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. Larequéte principale et les questions subordonnées,
2. La proposition du vendeur et ses enchainements,
3. Le marchandage,

4. Les séquences encadrantes.

l. La requéte principale et les questions
subordonnées

1.1. La requéte principale

.1.1. La requéte et les faces

La requéte, comme tout acte directif, est potenticllement dangereuse pour les faces des
interlocuteurs. La requéte est donc un FTA par définition. Elle représente précisément un trés
bon exemple d'acte de parole qui implique une intrusion dans le territoire du récepteur et
limite sa liberté d'action. Le récepteur, appelé a laide, 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 Iui un effort futur. En formulant une requéte, le locuteur empiéte sur le
territoire du récepteur, qui peut interpréter la requéte comme un empiétement intrusif de la
liberté d'action ou encore comme la démonstration d'un exercice de pouvoir ou de contrble.
C'est pourquoi le locuteur peut hésiter & produire des requétes explicites, par crainte d'exposer
le récepteur A un risque de perdre la face. Mais F'acte de requéte a également un caractére
offensif et menacgant pour la face positive du locuteur qui, en exprimant sa demande, exhibe
un manque et se place en position basse (3 l'exception du cas de '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 requéte constitue donc a la fois :
«- une menace pour la face négative de L2 (qui est dérangé par L1)[...] - une menace pour la face positive de
L1 {qui s'abaisse 4 quémander)» (Kerbrai-Orecchioni, 1992 : 97)
Mais dans une interaction particuliére de type commercial :
Est-ce que les requétes sont des actes menagants ?
Est-ce que les interactants les adoucissent toujours ?
Nous allons les analyser maintenant,
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1.1.2. La formulation de la requéte principale

La requéte 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 requéte est donc
beaucoup moins une menace qu’une anti-menace {(FFA)» (Kerbrat-Orecchioni, 2001 : 107)

C’est un signe de la préférence accordée par le client & ce magasin sur ses concurrents et une
promesse d’un gain possible. Dans la partic précédente, nous affirmions que la requéte
devient elle-méme une condition nécessaire pour I’existence méme de ’interaction, ¢’est-a-
dire qu’il n’y a pas de transaction sans requéte. Mais peut-on en conclure que le caractére
menacant est totalement annulé ? La requéte est-clie formulée de fagon directe et brutale ?
Nous allons d’abord présenter les résultats statistiques de notre analyse dans les deux tableaux
suivants :

La formulation de Ia requéte principale
dans le corpus frangais

| adoucie | non adoucie durcie
Au magasin de chaussures 13 02 01
Dites-le avec des fleurs 12 05 02

{ Chez le boucher 19 ) 04 00
Au marché en plein air 16 01 00
total 60 12 03

La formulation de la requéte principale
dans le corpus vietnamien

adoucie non adoucie durcie
Au magasin de chaussures 06 11 01
Au magasin de cadres artistiques 17 12 02
Allons au marché de fleurs 10 15 04
Au marché quotidien 03 27 02
total 36 65 09

A travers les résultats présentés dans ces deux tableaux, nous pouvons dire que dans le corpus
frangais, la plupart des requétes principales sont adoucies : 60 sur 75 (soit 80 %) ; 12 sur 75
(soit 16 %) de ces requétes sont non adoucies ; seulement 3 sur 75 (soit 04 %) d’entre elles
sont durcies. Cependant dans le corpus vietnamien, 36 sur 110 requétes (soit 32,7 %) des
requétes sont adoucies, 65 sur 110 (soit 59 %) des requétes sont non adoucies. Et il y a
seulement 9 sur 110 (soit 8,2 %) des requétes qui sont durcies.

On peut dire que dans ce type d’interaction, les Frangais adoptent davantage la formulation
adoucie des requétes principales que les Vietnamiens. Cette conclusion confirme la
constatation de Kerbrat-Orecchioni dans les interactions commerciales en France' :

«Méme dans ce contexte, il est trés rare que la requéte soit formulée de maniére brutale.» (2001 : 107)

! Telles sont aussi les conclusions de Biti Thi Bich Thuy, et de Neijete Hmed, dans leurs mémoires de DEA,
{1999), :
153




La relation interpersonnelle

Dans le corpus vietnamien, les requétes principales sont souvent formulées a la fin de la
transaction, ¢’est-a~dire aprés une négociation et seulement quand les interactants sont arrivés
4 un compromis’. Les requétes principales deviennent une sorte de «prix» ou «cadeau» au
bon service du vendeur. Les clients ne veulent pas souvent formuler tout de suite leur requéte
principale, car dans la négociation qui suit, il pourra perdre et il aura du mal i «retirer ses
paroles». La transaction qui se passe sur la base d’une requéte principale potentielle est
souvent conflictuelle et une requéte principale réelle est une issue heureuse pour la transaction
et surtout pour le vendeur. Les requétes principales sont, d’aprés les clients vietnamiens, un
vrai FFA 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
requétes principales sont durcies dans le corpus vietnamien peut étre 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 requéte. Dans ce cas, la requéte 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 requéte
principale a des différences dans les deux corpus: dans le corpus frangais, cette zone se
décale plus vers la politesse (le taux des requétes adoucies est plus élevé) et dans le corpus
vietnamien, elle se décale plus vers I'impolitesse (le taux des requétes non adoucies et surtout
celui des requétes durcies sont plus élevés que celut des requétes adoucies) et cette zone est
plus large.dans le corpus vietnamien (dans le corpus frangais, la plupart des requétes se
regroupent dans la catégorie des adoucies). Cela veut dire que les clients frangais se donnent
moins de liberté dans la formulation de leur requéte. Nous pouvons présenter ces zones par le
schéma suivant’ :

« >
impolitesse F politesse
l ]

S
Vv

Ces différences peuvent créer des malentendus interculturels : les clients viethamiens
risquent d’étre jugés comme impolis par les vendeurs frangais en réalisant des requétes moins
adoucies que celles réalisées par les clients frangais. Et les clients frangais seront jugés
«hyperpolis» par les vendeurs vietnamiens.

Nous allons maintenant analyser ces requétes pour savoir quelles sont leurs formulations.

Dans le corpus francais

Ces requétes sont adoucies par ;
1- les procédés substitutifs

! Nous avons présenté ce phénoméne dans la partie concerant la structuration des interactions.
% Dans ce schéma comme dans les autres que nous alions présenter, la zone blanche représente la zone d’action
des interactants frangais et la noire représente celle des Vietnamiens.
? 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 requéte indirecte conventionnelle en
frangais : '

Exemple :

(CF5)

Cle : Je vous apporte les chaussures, les escarpins 14, y a une sorte ((...)) retenue du pied surtout de cbié
dreit, vous pourriez faire quelque chose ?

b) la formulation indirecte sous forme d’une assertion

Exemple 1 :

(F6)
CL : Je viens chercher la Saint Valentin.

Exempie 2 :
(F13)

Cle : Je vois qu’il vous reste des mimosas.

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

Exempie :
{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 : Faurais voulu des roses.

. le pronom personnel «on»

Exemple :
(CF16)
Cle :On vales réessayer, on a dit avec la dame. ((en parlant de 1a gérante))

. I’«iloiement» : le terme d’adresse particulier «la dame»

Exempie :

(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 requéte, la vendeuse utilise un terme
d’adresse de type d'«iloiementy pour désigner la cliente d’une facon familiére! et la cliente
reprend ce terme pour se désigner, ¢’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 gi vous avez des amoureites.

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 requéte amalgamée, mais cette valeur reste
potentielle. Elle ne devient réelle quand les réponses a ces questions sont positives. Ef ces
questions peuvent donc étre interprétées comme suit :

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

2- les procédés accompagnateurs :
a) les formules spécialisées
. le morphéme : «s’il vous plait»

Exemple :
(B1)
Cle : Alors euh je vais prendre euh : une poire... une poire, g’il vous plait.

. le morphéme «peut-étren

Exeruple :
(B12)
Cle ; Je vais peut-€ire vous prendre une langue de veau,

b) un minimisateur

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

Dans cet exemple, la valeur rituelle de «petity, est trés étrangére & la signification
dimensionnelle de I’adjectif. Le minimisateur est cumulé avec le conditionnel du passé pour
augmenter le degré de politesse de 1'acte de requéte.

¢) un procédé rhétorique : la citation

! Voir Kerbrat-Orecchioni (1992 : 4.6-47). Joly (1973 : 28} atwribue 3 I"«iloiement» les trois valeurs quelque peu
coniradictoires de tespect, de mépris, et de familiarité. Pour Kerbrat-Orecchioni, dans les petits commerces, la
forme regoit une connotation «gentiment familiére».
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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 «quantitéy (qui donne
plus de bénéfice au vendeur), parce qu’elle en achéie pour un autre. Ce procédé est aussi
cumulé avec le conditionnel pour augmenter le degré de politesse.

d) la requéte est amalgamée dans une excuse

Exemple :

(F12)

Vse : Quest-ce que je vous sers ?

Cle : Je ne sais pas trop ({s"attarde devant les tokios))
Cle : Je vons fais un mélange de tokios ?

Cle :C’est possible ?

Vse : Bien entendu, je vous varie les couleurs.

Cle : Je vous embéte, excusez-moi.
¢) une plaisanterie

Exemple +*
(F4) .
Vse : Mais qu’est-ce que tu veux qu’on te livre ?

CL1 : Des fleurs, je ne spis pas 13 pour des fliites.
f) une justification

Exemple 1 :
(B2)
Cle :Ie vais peut-étre... la cervelle, ca me fera moins cher.

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

Exemple 2 :

(M2)
Cle ; Lequel ? Ah bon alors je le prends, parce que c¢’éait.. je ne peux dépasser plus. Fai des

problémes.

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

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

b) des enchainements préférés aux propositions du vendeur :

Dans ces cas, la requéte n’est plus un acte initiatif mais un acte réactif 4 la proposition du
vendeur et a son tour elle devient un acte initiatif auquel enchaine I’acte de réalisation de la
requéte. La requéte est ici un enchainement préféré a la proposition. Cela augmente
considérablement la valeur de FFA de la requéte. Le client ne se trouve plus dans I’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 I’échange et aussi dans ’interaction. Nous trouvons ici le méme
phénomene que celui dans le corpus vietnamien ol la requéte est un enchainement 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 enchainement peut étre de nature non verbale

Exemple :

(F2)
Vee :((ala peme)) Celle-ci que tu veux ?

Fille ; ((acquiesce de Ia téte))
¢) d’une forme elliptique

Exemple :

(F2)
CL :Une rose rouge.

d) du verbe «vouloir» au présent

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

¢) de I’impératif

Exemple :

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

Ces requétes peuvent étre durcies, ainsi quand le client veut insister sur sa requéte devant les
propositions du vendeur :

Exemple 1:
(CF1)

Cle :Clest des trotteurs que je veux, ce n’est pas...

Dans cet exemple le groupe «c’est...quen durcit la requéte, 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 «moiy répété est cumulé avec la répétition du nom de produit
pour durcir la requéte.

ou en cas d’impossibilité de réaliser la requéte a cause du manque du produit désiré

Exempie :
(MU18)
Cle :Mémeend42,yenapas?

Dans cet exemple, le client insiste sur sa requéte par le morphéme «mémesy.

Dans le corpus vietnamien

Ces requétes sont adoucies par :
1- les procédé substitutifs
a) la formulation indirecte
. la question sur la capacité de réaliser la requéte :
Ce sont qussi des questions que nous venons d’analyser dans le corpus frangais. Le dosage de
la valeur de requéte est assez faible par rapport a celle de question.

Exemple 1 :

(CV2)

CL : C6 doi gidy tigp ndo khong hé em ?

CL : Avoir/paire/chaussures/Tchéque/certaine/P. inter/P.inter/petit frére
CL :Y a-t-il une certaine paire de chaussures de Tchéque, le petit frére ?
CL : Est-ce que vous avez des chaussures de Tchéquie', Monsieur ?

Exemple 2 :

(CV4)

CL : DY ndy b doi nho kbong anh ?

CL : Paire/ci/avoir/paire/petite/P.inter/grande frére

CL : Cette paire, y a-t-il une petite paire, le grand frére ?

CL :Y a-t-il une petite pointure dans ce modéle, Monsieur ? -

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

. Le client formule la requéte comme s’il demandait une aide au vendeur

Exemple 1 :

(CA6)

CL : Lam Ao cdi.

CL : faire/aider/p. impératif
CL : Aidez-moi 4 faire ceci.
CL : Faites ceci pour moi.

! Les chaussures de Tchéquie étaient 4 la mode 4 ce moment 13,
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Exemple 2 :

(CAY)

CL : O anh lim cho em hai odi,

CL : Euh/grand frére/faire/pour/petit frére/deux/CL
CL :Euh, le grand frére en fait deux pour moi.

CL : Euh, faites-en deux pour moi.

b) le terme d’adresse : «dng = grand pére» qui vient remplacer le terme normalement utilisé
dans ce cas, ¢’est «anh = grand frére»

Exemple :

(CA6)

CL1 : Pupe roi dng of Iim di.

CL :D’accord/déja/grand pére/faire/P. D
CL :D’accord, le grand pére le fait

CL :D’accord, faites-l¢, mon vieux.

Dans cet exemple, le terme d’adresse «6ng = grand pére = mon vieuxy est utilisé pour
désigner l'interlocuteur qui est en position égalitaire d’une facon familiére. Ce n’est pas un
terme standard mais irés wtilisé entre les amis intimes.

2- les procédés accompagnateurs :
a) un appellatif

Exemple :

(CVI1)

Clel : C8 oi cho chiu xem doi ndy.
Cle] : tante/donner/moi/voir/paire/ci
Clel : Tante, laissez-moi voir cette paire
Clel : Madame, faites voir cette paire.

b) un minimisateur

Exemple :

(CAl12)

(En parlant des baguettes de cadre)

CL : Thoi thoi oif cho to lén mor i cho Ién mot ti nifa.

CL : Bon/ bon/P.impératif/donner/gros/plus/un pew/donner/plus/un pewencore
CL : Bon, bon, donnez-moi une baguette un peu plus grosse, un peu plus grosse
CL : Bon, bon, utilisez une baguette un peu plas grosse, un peu plus grosse.

¢) une justification concernant la notion de «l’ouverture du magasim{

Exemple :

{MF28)

CL1 : Thoi ldy mot cdy nbié mo hing.

Ll : Bonfprendrefunfplame/pemefouvnr/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)
INT : Thoi bdn nhanh di khong hai hom ods khong ai mua ddu,
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INT : Bon/vendre/vite/M. nég./deux/jours/encore/personne/acheier/M. Nég,
INT : Bon, vendez vite sinon dans deux jours, personne ne ’achétera.
INT : Bon vendez-la vite si X jou rsonne ne Pachéte!

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

Ces requétes sont non adoucies au moyen :
a) de I’tmpératif
. avec des verbes «bdn = vendre» et/ou «cho = donner»

Exemple 1:

(MQ11)

Cle : Rin cho 07 miéhg ndy.
Cle : Vendre/d/moi/morceaw/ci
Cle : Vendez A moi ce morcean
Cle : Vendez-moi ce morceau,

Exemple 2 ;

(MQ16)

Cle : Clioem ba Iang.

Cle : Donner/petite/trois/cent grammes

Cle : Donnez a la petite sceur trois cent grammes.
Cle : Donnez-moi trois cent grammes.

Dans cet exemple, le verbe «cho = donnery est peut-étre une forme elliptique du groupe « bdn
choy ot le mot «cho» est une préposition. De toute fagon, le verbe «choy seul est plus familier
que le groupe « bdn choy.

. avec le verbe «chon = choisiry

Exemple :

(MQ7)

Cle : Chon cho hai m6 ngon agon 4.

Cle : Choisir/d/denx/bottes/bon/P.D

Cle : Choisissez & moi deux bottes bien bon

Cle : Choisissez-moi deux botfes bien bonnes.

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

Exemple 1 :

(CV8)

CL : Cho 161 xem d6i 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 bai canh kia nao.

CL : Voir/deux/branche/1a/P.D

CL : (faites) voir ces deux branches 1a
CL : Faites voir ¢es deux branches 1.
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Nous rencontrons ‘ici le méme probléme d’interprétation de la valeur de requéte sous forme
de question, que nous avons présenté précédemment. Le groupe de verbe «faire voiry doit
étre inferprété comme suit :

Faites voir X, et si X me plait, je l’achéterais.

Donc la requéte principale est amalgamée dans une auire requéte.

b) d’une requéte de vendre sous forme d’impératif

Exempie :

(MF17:)

CL : Thoi 80 bdn di.
CL :Bon/80/vendre/P.D
CL : Bon, 80, vendez.

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

¢) une forme elliptique

Exemple

(MF20)

Cle : Cinhndy.

Cle : Branche/ci
Cile : Cette branche.

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

Exemple 1 :

(MQ1)

Cle : 707 mus mia cdn.

Cle : Moi/acheter/demi/kilo

Cle : Jachéte un demi kilo.

Cle : Pachéte une livre (500 grammes)

Exemple 2 :

(CV9)

CL : Mua do/ tdt nio.

CL : Acheter/paire/chaussetie/P.D

CL : (J") achéte une paire de chaussettes.

L’absence du terme d’adresse sujet et la particule «ndoy sont combinés pour exprimer la
Jamiliarite

. avec le verbe «l&y = prendre»
Exemple :
(MF1:)
CL : Livcdy... thdp di... ddy cly bén ndy ndy.
CL : Prendre/plante. ../basse/P.I)/... la/plante/coté/cifci
CL : (Je)prends la plante... basse... ldla plante de ce ¢ité
CL : Je prends Ia plante... basse... 1a celle de ce cbté-ci.
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¢) de ’acceptation d’achat
Aprés avoir bien marchandé, le client accepte d’acheter le produit et il formule la requéte sous
forme d’une conclusion :

Exemple 1 :

{CAl)

CL : Thoi dugee roi.
CL : Bon/d’accord/déja
CL : Bon, d’accord.

Exemple 2 :
(CA2)
CL :OK.

Exemple 3 :

(CA5)

CL : Thoi Thoi thi thoi emn 14y,

CL : Bon/Bon/alors/bon/petit frére/prendre

CL :Bom, bon, alors, bon le petit frére le prend
CL : Bon, bon, alors, bon, je le prends.

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

Exemple :
(CA12)

Vse : Ucdi to niy nhé, duvec khong ?
CL : ((gst ddu)

Vse : Quais/Cl/ grand/ci/d’accord/P.inter
CL :{(acquiesce de la téte))

Vse : Quais, ce grand ci d*accord ?
CL :{(acquiesce de la te))

Vse : Ouais, ce grand type,cava ?
CL : ((acquiesce de la téte))

Elles sont durcies par :
b) une justification

Exemple 1 :

(CA18)

CL : T8¢ pio ol Phdi khuyén mai nho & Hii Duong. Hén dua kbdch dén cim hing ngaoi fa cing kbuyén
mgi bogc 1 keo gi ddy.

CL : comment/alors/devoir/cadean/comme/3/Hai Duong/arriver/emmener/client/arriver
/magasin/On/aussi/cadeaw/ou/sachet/bonbon/quelconque

CL : Vous devez faire quelgue chose. Il faut un cadean comme 4 Hai Duong. Quand j’emméne les
clients 3 un magasin, on me fait un cadeau ou bien un sachet de bonbons guelconque

Dans cet exemple, le client est un conducteur, il a emmené un client au magasin et maintenant
il va payer. Il veut bien un petit cadeau. Il fait une requéte et pour la durcir, il utilise une
argumentation : le cadeau est une coutume de tous les magasins. Cela oblige le vendeur a
acceplter, et augmente la force illocutoire de I'acte de requéte.
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Exemple 2 :
(MF28)

CL2 : Gidi via &, dpg kiz O 7

CL2 : Chasser/mauvais espnt/P nnp/monsneurilah!fprmdre}mamtmanﬂla

CL2 : Chassez les mauvais-esprits, ce monsieur 14, il en prend maintenant

CL2 : Chassez les mauvais esprits, ce monsienr 1, il va en prendre tout de suite

Dans cet exemple, la requéte est formulée implicitement, mais sous forme d’un impératif,
donc elle est durcie au lieu d’éire adoucie pour pousser le vendeur & vendre son produit et
puis elle est adoucie par une justification. Ici, nous constatons que dans la formulation d’un
méme acte de langage, le locuteur peut utiliser des procédés opposés pour créer un équilibre
rituel.

b) une menace

Exemple :

(MF8)

CL : Bindi em... Khone 0d Isi béo nf .

CL : Vendre/P.D/petit fréze... sinon/elle/se faner/séchement
CL : Vendez, le petit frére...sinon elie va se faner séchement
CL : Vendez, monsieur... Sinon, elle va se faner séchement.

¢) un reproche

Exemple :

(CV1)

CL : TB6thoi, gdm bdn thi bin.

CL : seulement/ca, terrible/vendre/alors/vendre

CL :seulement ¢a, ¢’est terrible, vendez alors vendez
CL : Ca suffiit, ¢’est terrible, vous vendez ou pon ?

d) une série de requéte

Exemple ;

(MQ15)

Cle : Cho tao con nhé thoi Chon con gi méi 4v. Xem nio c6 béo khong ?

Cle : Donner/moi/Cl/petit/seulement/choisir/ClL./poule/la./voir/P.D/gras/M.nég/

Cle : Donnez-moi une petite piéce seulement. Choisissez une poule.(faites) voir si elle est grasse,
Cle : Donnez-mwi senlement une petite pidce. Choisissez ane poule, Faites voir si elle est grasse,

Dans cef exemple, la cliente utilise le terme d’adresse «tao = moi», pour affirmer sa position
haute et durcir en méme temps sa requéte.

Nous venons d’analyser la requéte principale dans ses formulations. Nous avons constaté que
ses formulations sont trés diverses et les procédés trés 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 1égitimes que la
requéte principale, mais moins attendues et moins souhaitées par le vendeur, car elles lui font
164 ’



La relation interpersonnelle

perdre du temps et aprés avoir regu les informations a 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 étre
interprétées comme des FFAs pour la face positive du vendeur, quand elles en appellent a
I’«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 partic sur le
marchandage et pour avoir une bonne comparabilité, dans le corpus francais, 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 frangais
adoucie non adoucie durcie
Au magasin de chaussures 06 71 04
Dites-le avec des fleurs 00 08 01
Chez le boucher 00 19 00
Au marché en plein air 03 32 03
total - 09 130 08
Les questions de 1a part du client
dans le corpus vietnamien
adoucie non adoucie durcie
Au magasin de chaussures 11 23 01
Au magasin de cadres artistiques 06 49 00
Allons au marché de fleurs 00 24 05
Au marché quotidien 00 07 01
total 17 103 07

A fravers 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 frangais, 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 guestions 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 fagon plus «brutalen» que les requétes
principales peut étre 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 4 ces questions demandent moins de temps et de force que les requétes principales,
qui sont des requétes d’un faire.
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- Le nombre de cés questions est beaucoup plus élevé que celui des requétes principales. La
demande d’économie de temps, surtout quand il y a plusieurs clients, permet au client de
formuler ces questions d’une fagon plus bréve et plus directe, donc plus brutale.

- Le client a le droit de tout savoir sur le produit avant de 1’acheter.

Dans le corpus vietnamien, nous constatons que le taux des questions adoucies est plus élevé
que celui dans le corpus frangais. Cela peut étre expliqué comme suit :

En posant une question, les Viethamiens doivent souvent utiliser des particules
d’interrogation et/ou de politesse. Ces particules doivent correspondre a chaque interlocuteur
a I’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 vietmamien que dans le corpus frangais. Cela veut dire
que les interactants vietnamiens oscillent souvent un peun plus vers la politesse en posant ce
type de questions. Mais au nivean de largeur de la zone, il n’y a pas vraiment de différence.
Nous pouvons présenter ces zones dans le schéma suivant :

< — >
impolitesse : F politesse

v

Le risque d’avoir des malentendus interculturels est trés faible dans la formulation de ces
questions.

Maintenant, nous voulons savoir comment ces questions sont formulées dans les deux
COrpus ;

Dans le corpus francais

Les questions sont adoucies par :
a) les formules spécialisées : «s’il vous plaity

Exemple :

(M18)
Cle :Quelle taille ? 8’il vous plait.

b) les désactualisateurs personnels : pronom «on»

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

¢) les désactualisateurs modaux : le conditionnel

166



La relation interpersornelle

Exemple :
B2 -
Cle : Qu’est-ce que je pourrais metire dans mes bouchées 4 la reine ?

d) les procédés rhétoriques comme la litote

Exemple :
(CF13)
CL : Vous avez que ¢a, ginon pout le moment ?

€) un minimisateur

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

Dans cette question, il y a aussi une valeur d’un refus indirect et une valeur de requéte
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.

ExempleT :
(M6)
Cle : Capasse 2 la machine ?

Exemple 2 :

(F1)
CL :C’estnaturel ?

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 7» «ou non ?»

Exemple | :
(CF13)
CL : C’est quoi comme marque, frangais non ?

Exemple 2 :

(M21)
Cle :Y aune taille ou pas dedans ?

b) un adverbe d’insistance

Exemple :
(CF13)
CL : Toute facon, on peut les ressemeler celles-1a ?

c) la «mise en emphase» de ’objet en question
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®

Exemple :

M1
Cle : Ceux-l3, ils sont 4 quarante ?

Dans le corpus vietnamien

&
Ces questions sont adoucies par :

a) les particules de politesse qui sont souvent utilisées : nous pouvons les traduire en francais
par «s’il vous plait»

Exemple :

(CV7)

Fils : Chit gidy nio t6t hon 2 7

Fils : Et chanssures/quelles/bon/plus/P.politesse

Fils : Et quelles sont les meilleures chaussures ?

Fils : Et quelles sont les meillenres chaussures ? S’il vous plait.

b) les autres formules spécialisées comme « /A4 + terme d’adresse = P. inter + terme d’adresse»
peuvent étre traduites en «appellatifs»

Exemple :

(CA3)

CL : Thé&ikbodng bao gior thi dupe b4 ank ?

CL : Et/environ/quand/alors/bien/p.inter/grand frére
CL : Et quand est-ce qu*il sera prét ? Monsieur

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

Exemple :

(CAS)

Clel : Niugg ma céi ndy mé em [4y néi khong ung oo thé ddi dwpe khdng ? -

Clel : Mais/Cl/ci/que/petite sceur/si/M.nég /aimer/pouvoir/changer/M. inter

Clel : Mais, si la petite sceur prends celui-ci et puis si je ne I'aime pas, est-ce que je peux changer ?
Clel : Mais, si je prenais celui-ci et puis, je ne ’aimais plas, pourrais-je le changer ?

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

Exemple 1 :

(MF7)

Cle : Qdy gi th&ndy ?

Cle : Plante/quoi/comme/P.inter

Cle : Quelle est cette plante ?

Cle : Comment s’appelle cette plante ?

Exemple 2 :

(CAD)

CL : Toiidm 6 ddy cd clni gi ?

CL : Soir/faire/ici/anssi/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 :

(CVD

CL : Co phdi khau Ias khong 7

CL - P. inter/devoir/recoudre/P.inter
CL : Est-ce qu’il faut (Jes) recoudre ?

Exemple 2 :
(CV2)

CL : Bén khong ? Rén khong ?
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, "honnéteté du vendeur

Exemple 1 :
(MF10).

CL : Quft c6 cdm khong ?
CL : Mandarinier/avoir/fiché/P.inter
CL :Ce mandarinier 2 des frvits fichés ?

Exemple 2 :

(MF19)

CL : Gé&c niy co phdi 13 goc that khong ?

CL : pied/ci/P.inter/étre/pied/vrai/P.inter

CL : Ce pied est un vrai pied ?

CL : Est-ce que cette plante est vraie ? (ne pas étre une branche fichée)

Exemple 3 :

(MQ3)

Cle2 : Cin cd dit khong ddy ?

Cle2 ; balance/P.inter/exacte/P.infer/1a
Cle2 : Cette balance est exacte 7

Quand le client pose ces questions, il connait déja les réponses : une réponse négative pour
les questions 1 et 2 (non} et une confirmation pour la question 3 (bien sir). 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 FFA. 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 francais

' adoucie Non adoucie durcie
Au magasin de chaussures 01 42 00
Dites-le avec des fleurs 01 16 00
Chez le boucher 04 30 00
Au marché en plein air 00 19 00
total 06 107 00

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

adoucie Non adoucie durcie
Dans un magasin de chaussures 15 28 00
Au magasin de cadres artistiques 08 32 00
Allons au marché de fleurs 01 08 00
Au marché quotidien 01 18 00
total 25 89 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 menagantes. Et le temps joue aussi un réle important dans la formulation
de ces questions car elles sont aussi nombreuses.

Dans le corpus francais, 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 3 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 guestions de fagon
brutale.

La zone d’action de la formulation de ces questions se décale plus vers la politesse dans le
corpus vietnamien et est donic plus large que dans le corpus frangais. Nous pouvons le
présenter dans le schéma suivant :

« >
impolitesse F politesse

Ces différences peuvent créer des malentendus interculturels : dans certains cas, les clients
frangais poutraient 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
COTpUS :

Daans le corpus francais

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

Exemple I :
(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

Exempie ::
(F3)

Vse : Monsieur, qu’est-ce que vous auriez vouly ?
¢) une plaisanterie

Exemple :

®11)
Vse : Trois kilos 7
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:
(BT)
Vse : Vous voulez que ¢a fasse pour sept, yous m’avez dit 7... Huit

Exemple 2 :
(B8)
Vse : Et puis th dis que t2 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 préféres ?

Exemple 2 :
(BI)

Vse : Du foie d’agneau ou de veau ?

Exemple 3 :
(M8)

V  :Vous voulez celui-1a ?

. Ces questions sont également sous forme elliptique

Exemple 1 :

(F4)
Vse : laquelle ?

Exemple 2 :
(F1)
Vse : Celle-1a ?

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

Exemple 1 :
(M6)
Vse ;Etlataille gava?

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¢a ?
Exemple 3 :

(B1)
Vse : Une bavette, une grosse bavetie ?

. Le prix pour les fleurs
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Exemple 1 :
(F4)
Vse : Un bouquet 4 quel prix ?

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

. La couleur

Exemple 1 :

(F1)
Vse : Vous préférez ia jaune ?

Exemple 2 :
(F2)

Vse : Une rose rouge ?

. La date de livraison ou de paiement

Exemple 1 :
(B2)

Vse : Vous voulez les laisser ?

Exemple 2 :
(B9)

Vse : Vous les prenez anjourd’hui ?

Exemple 3 :

(F4)
Vse : Bon ben tn paies quand ?

d) }a compatibilité du produit

Exemple 1 :
(CF6)
G :Clestbon?

Exemple 2 :
(CF3)
Vse : Ca vous géneici ?

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

€) un autre produit
Exemple 1 :
(F8)
Vse :Etavecga?
Exemple 2 :
(F16)
Vse : Etaprés ? Ce seratout ?
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Dans le corpus vietnamien

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

Exempie | :

(MF20)

V  : Me Hy cdnh nido ?

V  :mére/prendre/branche/quel

V  :la mére prend quelle branche ?

V  : Vous prenez quelle branche, 1a petite dame ?

Le fait que le vendeur utilise le terme affectif « Me = Mérey est un procédé de politesse.

Exemple 2 :

(MQ4)

Vse : Hai chif Idy cf wdp lanb hay cf anoi 7

Vse : deux jeunes oncles/prendre/poisson congelé/ou/poisson/frais

Vse : Les deux jeunes encles prennent du poisson congelé ou du poisson frais ?
Vse : Vous prenez du poisson congelé ou frais, jeunes hommes ?

Au Vietam, quand on wtilise souvent le terme «chii = jeune oncley pour désigner le petit
Jrére du mari, on joue le réle des enfants. Dans cette situation, c’est un procédé trés familier.

2- les procédés accompagnateurs :
a) les appellatifs

Exemple :

(CA®6)

V @ Chiu dai bao nhieu b4 chd ?

V  : Dimension/long/combien/P.inter/oncle

V  :Lalongueur, c’est combien, oncle ?

¥V  :Lalongueur, ¢’est combien ? Monsieur

b) les particules de politesse sont assez fréquentes

Exemple 1 :

(CA13)

V ¢t Anh chi cfn tim khung gia ?

V  : grand frére/grande sceur/besoin/chercher/cadre/quoi/P.P

V  :Le grand frére et la grande seeur ont besion de chercher quel type de cadre ?
V  : Vous vouliez quel type de cadre, s’il vous plaft ?

Exemple 2 :

(CV4)

V :Chipaidia?

V ! pied/qui/aller/P.P

V  :Clest pour quel pied ?

V 1 Cest pour qui, s'il vous plaii ?

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 ! :

(MQI19)

Vse : Chicdngi ?

Vse : Grande sceur/besoin/quoi

Vse : La grande sceur a besoin de quoi ?
Vse : De quoi avez-vous besoin ?

Exemple 2 :

(CAl4)

V  : Chif Igy Hn trede cd kinh & ?

V  : oncle/prendre/fois/avant/aussi/verre/P.inter

V  :L’oncle a pris la derniére fois avec le verre ?

V  : La dernidre fois, vous les avez pris avec le verre ?

b) le choix de produit

Exemple :

(MF1)

YV  : Anh liy cdy thdp Bay ciy cao ?

V  :Grand frére/prendre/plante/basse/ou/lante/haute

V  :Le grand frére prend la plante basse ou ia plante haute ?
V  : Vous prenez Ia petite plante ou la grande ?

.les questié;ns- qui peuvent aussi en forme elliptique

Exempie :

(MF4)

V¥V :CQlynpio?

V  :plante/quel

¥V :Quelle plante ?

d) une décision d’achat

Exemple :
CvD)

Vse : Coung khong ?
Vse : P.inter/aimer/P.inter
Vse : Vous *aimez ?

e) les caractéristiques du produit
. la quantité

Exemple 1 :

(MQ4)

Vse : Bd mua nhrr moi hom chif ?

Vse : grande mére/acheter/comme/Cljjour/P.inter
Vse : La grande mére achéte comme les autres jours 7
Vse : Vous achetez comme d*habitude ?

Exemple 2 :

(MQ6)

Vse 1 Clii mua méy lang ?

Vse : grande seeur/acheter/combien/ cent grammes

Vse : La grande sceur achéte combien de cent grammes ?
¥se : Vous achetez combien ?
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. la couleur

Exemple 1:

(CA3)

V : Sing th€ndy chirgi 7

V  :clairfcomme/ci/n’est-ce pas

V  : Clair comme ¢a, n’est-ce pas ?

Exemple 2 :

(CAL2)

V :Mivgusa?

V  :couleur/brun/foncé/P.inter
Vse : Le brun foncé 7

. e format pour les cadres artistiques

Exemple 1 :

(CAl)

V :KbfimxlSmhbi?

V  :format lm x ,5m P.inter
V :Leformatdelmx1,5m?

Exemple2:

(CA1T)

V  : Kbung to b theé niy chigi ?

V  : cadre/gros/comme/éire/ci/n’est-ce pas

V  :Le cadre est grand comme ¢a, n’est-ce pas ?

. la compatibilité du produit

Exemple 1 :
(CVID)

Vse : Vimkhong ?
Vse : Juste/P.inter
Vse : C’est juste ?

f) un autre produit

Exempile :

(MQ18)

Vse : CBj Iy thém gi khong ?

Vse : grande sceur/prendre/plus/P.inter

Vse : La grande sceur prend encore quelque chose ?
Vse : Voas prenez encore quelque chose ?

Récapitulation

La requéte est en principe un acte menagani, mais dans une interaction comumerciale, la
requéte principale est beaucoup plus un FFA qu’un FTA. La valeur de FFA dépend aussi de la
place de la requéte dans Pinteraction alors qu’en France, 1a requéte principale se situe souvent
au début de la transaction, cependant au Vietnam, elle se localise souvent 2 la fin du
marchandage. C’est une issue heureuse pour le vendeur. La valeur de FFA de cette requéte est
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donc plus importante au Vietnam. C’est pourquoi nous constatons que les clients frangais
réalisent souvent des formulations de leurs requétes plus adoucies que celles des clients
vietnamiens. De plus, au Vietnam, les requétes sont souvent durcies quand le vendeur ne veut
pas encore vendre son produit pendant le marchandage. Dans ce cas, la requéte 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 1’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 requéte (les formulations indirectes, les justifications, etc.) sont trés riches et
trés variées. Elles peuvent se cumuler & I'infini. Des procédés contradictoires peuvent étre
utilisés dans une méme formulation d’un acte de langage pour créer un équilibre rituel. Etil y
a des procédés particuliers dans le corpus fran¢ais 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 trés efficaces pour augmenter ou diminuer le poids du FTA.

Les mémes procédés peuvent étre utilisés au service de la politesse ou au contraire de
I’impolitesse

Les questions subordonnées de la part du client sont aussi légitimes et 1égales que les requétes
principales. Elles peuvent &tre souvent interprétées comme des FTAs pour la face négative du
client mais aussi comme des FFAs 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 trés déférentes. Le risque des malentendus interculturel est trés faible.

Les questions subordonnées du vendeur sont souvent interprétées comme des FFAs pour les
faces du client. En réalisant les questions dans une interaction commerciale, les vendeurs
francais réalisent des formulations moins adoucies que celles des Vietnamiens. La zone
d’action est done 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 1'impolitesse sont trés
divers et souvent cumulés pour augmenter 1’effet de politesse (ou au contraire d’impolitesse).
Et en général, quelle que soit la formulation des ces questions (adoucies, non adoucies ou

méme durcies), elles sont souvent «non marquées» et le récepteur répond volontairement 3
ces questions.

1. La proposition du vendeur et ses enchainements

Il.1. La proposition du vendeur

il.1.1. La proposition et les faces

Nous allons maintenant analyser un autre acte de langage : ¢’est la proposition du vendeur. La
proposition appartient 4 la méme famille que la requéte, celle des directifs, par lesquels «nous
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essayons de faire faire quelque chose a autrui.»' En principe, cet acte de langage se distingue
de la requéte par le critére du bénéficiaire de l'acte que nous avons présenté dans la partie
précédente. Pour la requéte, c’est le locuteur qui est le bénéficiaire, alors que pour la
proposition, ¢’est le récepteur qui I’est, ¢’est donc un acte réalisé en faveur de ce demier, un
FFA. Mais en méme temps, cet acte met, dans certains cas, le récepteur en position basse de
la personne qui ne sait pas résoudre ses propres problémes: un FTA donc pour la face
positive de I’allocutaire.

Dans les interactions commerciales, la proposition sera interprétée comme une offre de
service de la part du vendeur. C’est donc un FFA pour le client et aussi un FFA 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 I’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 fagon de forcer le client a 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 requéte, elle limite la liberté
d’action du client et lui fait perdre du temps, ¢’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 a la proposition du vendeur seront aussi trés varices.
Pourtant nous pensons que le vendeur préfére sans doute présenter ses propositions comme un
FFA plutbt que comme un FTA. Ces propositions peuvent donc étre formulées de fagcon
atténuée, non atténuée ou renforcée.

I1.1.2. La formulation de la proposition du vendeur
Nous allons maintenant analyser la formulation de cet acte de langage et les réactions a 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 francais
atténuée Non atiénuée renforcée
Au magasin de chaussures 31 24 19
Dites-le avec des fleurs 06 07 00
Chez le boucher 10 03 02
Au marché en plein air 10 02 19
total _ 57 36 40

! Voir Kerbrat-Orecchioni, 2001 : $3.
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La formulation de la proposition du vendeur
dans le corpus vietnamien

atténuée Non atiénuée renforcée
Au magasin de chaussures 08 35 21
Au magasin de cadres artistiques 05 18 28
Allons au marché de fleurs 00 14 15
Au marché quotidien 13 ] 16 21
total 26 83 85

A travers les résultats, nous constatons une différence dans la formulation des propositions
dans les corpus frangais et vietnamien :

Les vendeurs francais ont tendance 4 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’atiénuent pas leurs propositions : 85 sur
194 propositions sont renforcées (soit 43,8 %) contre 83 non afténuées (soit 42,8 %) et 26
seulement sont atténuées (soit 13,4 %o).

Nous pouvons dire que la zone d’action de la formulation des propositions est plus large dans
le corpus frangais 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 frangais pourraient
Jjuger les vendeurs vietnamiens impolis quand ces derniers renforcent leurs propositions.

Ces différences peuvent étre expliquées par le fait que le vendeur frangais considére ses
propositions plutét comme menagantes, donc il faut utiliser des procédés d’adoucissement. De
plus, une propostition 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 é proposer
plusieurs produits dans le cas de refus de la part du client.

Cependant le vendeur vietnamien veut que le client les interpréte comme des FFAs et ¢’est
pourquoi il ne doit donc pas les atténuer. Au Vietnam, une proposition est renforcée quand le
vendeur a, en effet, I’intention de «pousser» ou de persuader tout de suite le client i
I"accepter. Ce fait peut étre 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 1a refuse souvent. Cela
ouvre, dans la plupart des cas, un cycle de persuasion. Mais si le vendeur atténue sa
proposition, le client 1”interpréte comme une «mauvaise» proposition car le vendeur lui-méme
n’est pas slir de son produit, Il la refuse souvent sans laisser le vendeur le persuader.

Dans le corpus frangais, nous constatons aussi que les propositions renforcées sont plus
fréquentes au marché qu’au magasin. Cela peut étre 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 1’attention du client. Cette
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explication peut étre justifiée par les petites publicités (des offres de service) & haute voix de
la part du vendeur au marché traditionnel. Au Vietnam, la différence entre le marché et les
petits magasins n’est pas trés claire, car la différence de site n’est pas trés grande. C’est ce que
nous avons présenté dans la partie précédente. Les Vietnamiens gardent donc encore
I’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 a 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 tres exigeant en choisissant ses fleurs, un
vendeur n’a pas beaucoup de produits a proposer : il a généralement quelques branches de
fleurs de pécher 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 frangais et vietnamiens dans la formulation de leurs propositions :

Dans le corpus frangais
Les propositions sont atténuées par
1- les procédés substitutifs :
a) la formulation indirecte sous la forme des guestions

. 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 ¢a ?
Dans cet exemple, le verbe «vouloiry est cumulé avec «si» pour mieux atténuer la proposition
. avec le verbe «aimer»
Exemple :

(B6)

Vse : Vous aimez les saucisses fumées 7

. avec le verbe «plaire»

Exemple :

(M7)
V  :Cateplait ?

. avec le verbe «faire»
Exemple :
(F11)

Vse : Je vous fais un mélange de tokios ?
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Cet exemple est un peu différent des précédents : la vendeuse propose plutft ce qu'elle va
Jaire pour le client, alors que les autres demandent plutét ’avis du client. Donc la valeur de
proposition est dominante dans cet exemple.

b) une question elliptique
Exemple :

(B6)
Vse : Une tranche de lard ?

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

Exemple :

(CF19)
G :Etcelni-la, est-ce que ¢a 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 deuxiéme pour voir.

Dans cet exemple, le pronom «ony est cumulé avec une justification.
Exemple 2 :

(CF10)
G :Vous voulez qu’on regarde la taille an-dessous ?

Dans cet exemple, le pronom «ony est cumulé avec la forme de question « vous voulez quey.

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

Exemple :
(B2)
Vse :Y adesris de vean, si vous voulez,

b) une excuse

Exemple :
(CF16)

G : Jesuis désolée, je vais I'avoir qu’en beige.
¢) un minimisateur
Exemple 1:

(CF19)
G : Alors, un petit modéle comme ¢a qui est fermé derriére, 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 ¢’est en nubuck. Vous voulez gue jaille
vous le chercher ?

Dans cet exemple, le minimisateur renforcé par I’adverbe «touty est cumulé avec la forme de
question.

Exemple 3 :

(CF16)

G : Sinon je peux avoir ce genre de petite chose comme ¢a ({elle ouvre une autre bofte)) des petits
mocassins qui sont gquand méme bien {{...)) que les auires.

Dans cet exemple, plusieurs procédés sont utilisés pour adoucir la proposition : «sinony,
deux minimisateurs, «quand mémey.

d) les procédés rhétoriques : les modalisateurs

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

Exemple 2 :
(B2)
Vse ;Y ades personnes qui mettent des petits morceaux de vean comme ¢a.

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

Exemple 3 :
(CF10)
G : 8i vous voulez pas avoir mal sux 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 premiére paire))
Cle :Non.

b) d’une assertion accompagnée souvent d’un acie non verbal :

Exemple 1 :
(CF1)
Vse : ({monire une autre paire)) j’ai ¢a.

Exemple 2 :

(CF7) _
G 1 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 FFA, la justification est un moyen de renforcer, intenstfier la valeur de 1’acte :

Exemple 1 :

(CF13)

Vse : Sinon, vous avez celle-ci gui est phus robuste, qui est plus épaisse.
Exemple 2 :

(CF17)

G : Elles sont plus étroites, celles-ci.

b) un éloge du produit

D’aprés Kerbrat-Orecchioni, 1994, un compliment est

«(1)toute assertion évaluative positive (2) portant sur une qualité ou une propriété de I’allocutaire (un
compliment, ¢’est une lonange adressée & la personne concernée) (3) ou bien encore, sur une qualité ou
propriété d’'une personne plus ou moins étroitement liée 3 A.» (1994 : 202)

C’est ainsi qu’on peut complimenter A :

- sur ses qualités intrinséques (ses yeux, son intelligence), sur des objets qu’il possede

- mais aussi sur les qualités, et plus rarement les biens, des étres (personnes, éventuellement
animaux) auxquels il est plus ou moins étroitement «attachéy.

Dans les interactions commerciales, le vendeur fait souvent des «assertions évaluatives
positivesy sur les qualités de son produit. Il réalise ces éloges pour augmenter la valeur de son
produit afin de persuader le client de I’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-lonanges violent la «loi de modestie» que nous avons mentionnée dans la
partie précédente : elle recommande d’éviter ou de minimiser les FFAs contre sa propre face
positive et de ne pas se glorifier sol-méme ni manifester de vanité — 1’auto-glorification
inspirant toujours la répugnance et le dégofit. Et si on est amené 3 faire son propre éloge, on
peut et doit user de la litote ou autre précaution «ravalante».

Dans les commerces, le vendeur n’hésite pas 4 vanter ses produits et méme a exagérer ses
qualités. Comment peui-on expliquer ce phénomene ? Nous pensons que ce fait peut étre
expliqué ou interprété de deux fagons opposées :

1) Explication négative : :

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

2) Explication positive :

Le vendeur veut aider le client a réaliser une bonne affaire, a trouver un produit qui lui va bien
et a économiser du temps en présentant «sincérement» les qualités de ses produits. Donc ces
¢loges deviennent un FFA pour le client. Les faces sont valorisées.

Pourtant, dans cette situation de communication, les €loges 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 I’ambiance du marché,
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La loi de modestie n’est pas complétement suspendue dans les commerces : les vendeurs
prennent souvent distance par rapport a leurs éloges.

Ces différentes interprétations peuvent amener le client 4 des réactions différentes que nous
allons présenter ci-dessous. De toute fagon, 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 veaw, ¢’est exira, ¢a se mange comme le beeuf... mais ¢a a le méme gofit que le
beeuf,

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

Exemple 2 :

(CF12)

G :(( elle ui présente des chaussures exposées sur les présentoirs)) Il est joli celui-1a autrement, allez voir
a4 Ia glace.

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

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

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

Exemple 4 :
(CF10)
G :Moi, je vous aime bien avec celui-ci, vous 1’aimez pas vous 7

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

. Ces actes peuvent aussi se situer au début de I’interaction. Ils se présentent comme une petite
publicité ou «offer of service» telle qu’appelle Lindenfeld (1990). Ce phénoméne est souvent

constaté au marché en plein air. C’est une caractéristique des «camelots» qui sont
«bonimenteursy :

Exemple :

M11)

Vse : Allez, on se bat pour 160 F, la robe de la chambre bleue ?

V  :Non, ¢a vaut te coup. Elle est trés betle, Cette marque Rose Pomme, ¢’est fait aussi pour euh...

Vse2: Coup de ceeur et Etam.

V  : Coup de cceur et Etam, voild. C’est euh de la méme boite,

Vse : Elle est'trés trés belle et {rés trés chaud hein ?

V . Personne ne la veut alors ?

Vse : Allez, mise & prix 100F... 110, 110 & ma droite. 120 & ma gauche, la dame en blen ? 140 F, ah j’ai une
troisiéme concurrente pour la robe de la chambre.

Vse2: Et oui, allez, qui dit mieux ?
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Vse : Allez, 14 fait angmenter les prix 1.
Vse2: Qui dit mieux ?
Vse :Larobe de la chambre gui tient chaud.

¢) une promesse d’échange
Exemple :

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

d) un amadoueur
Exemple :

(M8)
V 'Y aun mantean spécialement pour vous.

e) une offre

Exemple :
{CF10)

G : Je vous les offrirais les semelles. ., prenez ce modgle, il vous va bien.

Dans cet e;émple, DUoffre est cumulée avec un éloge.

£) Une assertion comportant un modalisateur déontique a valeur d’obligation
Exemple 1 :

(CF10)
G :Jusqu’au mois de juin, il faut prendre le rouge parce gue 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-ia madame hein ? Faut pas hésiter.

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

Exemple 3 :

(CF10)

G : Prenez plutdt cette taille. Si vous voulez pas avoir mal aux pieds, ¢’est cette pointure qu’il vous faut
dans ce modele

Dans cet exemple, plusieurs procédés sont uiilisés, I’adverbe «plutdt», 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 :

(CAS) .

V  : Cbj thich kidu ndy khong ?

V  : Grande soeur/aimer/modéle/ci/P inter
¥V :La grande sceur aime ce modéle ?

V¥V  : Vous simez ce modéle ?

Exemple 2 :

{Cv2)

V  : C6 mdu den anh thich khong ? Hay mdu nav ?

V  :avoir/coulent/noire/grand frére/aimer/P.inter ? ow/couleur/brun ?
V  :llyala couleur noire, l¢ grand frére I’aime ? Ou la couleur brune ?
V  : Etle noir, vous I’aimez 7 ou le brun ?

Exemple 3 ;

(MQ7)

Vse : Chy c6 mua chanh kbong ?

Vse : Grande sceur/P.inter/acheter/citron/P. inter
Vse : La grande sceur achéte des citrons ?

Vse : Vous prenez des citrons ?

Les propositions sont non atténuées sous les formes :

a) d’une prééémation du produit avec un acte non verbal

Exemple 1 :

(CVi2)

V  : Py pay cdi logi gidy niy ndy. ((clhi mor doi dang biy))

V  :Icifci/Cl/genre/chanssure/ci/ci

V  : Voiei, ce genre de chaussures. {(indique une paire aun présentoir))

Exemple 2 :

(CV2)

Vse : (6 doi 6. ady anh of. ((da dof gidy cho khdch))
V (6 doi 806 miu nfu nay.

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

Vse : 11y aune paire 6, le grand frére ({donner la paire au client))
V  :Tl'y a une paire numére 6 en couleur brune

Vse : 1y a une paire 6, Monsieur. ((donner la paire au client))
¥V  : 11y a une paire brune » numéro 6, Monsicur.

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

b) d’une assertion

Exemple 1 :

(CAS)

V  : Dbond mbi dep. .

V ! laisser/bord/lui/P.insist/beau

V  :laisser le bord, il est trés bean

V ! Senlement avec le bord, il sera trés joli.
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Exemple 2 :

(CAB)

V  : Thoi, && cho chi hai cdi.

V  :Bon/laisser/pour/grande sceur/deux/Cl
V  :Bon, je vous laisse ces deux

¥V : Bon, je vous vends ces deux li.

c¢) d’une invitation

C’est une formulation trés wtilisée dans le commerce vietnamien, surtout au marché. La
proposition est sous forme impérative. Mais les Vietnamiens considérent cet acte comme une
invitation ou plus exactement comme un «mdf chio = inviter et saluer». Ces propositions sont
souvent situées dans le premier échange de I’interaction ; elles sont trés fréquentes dans notre
corpus vietnamien ol il y a une certaine valeur de salutation amalgamée dans cet acte :

Exemple I :

{MF13)

V  : Chf mua canh nay cho chidu,

V  : oncle/acheter/branche/cifpour/meuve

V  :L’oncle achéte cette branche pour moi
¥V  : Achetez-moi cette branche, Monsieur.

Exemple. 2

(MF14)

Vse : Chif of 14y chédu canh dio chif of.

Vse : Oncle/appellatif/prendre/branche/pécher/oncie/appellatif
Vse :L’oncle prendre une branche de pécher, ’'oncle

Vse : Monsieur, prenez une branche de pécher, Monsienr.

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

Exempie 1 :

(CV2)

YV  : Hay idy miu ndu nho ?

V  :owprendre/coulenr/brun/P.D

V  :Ouprenez la couleur brune, d*accord ?
V  : Ou bien, prenez les brunes, d’accord ?

Exemple 2 ;

(CAlD)

V  : Thoi ldy odi dy cling due... My cdi tay anhi dang cdm 4v.

V  :bon/prendre/Cl/1a/aussi/bien... prendre/Cl/main/poss./entrain/prendre/la

V  : Bon, prenez celui-la, c’est aussi bien... prenez celui que votre main est entrain de prendre
V  t Bon, prenez celui-li, ¢’est aussi bien... prenez celui qui est dans votre main.

Exemple 3 :

(MF25)

V  : I mua cdy dio phai.

V  :alors/acheter/plante/pécher/rose

V  : Alors, prenez la plante de pécher rose
V  : Alors, prenez le pécher & fleurs roses.
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Exemple 4 :

(MF25)

V : I8¢y cinh & gitla di.

V  : alors/prendre/branche/d/miliew/P.D
¥V  : Alors, prenez la branche au milieu.

Les propositions sont renforcées :

Quand le vendeur utilise les mots comme «hay = ou», «thoi = bon» et «zhé'ou thi= alorsy, il
renforce déja un peu sa proposition, mais son intention n’est pas encore trés explicite. Le
procédé le plus utilisé pour renforcer une proposition dans le corpus vietnamien est ’éloge du
produit, qui est souvent renforcé par différents adverbes :

a) un éloge de la qualité du produit

Exemple 1 :

MQ7)

Vse : Rau mudng so mdi pgop lim
Vse : Liserond eau/planre/nomeau/bon/tres

Vse : Le nouveau liseron d’eau, c’est trés bon,

Exemple2 ;

(CVi4)

Vse : Yes... so...((tim d6i khic)) This’s oge ((da cho Cle mot doi)) that’s nice.

Vse : ¥es...s0...((cherche une auire paire)) This’s one ((donner & Cle une paire)) That’s nice.

Exemple 3 :

(MF15)

Vse : Cinh ndy dep qud béc of... dep Jim todn pu. .. tuol lim vie Xudng xong diy ndy.

Vse : Branche/cifjoli/trop/oncle/appel.... Joliftrés/que/boutons... frais/irés/M pass. descendrefld/ci

Vse : Cette branche est irap joli, 'oncle... trés joli, que des boutons... bien frais, on vient de la descendre
ici

Vse : Cette branche est t olie, monsicur... frés jolie, il n’y a que des boptons... bien fraiche, 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 1 D6i iy di dep qud clif con gi nita, chin diy di dof ps
V  : paire/ci/aller/joliftrop/P. msnstfpled!épalsfallerfpalrefclftrés!_]oll

V  : Cette paire est bien jolie & porter, on ne peut pas dire autrement. Elle va joliment 3 vos pieds

€épais.
Exemple 2 :
{CAD)
V 1 C4i pdy qud dep phu i Jiit Hnmg 4y,

V  : CVci/rop/joli/comme/étre/commander/cadre/la
V  : Clest trop joli comme un cadre commandé.
v

: Cest trés joli comme fait sur mesure.
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Exemple 3 :

(MQ2)

V  : Nigg th& ndy nd canh of ggop phif bift : : mus mo bing con cf chép niy niy.

V ! soleil/comme/ci/faire/soupe/poisson/bon/P.insist. : : acheter/ouvrir/magasin/Cl/carpe/ci/ci

V : Il fait du soleil comme ¢a, une soupe de poisson, ce sera tréds bon : : achetez cette carpe pour

ouvrir le magasin,
¢) un éloge de I’abondance des produits

Exemple ;

(CAS)

V  : G5 phiu kify lin anh thich biéu ndo ciing c0.

V  :avoir/plusieurs/modele/irés/grand frére/aimer/modele/quel/aussi/avoir

V  :Ilyabeaucoup de modeles, il y a tous les modéles que Ie grand frére aime
V  :llyabeauconp de modéies, il y a tous les modéles que vous aimez.

d) un bon prix

Exemple :
(MQ15)

Vse : Biéc 4y con gé ta ndy nhé... Chdu khong /4y dit bic ddp.
Vse : Tante/prendre/Cl/poulet/fermier/ci/d’accord. .. nidce/M . nég./prendre/cher/tante/P . insist
Vse : Latante prend ce poulet fermier... la ni¢ce ne prend pas cher 4 la tante

Vse : Prenez ce poulet fermier... j¢ ne vous prends pas cher.

e) la coutume de 1’ouverture du magasin

Exemple 1 :

A F24)

Vse : Mo hdng cho em di... bt dgu no.

Vse : Ouvrir/magasin/pour/la petite seur/P.D.., commencer/fleurir
Vse : Ouvrez le magasin pour la petite sceur... ¢a commence 3 fleurir
Vse : Ouvrez mon magasin... ¢a commence i fleurir.

Dans cet exemple, il y a de plus un éloge de la qualité du produit.

Exemple 2 ;

(MQS)

Vse : A of tning g tuoi vita mdi Iy & qué lén, mua mé bang chuc qud, chi bdn ré cho.

Vse : Ah/avoir/cenf/poule/M pass./prendre/d/campagne/ci/acheter/ouvrir/magasin/dizaine/ia grande
scenr/vendre/bon marché/pour

Vse : Ah, il y a des mufs de poule qu’on vient de prendre 4 1a campagne. Prenez une dizaine pour
Pouverture, la grande sceur vend a bon marché pour.

Vse : Abh, il y a des ceufs frais qu’on vient de prendre & la campagne. Prenez-en une dizaine pour
Pouverture, je vous les vends 3 bon marché.

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

f) une assertion déontique 4 valeur d’obligation
Exemple 1: °
(CA6)

V  : Khung ndy thi kit niy nbo roi chif of, chif phii cho vilo khung bdn to the niy niy ((chf vio klumg
méw)... the thi md¥ dep tranh diror.
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V  : Cadre/ci/alors/modéie/ci/petit/déja/oncle/appel./oncle/devoir/metire/dans/cadre/Largeur/
grand/comme/ci/ci ((indique un modele))... comme/alors/seulement/tableau/Joli

V  : Ce cadre, ce modele est petit, I'oncle. 'oncle doit metive dans le cadre & largeur grande cormme ga
{(indique un modéle))... seulement comme ¢a, le tablean sera joli

¥t Ce cadre, ce modéle est petit, monsieur. vous devez le mettre dans le grand cadre comme ¢a
{((indique un modéle))... senlement comme ¢a, le tablean sera joli.

Exemple 2 :

(CA12)

Vse : Chic phdi mau den mdi hop.

Vse : sirement/devoir/counieur/noir/seulement/compatible

Vse : Il faui siirement (le teinter) en noir, seulement comme ¢a. il sera compatible.

Dans cet exemple, I’énoncé est renforcé par l'adverbe d’insistance «sirement» et par une
Justification.

Nous venons d’analyser I’acte de proposition dans les deux corpus. Nous avons constaté que
les formulations de cet acte de langage étaient trés diverses. Nous pouvons supposer que les
réactions sont également trés différentes,

I.2. Les différents enchainements a la proposition

Devant les propositions du vendeur, le client peut réaliser différents actes réactifs car elles
peuvent étre interpréiées de fagons différentes et méme contradictoires : un FFA et aussi un
FTA. Pourtant nous pouvons classer ces actes réactifs en deux caiégories : les enchainements
«préférésy et les enchainements «on préférés» et a la suite des enchainements «non
préférés», il y a souvent une séquence de persuasion. Nous allons maintenant analyser ces
actes réactifs dans les deux corpus.

Dans le corpus francais
1. Les enchainements «préférés» : I’acceptation d’achat

L’acceptation du produit proposé par le vendeur est un enchainement préféré c’est-a-dire un
enchainement 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 &
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
I"acceptation est aussi variée :

a) Un simple «d’accord»

Exemple :

(F15)

Vse : Tiens, je vous fais trente francs les deux bouquets qu’il me reste.
Cle :D’accord.

b) Le «d’accord» peut &tre renforcé par une interjection «ah»
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Exemple :

(M3)

Vse :Y aun mantean spécialement pour vous.
Cle : Je peux voir ?

Vse : Voyez... Celui-ci.

Cle : Ah, d’accord.

¢) Le «oui» et le «d’accord» sont cumulés

Exempie :
(M8)
V  :Et ben prenez-Ini le jaune et pis si ¢ca va pas je change.
Cle : Ouj, d’accord.
d) Une décision d’achat avec le verbe «prendre»
Exemple :
(MU2)
V  :Celui-13 je veux bien vous le faire a 50.
Cie :Lequel ? Ahbon, alors je le prends.

Dans cet exemple, la décision d’achat est renforcée aussi par linterjection «ah bony et
walors»

¢) Cette décision peut étre renforcée par une justification :

Exemple I :

(F6)

Vse : ((part vers la caisse, pose les fleurs qu’elle tient et regarde CL)) Si vous en voulez un comme ¢a ?

CL : ({(réfléchit)) Je vaijs prendre un comme ¢a ({désignant de la téte les fleurs dans la main de Vse)) Ca fait
plus campagne.

f) L’acceptation est renforcée sous forme d’une requéte et cefte requéte est, dans cetie
situation particuliére, un vrai FFA pour les faces du vendeur. Cela nous confirme qu’un FTA
peut fort bien devenir un FFA dans des situations particuliéres.

Exemple :

(¥6) _

Vse : Ou vous voulez que je rajoute un anthurium comme ¢a ? ((montre en se déplagant vers les vases)) ou
un strelitzia. :

CL : Metiez pour cent cinquante.
g) L’impératif est souvent elliptique

Exemple :

(F4)

Vse : ((écrit)) alors un bouquet.

CL1 : Un bouquet n’imporie quoi euh,

Dans cet exemple, l'expression «n’importe quoiy 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 méme temps la face positive du
client : il est un client trés «faciley,
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2. Les enchainements «non préférés» : le refus d’achat

Vanderveken, 1998, définit le refus comme suit :

«Refuser, c’est ne pas accepier ce qui est offert. C’est décliner, rejeter ou repousser une invitation, un
pouwrboire, un cadean, etc.» (Vanderveken, 1988 : 179)

Le refus exige une compétence socio-pragmatique itreés développée. Cet acte est en effet une
déclaration d’hostilité, surtout lorsqu’il est prononcé 3 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. 8°il ’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 ou il doit faire un choix parmi les différentes
stratégies :

1. II accepte pour étre «poli». Ce cas est trés rare.

2. 1 refuse pour protéger ses faces, car dans le commerce, ¢’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 €levé pour 1’étre. 11 est donc réalisé d’une fagon ou bien atténuée
ou bien durcie. La formulation de cet acte est aussi trés variée :

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

Exemple 1 :
(CFI)

Cle : ((Vse présente la premiére paire)). Non.
Vse : ((Vse présente la paire suivante)) Bon, Celles-ci avec un petit lacet

Cle :Non c’est trop long. ((elle repousse la chanssure de la main))

Vse : ((Montre une autre paire)) I'ai ga.

Cle :Non, pas bon. J’aime pas tellement que ga fasse... {(Vse présenie une nouvelle paire))
Vse : Oh ben non, ¢’est pas bon. Oh nen, ¢’est rop grand.

Dans cet exemple, dans une trés courte séquence, la vendeuse a proposé cing paires de
chaussures et la cliente a réalisé cing refus : d’abord, un «nony 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 «nony et une critique : «pas bony et une négation «ne pas
aimery adourcie par l'adverbe «tellementy. Enfin ¢’est la répétition des «nony catégoriques
et des critiques. Donc la cliente a utilisé plusieurs procédés de durcissement pour refuser et
elle n’a donné aucune chance a la vendeuse de la «manipulery. Aprés cette séquence, la
gérante essaie de lui proposer une autre paire mais elle refuse toujours catégoriquement avec
un «nony 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 aprés seulement quelques
échanges, car la cliente interpréte les propositions des vendeuses comme uwe 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 «durcisy. Une série de refus
. accentue le degré d’impolitesse’.

Exemple 2 :
(CF19)
G : Etvous n’aimez pas du tout celui-1a, 1a 7

Cle :Non, pas du tout.
G : Parce qu’il est trés souple aussi comme article,

Cle :Non. pas du tout.

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

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

Exemple :
(CF14)

G : Sigon je peux avoir ce genre de petite chose comme ¢a ((elle ouvre une autre boite)) des petits
mocassins qui sont quand méme bien ((...)) que les autres.

Cle :Oh, non, ((...)) c’estpas tout a fait pareil que celles-1a.
¢) une critique répétée

Exemple :
(CF13)
Vse : Sinon, j’ai ¢a aussi.
((Cle regarde la chaussure))

Clel : C’est trop haut déja.
Vse : La voilte est incorporée dedans,

Clel : [Oui, non, ¢’est trop haut déia.

Vse : C’est trop haui le talon ?

Clel : Ah oui ¢’est trop haut. Au maximum c’est ¢a, c’est et ¢a ¢”est un_petit peu plus haut.
Vse : Oui.

Clel : Pas beaucoup plus méme.

Dans cet exemple, d’abord, la cliente répéte la méme critique qui est elle-méme durcie par
Dadverbe «tropy. Cette répétition augmente la menace pour les faces de la vendeuse. Puis,
quand elle reconnait que ses refus menacent trop les faces de la vendeuse, elle adoucit son
refus par deux minimisateurs, «un petit peu » et «pas beaucoup plus mémey.

d) une assertion

Exemple :
(M3)
Vse ; Allez 60 F. Ils sont bien ceux-13 ?

' Dans e corpus frangais, nous pouvons dire que cette cliente est atypique. Elle est de mauvaise humeur (ou
c’est un «mauvais coucheur».
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V 1 C’est des Morgan.
Cle :Oui, je sais, °ai regardé.

L’assertion de la cliente veut dire qu’elle connait déja ces produits et qu’elle ne les aime pas
et il ne fawt done pas que les vendeurs les lui proposent.

e) une interjection : «Bof»

Exemple :

(CF18)

Vse : Sinon, j*ai un petit truc dans ce genre 14 aussi.
Clel : [ Bof

A travers ces exemples, nous pouvons dire que ces clients ont choisi les stratégies de
«protéger lewrs faces» au détriment des faces du vendeur. Ce sont des stratégies trés
menagantes pour les faces du vendeur. Pourtant, aprés avoir oscillé vers I’impolitesse, ces
méme clients, en constatant que le degré de conflit peut dépasser la limite de tolérance,
utilisent souvent différents procédés d’adoucissement ; minimisateurs, justifications et surtout
I’excuse pour rétablir 1’équilibre rituel. Les refus peuvent donc aussi &tre adoucis dans cette
situation particuliére.

Le refus peut aussi étre adouci par :

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

V  :Vous aiinez les saucisses fumées ?
Clel : J’en aim ncore hier... mais j’

2- les procédés accompagnateuts :
a) un éloge du produit qui précéde le refus

Exemple :

{CF13)

Vse : Elles sont bien celles-ci. Et y a un bon rapport qualité/prix. Elles sont trés 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 1’éloge du produit réalisé par la vendeuse et fait aussi un autre éloge pour
wdonner la face» a la vendeuse avant de formuler son refus. Mais aprés il durcit son refus en
utilisant 'expression «je nage dedans» au lieu de dire simplement «c’est trop large pour
moiy. Nous constatons ici un phénomeéne irés intéressant: le client réalise un procédé
d’adoucissement avant de réaliser un FTA «durci» par lui-méme. Le client a réalisé deux
stratégies contradictoires, mais de fagon compensatoire pour avoir un équilibre rituel, dans
une méme intervention. Cela nous confirme qu’il n’est jamais facile de réaliser un acte de

refus

b) un refus suivi par une autre requéte
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Exemple :

(B%)

Vse ; C’est des manteaux de veau c'est extra ¢a s¢ mange comme le beeuf.. mais ¢a a le méme goiit que le
beenf ¢a.

Cle2 : Non, je vais prendre des biftecks.

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

¢) une justification
Exemple :
(CF10)
G :Hm, ((elle ouvre une boite)) je vous montre.
Cle : Je vais essaver le noir pour voir. C’est joli en rouge mais finalement, pour tous les jours evh... je pense
qu’on se fatigue hein d*avoir...

Dans cet exemple, le refus est accompagné d’une autre requéte, d’un éloge, et d'un
modalisateur : procédé rhétorique «je pense quen, pronom «ony. Tous ces procédés sont
cumulés pour adoucir son refus qui est lui-méme réalisé de fagon implicite. Cela veut dire que
la cliente considére son refus comme une grande menace pour les faces de la vendeuse.

d) un amadoueur

Exemple :

(CF13)

G : Je trouve que ¢’est plus euh, conforme i 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 «nony catégorique et puis il le «réparey
par un amadoueur. C’est aussi une compensation rituelle.

€) une précision

Exemple :

(CF19)

G : Etcelui-1a est-ce que ¢a 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 requéte. 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 I’incompatibilit¢ du produit comme sa propre
faute.

Exemple :
(CF13)
Vse : Cestbon ? ((...))

CL : Ouais, ouais. Regardez. Je suis pas bien grand en pied.

195



La relation interpersonnelle

Dans cet exemple, la réponse positive du client est aussi un procédé d’adoucissement : elle
peut étre interprétée comme «f ‘aime bien ce produit, mais ¢a ne me convient pas, ¢’est ma
Jaute.»

Nous venons de constater que le refus est un acte menagant pour les faces et il est formulé de
facons trés différentes. Cela dépend en trés grande partie de ’interprétation de la proposition
du vendeur, mais aussi de I’humeur du client & 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 ¢’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 beawté, la compatibilité & la cliente et aussi a sa fille et encore une
Jois le prix : ' :

Vse : 80 F ceux-1a hein, de pulls. Ils sont beaux ? Ca vaut le coup et on les vendait un peu plus. Sinor pour
votre fille gui est grande. On en a qui est bien long. C’est enh comme euh celui-1a. Les 3 Suisses en gris.
Si elle aime.

V' :30F ceux-13 hein ? Yous vous ruinez pas ?

La cliente réalise un refus adouci par une justification «je l'ai vu la semaine derniérey
(implicitement : je ne ['aimais pas), un modalisateur «je pense quey et le conditionnel
«plairaity avec I’argument gue ce produit ne plait pas a sa fille :

Cle : JeI’ai vu la semaine demidre. Mais je pensais pas que ¢a lni plairait.

Devant I’hésitation de la cliente, la vendeuse demande tout de suite a la fille si ce produit lui
plait :

Vse :((aCle2)) Ca te plait ?

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

Cle : Par contre, ¢’est une taille 3

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

Vse : Et ben "autre qui est pendu. C’est peut-étre plus petit, 2 elle veut ?
Cle :Un 2 peut-étre 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 largenr des épaules... Oui, ¢a devrait lui suffire.
Cle : Parce que I’autre jour. Y’en ai pris hier euh la semaine derniére. J’en avais pris un pour elle. Et en fait,
il était trop court en manches. Bon, ¢’est pas grave. C’est la seetr qui 1’a récupéré.
Vse : Lasceur qu’y a des petits bras,
Cle :((...»
((essayage, 5> minutes))

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

Vse : Alors 7 3, j’ai vit un peu court... Vous avez vu comme ¢'est joliga ?
Cle2 : Hm.
V 1 C’est Morgan... J°en ai qu'un comme ¢a.

La cliente s’intéresse au prix.

Cle :1lfait combien cui-1a ?

Vse : Ben 150 hein ? Non, ou plus ?
Vse2: Le gilet 200,

Vse : Non, mais le pull ?

¥V  :O0ui, 150. Je I’'ai mis en dessous.
Cle :On ne voit pas.

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

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

Une plaisanterie de la cliente, une premiére manifestation de son acceptation :
Cle :((rire)) Beny 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 a jurer. La cliente rit toujours, ¢’est un bon signe:

Vse : 1l est assez tunique. Voyez. Il est long hein mais euh tunique, découpé sur les cotés. Il est magnifique.
V  : Ah, oui, un style hein.

Vse : 1l est vraiment un style, ouais avec un col euh.

V  : Morgan 11 fait 400 F et quelques, celui-1a, mais je vous fais 150.

Vse : Parce que c’est VOUS,

¥V  :Parce que c’est VOUS,

Cle : ((rire)) c’est pas vrai.

V  : Sisic’est vrai, parole de scout,

Cle :((rire))

Le vendeur fait une remarque que 1'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 proméne avec 1’étiquette euh A I’envers.

La vendeuse réaffirme la beauté du produit et la cliente hésite :
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Vse :Non, ¢’est joli euh...
Cle :C’estvraique...

En voyant Ia cliente hésiter, le vendeur reformule la proposition sous forme d’un impératif
avec une justification, ces deux procédés renforcent comsidérablement la proposition et
poussent la cliente & 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. ({tire))
La vendeuse fait encore des éloges :

Vse : Porté sur un calecon, une jupe droite. C’est vraiment joli.

Et le vendeur gffirme qu’ils peuvent prendre des chéques, cela empéche la cliente de se
sauver :

V  :Benroui, on prend les ch2ques hein.

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

Cle : Je sais ({rire))... aprés mon mari me dit ; «encore un chéque au marché 7»
La vendeuse 2 réfute en disant que les maris ont d’autres choses a faire :
Vse2: Oh, laissez les maris tranquilles hein, qu’ils s’occupent de leurs .affairegs 7
Pour éviter une décision immédiate, la cliente s’intéresse & une autre taille :
Cle :C’estquoiga?Y apas de taille ?
Le vendeur dit qu’il n'’y pas d’awtres tailles pour orienter la cliente vers le produit proposé :
¥V :Non, 14, y a plus de taille.
Puis les vendeurs la persuadent que ce produit lui va trés bien :

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

La cliente hésite :

Cle : Celui-1a c’est peut-étre pour moi ? Celui-la hein ?

Le vendeur la pousse a 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 théme, que ¢’est le moment de prendre une décision :
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V  :Bon, allez. Ele 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
achéte et qu’elle n’a donc pas le droit de gaspiller :

Cle : Celui-l, j’aime bien moi. Mais j*ai pas le droit.

Vse : J’ai un noir en ce moment, en noir j’ai.

Cle : Celui-13 ? Du coup, j’aurai pris un noir, et il avait un gris aussi, Sauf que les antres je me suis dépéchée
de les mettre dans mon armoire. ((rire))

Sa fille fait une plaisanterie :
Cle2 : Alors 13, je sais ol je vais les piquer ?
Et tout le monde participe a cette plaisanterie .

Vse : Vous avez encore une antre fille ?

Cle :JYenaidenx.

Vse : Trois ? Ben alors la... Elles vous piquent tout hein ? Ca ¢’est siir ?

Cle :((rire)) Mais bon, j’en ai une qui a six ans donc ¢a va, mais I’autre, elle va avoir, ¢lle a onze ans

Vse : Ell& va commencer.

Cle2 : Ca fait un mois qu’elle me pique mes affaires ?

Cle : Ben oui, parce que la semaine derniére. ) ai pris un pull court en manches, Jai dit ben, fais-le essayer
a ta sceur.

Le vendeur plaisante toujours et la cliente aussi :

V  w’est-ce que je mets en dessous mainienant ?

Cle : Ah, ben c’est votre probléme hein. Je peux le laisser ?

¥  :Non, non, non.

Cle : Je peux le laisser si ¢a vous ennuie tant que ¢a ? _

V  :Non, ¢ca m’ennuie pas... ma patronne elle m’a dit vends vends... je vous le mets dans les paniers ?

Et la cliente décide de 'acheter :

Cle :Voila, ¢a fait euh ?

Vse : 150.

vV :[180.

Vse : Ah, le petit truc & 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 anssi.

Cle : Ben il faut bien que je me venge. ((rire))

V  : Ouais, bien siir, quelqu’un d’autre. Nous, on n'y est pour rien hein, .. encore je suis gentille. Je voulais
voler ia chatne Hifi et je 1'ai méme pas fait.

Cle : Oh, ¢lle,vaut rien. Elle est vieille et puis le tourne-disque y marche plus.

V' : Ah, non alors j’en veux pas ? ... Vous en &tes au tourne-disque ?

Cle :Non, mais y a les deux dessus.

V  :Onen est au laser. Elle en est au tourne-disque.

Cle :((rire)) Au moins. Iis me I’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 familiére des actes, les
plaisanteries (nous constatons dans notre corpus qu'une fois que les participants arrivent &
plaisanter, la persuasion a beaucoup plus de chance a réussir).

- Les stratégies «dures» : pousser la cliente & prendre vite une décision, la participation de
trois vendeurs peut aussi déséquilibrer la cliente.

- Les vendeurs se complétent trés bien dans leur jeu de persuasion.

Nous pouvons dire que dans cette séquence 1’aspect consensuel domine sur 1’aspect agonal et
¢’est ce qui améne souvent a la réussite.

Mais les séquences de persuasion ne réussissent pas toujours dans les cas ol les clients sont
trés exigeants. Examinons un cas d’échec :

Exemple :
(CF19)

D’abord, la cliente fait sa requéte bien précise et bien détaillée. Cela veut dire qu’elle est ires
exigeante :

Cle : Jecherche des chaussures dans lesquelles je serai bien, j’ai trés mal aux pieds, dans des chau, dans des
chaussures beiges, des chaussures d’été,

G :Bon

Cle : Avec un petit talon ef pis pis pis fermées derriére, est-ce que vous avez ce que je vous demande ?

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

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

La gérante propose une premiére paire sur le présentoir :

({G prend une chaussure sur un présentoir))
G :Et celui-1a est-ce que ¢a vous plairait ?

La cliente refuse catégoriguement : le «nony répété et donne une autre précision :
Cle :Non, non, quelque chose pius simple,
La gérante propose une deuxiéme paire :

({G va chercher une autre chaussure))
G  :Clestun style comme ga ((...))) qui vous va 7

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

Cle :Vous voyez une sorte comme ¢a j’aimerais.

G : Ahune formuie plus fermée alors.

Cle :Plus fermée oui...Evidemment & cetie saison y a surtont des, des chaussures ouvertes, je comprends,
G : On varegarder, 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 a s ’asseoir :

G : Asseyez vous je vous €n prie, je vais regarder ce que j’ai,
((Elle s’absente d la réserve et revient avec trois boftes))

Un petit module conversationnel pour diminuer la tension :
Cile :Quand on a mal aux pieds c’est..,
G :Ahoui
Cle : ({rire))

G :On est malheureux guand on 2 mal aux pieds.
Cle :Oh, oni, on est bien malheureux.

La gérante propose la troisiéme paire :

((G débalie la troisiéme paire))
G : Alors un petit modéle comme ¢a qu’est fermé derriére un tout petit pen 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 :Oui, oui.
La gérante continue & persuader la cliente :
G : Mais pas trop de talon.

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

Cle :Non, non ga ¢’est pas bon tout ¢a, non, je veux queique chose plus sobre, de pius.
La gérante insiste sa proposition avec le morphéme «quand mémey :
G : Vous voulez guand méme I’essayer pour voir ?

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

son refus :
Cle : [WNon, 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, ¢’est pas la peine, j*aime pas ce modéle comme ¢a.

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 I’habitede.

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

G [Non.

La cliente refuse de prendre le produit avec une justification :
Cle :Cing centimétres, ¢a ¢’est je trouve bien bas.

La gérante propose une quatriéme paire :

{(G présente la quatridme paire))
G Aufrement y a ¢a aussi, mais qu’est plus fermé.
Cle : Okic’estplus ({...))
G :C’est plus fermé oui, ¢’est pour ¢a que le premier était trés souple.

La cliente fait un compliment du produit comme un amadoueur avant de faire une critique
avec la conjonction «maisy et elle essaie quand méme pour fait plaisir & la gérante :

Cle : Ca c’est trés souple aussi.

G :Hm.
Cle : Mais c’est bas ¢a.
G :Ahou.

Cle : Mais, mais ¢ca comme hauteur ¢a fait ((...))
((elle compare les talons des deux premiéres chaussures))

Cle : Euh oui, oui, oui c'est ¢a, c’est trop bas ¢a et aprés je pars en arridre c’est mais autrement c’est
évidemment que ¢a cotrespond bien & ce que je voudrais, ¢’est bien bas ¢a. Je vais les essayer.
({G la chausse))

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

Cle :Evidemment que c’est souple ¢a, ¢’est trés souple.

La gérante vante aussi son produit parce qu 'elle pense que la cliente va ’accepter :
G :C’est {rés agréable ¢a, oul.

Mais la cliente ne se décide pas a acheter et elle fait une autre requéte :

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

G : Je vais pas avoir autre chose.
La cliente insiste :

Cle :Pasun modéle un petit peu plus haut ?
La gérante refuse de présenter une autre paire :

G [Non, non en plus haut ¢a va étre vraiment trés trés haut aprés.
La gérante annonce a la cliente qu'elle va avoir la paire que demande la cliente :

G : Je vais avoir autre chose, aprés c’est des talons trés trés hauts hein, on passe vraiment aux talons de six
centimétres ouais... et autrement ¢’est ouvert derridre, fermé devant ouvert derriére.

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

Cle :Oui, oui, c’est ¢a oui, il y a pas les...
G :Ou

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

Cle : Par contre j’ai ’imnpression que je powrrais &tre bien la dedans, oui ((...))
La gérante en profite pour vanter son produit en insistant sur la hauteur du talon :
G ; Clest wés, c’est irés confortable comme article, il est, 12 hanteur de falon ¢’est un trois et demi.
La cliente refuse avec une justification :
Cle :Un trois et demi oui, ¢’est le cing que j’ai, prends 1’habitude, comme hauteur de talon,
La gérante re-propose les dewx premiéres paires :
G :C’est ce que je vous ai apporté dans les deux autres modéles.
La cliente refuse catégoriguement avec des répétitions :
Cle :Et,¢a, ¢ca, canon((...))
La gérante insiste en faisant un éloge :
G : C’estplus raide aussi.
La cliente hésite :
Cle :Oh, je sais pas ce que je vais faire, voyez vous... C’est un peu tit pour sortir avec ¢a.
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La gérante propose a la cliente de marcher dans le magasin pour voir :

G : Vous voulez marcher un peu dans le magasin pour vous rendre compte ?
((Elle se 12ve & nouvean))

La cliente réaffirme son refus avec des justifications :
Cle : Oui, voyez, je peux, je peux méme pas étre en pantoufles parce que j’ai i’ai I’habitude d’avgir des
talons je crains énormément.
G : [Ah oui, d’avoir un
talon, ¢’est béte.
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 ¢’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, ¢a c’est & peu prés la méme hauteur ({...))
G : Vous pouvez mettre une talonnette de plus

(...
La gérante re-propose une paire :
G : Et vous n’aimez pas du tout celui-14, 14 ?
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 frés souple aussi comme article.
La cliente répéte 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 ¢a me ¢a me les déchire ¢a me, et il me faut beaucoup de choses voyez pour, pour me satisfaire,
.comme ((...)) une chaussure il me et derriére...¢a c’est un, ah non, y a déja quelque chose on peut pas
metire encore queique chose...je vais avoir.
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La cliente veut chércher sa paire dans les autres magasins et elle fait une promesse :
Cle : Sije ne trouve.

La gérante accepte cette promesse en espérant que la cliente reviendra :
G : Voil, si vous trouvez pas, vous savez que j’ai ¢a.

La cliente justifie son refus :
Cle :Je sais que vous avez ¢a et comme j’ai dit ({...)) on doit étre trés bien dedans, c’est...

La gérante fait un autre éloge de son produit .

G  :C’est trés confortable.

La cliente répéte 'éloge. C’est un amadoueur pour la face de la gérante, puis elle justifie son

refus :
Cle :C’est trés confortable, c’est béte que cette hauteur de talon ol je pars encore en arriére,
La gérante aécepte la justification :

G : Hm bm, oui, ¢’est un trois et demi.
Cle ; C’est un trois et demi eh oui ¢’est ¢a.

La gérante déclare I'impossibilité d’avoir ce que la cliente demande :
G  : J'aipas plus haut.
La cliente refuse définitivement d’une fagon implicite :

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

Nous pensons que les refus de fype «je vais réfléchiry ou «fe verrai» sont toujours interprétés
comme un refus définitif et le vendeur n’a plus d’espoir que le client revienne. Mais ¢ ’est une
trés bonne fagcon 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. 1l
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 I’aspect agonal domine
I’aspect consensuel et donc I’échec. Nous constatons qu’aprés avoir oscillé plusieurs fois vers
I’impolitesse avec des refus durcis, la cliente reconnait 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 3 la gérante, elle essaie de proposer
plusieurs produits pour tenter sa chance et elle pousse souvent la cliente 4 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 1’impression qu’ils oscillent
sans cesse vers les deux pdles: 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 I’effet de 1a politesse de cet
acte de langage. Mais cet effet de politesse dépend aussi du placement de cet acte dans la
séquence et dans I’interaction. Un FTA peut étre formulé d’une fagon 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 a 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’encﬁafnement préféré : I'acceptation d’achat

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

Exemple :

(MQ8:)

Vse : Hoi qud mot chit, cdn bdy Iy 9t nhs ?

Vse : /trop/un/pew/kilo/sept/prendre/tout/d’accord

Vse 1 Un peu trop, un kilo sept, prenez tout, d’accord ?

Cle : Vaug, ciipg davc.
Cle : Onifaussi/bien
Cle : Oui, ¢’est aussi bien.

Cela peut s’expliquer par le fait que les clients vietnamiens hésitent souvent devant une
proposition de la part du vendeur. I1s font souvent plusieurs questions subordonnées avant de
I’accepter. Et puis le probléme de prix n’est pas clair. Il doit au moins demander le prix avant
de se décider.

2, L’enchainement non préféré : le refus
L’enchainement non préféré, le refus est aussi rarement «accepté» d’une fagon 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)

YV : OB mua cinh ndy cho chéu,

V  : Oncle/acheter/branche/ci/pour/neveu

V  :L’oncle achéte ceite branche pour le neven.
VY  : Achetez-moi cette branche.

CL : £¥ xem dd.
CL :aller/regarder/d’abord
CL : Je vais regarder d*abord.

b) une justification

Exemple :

(MQ11)

Vse : Ri 4y notphé ?

Vse : grande mére/prendre/tout/d’accord
Vse : La grande mére prend tout, d’accord ?
Vse : Prenez le reste, d’accord ?

Cle : Irqus khong do, 10f dinh mus nhidy,
Cle : pew/trop/neg.suffisant/Moi/vouloir/achetet/beaucoup
Cle :-Frop pen, ce n’est pas suffisant. Je veux en acheter beancoup,

c) la négation «khdng = non» accompagné d’une justification

Exemple :

(MQ17)

Vse : Con mdt trim, co 1y binh nhé.

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 : Kbong, ts0 mus bso nhidy hink roi dty ndy.
Cle :non/moi‘acheter/combien/oignon vert/déja/ci

Cle :Non, j’ai déj acheté beaucoup d’oignons verts. 1a.
d) la négation : «kAdng= non » accompagné d’une particule de politesse «a»

Exemple :

{CV2)

V  : Hay ldy mfu ndu nho ?

V  : Qufprendre/couleus/brun/d’accord
V 1 Ou, prenez les brunes ?

CL2 : Thof anh g ((CL2 b6 di))
CL :Noun/grand frére/P.poli. ((CL2 s’en va))

CL : Non, Mogsienr, (C1.2 s’en va})

Dans cet exemple, le client utilise le mot «thoi, c’est une négation mais moins menqgcante
que «khongy.

Les refus sont durcis par
a) une critique
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Exempie :

(MF29)

V  : Pdo dep dio ny ndy.

¥V : pécher/joli/pécher/boutons/ci
V  t Pécher joli, pécher i houtons.

CL : Jt hoa Ifm.
CL :pewfleur/trés

CL : Trés peu de fleurs.

3. La persuasion

Dans la plupart des cas, les propositions sont suivies par une séquence de persuasion ou le
vendeur utilise des stratégies différentes pour réussir sa vente. Mais la persuasion échoue
souvent, car les clients viethamiens sont toujours trés exigeants, surtout au niveau du prix. Ce
probléme sera traité plus loin, mais pour I’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 ;
{Cvl)

D’abord, la proposition du vendeur est renforcée par un éloge du produit et un
minimisateur :
V  : Hay thir mom vuong diy anh ndy, vuong hof vuong & df vin lich su
V  : Ow/essayer/gueule/carré/ci/grand frére/carré/un pew/carré/ aller/toujours/élégant
¥ : Ou essayez celles avee le bout carré, voici, monsieur, carré, un peu carré mais c¢’est toujours
élégant A porter.

Le client hésite en regardant les semelles des chaussures :

CL : ((xem d€gidy))
CL : ((regarde les semelles))

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

V  : Dz d¥mém lim.
V  : peaw/semelle/tendre/trés
V¥  : Le cuir, les semelles sont trés souffles.

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

CL : Nhung ghin.
CL : Mais/ridée
CL : Mais ridée.

Le vendeur minimise le défaut pour reprendre ses faces :

V  : Khong, nhilng vt nlo nho niy nho i ma .
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V i Non/Clridé/petit petit/ci/petitbien/seulement
YV  : Non, sealement de toutes petites rides.

Le client hésite en les regardant :

CL : ((xem titp))
CL : ((continue & les regarder))

Le vendeur ajoute un autre éloge de la compatibilité du produit a toutes sortes de vétements :

V  : Hing niy aph Jf méc vét ciing dirpt, mic qudn bs cling duve.
V'  : produit/ci/grand frére/aller/porter/veste/aussi/bien/porter/jeans/aussi/bien
V  : Avec ce produit, que vous portiez nne veste ou un jean, c’¢st toujours bien.

Le client demande au vendeur de proposer le prix et puis il s’intéresse a une autre paire en
Jaisant une question subordonnée :

CL : Doindy chic phdi khau fai khong 7 ((cdm mot doj khdc))
CL : paire/ci/sirement/deovir/recoudre/P.insist/P.inter
CL : Cette paire, est-ce qu’il ne faut pas sfirement la recoudre ? ({(prend une autre paire))

Avec cetteé question, le client met la qualité du produit en question. C’est une facon de
menacer et de déséquilibrer le vendeur bien qu’il sache déja la réponse. Et bien sir, le
vendeur se protége les faces en parlant de la bonne technique de production :

V  : Khong phdi khau lgi dov, anh di thoif mdi, ching bao gic bung déu, 6 ép cOug pehé nd ép chit [im

V  :Nég/devoir/recoudre/P.insist/grand fere/aller/libre/jamais/décollé/P.insist/on/presser/
tchnique/on/presser/solidement/trés

V  : Faut pas les recoudre. Vous pouvez les utiliser comme vous voulez Ils ne se décolleront jamais.
On les a pressés avec une bonn i n les a pressés bien solidement.

Le client veur essayer la paire, ¢’est un bon signe pour le vendeur :

CL : Dwm o trude anh thif ndo.

CL : Donnet/paire/précédent/grand frére/essayer/P.D
CL : Donnez-moi la paire précédente pour essayer,

Le vendeur invite le client & s ‘asseoir pour essayer :

V  : Vanog, ddy anh ngoi ghe diy... Anh ng6i ghé ddy.
V . Ouity/grand fidre/s asseoir/tabouret/ci... grand frére/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 apres il aura du mal & refuser :

CL : IB0i ank thi¥ cfi chin trdi ndy thoi, ding ciing tign.

CL : Nég./grand frére/essayer/Cl/pied/gauche/ci/seulement/debout/aussi/bien
CL : Nop, 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 : ((Ngdm gidy & chan)) Khong, cfi ds 6 khong béng nhi ?
CL :((regarde le soulier qu’il a au pied)) Non/Cl/pean/lui/ndg./brillant/P.insist
CL : ((regarde le soulier qu’il a au pied)) Non, Je cuir n’est pas brillant, n*est-ce pas ?

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

V  : Khong cfi da ndy mém bong kia, mém béng di da nd mém nhin the ndy chif ((xoa chise gidy trén (ay))
V  : Non/Cl/peaw/ci'tendre/brillante/ld/tendre/aller/pean/lui/tendre/bien/commer/ci
((caresse le soulier 4 la main))

V  : Non, le cuir est soufle donc i est brillant comme ¢a. Il sera bien soufle. quand on les porte.
{{caresse be soulier i la main))

Le client hésite en regardant les chaussures :

CL : ((nhin chitc gidy trong clifn))
CL : ((regarde le soulier & son pied))

Le vendeur répéte son compliment sur la compatibilité de ses chaussures avec n’importe quel
vétement ;

V  : CHi pdy anh mic vet citng duoe mic quin ka ki cling dvpe. DE méc quép fo.

V  : Clci/grand frére/porter/veste/aussi/bien/porter/pantalon/kaki/aussi/bien/facile/porter/vétement

V  : Ceux-ci vont aussi bien avec un pantalon gu’avec un jean. On peut les porter avec tous les
yétements.

Le client fait une critique sur la beauté du produit mais cette critigue est atténuée par
D’expression «ne pas trés» et un modalisatewr «il ne parait pasy :

CL : Trong n6 khong 4y nhi, khong dep Jim.
CL : Voir/lui/nég./P.insist /Nég./joliftrés
CL : Il ne parait pas... ils ne sont pas trés jolis.

Le vendeur réfute implicitement par un éloge :

V  : Trdng 6o lich sy a... Khong hém Ao,
YV : Voir/lui/élégant/P.P/.. . Nég./grossier
V  :Ils ont Pair élégants... ils ne sont pas grossiers.

Le client hésite encore :

CL : ((xoay chiéc gidy trong chan))
CL : ((tourne le soulier & pied))

Le vendeur demande au client d’aller a la glace pour voir :

V G0 guomg diy anh ra ddy ding ddyv ma xent.
V  :avoir/glace/ld/grand fitre/aller/la/debout/1a/pour/voir
V  : Ny a ane glace li-bas, allez-y pour bien voir,

Le client accepte cette proposition du vendeur et il va voir a la glace et le vendeur continue
ses éloges de la compatibilité du produit :
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V  : Anh di mii nhon trong déng lai gis. Tudi ciia ank Igi hoi gid. i odi mili ndy nd lich sv ndy.
V  : grand frére/aller/bout/pointw/avoir I’ air/dgé/ige/poss./grand frére/un peu/igé. Aller/Cl/bout/ci/

lui/élégant/ci
Y : Avec les bouts pointus, vous avez Pair fgé, un peu plas Agé que votre dge. Ces bouts sont
Elégants. '

Le client fait un commentaire ;

CL : Hién qui nhi,
CL : sage/trop/P.insist
CL : Trop «classique», n’est-ce pas ?

Le client réfute implicitement par un compliment :

V  : Tidng n6 khong phii choi bor qué, trong po diém dam.
V  : Voir/lui/nég./bien/jouer/trop/voir/iui/calme
¥ 1 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
premiére paire en faisant un éloge de la compatibilité de son produir :

V  :....Judiciis anh di doi gidy ndy 13 Bop ((chi doi gidly thif nhat))
V ... age/Poss./grand frére/aller/paire/chaussures/étre/compatible ((indigue la premisre paire))
V  :... A votre fige, cette paire vous va bien, ((indique la premiére paire))

Le client fait une critique sur la forme des chaussures :

CL : Doindy dif fo gud,
CL : paire/ci/iong/grand/trop
CL : cette paire, 1a forme est trop allongée.

Le vendeur réfute et donne une justification :

V  : Khong, khong dai to dau, anh mic qudn ka K n6 the ddy, clif con mgce vét o6 chiy ra chim hét gidy.
V  : Non/non/long/grand/P.insist/grand frére/porter/pantalon/kaki/fui/comme/la/si/porter/veste/lui/
couler/dehors/convrir/tout/souliers

V 1 Non, ¢’est pas long ou grand. C’est parce gue vous portez un pantalon kaki, ils sont comme ¢a.
iv u me, ils couvriront les chaussures.

Le client n’arrive pas a décider. Il 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 : ((Léc du))
CL : ((secoue sa téte))

Le vendeur fait encore un éloge, mais le client s’intéresse & une autre paire. Le vendeur lui
propose quelques paires. Et puis une séquence de marchandage sur la premiére 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  : Th& thoi dém tién di... Rin md hing cBo anh &4y.
V  :alors/bon/compter/argent/P.D... vendre/ouvrir/magasin/pour grand frére/la
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V 1 Alors, bon ; comptez de Pargent.... je vous les vends pour ouvrir le magasin.

Mais Uinteraction ne s’arréte pas ld. Avec sa décision, le vendeur veut dire au client qu’il les
lui vend a bon prix parce qu’il veut ouvrir le magasin. Et le client dit qu'il n’aime pas bien
cette paire mais il I'achéte quand méme :

CL : Tién khong think vén dé C0 aug hay kbong mdi dvoe.
CL :argent/nég./probléme/avoir/aimer/on/nég. /Etre/bien
CL : L’argent c’est pas le probléme, 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 : Dfy anh giii. ((da tién cho V)
CL : woild/grand frére/donner ((donner de I’argent au vendeur))
CL : Voila, s’il vous plait. ((donner de Pargent 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 prét a laisser le client a essayer les autres paires,
méme aprés le paiement, cela montre qu'il est un bon serviteur et il continue 4 orienter
’attention du client vers la premiére paire et il a réussi a les vendre et de plus a 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 fleurs» ot le taux
d’échec est le plus élevé par rapport aux autres corpus :

Exemple :
(MF27)

Aprés avoir proposé le prix, la vendeuse parle a une vendeuse a cété en réalisant un éloge du
produit. Elle veut gagner la face en prenant & témoin son amie :

Vse : 200((..)) Thuy xem co phii khong ? Nam nay Ii ndm rong em Jam duor cdy dao ding rong.

Vse : 200 ((...)) Thuy/voir/P.inter/vrai/P.inter/ ?/année/ci/étre/année/dragon/petite sceur/
Faire/réussir/plante/pécher/allure/dragon

Vse : 200 ({...)) Thay, regarde, c’est vrai ? Cette année est ’année due Dragon ¢t j’ai réussi 3 faire un
pécher 4 Pallure d*un dragon.

Le client réfute 1'éloge en se moquant de I'allure du bonsat :

CL :[Ronggidiyliringboa?
CL : [Dragon/quoi/ci/étre/dragon/ramper/P.inter ?
CL :[Quel dragon, ¢’est un dragon qui rampe ?

Cette réfutation menace fortement les faces de la vendeuse surtout en présence de la vendeuse
a coté. Elle réplique tout de suite. Et de plus le chevauchement durcit sa réfutation :

Vse : /Ss0 Jai rong bo the pio bé anh 7 Rdng thé buyén.

Vse : peurquoi/étre/dragon/ramper/comment/P inter/grand frére ?/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 I’allure d’un dragon :

CL : Rongnd phii tung bay Jén thé ndy chni ((Tam dong tic bay)) chif Izi...
CL : dragon/iui/devoir/s’envolet/comme/ci/P.insist/ ({fait 1’acte de voler)) mais ...
CL : Un dragen doit s’envoler comme ¢a ((faft Pacte de voler)) mais celui-ei...

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

Vse : [Tung bay tung bay em noi that vibi anl tung bay
lai I3 khdc, rOng nhu the ndy con nhu the nio alfa 7

Vse : [ s’envoler/s’envoler/petite scenr/dire/sincer/avec/
grand frére/s’envoler/éire/différent/dragon/comme/ci/encore/comme/comment/encore

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

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

Vse A cb1é : Rong nhu théndo g ?
Vse a ¢ité : dragon/comme/quoi/P.P
Vse & cité : Comment est le dragon ?

La vendeuse insiste sur son opinion : le groupe «verbe + k¥ cho + terme d’adresse = verbe +
bien+ pour + terme d’adressey est trés menacant pour la face positive du récepteur, car il
suppose que ce dernier ne peut pas bien réaliser cet acte :

Vse : Anh pedm kY cho em
Vse grandﬁ-ére/regarderfblenfpourfmon

: Regardez-le bien pour moi.

Le client fait une autre critigue sur la forme du pécher :
CL : Niumg nd bi lch.
CL : mais/lui/passiffincliné
CL :Mais il est incliné,

La vendeuse réplique tout de suite :

Vse : Lechcidigi 7
Vse :incling/Cl/quoi
Vse : Incliné comment ?

Le client répeéte sa critique :

CL. : Rong day bay léch rbi.
CL : dragon/ci/voler/de travers/dgja
CL :Ce dragon vole bien de travers.

Le client durcir sa critigue par une explication :

CL : Ddng /€ thing long n6 phii bay lén thing phe the ndy. (Tam dng téc bay lén))
CL : Falloir/voler/dragon/lui/devoir/voler/montey/verticalement/comme/ci ((réalise 1’acte de s’envoler par
sa main))
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CL : Le dragon volant devrait voler verticalement comme ¢a. ((réalise I’acte de s*emvoler par sa
main))

La vendeuse réfute mais sans argument :
Vse : Khong.

Vse : Non.

Le client continue son attaque :

CL : Bay tat sang th® niy goi I buyén long &
CL : voler/de travers/comme/ci/appeler/éire/descendre/dragon/P.insist
CL : Voler de travers comme ¢, il faut ’appeler un dragon descendant.

La vendeuse n’a pas d’'autres arguments. Elle réalise un éloge renforcé par plusieurs
procédés : « i gion of = Mon Diews, «qud = tropy, «mi min =impeccabley et elle critique que
le client n’a pas la capacité de voir sa beauté : :

Vse : Uj giof of the ndy I3 gud my mén roi anh ngim, ngim the nio chit.

Vse : Mon Ciel/comme/ci/étre/trop/impeccable/déja/grand frére/regarder/regarder/comment/P.insist
Vse : Mon Dien, comme ¢a, absolument impeccable, le grand frére regarde, regarde comment ?
Vse : Mon Dien, comme ¢a, absolument impeccable, vous avez des problémes de yeux.

Le client change de théme en parlant de I'origine du pécher :

CL :Daylidiobodau?

CL : ci/ére/pécher/on/1a

CL :Cestleécherd’on ?
CL : Dol vient ce pécher ?

La vendeuse dit que c’est un pécher de Quing Bd, un lieu connu ot: on plante de jolis péchers.
Le client le réfute :

CL : Qudng Bd gi cfi dio ndy.

CL : Quéng b4/quoi/Cl/pécher/ci

CL :Quing b4, c’est pas vrai.

CL : Ce pécher ne peut pas venir de Quing Ba.

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

Vse : Khong Ié Qudng Bd thi I3 do gi ?

Vse : Nég/ére/ Quang B /alors/étre/pécher/quoi

Vse : Ce n’est pas de Quing B4, alors c’est quel pécher ?
Vse : Ce n’est pas de Quing Bd, alors, d’oti vient-il ?

C’est une question trés agressive qui veut dire que le client ne connait 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 trés étonné devant cette question :

CL :Giigi?

CL : Clquoi
CL :Quoi?
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La vendeuse répéte sa question plusieurs jois et le degré de menace augmente
considérablement :

Vse :.Anb bdo dy li ddo gi ?... DAy, anh bdo dio & ddu 7

Vse : Grand frére/dire/ci/étre/pécher/quoi... Ci/grand fiére/dire/pécher/on/la -

Vse : Le grand frére dit quel-est le pécher ?... Voild, le grand frdre dit d’ol le pécher vient ?
Vse : Dites-moi ce que ¢’est comme pécher ?... Voild, dites-moi d’oi vient ce pécher ?

Le client réfute :

CL : Lim gi c6 ddo Quéng BA nbur the ndy.
CL : faire/quoi/avoir/pécher/ Quing Bé/comme/ci
CL : Comme ¢a, ¢a ne peut pas étre un pécher de Quing Bd.

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

Vse : ({...)) Dio ndy khopg phii I déo Qudng B thi I déo gi ?
Vse : ((...)) pécher/ci/nég./étre/pécher/Quang Bé/alors/étre/pécher/quoi
Vse : ((....)) Ce pécher n’est pas de Quing B4, alors ¢’est quoi comme pécher ?

Le client change de théme en critiquant sur [’absence des boutons du pécher :

CL : It ng qna ahi hét ny roy,
CL : pew/bouton/irop/P.insist/plus/bonton/déja
CL : Trés peu de boutons, plus de boutons.

La vendeuse réfute en attaquant directement le client :

Vse : Lai ché it ny Bét ny chyt.

Vse : encore/critiquer/pew/bouton/plus/bouton/P.insist

Vse : Il critque encore qu’il y a peu de boutons, plus de boutons.

Vse : Il pent méme dire qu’il v a pen de boutons, plus de boutons.

Le client durcit sa critiqgue avec une répétition :

CL : H&t ny bét ny roi,
CL :plus/bouton/plus/bouton/déja
CL :Y aplus de boutons, plus de bontons.

La vendeuse réfute en disant le contraire :

Vse : Nu chi chit the ndy. ((cod))
Vse : boutons/dense/comme/ci
Vse : Les boutons sont trés denses comme ¢a. ((rire))

Le rire de la vendeuse est difficile a interpréter : Elle veut avouer qu'elle a exagéré son éloge
mais aussi elle veut peui-étre diminuer la tension de !interaction. Pourtant c’est trop tard. Le
client ne veut plus acheter le pécher. Il 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 stir :
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Vse : Dw¥ 100 thi anh mupa im sao dinge cdy dio the piy bd anh.
Vse : Moins/100/alors/grand frére/acheter/comment/bien/plante/pécher/P.inter/grand frére
Vse : Moins de 100, alors comment pouvez-vous acheter un pécher comme ¢a, Monsieur ?

Le client prend bien siir congé et il s’en va:

CL : Thoi d& di xem d¥ nbd,
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 frangais :

«Je vais réfléchiry, car il pense que la vendeuse n'est pas trés gentille et elle pourrait se
Jfacher contre lui.

Cette séquence de persuasion aboutit & 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 4 compenser le poids des FTAs.

Récapitulation

La proposition est un acte de la famille des directifs. Elle se réalise en principe aun bénéfice de
’allocutaire, ¢’est donc un FFA. Mais dans une interaction commerciale, 1’ interprétation de
cet acte devient trés délicate car la proposition peut aussi étre interprétée comme un acte an
bénéfice du vendeur, une intention de manipuler, voire de forcer le client 4 acheter un produit.
Le vendeur est souvent placé dans un dilemme en formulant cet acte : faut-il le renforcer ou
[*atténuer ?

- Tout cela a pour conséquence que la formulation de cet acte est trés diverse : elle peut étre
atténuée, non atténuée ou renforcée par un grand nombre des procédés différents qui se
cumulent souvent.

- Les vendewrs frangais ont tendance a 1’atténuer, alors que les Vietnamiens la renforcent ou
ne [’atténuent pas. Dans le corpus frangais, 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 a choisir, plus il y a des propositions ; plus le vendeur a des
produits différents, plus il fait des propositions.

- Les actes réactifs a la proposition peuvent ére un enchainement préféré (1’acceptation
d’achat) ou au contraire non préféré (le refus). Et dans le corpus vietnamien, les
enchainements non préférés sont souvent suivis par une séquence de persuasion (ou
négociation) alors que les vendeurs frangais ouvrent une séquence de persuasion, seulement
quand les clients hésitent devant leurs propositions et les refus catégoriques excluent souvent
la persuasion en France. Et cefte séquence peut &tre réussie (1’achat du produit) ou ratée (le
refus définitif du client). Cela dépend en grande partic de la capacité et de habilité de
persuasion du vendeur. Et pendant cette séquence, les inferactants utilisent des stratégies
différentes et souvent contradictoires : «douces» et «dures» pour protéger leur position. Hs
oscillent souvent vers les deux extrémes de la politesse et de 'impolitesse. Tout cela
augmente considérablement le degré d’instabilité de Paménagement 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, 1’équilibre rituel joue un rble ires
important et que les interactants peuvent utiliser des stratégies «dures» pour protéger leurs
faces, mais il leur faut penser a les compenser par des stratégies «douces», sinon I’interaction
risque toujours d’échouer.

Nous venons de voir que dans une séquence de persuasion ot il y a des divergences, le degré
de conflit entre les intéréts des interactants augmente déja 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 : ¢’est la séquence du marchandage.
Nous voulons savoir comment les interactants se ménagent dans cette séquence ou leurs
intéréts et leurs faces entrent souvent en conflit, et quelles sont leurs stratégies de
communications pour s’en sortir.

lll. Le marchandage

Nous allons donc maintenant analyser une séquence particuliére 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 commergants au Vietnam. Nous
voulons savoir comument les interactants se ménagent les uns les autres dans cette situation et
quelles soiit leurs stratégies pour protéger, donner, gagner et méme dégrader les faces. Dans la
partic 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 I’ensemble, le
marchandage peut étre considéré comme une menace pour les quatre faces en présence :

Pour le vendeur :

- La méfiance du client vis-a-vis du vendeur qui est considéré comme non sincére,
malhonnéte, 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’étre «pi€gé», manipulé, mais aussi d’étre jugé trop difficile ou
wexigeant» : 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 Ie marchandage plusieurs types de conflits :

- d’abord et surtout entre les intéréts 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 c6té, le client veut acheter le produit
au prix le plus bas, ce qui diminue une partie du bénéfice du vendeur ;

- entre les intéréts de la face positive et de la face négative du vendeur : s’il diminue le prix,
cela menace en méme temps ses deux faces, une perte de bénéfice et son image en péril (il a
gonflé le prix) ; a Pinverse, s’il ne diminue pas le prix, il risque de perdre un client, donc du
bénéfice et en méme temps, i risque d’Etre jugé comme un vendeur difficile ;

- entre les intéréts de la face positive et de 1a 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’étre mise en péril (il est un «pigeon») ; A I’inverse, s’il n’accepte pas le prix du vendeur, il
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sera considéré coinme 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 7 Nous allons le
voir dans notre corpus. :

Bien que le marchandage ne soit pas typique dans le commerce frangais, nous trouvons, dans
notre corpus, certaines séquences de marchandage, ou plutdt de tentatives de marchandage.
Ces tentatives de marchandage ont lieu surtout an marché en plein air ol 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
4 marchander, ils ont tendance 2 utiliser des arguments concernant la raison (le réglement ou
la loi). De leur coté, les Vietnamiens utilisent des arguments concernant la raison, mais aussi
des arguments concernant leur «relation sentimentale» (aimer ou détester). Cette habitude
peut étre expliquée par une caractéristique des comportements communicatifs des
Vietnamiens'. Pour les Vietnamiens, la relation sentimentale est souvent considérée comme le
Yin et la raison comme le Yang. Hs correspondent relativernent & 1’aspect consensuel et
I’aspect agonal. Bien siir, dans un marchandage au Vietnam, I’aspect agonal domine toujours
mais il ne peut pas exclure 1’aspect consensuel (la relation sentimentale). Nous allons
présenter ce phénomeéne dans 1’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 a
travers les étapes du marchandage dans les deux corpus.

lil.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 gui est renforcée par un éloge des chaussures (qui vont bien
au client) et par les autres procédés : le pronom «moip, l'adverbe «bien», la répétition du
pronom «vousy dans la question afin de pousser le client & prendre une décision :

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

Le client interpréte cette proposition comme un désir de vendre, alors il répond par une
critique : «chery et puis une demande de réduction sous forme d’une condition «si + présent
+ présenty cumulée avec le pronom «moiy 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 ¢t la raison».
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CL : Oui, mais elles sont chéres, 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 pasy et la particule «heiny :
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 méme prix, cette requéte est adoucie par la structure avec «siy répétée deux
Jois :
CL : Sivous, si yous me les laissez 4 cinq cent vingt cing comme fes autres.
La gérante réitére son refus avec un «nony 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 : Mai, je vous les prends mais euh...
La gérante refuse toujours :

G :Je peux pas vous les laisser 4 moins cher.

Le client donne une justification concernant aussi la raison : on ne peut pas dépasser son
budget, ¢’est une régle :

CL : Parce que j’ai un budget 4 respecter alors...
La gérante réplique qu’elle a aussi un budget :

G :Non, mais moi j’ai ({...)) beaucoup sur ces articles 1a 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 chéres.
Dans cet exemple, nous constatons que les quatre faces sont trés menacées avec des procédés
de durcissement, surtout de la part de la gérante. Elle n’hésite pas 3 utiliser des refus durcis
par plusieurs procédés parce que la «loi» est de son c6té : le prix est décidé par le vendeur et
fixé. Le client essaie de résister mais il doit céder, car il est allé 4 I’encontre de la «loi». Le

budget (la face négative) est abordé explicitement. Pour le client, s’il achéte cher, il perd une
partie de son budget (sa face négative). Et pour la gérante, elle a aussi un budget a respecter.
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Les répliques avec des répétitions des durcissements créent une tension trés forte dans cette
négociation.

A propos des procédés de durcissement, le vendeur frangais utilise souvent I’expression «Je
ne peux pas» qui est souvent interprétée comme un refus catégorique mais d’aprés nous, elle
peut éire interprétée d’une facon 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 (régle) de commerce :
vendre en gros est toujours moins cher qu’en détail, la requéte est adoucie sous forme d’une

question :
Cle : Si je prends les deux, vous pouvez pas me les laisser 4 100 F ?

La vendeuse refuse catégoriguement avec un «nony et tout de suite elle utilise des procédés
d’adoucissement : I'appellatif «Madamey, une justification sur son prix comme un petit prix :

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

Puis elles parlent de leur budget en essayant d’adoucir un peu la menace par les
Justifications introduisant par «Non, maisy et ¢’est un procédé trés utilisé dans la réfutation :

Cie ; Non, mais c’est-d-dire, ¢’est pas ¢a. Cest que j'ai un budget comme c’est pour un cadeau, & pas

dépasser o
Vse2: On a tous des budgets, moi [’ai un budget et...
Cle : Non, mais Je vous demande...

Vse2: N@ mais je conteste pas mais..
v |lj@,malsonﬁntdesm‘1xmaxslécestpa360 60 c’est pas cher ?
Vse2 Je comprends bien, chacun y vit en fonction de son budget, y a deux No€ls, moi je suis obligé de pas

les passer parce que j’ai pas de sous, alors pas de papillotes, pas de biiche, pas de canard, pas de foie

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

Exempie 3 ;
(Ms)

La cliente demande une «petiter réduction. Cette requéte 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 7 120 ?

Mais les vendeuses ne la consideérent pas comme «petity en répliquant que la requéte de la
cliente n’est pas raisonnable : 30 F pour une tache. Et elles refusent :
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Vse2: Quh la la pour une tache.
Vse : (& Vse3)) Un petit quelque chose 1’autre. 30 F de moins ?

Vse2: C’est un gros quelque chose.
Vse : Nop, tant pis.

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

Cle : iCa c’est un gros quelque chose oh sur 150 ? Vous me faites combien 7 Alors 10 F ?

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

Vse : Ah, ben non, rien.

Vse2: On vous fait 5 F dessous.
Vse : Méme pas, 150.

Dans cet exemple, les vendeuses considérent que la cliente n’est pas raisonnable en proposant
une réduction de 30 F. Et elles refusent catégoriquement sans laisser a la cliente la moindre
chance de négociation. Les faces de la cliente sont si menacées qu’elle abandonne 1’achat.

Exemple 4 :
(M21)

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

Cle : Etsion vous en prend deux, vous nous les faites 2 100 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 derniére... Je me suis fait avoir ((rire)).
La vendeuse change de théme, c’est un recul dans la négociation :

Vse : Deux comment ?
Cle2 : Ben, deux comme ¢a.
Cle :Deux beiges comme ¢a I3, a col roulé.

Et elle demande a la cliente d’arranger le prix avec sa mére. C’est une fagon de protéger sa
propre face en cas de réduction :

Vse : Quelle taille ? C’est ¢a ? Je sais pas, les prix, faut voir avec ma mére parce que moi euh je snis pas
autorisée 4 arranger les clientes...
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Exemple 5 :
(M22)

La cliente utilise aussi I'argument «acheter en gros» pour demander une réduction :
Cle :Vous faites un prix pour denx ?

La vendeuse refuse avec des justifications (c’est déja 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 4 60 F

Cle :Ouais, je sais mais

Vse : Cest déja des prix quoi parce que la dame celui-Ja. Elie a payé 80 la semaine passée
Cle2 : Onais ((rire)) dégolité, surtout, je I’ai pas mis encore

Vse2: Elle prend les deux 13, ia dame ?
Cle : Attendez, je ne sais pas encore,
((le téléphone portable de Cle se met a sonner))
Vse2: Ah, téléphone ? Si ¢’est pour moi, vous dites que je suis pas 14 hein.

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

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

La vendeuse se fdéhe et elle refuse catégoriquement avec un «non », «tout de suitey 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 Frangais ont
tendance a utiliser «la raison» dans les négociations en général et dans le marchandage en
particulier : le prix en gros, un budget & respecter, un bon prix par rapport aux aufres
magasins, etc. Nous pouvons dire qu’il y a rarement des marchandages dans le commerce
francais, mais chaque fois que le client veut marchander, le vendeur réagit trés durement et ne
laisse ancune 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 «wégle 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 sculement 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 4 ces tentatives, donc il n’y a pas de vrais marchandages.
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Pour compenser 1€ poids des FTAs de ses refus, le vendeur offre quelque chose au client ou
lui propose un autre produit avec un petit prix ¢’est-a-dire une réduction indirecte, mais elle
ne viole pas les régles. 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 :Voila

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  : Cehi-l3, je veux bien vous le faire 4 50.

Cle :Lequel 7 Ah bon, alors je le prends, parce que ¢’était... je peux pas dépasser plus. I’ai des problémes.

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

l.2. Le marchandage dans le corpus viethamien

Le marchandage est systématique dans les petits commerces au Vietmam. 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 :

Pl S

La demande de proposition d’un prix
La proposition d’un prix

La contestation du client

La réassertion du prix initial du vendeur (re-proposition)
Les stratégies du client et du vendeur
a. Les stratégies du client

b. Les stratégies du vendeur

L’issue du marchandage

a. L’échec

b. La réussite :
L’apres-marchandage

ll.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 étre trés variées :
a) Une question adoucie par un appellatif de respect

Exemple :
(CA4)
CL : The gid thi bao nhidu, b anh ?
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CL : alors/prix/alors/combien/P.inter/grand frére
CL : Alors, le prix est combien, le grand frére ?
CL : Alors, quel est le prix, Monsieur ?

b) Une question non adoucie

Exemple :

(MF4)

CL : C4y ndy bao phidy tién ddy ?

CL : plante/ci/combien/argent/I3

CL : Cette plante colite combien d’argent ?
CL : Cette plante cofite combien ?

¢) Une question durcie par I’absence d’un terme d’adresse. Cette fagon de parler est
interpréiée souvent comme «ndi &rong khong = parler a la cantonade», c’est une fagon dont un
locuteur supérieur parle 3 son inférieur, donc une menace pour la face du vendeur

Exemple :

(MF6}

CL : Baonhitu?
CL :combien ?

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

Exemple :

(ME24)

INT2: C¥i cdnh niy, 6ug bén difng gid 1a bao nhiéu ?

INT2: Clbranche/ci/grand-pére/vendre/exact/prix/étre/combien
INT2: Cette branche, le grand-pére vend a prix exact de combien ?
INT2: Cetie 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 «gonfléy, il va quitter tout de suite

Exemple :

(MF16)

Cle2 : Cinh niy bao nhién ? Khiong mic cd din nhd,

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 étre quelques fois sous forme d’un impératif :

Exempie :

{MF1)

CL : Rin th® nio thi phdt biép Jen.

CL : vendre/comment/alors/annoncer/P.D

CL : Vous vendez comment ? annoncez-le

CL : Vous le vendez & combien ? Proposez-le.

A travers ces exemples, nous constatons que la formulation de la demande de proposition
d’un prix est trés variée, mais elle glisse souvent vers I’impolitesse avec différents procédés
de durcissement qui sont trés offensifs pour les faces du vendeur. Cela annonce déja la tension
et les conflits qui s ensuivent.
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11.2.2. La proposition d’un prix
La proposition est non adoucie : quand le vendeur propose tout simplement le prix :

Exemple :
(MF8)
VvV :50.

La proposition est adoucie par
a) une particule de politesse

Exemple :

(MF6)

Vse : 60 3

Vse : 60/P.P

Vse : 60, s’il vous plait.

b) un appellatif :

Exemple :

(CA5)y

V : Cdindy 40.000 anh a.

Y 1 Clci/40.000/grand frére/P.P

VvV  : Celui-ci, 40.000 le grand frére

V¥V 1 Celui-ci, 40.000, sil vous plait, Monsicur.

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

Exemple :

(MF1)

V  : Ciy thép nay Igy anh 150,

V  : plante/bas/ci/prendre/grand frére/150

V  :Cette plante basse, je prends au grand frére 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 : Dring gid Id 30.000,

Vse : exact/prix/étre/30.000

Vse : Le dernier prix est de 30.600.

Exemple 2 :

(MF32)

Vse : Diing gid nhd, 30 do phii ndi thich,

Vse : exact/prix/P.insist/30/Nég./devoir/dire/gonfier
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
apreés, ¢’est une fagon de protéger son prix, un durcissement donc.
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b) un éloge du produit, qui est aussi renforcé

V  : Liyanh 150 deprii dep.

V  :prendre/grand frére/150/jolifirés/joli

V  :Jeprends au grand fidre 150, joli trés joli
V  : Je vous prends 150, ¢’est joli, trés joli.

¢) un minimisateur du prix

Exempie 1 ;

(MQD)

Vse : Em I4y chi hai nghin rudi thoi,

Vse : petite sceur/prendre/grande sceur/deux/mille/demi/seulement

Vse : La petite scetr prend 2 la graude sceur deux mille et demi seulement
Vse : Je vous prends seulement denx mille cing cents.

Dans cet exemple, le minimisateur est cumulé avec l'expression «je vous prendsy pour
empécher le client de marchander.

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

ll.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 : ((l#c ddu)

Vse : 25.000.
CL : ((secoue la téte))

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 : BAONHIEU ?
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CL :COMBIEN ?

Exemple 2 :

(MF4)

CL : TRAMBAA?

CL : CENT/TRENTE/P.inter
CL :CENT TRENTE?

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

Exemple :

(MF1)

CL :150c0d?

CL : 150/jusque/P.inter
CL :Jusqu*a 1507

d) Une réfutation :

Exemple :

(MF2)

CL : Lim gi ma dit the

CL : faire/quoi/que/cher/comme

CL : vous faites quoi pour éire si cher
CL : Ca ne peut pas cofiter si cher.

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

Exemple 1 :

(CAl)

CL : Dt tidn qud,
CL : cher/argent/trop
CL : Trop cher.

Exemple 2 :

(MF5)

CL : Noi 350 thi cao qud.

CL : dire/350/alors/élévé/mop

CL :Vous dites 350, alors trop élevé.

Dans cet exemple, le client attague 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, dft b me,

CL : 110/cher/perdre/mére
CL : 110 c’est, merde, cher,

g) Un reproche

Exemple :
(MQ11)
Vse : 20va
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Cle : Uu con con gi ma bdn dit thé

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

Vse : 20, lamére
Cle :Lamére, la mére et V'enfant I’enfant, et vous vendez cher comme ¢a

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

Dans cet exemple, la vendeuse wtilise un terme d’adresse affectif «u = mérey pour créer une
relation plus proche afin d'éviter le marchandage et la cliente 'interpréte comme une facon
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 : Ui gidhi of, ndi cao the

CL : Ob/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 : & sso dit the em.

CL : Oh, comment/cher/comme/ petite sceur

CL :Oh, comment ¢ga peut étre si cher, la petite scenr ?
CL : Oh, c’est trop cher, Madame,

i) Un refus d’achat a ce prix :

Exemple ;

(MF5)

CL : 350, khong mua duve ddu, gif dy Iim sso muz dupe.

CL :350/Nég./acheter/pouvoir/P.insist/prix/la/faire/quoi/acheter/pouvoir
CL : 350, je pe penx pas P'acheter, 4 ce prix, impossible de ’acheter.

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

k) Une requéte de proposer un prix raisonnable, un rejet implicite du prix
Exemple :
(MF25)
CL : Néi gif dé pguiy ta con mua chid:

CL : dire/prix/pour/on/encore/acheter/P.insist,
CL : Dites un prix pour qu’en Pachéte.

Cette requéte est adoucie par un terme d’adresse familier «ngudi ta = ony

1) Une menace :
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Exemple :
(MF1)
L : Sing ngdy ra ndi v vile thoi,
CL : matin/jour/sortit/dire/assez/seulenent
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 3 cause de la fin do marché

Exemple :

(MF24)

INT : Ui giv edic _oggwndéownmy c dng con doi gif cao the thi céc Ong Jim sao bén duk.

INT : Ob/ciel/Cl/grand pére/vendre/pécher/vers/ci/Cl/grand prére/demander/prix/élevé/Comme/alors/
Clgrand pére/faire/comment/vendre/pouvoir

INT : Oh, Mon Dieu, les grapds péres vendent Jes péchers vers ce moment, les grands péres demandent
encore le prix élevé comme ¢a, comment est-ce que vous pouvez les vendre.

INT : Oh, Mon Dieu, Mecs, pour vendre les péchers & ce moment ci, vous proposez encore un prix
€levé comme ¢a, comment est-ce que vous pouvez les vendre ?

Dans cet exemple, l'intrus utilise plusieurs procédés pour contester le prix du vendeur :
interjection «Mon Diew, les termes d’adresse «cdc ongy (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 :
(MQ13)
CL : Nim triim co 4 7 Dt thé; cdc hing khdc chi bén bon trim.
CL : cing/cent/jusque/P. mterfcher;’oommef‘cUmagasmfmaﬂe’seulemenb’vendrefqua&efcent

: Jusqu’l cing cents ? Trop cher, les autres magasins ne le vendent qu’a quatre cents.

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

. par rapport aux autres Jours

Exemple :
(MQ3)
: Sao hom nay bén dit the...
Cle : pourquoi/anjourd’hui/vendre/cher/comme...
le : Pourquoi. aujourd’hui, vous vendez si cher ...

0) Une demande de justifier le prix :

Exemple :
(MF5)
CL : Ciy ndy c0 dep Iim dau mé doi cao the'?

CL : Plante/ci/avoir/joli/trés/et/demander/élevé/comme

CL : Cetie plante n’est pas trés jolie, comment pouvez-vous demander un prix élevé comme ¢a ?
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p) Une critique explicite que le vendeur a gonflé le prix

Exemple :

(MQs)

CL2 : Nhilng siu pghin rogy, chi ndi thich the.

CL2 : Méme/six/mille/demi/grande sceur/dire/gonfler/P.insist

CL2 : Jusqu'a six mille et demi, 1a grande sceur dit et gonfle le prix.
CL2 : Jusqu’a six mille cinq cents, yous avez bien gonflé le prix.

A travers les formulations de la contestation, nous pouvens dire que la contestation est déja un
FTA pour les faces du vendeur. Le client n’hésite pas a la réaliser, de plus il la durcit souvent
par différents procédés et ces procédés de durcissement sont souvent cumuiés dans une méme
contestation. Cela veut dire que le client choisit la confrontation en réalisant cet acte de
langage. La zone d’action est fortement décalée vers I'impolitesse. Cela augmente
considérablement 1’effet d’impolitesse et le degré de conflit.

1I.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 fagon amusante.

Exemple :

(MF1)

Vse 3 50.000 (fcod, do nim ngon tay))
Vse : 50.000 ((rire, montre cinq doigts))

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

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

Exemple :

(MF16)

Vse : Diing biy chuc ddy a.

Vse : exact/sept/dizaine/1a/P.P

Vse : c’est exact, 70, s’il vous plait.

Dans cet exemple, avec une particule de politesse pour dire : «je suis gentil avec vous, donc
¢’est un prix exacty.

. Cette re-proposition est non adoucie

Exemple :

{CASB)

V G difng ddy.

V  :prixfexact/la

V  :C’estle 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 raisonnabie

Exemple :

(MF1)

V  :95.000 ndi ding gid d€ bdn.

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 gi, gid chung

Vse : cher/quoifprix/commun

Vse : C'estpas cher, ¢’est le prix commun

Vse : C'est pas cher, c¢’est le méme prix partout

. Une justification souvent sous forme d’un éloge

Exemple 1 :

(MF1:)

V @ Chy.quodt fp dep the niy ndi 80.000 mé ((cudk))

V  : Plante/mandarinier/grand/joli/comme/ci/dire/80.000/senlement ((rire))

V  : Le mandarinier est grand et joli comme ¢a, je dis seulment 80.000 ((rire))

V  : Le mandarinier est grand et joli comme ¢a, je dis seulement 80.000 ((rire})

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

Exemple 2 :

(MF24 )

: Thuy bdc 12 em bin dio nu chif khong phéi bén do hoa... néu mé em néu khong c6 nu thi em ching
dim nor gid 4.
: P.Pfoncleféu'efpetit frére/vendre/pécher/bouton/et/Nég /vendre/pécher/fleur... Si/petiffére/si/Nég./
avon-fboutom‘alm's/pem fere/Nég Joser/dire/prix/a

<

V  :Je vous en prie, I'oncle, le petit frére vend le pécher a boutons, ne vend pas le pécher 2 fleurs... sile
petit frére, s’lln 'y apas de boutons, le petit frére n’ose pas dire ce prix
vV :Jevo monsieur, ¢’est le pécher & boutons, ¢’est pas le pécher A fleurs... s’il n’y a pas

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

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

. Une justification sous forme d’un appel 4 la compréhension

Exemple :

(MF15)

Vse : Ving, hin ré ciia nhi, ddy bin kg ity b

Vse : Oui/vendre/bon marché/poss. fmalsonﬂaféu'effatlguéfmplmécefdevolr/vendref
sinon/nigce/porter/lourd/trés

Vse : Oui, je vends 3 bon marché, un produit de la maison, ¢’est parce gue la miéce est trop fatignée, je dois
vendre sinon ¢’est trop lourd 4 porter pour la niéce.

Vse : Qui, je vends a bon marché, ¢’est un produit du jardin, ¢’est parce que je suis trop fatiguée, je
dois vendre sinon ¢’est trop lourd 3 porter.
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d) Elle est renforcée par une réfutation :

Exemple :

(MF8)

Vse : i em khong néi dit ddu, mua di ré ma.

Vse : Oh, petite scenr/Nég./dire/cher/P . insist/acheter/P.D/bon marché/P.insist,
Vse : Oh la petite seeur ne dit pas cher. Achetez, bon marché.

Vse : Oh, c’est pas cher, achetez-la, ¢’est bon marché,

Dans 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 I’'impossibilité de diminuer le prix.

Exemple :

(MF18)

CL : Béc cd ldy chiu 14y bic 40, kém chin khong bin diroe,

CL onclefavonrfprendrcf‘neuvefprendref‘oncle!40!momsfneuvefNéngendre!pouvo:r

CL : Sil’encle la prend, le neuve prendre 4 I’oncle 40, moins, le neuve ne peut pas vendre

CL : Si vous voulez ’acheter, je vous prends 40, je ne peux pas vendre 3 un prix plus bas.

1) Un repreche familier cumulé avec une comparaison :

Exemple :

(MQ11)

Vse : U budn cuy viin gif cf, troi ndng the ndy cic hang khdc déu ting gid, mdi hing con vdn giff gid,

Vse ; mére/amusant/toujours/prix/ancien/cicl/soleil/comme/ci/Cl/magasin/tous/augmenter/prix/seulement/
magasin/moiftoujours/garder/prix

Vse : La mére est drdle, ¢’est toujours le prix d’avant. Il fait chaud comme ¢a, tous les autres magasins
augmentent leur prix, seulement mon magasin garde encore ce prix

Vse : La petite dame est drile, c’est toujours le méme prix, il fait chaud comme ¢a, tous les autres

ins a entent leur prix et seulement chez moi, ¢’est encore ce prix.

g) Une re-proposition trés particuliére avec plusieurs procédés différents : le compliment, la
sincérité, ’honneur, le jurement, la réputation, I’4ge, la collectivité, etc.

Exemple :

(MF11)

v ng’cﬁaaﬁ:&gﬁ:kﬁ@gwmgmmhgﬁlwd, Bof 14 ndi that the... 1of d& bdo b6k cho co
mot chuc B 140. Toi Iy danh du Ii nowdyi linh... ndm pay 9 63 tudj, &wwmmdﬂa&i

vio tili ma day 15 bén cho tip the... cﬁytﬁmﬁ:ﬁndl

v :mandarinjer!quau'efprécieuxlposs.!nousfnég.f’avoirfCUprix/quelfén'efpﬁJd100!P.insistfdirefétrefdiref
sincére/comme. .. Moi/pass./dire/diminuer/pour/tante/un/dizaine/étre/ 1 40/Moi/prendre/honneur/éire/Cl/
soldat...année/ci/moi/63/ans/Nous/Nég./pouvoir/metire. /argent/dans/poche/et/ci/étre/vendre/pour/
collectivité. .. ci/moi/dire/étre/dire/honneur

V  : Notre mandarinier & quatre précienx n’a jamais le prix qui est 100, quand je dis, c’est sincére... Jai
diminué une dizaine pour la tante, ¢’est 140. Je prends I’honneur d’un soldat... ceite année, j*ai 63 ans,
Nous ne pourrcns pas mettre de I’argent dans notre poche. .. ici on vend pour la collectiviié.. ., ici je dis
¢’est dire au nom de 1’honnenr,

V  : Notre mandarinier parfait ne colite jamais moins de 100. Je vous dis sincérement... Je vous ai
diminué 16, ¢a fait 140. Au nom d’un soldat... d’un vieux de 63 any. nous ne les vendons pas pour
noire revenu, ¢’est pour la collectivité... je vous le dis en tout honneur.

Dans cet exemple, le vendeur utilise des arguments particuliers des années de guerre oui le
soldat était le symbole de I'honneur et de la sincérité et o l'intérét de la collectivité était
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supréme et puis un argument traditionnel ; les paroles d'un vieux doivent étre respectées.
Aujourd’hui, ces arguments créent chez nous une impression étrange et méme bizarre. Cela
veut dire que le temps passe et les normes communicatives changent aussi. Pourtant le
vendeur a réussi a imposer son prix et la cliente a accepté le mandarinier.

A travers la re-proposition, le vendeur choisit de réaliser un FTA qui rejette Ja contestation
du client. Cela augmente le degré de conflit entre les intéréts des faces des interactants.
Pourtant il choisit souvent les formulations diverses pour justifier son prix et pour le renforcer
en méme temps. Et 1a re-proposition du prix de la part du vendeur est souvent suivie par
I’ouverture d’une négociation ol les protagonistes utilisent tous les moyens, foues les
stratégies pour garder leur position et en méme temps protéger leurs faces méme au détriment
des faces d’autrui.

111.2.5. Les stratégies du client et du vendeur

11.2.5.1. Les stratégies du client

1. Les procédés «durs» concernant la raison

1- Une requéte de réduction du prix :
a) adoucie _
. sous forme d’une question :

Exemple 1 :

(MF5)

CL : Th&'diing gis bao nhitu thi anh bén 7

CL :Alors,exact/prix/combien/alors/grand frére/vendredi
CL :Alors, le grand frére vend au prix exact de combien ?
CL : Alors, quel est le dernier prix ?

Exemple 2 :

(CA5)

CL : Khéng bot cho e dong péo 4 ?

CL : Nég./diminuer/pour/petit frére/dong/quoi/P.inter.

CL :Vous ne diminuez d’ancun «dongy» pour le petit frére ?
CL : Vous ne diminuez d’aucun «dong» pour moi ?

Dans cette question, le client utilise de plus un minimisateur et le terme d’adresse «em = petit

Jrére» pour créer une relation plus proche et pour que le vendeur donne & lui seul un petir
prix.

. par un minimisateur :

Exemple :

(CAS)

CL : Gidm di mot ty.
CL : diminuer/P.Dfun/pen
CL :Diminunez un peu.

b) non adoucie sous forme d’un impératif :
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Exempte 1:

(CV8)

CL : Botdi

CL :diminuer/P.D
CL :Diminuez.

Exemple 2 :

(MF8)

CL : Chinh xdc gis di,

CL : exact/prix/P.D

CL : (Proposez) le dernier prix.

Exemple 3 :

(CASB)

Clel : Cif that gis pifa di,

Clel : continuer/diminuer/prix/encore/P.D
Clel : Continuez encore i diminuer le prix.

Dans cette requéte, la cliente fait comme si le vendeur pouvait «continuer a diminuer son
prix» pour, enfin, proposer un prix raisonnable.

¢) durcie sous forme des impératifs accompagnés par une justification, une menace, un
minimisatér :
. une justification

Exemple 1 :

{CAS)

Clel : Anh ndi chinh thic &€ em... em di lim ho mét Hm.

Clel : grand frére/dire/officiel/pour/petite seeur... petite soeur/aller/faire/aider/

fatigant/trés

Clel : le grand frére dit officiellement pour la petite sceur... la petite sceur va aider 4 faire, trés fatigant
Clel : Dites-moi le prix exact. Jaide (les antres) 3 le faire faire, c’est trés fatigant.

Exemple 2 :

(MQ6)

Cle : Em Ay od chuc thi bor di nhe,

Cle : petite sceur/prendre/tout dizaine/alors/diminuer/P.D
Cle :Lapetite sceur 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 : Noi didng gif di... sdng ngdy ra.
CL : dire/exact/prix/P.D... matin/jour/sortir
- CL :Dites le prix exact... le matin vient d’arriver. (je veux bien ouvrir voire magasin sinon. ..}
. une assertion que le client ne veut pas marchander :
Exemple :

(CVs)
CL : T6i khong bigt mgc cd.
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CL : Moi/Nég./savoir/marchander
CL : Je pe sais pas marchander.

2- Une proposition d’un autre prix : le client peut proposer tout de suite un prix, plus bas bien

sar :
a) Cette proposition est atiénuée sous forme d’une question :

Exemple :

(MF2)

CL : 40 dwpe khong 7
CL : 40 possible/P.inter
CL : 40, ¢’est possible ?
CL :40,cava?

. Le prix proposé peut ne pas étre précis.

Exemple :

(MF21)

CL : D 100 co bédn khong ?

CL : Moins/100/P.inter/vendre/P.intex

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/PD
Cle : Allez, 15.

Exemple 2 :
(MF22)
CL2 : 10.000 cho n6 nhanh.
CL2 : 10.000/pour/lai/vite
CL2 : 10.000 pour &tre rapide.

Dans cet exemple, 'impératif elliptique est accompagné d’une justification.
. Elle est non atténuée sous forme d’une assertion :

Exemple 1 :
(MF3)

CL : Thof 18.
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, ¢’est A 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 exagére souvent les défauts
du produit pour durcir sa critique. Les critiques sont formulées de fagons différentes :

a) sous forme d’une question :

Exemple 1 :

(MF20)

CL : Khong c6 hoa & trén nbi 7

CL : Nég/avoir/fleur/A/haut/P.inter.

CL :1lp’y a pas de fleurs ep haut hein ?

Exemple 2 :

(MF21)

CL : Th&hoa ddu ?

CL : alors/fleurs/on

CL : Alors, od sont les flenys 7

Cette question est trés agressive pour un vendeur de fleurs de pécher 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 exagerés par :
. un morphéme négatif

Exemple :

(MF20)

Cle : Ching c6 I4 lung gi cd,
Cle :Nég/avoir/fenille/quoiftont
Cle : 1’y a ancune fenille.

. un minimisateur

Exeraple :

(MF24)

CL : Mano con co méy cdi trén ngon thoi.

CL : Mais/lui/encore/avoir/quelques/Cl/sur/sommet/seulement
CL : Mais, il en reste senlement quelgues-unes an sommet.

. un adverbe d’insistance :

Exemple :

MQ1)

Clel: Macdlagi b6 ti,

Clel : Mais/poisson/P.insist./petit/P.insist
Clel : Mais, les poissons sont tout petis.

. une interjection de type «Mon Dieu»

Exemple :

(MF21)

CL : Ui giof hoa bé t the niy.

CL : OWCiel/fleurs/petit/P.insist/comme/ci

CL : Mon Dieu, les flears sont toutes petites comme ¢a.

4- Une menace
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Le client utilise souvent une menace d’abandonner I’achat pour forcer le vendeur a diminuer
le prix ou accepter son prix. Cette menace est souvent accompagnée par un geste non verbal
«s’en aller» ou plutdt «faire semblant de s’en aller» :

Exemple 1 :

MQ14)

Vse : Thé'thi thoy viy. {(eile s’en va))

Vse :alors/Nég./P.D

Vse : Comme ¢a, lors, non. {{elle s’en va))

Exemple 2 :

(MF35)

Cle : Khong mua hon diu, bén cho nhanh con vE, khong di chd khdc.

Cle : Nég./acheter/plus/P.insist/vendre/pour/vite/encore/renirer/Nég./aller/endroit/autre

Cle : Jen’achéte pas & 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 aillenrs.

. Pour les vendeurs «ambulants», le client fait semblant de le chasser :

Exemple :

(MF8)

CL : Th&thi di thit df em a.

CL : alors/aller/vraiment/ailer/petit frére/P.P

CL : Alors, vraiment, allez-vous en, le petit frére

CL : Alors, sincérement, allez-vous en, s°il vous plait, Monsiear.

Dans 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 déir t85 o6 ma bdn cho ma.

Cle2 : 21/1aisser/jusque/soir/alors/vendre/pour/fantome _
Cle2 : 21, si vous laissez jusqu’au soir, vous vendez aux fantémes.
Cle2 : 21, an soir, personne ne va ’acheter.

5- Une requéte 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 : Thol, 60, ban di.
CL2 : Bon/60/vendre/P.D
CL2 : Bon, 60, vendez.

b) accompagnée une menace concernant le temps

Exemple :

MQ2)
Cle2 : Har hai thoi, khong nhiéu i1, nhanh nhanh vé con ndu com.
Cle2 :Vingt/deux/suelement/Nég. /plusieurs/parole/Vite/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, arrétez de parler, vendez vite pour que je rentre et fasse a cuisine.

¢) accompagnée par une menace concernant la qualité du produit

Exempie :

(MF8)

CL :RBindiem.. thoi

CL VendrefP.D;’peﬂt frére.. Nég flm/fanerfP insist/
CL :Vendez le petit frére... sinen elle sera tout fanée
CL : Vendez, monsieur... sinon elle sera toute fanée.

d) en utilisant la coutume «I’ouverture du magasin»

Exemple :

(MF28)

CL2 : Gidi via di, ong kia ong &y Hy bdy gio ddy.

CL2 : chasser/mauvais esprit/P.D/monsienr/la/Ini/prendre/maintenant/1a

CL2 : Chassez les mauyais esprits, ce monsieur la, il va en prendre tout de suite.

Dans cet exemple, le client vewt 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)
L : Gid dupe r0i d4y.
CL : prix/bien/déjas1a
CL :C’est déja un bon prix.

Exemple 2 :

(MF16)

Cle : 6013 ddtréiem a.

Cle :60/étre/cher/déja/petite sceur/P.P
Cle : 60, c’est déja cher, ma petite sceur
Cle : 60, c’est déjd 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 a vendre son produit. Ces procédés se basent sur «la raisony, les régles de
commerce, le cité «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 fidéles ou connus regoivent souvent un
meilieur prix, ¢’est un phénoméne qui n’est pas praticable dans les commerces frangais. Nous
allons voir comment les clients vietnamiens utilisent ces procédés.

a)} Le client demande directernent une réduction parce qu’il se considére comme un client
fidele :
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Exemple :

(CA9)

Clel : A ddng réi khuyén mai diing roi khuyén mai, oo I3 khich mus nhiy phdi khuyén mai.

Clel : Ah/vrai/déja/cadean/vrai/déji/cadean/tante/étre/client/acheter/plusieurs/devoir/cadeau

Clef : Ah, c’est vrai, le cadean, c’est vrai, le cadeau, la tante est une cliente qui achéte plusieurs fois, il faut le

cadean
Clel : Ah, c’est vrai, le cadeau, c’est vrai, le cadeau, je suis une cliente fidéle, il me faut recevoir un
cadean (la réduction de prix).

b) Le client reproche au vendeur d’oublier qu’il est un client fidéle

Exempie ;

(CV11)

Cle2 : Mua & ddy nhidu doi r6i co ching nhd gi ci.

Cie2 : acheter/d/ici/plusieurs/paire/déja/tante/Nég./se rappeler/quoifiout
Cle2 : I’ai acheté plusieurs paires ici, la tante ne se rappelle de rien
Cle2 : J*ai acheté plusiears paires ici, yous avez tout oublié.

¢) Le client promet un futur achat

Exemple :

(CAS) .

Clel: Em con JAm cfi phd gifa ma.

Clel : petite sceur/continuer/faire/Cl/petit/encore/P.insist,
Clel ; La petite ferai faire encore un petit

Clel : Je vais vous commander encore un petit. (cadre)

d) Le client promet de revenir prochainement

Exemple ;
(CAD

CL : Thoi cf My mink bot 1.000 mot mét (... ) hom ndo ra mua mAy cdi tranh vé treo.

CL : Bon/alors/prendre/moi/moins/1000/un/métre/ ((...)) jour/certain/sortir/acheter/
quelques/tablean/rentrer/suspendre

CL : alors, prenez-moi moins de 1.000 le moétre ((...)) un jour, je reviendrai pour acheter quelques tableanx
pour suspendre en rentrant

CL : Bon, alors, prenez-moi moins de 1.000 le métre ((...)) nn_jour, je reviendrai acheter gquelques
tableaux pour décorer la majson,

e} Le client affirme qu’avec son prix, il veut déja «aider» le vendeur 4 acheter le produit parce
qu’il pense a leur relation

Exemple :

{MF35)

Cle ; 60 fi mua gitip cho nfi, chif con mua tai nha. .. hai chpe mor cinh to rrong.

Cle : 60/étrefacheter/aider/pour/déj¥/sinon/acheter/d/maison. .. denx/dizaine/un/branche/grand/P.insist.

Cle : 60, ¢’est parce que je venx vous aider i I’acheter, sinon j*achéte 4 la maison... 20 une trés
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.
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C’est une menace pour sa face positive (il n’a pas pu bien garder sa position ou il était trop
«exigeant») et bien sfir ¢’est une menace pour sa face négative (il devra payer davantage) :

Exemple 1 :

(MF17)

CL : Gid quay Iai 70.

CIL. : proposer/retourner/70

CL : Je propose 70 comme retour

CL : Encore un autre prix, je propose 70.

Exemple 2 ;

(CV10)

CL : Thoi em gid cu nifa, 130 dupe khong ?

CL : Bon/petit/frére/proposer/phrase/encore/130/possible/P . inter

CL :Bon, le petit frére propose encore une phrase, 130 c’est possible ?
CL : Bon, je propose encore un prix, 130 ¢cava ?

Dans ces deux exemples, le client veut dire qu’il propose un autre prix et que c’est sa
derniére proposition.

Nous venons d’analyser les stratégies du client pour garder sa position dans la négociation sur
le prix. Il utilise des stratégies trés diverses : les stratégies «dures», «douces» et aussi la
concession. Il oscille fortement entre les deux poles de la politesse et de I'impolitesse. Nous
constatons que les procédés au service de I’impolitesse sont plus nombreux. Cela veut dire
que le client préfére utiliser des procédés «durs» afin d’imposer son prix. Les procédés
«doux» et la concession sont souvent utilisés aprés 1’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.

1l.2.5.2. Les stratégies du vendeur

Les stratégies et les procédés utilisés par le vendeur sont aussi trés 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 : Tuplogi chif chi xem, bia to nlier thé piy co ma.

Vse : Dépendre/type/P.insist/grande sceur/fregarder/pidce/gros/comme/ci/P.insist.
Vse : Cadépend du type, la grande sceur regarde, les pidces sont grosses comme ¢a
Vse : Ca dépend du type de produit, regardez, Jes pidees sont grosses comme ¢a,

V  : D6indy 210, bing niy It hing nam trién tién, [4 binh Coréa.

V  : Paire/ci/210/produit/ci/étre/produit/corée/étre/produit/Coréa

V  :Cetie paire, 210, ce produit est un produit de la Corée, de Coréa.
V  : Cette paire, 210, C’esi coréen, un produit de Corda,
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Dans cet exemple, quand le vendeur parle de ’origine de son produit, il dit «la Corée» en
vietnamien, puis il le dit en anglais «Coréay, c'est une fagon 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  : G di héf od Ha noi cling khdng mus dirpe gif 4y, ((cadi})

V  : P.Dfaller/tovi/Hanoi/aussi/Nég /acheter/pouvoir/prix/1a ({rire))

V  :vous allez tout Hanoi, vous ne pouvez pas 1’acheter a ce prix ((rire))

V  : Méme si vous faites tout le tour de Hanoi, vous ne pouvez pas aveir ce prix. ((rire))

. Le vendeur affirme que c’est le prix de partout

Exemple 3 :

(MQ17)

Vse : Cd cho déu bdn the.... M3 khiong tin chi Boi chi gi day ndy.

Vse : Tout/marché/aussi/vendre/comme....si/Nég./croire/grande sceur/demander/grande soeur/quoi/ci

Vse : Tout le marché vend comme ¢a... Si la grande sceur ne le croyez pas, demandez-le a cette grande scur
1 ﬁ o .
Vse : Tout le marché vend & ce prix... Si vous ne me eroyez pas, demandez-le i cetie dame I3,

Dans cet exemple, le fait de dire au client de demander le prix a un autre client qui vient
d’acheter est un moyen trés efficace pour persuader le client.

. Une justification par la coutume de «1’ouverture du magasin»

Exemple 1 :

(CAS)

V  : Siéng ngdy 1a di bot cho i cluf ching bao gitr bén cho cii gid 4y.

Y . matinfjour/sortix/pass./réduire/pour/déja/sino, jamais/vendre/pour/Cl/prix/1a

¥V  : Au matin, j*ai déjd diminué pour vous, sinon, jamais je ne vends 3 ce prix.

¢} 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 & ’accepter. Dans la partie de la
proposition, nous avons affirmé que I’éloge était un acte compliqué au niveau des faces : il va
a ’encontre de la loi de modestie. C’est un acte «impoli» car le vendeur donne la face 2 soi-
méme 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, ¢’est un FFA dans le cas o il va acheter le produit de haute
qualité, mais aussi un FTA si ne vendeur n’est pas sincére. 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)
Y  : Dio nua to, dio bich xin.
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V  : pécher/boutons/gros/péchet/rouge/vrai
¥V  : Un pécher 4 gros boutons, un pécher 3 fleurs vraiment rouges.

Exempie 2:

(MF21)

V :Hoibidep

V  :Un pew/passiffjoli
V  :Cest «am peu» joli
¥V 1 Cest trés trés joli.

Dans cet exemple, le vendeur utilise une expression populaire «un peu + margueur du passif
+ adjectifs! pour remplacer un adverbe d’insistance. C’est actuellement une facon de parler
des jeunes Hanoiens.

. par un moyen paraverbal : une voix intensifiée

Exemple 3 ¢

(CV1l:)

V o MEMIAM

V  :tendre/trés

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 conire 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. Aprés la réfutation, la tension
devient trés forte dans la négociation.

Exemple 1 :

(MF17)

V  : Xin b, hoa bom nay 28, 29 t81 r0i khong nd thi dio cdm 4 ?

V  :prier/pére/fleurs/auiourd’hui/28/29/Tét/déja/Nég. /fleurir/alors/pécher/muet P.inter

V  :Jeprie au «péres, anjourd’hui, 28, 29 du Tét déj3, si elles ne s’ouvrent pas, il est le pécher «muet» ?

¥V : Je vous en prie, mec, aujourd*hui, c’est déja le 28, 29 du Tét, les fleurs, si elles ne s’ouvrent pas,
ce sera un pécher «mued» ?

Dans cet exemple, ['expression «je vous en priey est cumulée avec le terme d’adresse «BS =
pérey qui est utilisé souvent par les Vietnamiens pour exprimer le méconteniement : une
politesse exagérée. Le mot «muet» veut dire que le pécher ne peut pas fleurir.

Exemple 2 :
(MQ1)
Vse : G pdy mi cbf che 13 bé.... M3 chi trong lai xem.
Vse : poissor/ci/encore/grande sceur/critiquer/petit... mais/grande sceur/regarder/
A nouveaw/voir/
Vse : Ce poisson, Ja grande sceur le critique encore petit... Mais, la grande sceur 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 vendewr attague souvent d’une facon directe la
Jace du client : le client dit n’importe quoi.

T Cest une expression non standard qui donne un sens opposé 4 la réalité. Le marqueur de passif fonctionne
comme unt verbe copule dans 12 forme passive en frangais. L
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¢) Une demande au client de proposer lui-méme un prix :

Aprés avoir réfuté les critiques du client, le vendeur peut demander au client de proposer lui-
méme un prix. Cette demande est aussi compliquée a interpréter au niveau des faces : elle
menace fortement les faces du client dans le cas ol le client ne connait pas trés bien le prix, il
tombera facilement dans le piége du vendeur qui a gonfl€ le prix deux ou trois fois plus. En
méme 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 o1l le client semble abandonner !’achat.

. Cette demande peut étre adoucie sous forme d’une question

Exemple 1 :

(MF5)

V  : Anh gid em bao nlién 7

V ! grand frére/proposer/petit frére/combien

V  :le grand frére propose au petit frére combien ?
¥  : Vous me proposez combien ?

Exemple 2 :

(MF28)

Vse : Anh cif gid bao nhitu ? Sing ngdy ra.

Vse : Grand frére/P.D/proposer/combien/matin/jour/sortir
Vse : Ee grand frére propose combien ? Au bon matin
Vse : Vous proposez combien ? Au bop matin.

Dans cet exemple, le vendeur utilise la coutume de «l’ouverture du magasiny pour appeler
une compréhension de sa bonne volonté de vendre afin d’avoir de la chance de la part du
client. Il peut donc accepter facilement le prix proposé par le client, mais en méme temps une
menace implicite qui demande au client d’étre gentil sinon...

Exemple 3 :

(MF1)

V  : Vigg em noi nhir the bic xem tdim gid nhu thé ndo 7

V 1 Quifpetit frére/dire/comme/ga/oncle/voir/environ/prix/comment

V' : Oui, le petit frére dit comme ga, I’oncle voit comment est environ le prix
¥V : Oui, j’ai proposé ce prix, i votre avis, quel serait le prix 3 peu prés ?

Dans cet exemple, le vendeur arrive méme a dire (implicitement bien sir) qu’il a gonflé le
prix et ¢’est au client maintenant de marchander.

. Cette demande est aussi sous forme d’une assertion

Exemple :

Vse : Khong ai Iy cd 80.000.

Vse : Personme/prendre/tout/80.000

Vse : Personne ne prend tous les 80.000

Vse : Personne ne prend auntant que 80.000,

La vendeuse peut méme 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 ney 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 : Nio anh phit bidu mot cdu xem ndo.
Vse : Interj/grnad frére/dire/un/phrase/voir/P.D
Vse : Allez, dites une phrase pour voir,

Vse : Allez, proposez un prix, s’il vous plait.

Exemple 2 :

(MF1}

V  : Néiranh k6t choi... anh ligu gid.

V  : Si/grand fere/aimer bien/jover. .. grand frére/peser ses paroles/proposer

V  :8ile grand frére aime bien la jouer.... Le grand frére pése vos paroles 4 proposer.
V  : Sivous I’'aimez vraiment..,, proposez un prix raisonnable.

Exemple 3 :

(MF28)

Vse : Anh cff gid mot c8u cho viia phii, noi thi néi vo ké

Vse : grand frére/P.D/un/phrase/pour/raisonnable/dire/alors/dire/innombrable

Vse :Le grand frére propose une phrase pour &tre 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 apres, il refuse souvent ce prix parce
que le client propose souvent un prix trés bas. Et méme quand le client propose un prix
«acceptabley, 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. II
pense qu’il a proposé un prix trop élevé par rapport an dernier prix. Le refus du prix proposé
par le client devient une demande implicite & celui-ci de proposer un autre prix plus élevé,
¢’est une menace pour les faces positive et négative du client. La formulation de ces refus est
aussi trés variée :

11 peut étre durci par :
. un «nony catégorique

Exemple :
(CV10)
V : KHONG
V¥V :NON

. une négation

Exemple :

(MF6)

Vse : Khong dipe.
Vse : Nég./possiblie
Vse : Pas possible.

. sous la forme du refus de vendre

Exemple: ,

(MF8)

V  : 20em khong bén din.

V 1 20/petit frére/Nég./vendre/P.D
V 120, le petit frére ne vend pas
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V 120, je ne vends pas.

. sous forme d’une critique sur la proposition du prix de la part du client :

Exemple :
(MF33)
V  : Niurthe ndy ma chif gid ofi gid kinh khiing the diroc,

VvV  : Comme/ci/méme/oncle/proposer/Cl/prix/terrible/comme/pouvoir
V  : Comme ¢a, vous pouvez méme proposer un prix terrible que ga.
V  : Comme ¢a et Comment pouvez-vous proposer un tel prix, terrible.

. accompagné d’une réaffirmation du prix initial :

Exemple :

(CA13)

vV : Khong dipe dfu, cfi ndy em bin chinh xdc gid diy.

V  : Nég./possible/P.insist/Cl/ci/petit frére/vendre/exact/prix/la
V  :Pas possible, celui-ci, le petit frére vend a ce prix exact

V  : Pas possible, celui-ci, je le vends exactement 3 ce prix.

. sous forme d’une prise de congé :

Exemple :

(MF10)

Vse : Thoi cif d& ong di thém ba vong. ((cvdi))

Vse : Bon/P.D/laisser/grand pére/aller/plus/irois/tour ((rire))

Vse : Bon, je laisse le grand pére 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 «quelgues» en frangais.

. Ce refus est souvent adouci par nne justification.

Exemple 1 :

(MF2)

V  : Bon choc I3m sao iy duge, chiu [y d% cao hop 104,

¥V : quatre/dizaine/comment/prendre/pouvoir/neven/prendre/pass./hant/plus/déja

V  : Quarante, comment pouvez-vous le prendre ? Le neveun Pa pris 4 un prix plus haut
V  : Quarante, comment pouvez-vous le prendre ? Je I’ai pris 4 un prix plus haut.

Exemple 2 :

(MF23)

V  : 20000 chdu mua cilng chi duge gid d4y.

V  :20.000/neuve/acheter/anssi/Nég./pouvoir/prix/i

V 120,000, je ne peux pas I’acheter a ce prix

¥V  :20.000, méme moi, je ne peux pas Pacheter i ce prix.

Exemple 3 :

(MF3)

V 40 ai bip dwo, f ta &3 gid 7010i... ma ching béin pia Ia.

V  :40/qui/vendre/pouvoir/on/Pass./proposer/70/déja... et/Nég /vendre/méme

V  :40, qui peut vendre ? On m’2 proposé 70... Et je ne I’ai pas vendu

V  : 40, personne ne peut vendre. On m’a proposé méme 70... Et je ne I’ai pas vendu.
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Dans cet exemple, le refus est durci aussi par la négation «personne ne» ef puis adouci par
une justification.

£) Une requéte de proposer un pnx plus élevé :
. Quand le client propose un prix, le vendeur peut aussi lui demander de proposer un prix plus
élevé.

Exemple :

(MF4)

V 1 Gid em mot hai 154 di

V  : proposer/petit/frére/un/deux/parole/P.D

V  :Proposez au petit frére une ou deux paroles
V  : Proposez-moi un ou deux autres prix.

. Cette requéte peut étre accompagnée d’une promesse de vendre.

Exemple :
{MQ3)

Vse : Chi trd thém di... hod v Ji em bén ngay.
Vse grande seeur/proposer/encore. . ega]/pm d’achat/étre/pefite seur/vendre/tout de suite

Vse : la grande sceur propose encore.... A prix d’achat, la petite seceur vends tout de suite
Vse : Proposez un meillenr prix... méme 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 a& marchander. Mais ils n’aiment pas du tout que les auires les
considérent comme des «avares» qui s’iniéressent a «quelques sous». Cest une
caractéristique ancienne du comportement des Vietnamiens :

«Chink vi qud trong danh dir nén ngudi Viét Nam méc bénh si dign = ¢’est parce que les Vietnamiens
respectent trop ’honneur, ils ont une maladie : celle de Chonneur de letiré» (Tréin Ngoc Thém, 1999 : 157)

Cela veut dire que les letirés étaient souvent des pauvres, mais ils se considéraient comme les
nobles, donc ils aimaient se montrer comme une personne qui ne s’intéressait pas a des petites
choses. Aujourd’hui, il existe encore plusieurs manifestations de ce phénoméne. 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 aprés ils peuvent «manger des légumes» chez
eux.

Le vendeur sait bien I’utiliser pour demander au client de payer «quelques sous» de plus

Exemple 1:

(MQ7)

Vse : Nghin tim, hai ba trim I3 ofi gi.
Vse : 1.800, deux/trois/cent/ére/Cl/quoi
Vse : 1.800, deux, trois cents, c’est quoi.
Vse : 1.800, guelques cents, c’est rien.

Exempie 2 :

(MF14)

Vse : Anh trd gin 108 gid roi ddy.

Vse : Grand frére/proposer/prés/arriver/prix/déja/la

Vse : Le grand frére propose prés du prix déja.

Vse : Vous proposez un prix gui est presque le prix de vente.
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Dans cet exemple, la vendeuse veut dire au client d’ajouter «quelques sousy pour acheter le
produit.

2. Les procédés «doux » concernant leur relation sentimentale

Tout comme I client, aprés avoir utilisé les stratégies et procédés «durs» qui s’avérent
inefficaces, le vendeur peut aussi recourir & des procédés «doux» concernant leur «relation
sentimentaley,

a) 11 utilise leur relation comme un argument pour garder sa position dans le marchandage.

Exemple 1 :

(CA9:)

V  : Khd qud co of mua cile chéu bao nhiéu hing co thia bitt.

V  : Malheur/trop/tante/interj./acheter/poss./neuve/combien/produit/tante/P. insist/savoir

V  : Quel malheur, tante, vous avez acheté au neuve plusieurs produit, vous ke connaissez bien

V : 8l vous plait, madame, vous m’avez acheté plusieurs produits, bien siir, vous connaissez bien le
prix.

Exemple 2 :
({CV5)
v ;giymbmuafﬁmgim.. Maua 167 biét gid roi con gi nifa... gid khong phdi nghi gid ngudi quen

V  la/grandfrére/acheter/P.insist. .. acheter/déja/connaitre/prix/dé)a/P.insist/. .. prix/nég./devoir/
penser/prix/Cl/connu/déja

V : Vaild, vous avez acheté... avez acheté, vous connaissez déja le prix, n’est-ce pas ?... Il ne fant
pas penser au prix, ce sera ke 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 uiiliser les termes d’adresse de solidarité pour renforcer leur relation.

Exemple 1 :

(CV5)

V  : Thoi Idy 26.000, khoi phdi noi, thanh nién,

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  : Kbong dupo... anh em dé noi chuyén.

V  :Nég/possible.. grand frére/petit frére/facile/parler
V  : Pas possible... entre fréres, ¢’est facile de parler.

Exemple 3 :

{CA4)

V  : Apnh em minh noi that vdi nhay, Hj ndi of ma. .. cif tin di,

V . grand frére/petit frére/dire/sincére/avec/réciproque/hanoi/iout/P.insist... P.D croire/P.D
V  : Entre fréres, on se dit sincirement, on est {pus hapoiens... croyez-moi.

¢) Le vendeur peut affirmer qu’il a proposé un prix plus bas au client fidéle.
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Exemple :

(CA9)

V  : Big roi Khuydin mai moi the

V  : savoir/déjd/cadeau/senlement/comme

V  : Je sais, comme ¢a, 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 & sa compréhension et 4 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 : Thoi ning qud chiu nd yéu... cho chiu nd may nghip cho chdu no in cdi binh my...
Vse : Bon/lourd/trop/niéce/Cl/faible. ..donner/niéce/Cl/quelques/mille/pour/niéce/cl/manger/Cl/pain. ..

Vse : Bon, ¢’est trop lourd, la niéce est faible... Donnez a la niéce quelques mille pour que la niéce mange
un pain, ..
Vse : Bon, ¢’est trop lourd, la petite est faible... Donnez-lui guelques mille pour acheter un pain.

Exemple 2 :

(CV1)

Vse : Dy, 10.000 thi cdc em dn qui hél, phpng phii 2

Vse :1a/10.000/alors/Cl/petite sceurfmangerfquaftoutfma:s!devouﬂmsserlpowfmagasmfavo:rfbénéﬁcefP D
Vse : Voild, 10.000, les petites sceurs mangent «quay tout, mais il faut laisser an magasin du bénéfice

Vse : Voila, 10.000, c’est pas grande chose, il faut quand méme donner au magasin un peu de bénéfice.

Dans cet exemple, la vendeuse utilise 'expression «dn quia = manger en dehors des repas
principauxy : les Vietnamiens, surtout les jeunes filles, aiment manger des petites choses dans
les rues qui sont trés bon marché. La vendeuse veut dire que les clientes peuvent donner une
petite chose au magasin au lieu de «dn qua».

¢) Le vendeur peut aussi donner un argument concernant leur future relation.

Exemple I :
(CA4)

V 1 D goi Ii anh em, cdn doap sau nl¥a bot Iim gi.
V  :déjd/s’appeler/étre/grand frére/petit frére/encore/tranche/aprés/réduire/faire/quoi
V  : Ons’appelle déja frires, il y aura d’sutres fois, diminuer pour quei 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 partic de son bénéfice (FTA pour sa face
négative). C’est un aveu indirect qu’il a «gonflé» le prix, voire qu’il a Pintention 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 : Thaoi 20.000.
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Vse : Bon/20.000°
Vse : Bon, 20.000.

b) Une insistance sur I’exactitude du prix diminué

Exemple :

(MF16)

Vse : Viy diing 70.000 ddy a.

Vse : Alors/exact/70.000/13/P.P

Vse : Alors, exactement 70.000 s’il vous plait.

¢) Une justification :
Exemple 1:
(MQI)
Vse : Thoi Iy ré bai nghin hai, bin cho xong som con vé

Vse : Bon/prendre/bon marché/1.200, vendre/pour finir/tét/encore/rentrer
Vse : Bon, je prends bon prix, 1.200, je vends pour finir vite et pour rentrer
{chez mofi).

d) Une justification par la coutume de «1’ouverture du magasin»

Exemple 2 ;
(CV1)
V  : Thoi anh of, 220 gm bdn md hidng cho anh,
V  : Bon/grand frére/interj/220/petit frére/vendre/ouvrir/magasin/pour/grand frére
V  :Bon, le grand frére, 220, le petit frére vend au grand frére pour ouvrir le magasin.
V  : Bon, monsieur, 220, je vous vends pour ouvrir le magasin.

e) Une justification par la relation

Exemple 3 :

{CV1)

V. ((Gr)) Thoi 260 bdn ki niém cho anh.

Vo ((rire)) BoanGOfvendre;‘souvemrfpou grand frére

¥V  :((rire)) Bon, 260, je vends au grand frére comme un souvenir.
V¥  :((rire)) Bon, 260, je vous vends, un souvenir hein.

f) Une justification par la comparaison

Exemple 4 :

(MF35)

Vse : Bot cho mof chuc, the'li cdy ndy 80 diy, thé I3 khong phii noi thach phur cdy kia.

Vse : Diminuer/pour/m/dizaine/alors/plante/ci/80/id/alors/Nég./devoir/gonfler/comme/plante/1a

V  :Jediminue 10, alozs, cette plante A 80, alors je ne dois plus gonfler comme cette plante 13,

¥V  : Jediminue 10, done cette plante coiite 80, donce je ne dois plus gonfler «Je prix» comme Iautre.

g) La concession peut étre accompagnée par une promesse de rendre 1’argent si ¢’est plus cher
que dans les auires magasins.

Exemple :
(CV1I)

Vse : Thoi iy 210 13 bét gis... bénbaogzﬁqbo cfic em, d&i ddv dét mang lgi day.
Vse : Bon/prendre/210/étre/tout/prix. .. vendre/assurer/prix/pour/Cl/petite scenr/aller/on/
cher/rapporter/ici
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Vse : Bon, je prends 210, ¢’est fini le prix... en vendant, j’assure le prix pour les petites sceurs, N’importe ol
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 oit I’on vend moins cher, rapportez-les.

h) Le demier prix

Exemple

MQ2)

Vse : Hai ba ba chy kbong Iy dupe thi thoi, gid codi cing day.

Vse : dewx/Cl/grande sceur/nég./prendre/pouvoir/ aiors/bonfpnx/denuerflé

Vse : Le deux grandes sceurs ne peuvent pas le prendre, tamt pis, ¢’est le demier prix.

Vse : Vous ne pouvez pas le prendre, tant pis, c’est le derpier prix.

11.2.5.3. 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 trés utilisée par les Vietnamiens dans la vie quotidienne,
surtout dans [a négociation. La répétition sert 4 augmenter la valeur illocutoire de I’acte de
langage. ‘C’est un procédé de durcissement (ou de renforcement), donc un moyen pour
augmenter le poids du FTA (ou du FFA), ¢’est un procédé trés efficace dans la négociation au
Vietnam. Nous voulons ici présenter un exemple :

Exemple :
(CAl5:)

Le client propose 120.000 :

CL : 120000 nho 7 120.000 My di cho no nhanh.
CL : 120.000/d’accord 7/120.000 prendre/P.D/poui/lui/vite
CL :12.000 d’accord ? 120,000, prenez pour étre rapide.

Le vendeur refuse en répétant deux fois sa justification :

: Khong... Ching & déu hin ré thé
: Non... Nég./d/endroit/vendre/bon marché/comme
: Non..,Nul part, on vend aussi bon marché.

: Non.... Nulle part, on vend 4 ce prix,

...............................................

V  :Ching & dau bén 1t the.
V  : Nulle part, on vend 2 ce prix.

Le client réfute la justification et le vendeur propose 130.000, mais client répéte sa
proposition avec un adverbe d’ insistance «seulement» :

CL : Thoi 120 thoi,
CL : Bon/120/seulement
CL : Bon, 120 seulement.
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Le vendeur protége sa proposition avec une justification, mais le client répéte sa proposition
avec une justification et un terme d’adresse « minh = ony :

CL : 1201 dunye r6i... Minh Ifiy nhiéu rdi |
CL : 120/étre/possible/déjd. .. Moi/prendre/plusieurs/déja
CL : 120 ¢a suffit... On en a pris plusicurs.

Le vendeur essaie de garder sa position avec des justifications, mais le client répéte encore
trois fois sa proposition avec un geste non verbal familier :

CL : Thoi Iy di Iy di ((dua tin cho V. V khong cdm)
CL : Bon/prendre/P.D/ prendre/P.D/ ((donne de 1’argent an V et V n’en prend pas))
CL :Bon, prenez, prenez. ((donne de Pargent (120.000) au V et V n’en prend pas))

Le vendeur refuse et continue a justifier sa proposition, et le client répéte le méme acte :

CL :Thoilaydi((..)
CL : Bow/prendre/P.D
CL : Bon, prenez. ({...))

Le vendeur parle & un autre employé et le client répéte le méme acte avec une insistance :

CL : Thoi Iy di cho xong. ((dua tiéa cho V)
CL : Bon/prendre/P.D/pour/finir
CL : Bon prenez pour finir

Et cette fois, le vendeur céde et prend de l'argent :

V : ((Cim tién))
¥V :((prend de P’argent))

Dans cet exemple, le vendeur répéte les justifications pour protéger sa position, mais le client
répéte sa proposition de vendre avec beaucoup de patience et il a réussi.

Dans une négociation, les Viemamiens peuvent utiliser cette stratégie d’une fagon plus souple
quand un protagoniste a I'impression que ces procédés ne sont pas efficaces, il change de
théme afin de diminuer la tension et de chercher un autre accord, puis il revient au théme du
marchandage en ayant plus de chance d’atteindre son but. Mais si le marchandage ne réussit
pas, il change encore une fois de théme pour reprendre ensuite le théme du marchandage et
cela peut se répéter plusicurs fois. Cela peut créer des malentendus interculturels : les Francais
peuvent penser que les Vietamiens 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 méme temps leurs faces. Nous constatons que les
négociateurs utilisent un grand nombre de stratégies trés variées : trés «dures» mais aussi trés
«douces». Cela veut dire qu’ils oscillent fortement entre la politesse et 1’impolitesse. D’une
fagon générale, leur zone d’action est trés large et se décale plus vers I’impolitesse. Le degré
de conflit augmente et diminue sans cesse tout au long du marchandage. La politesse évolue
en zigzag'. Mais le client se montre souvent plus agressif que le vendeur. Cela crée des issues
du marchandage trés différentes les unes des auires.

! Voir Golopentia, 2000 : 63.
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li1.2.6. L’issue du marchandage

1§1.2.6.1. L’échec

Nous voulons d’abord parler de I’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 aprés 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
I’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)

vV :280.

CL : ((lic ddu di ra))

v 1280
CL : ((secoue la téte et s’¢n va))

b) par une prise de congé

Exemple :

(MF21)

vV ((ldc ddu))

CL : The'thoi &
((CL b6 di})

V  :((secoue la téte))
CL : alors/bon, ouais.
({CL s’en va))

V 1 {(secoue la téte))
CL : Alors, ¢’est fini, ouais.
{((CL s’en va))

¢) par un refus de type «je vais réfléchiry

Exemple :

{CV5)

V  : Em di mot Idc ung thi goay Iai.

V  : petit frére/aller/un/moment/aimer/alors/revenir/

V ! Le petit frére 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 inferactants ne peuvent pas trouver un compromis, ils se mettent
en colére et s¢ querellent : le vendeur chasse le client et le client insulte le vendeur comme
mauvais vendeur.
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Exemple :

(CAl9)

V  : Gid ddy chdu lam, chd khong 14y thi thoi, chi di hoi thodi mdi, chéu lam chdy bao gif todn bY... mat
i gio.

CL : Bin hing kidu gi cdi kidv...
((Géng cus, CL ra khor ciia hing))

V : prix/la/neuve/faire/oncle/Nég./prendre/alors/bon/oncle/aller/demander/libre/nevewFaire/neuve/assurer/

tout...perdre/temps
CL : Vendre/marchandise/fagon/quoi/Cl/fagon. ..
((ie bruit du scie, CL quitte le magasin))

V  : A ce prix, je fais, 'oncle ne prend pas tant pis, ’oncle va demander librement, le neveu fait, e neveu
assure tout... ¢a perd du temps.

CL : vendre des ' marchandises, quelle fagon, cette fagon...
{(le bruit d*une scie, CL quitte le magasin))

V  : A ce prix, je fals, si vous ne prenez pas tant pis, vous pouvez aller }e vérifier comme vous voulez,
quand je le fais, j*assure tout... On perd du temps.

CL : Vous avez une fagon de vendre ! ...
((e bruit du scie, CL quitte le magasin))

Le vendeur abandonne le client et va scier les baguettes, c’est aussi une fagon de chasser le
client.

Cet exemple nous montre aussi que si les interactants utiliseni seulement les arguments du
coté de la «raison» sans compter sur leur «relation sentimentaley. Le client a acheté un cadre
du méme modéle. 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 3 la surface du cadre. Il utilise
Pargument : telle surface, tel prix. Le vendeur accepte de recalcuier le prix avec le client.
Aprés un long calcul, cela donne le prix proposé par le vendeur. Mais le client ne I'accepte
pas ; il demande de recalculer le prix selon le périmétre. Le vendeur a tort en acceptant cette
demande, car le calcul donne bien sfir un prix plus bas. Bien sfir, ie vendeur ne 1’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
francais négociant avec les Vietnamiens :

«Les Viemamiens s’appuient beaucoup sur leur relation persomnelle... Il ne faut jamais forcer la main de vos

interlocuteurs, laissez faire le temps, expliquez et reformulez votre proposition, la patience paie toujouss. Le

Vietnam est encore un des rares pays d’ Asie o les négociations se passent de maniére conviviale.» (1997 :
121)

Ces conseils nous confirment les deux stratégies particuliéres de négociation des
Vietmamiens : la répétition et I’utilisation de la relation interpersonnelle.

Et enfin, pire encore, la transaction se termine par la «coutume de briller du papier pour
chasser les mauvais esprits»'. C’est une coutume trés ancienne qui est Ja suite de la coutume

! Durand et Huard, 1954 : 144, remarquent qu’ «une pratique fréquente chez les commergants était celle du dét
via d6t van. Les clients ont tant6t des via lanh ou des via t6t (Ames bonnes, 4mes favorables) tantot des via xfin ou
des via dif (&mes mauvaises, méchantes) si ’dme du premier client est x5u ou di et 5°il s’en va sans rien acheter,
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de «I’ouverture du magasin» que nous avons présentée dans la partie de la structuration des
interactions. En résumé, si le matin, le premier client achéte quelgue chose, il ouvre le
magasin et il apporte de la chance au magasin pour toute la journée, voire toute année si ¢’est
pendant les premiers jours du Nouvel an et si le premier client n’achéte 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 espritsy, elle brille du papier. C’est une grande
menace pour la face positive du client au niveau spirituel. Et cette scéne se termine souvent
par une querelle. Pourtant nous n’avons pas pu trouver une interaction de ce type pour notre
COTpUS.

I1.2.6.2. 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 23.000 :

CL : Cdindy 25.000 dupe khong ank ?

CL : Cl/ci/25.000/bien/P.inter/grand frére

CL : Cehii-ci 25.000, c’est bien, le grand frére ?
CL : Celui-ci 25.000, c’est bien, monsieur ?

Le vendeur refuse par un geste non verbal :

V (i ddu)
V 1 ((secoue la téte))

La vendeuse demande au client d’augmenter 2.000

Vse : Thém 2,000 o2
Vse : ajouter/2,000/encore
Vse : Ajoutez encore 2.000

Le client accepte d’augmenter 1.000

CL : Thém 1.000 goi I3 bot.

CL : ajouter/1.000/appeler/éire/réduire

CL : Jajoute 1.000, disons, une réduction.

CL : JPajowie 1.080 pour une petite réduction.

La vendeuse l'accepte :

¢t aprés avoir longuement marchandé, tous les clients qui le suivront de 1’imiter. Dans ce cas, le marchand doit
conjuguer le mauvais sort, en coupant et en briilant sept petits morceaux de paille de son propre chapeau si le
client est un homme et neuf si c’est une fernme. 1t prononce au méme temps la conjuration suivante :

Bt via dot vang, dot thing rin gan, d6t con rin rudt, Ianh via thi &, dif via thi di.

«WJe brile les dmes, je brille I'homme au foie dur, je brille la femme aux entrailles dures, que les dmes bonnes
restent, que les méchantes s’en aillent.»
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Vse : (gt ddg)
Vse : ((acquiesce la téte))

2. Le ralliement _
C’est le cas ol I’un doit accepte le prix proposé par ’autre :

Le client :

Exemple :
(CAS)

Le vendeur propose d’abord 40.000 et aprés il diminue a 35.000. Et il refuse de faire une
autre concession et le client doit accepter 35.000

CL : Thoi thoi thé thi em Hy.

CL : Bon/bon/alors/petit frére/prendre
CL :Bon, bon, alors, le petit frére prend
CL : Bon, bon, alors, je le prends.

Le vendeur :

Exenif)le N
(MF5)

La vendeuse propose 110.000 et le client propose 50.000, aprés un long marchandage, le
client ne veut pas augmenter son prix et la vendeuse accepte le prix du client :

Vse : Ui gion thoi dupe.
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 & son prix de vente. Cela veur dirve que le client peut facilement tomber dans le piége
du vendeur s°il n’a pas assez d’expérience dans le marchandage.

Nous constatons que le client ou le vendeur utilise souvent le mot «Thé1 = bon» en acceptant
le prix proposé par ’autre. C’est une sorte de «pré-cléture» qui contient une certaine nuance
de sens : j’accepte ce prix a contrecceur. Ceite idée est souvent explicitée dans la séquence de
I’aprés-marchandage.

.2.7. L’aprés-marchandage

Le marchandage ne s’arréte pas toujours a I’acceptation du prix proposé par I’'un ou par
’autre. Les interlocuteurs réalisent souvent une séquence de «I’aprés-marchandage». Dans
cette séquence, le vendeur affirme que le client a bien marchandé et qu’il a dii vendre au
client a trés bon prix. Et 4 I’inverse, le client affirme aussi que le vendeur a bien marchandé et
qu’il a d accepter un prix plus élevé. Ils se considérent comme trés gentils d’accepter le prix
proposé par I’autre afin de créer une bonne relation. Bref, aprés un long marchandage toujours
conflictuel ot tous les moyens sont utilisés pour protéger leur position et ou toutes les faces
sont durement menacées, les interactants veulent lors de cette séquence «regagner la facey :
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Exemple 1 :
(MF17)

L’intrus affirme que le vendeur a regu un prix élevé et fait une critique sur la qualité du
produit afin de renforcer son affirmation :

INT2 : Pupe gif qud dif r0f chif piing to Ién trong ddo phit gom.

INT2: Avoir/prix/trop/P.insist/sinon/soleil/gros/P.insist/regarder/P.insist/terrible

INT2: Vous avez bien le prix, sinon, quand il fait beancoup de soleil, les fleurs de pécher seront terribles.
INT : Vous I’avez bien vendu, sinon, avec ce soleil, ces fleurs de pécher seront trés «moches».

Le client réfute affirmation de l'intrus pour dire que son pécher durera longtemps :

: Ning tror nay lam gi ma ndng, thoy tiét ndy.

: Soleil/ciel/ci/faire/quoi/faire du soleil/temps/ci

: Du soleil, ce ciel, il ne fait pas de soleil, ce temps ¢i.

: Du sokeil, non, il ne va pas faire du soleil, en ce temps e¢i.

qagg

Puis il affirme que le client a bien marchandé :

V  : Bic moa the ndy thi qué chic gid rof con gi.

V  : Oocle/acheter/comme/ci/alors/trop/sur/prix/déjd/encore/quoi

V  :1’oncle a acheté comme ¢a, alors, ¢’est déja bien le prix «sfir» quoi encore ?

V  :Vous Pavez bien acheté, 3 un trés bon prix, vous ne pouvez pas dire antrement.

Exemple 2
(MF35)

Quand la vendeuse accepte la prix de la cliente aprés une longue négociation, la cliente
reproche & la vendeuse de ne pas accepter tout de suite :

Cle : Kiuép fc nio cing...

Cle :terrible/moment/quel/aussi...

Cle :C’estterrible, c’est toujours. ..

Cle : c’est toujours cefte terrible facon de vente...

L’intrus comprend tout de suite lintention de la cliente, il concrétise l'idée de la cliente :
INT : [Bén cho nhanh di d€ nguoy 2 con dupe 1c 18 ma.
INT : [Vendre/pour/vite/P.D/pour/on/encore/avoir/chance/Tét/P.insist

INT : [Vendez vite pour qu’on a encore de la chance du Tét.
INT : {Il faut vendre rapidement pour qu’on ait encore de ia chance da Tét.

La cliente veut critiquer encore le produit :

Cle : Nhapg ma dio vin 4y...

Cle : Mais/pécher/encore/faire

Cle : Mais, le pécher est encore...

Cle : Mais, le pécher n’est pas vraiment...

La vendeuse fait une offte de service :

Vse :ch!&:’xedé’aba_‘udé’}mm
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Vse : oncle/reculer/moto/pour/nidce/mettre/sur/moto
Vse : L’oncle fait reculer la moto pour que la ni¢ce metie sur la moto.
Vse : Reculez votre moto pour que je la mette sur la moto.

La cliente continue sa critique :

Cle : Cii hoz no nd bé chif khong nhwr céc hoa khdc,
Cle : Cl/fleur/lui/s’ ouvrir/petit/Nég./comme/Cl/fleur/antre
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 : 30 Tét rbi con chua nd...

Vse : 30/Tét/déja/encore/s onvrir

Vse : Le 30 du Tét, et elles ne s’ouvrent pas...

Vse : C’est déja le 30 du TEt, si elles ne s’ouvrent pas encore...

La cliente explique a la vendeuse sa critique :

Cle : N&i chuyén Ii cii hoa a6 nd khong to.
Cle : Dirc/histoire/étre/Cl/fleur/lui/Nég./gros
Cle : Je dis que les fleurs ne s’ouvrent pas bien grand.

Le client qui accompagne sa femme, réfute 'argument de la vendeuse :

CL : Gimi30Té
CL : Quoi/étre/30/Tét
CL : Cest pas encore le 30 du Tét.

L’intrus demande a la cliente de vendre vite avec une plaisanterie :

INT : Thoi bin nhank di khéng Bai hom nifa kbong ai mua déu. )
INT : Bon/vendre/vite/P . D/sinon/duex/jours/encore/Nég./personne/acheter/P.insist
INT : Bon, vendez vite sinon dans deux jonrs, personne ne Pachétera.

L’intrus veut plaisanter avec le temps, dans deux jours, ¢’est le premier jour du Nouvel an oi
le marché des fleurs aura été fermé. Tout le monde se met a rire, ¢’est une issue heureuse :

Vse :| (fcutn))
INT : [ (feuci))
CL :[ ((carip)

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 & bon prix.

V  : Bin cho aah, di t0t lfn saa lai dgy mua... Di 16t I4n san lai dén mua hing ndy 10t diy.
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V  :Vendre/pour/grand frére/aller/bien/fois/aprés/revenir/ici/acheter... aller/bien/fois/
aprés/revenir/acheter/produit/ci/bon/13

V  :Je vous vends, si elles vont bien an grand frére, revenez ici pour en acheter... si elles vous vont bien,
revenez pour en acheter, ce produit est de bonne qualité.

¥V 1 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 achéte quand méme

CL : Em chi khodi Doctors thoi, doi niy mua dé mua d4y.

CL : petit/frére/adorer/doctor/senlement/paire/ci/achetet/pour/acheter/1a

CL :Le petit frére adore senlement les Doctors, cette paire, je 1’achéte pour acheter.
CL : J*adore seulement les Doctors, cette paire, je ’achéte pour étre 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 trés
particuliére des vendeurs (le vendeur qui ne participe pas a la vente vient faire un éloge du
prix pour dire que c’est un prix particulier pour le client).

V2 : B%indy hin bao ahity ?

V2 : paire/ci/vendre/combien

V2 : Cette paire, tu P’as vendu combien ?
vV 1250

V2 :Réqud

V2 : bon marché/trop
Y  : Trés bon marché.

Le client prend congé en faisant un projet positif :
CL : R6i, Idc ndo cdn mua t5i quay Iai.

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 : Tt tnnde chura bao gidy bdn ofi gid ndy diu.

Vse : Depuis/avant/jamais/vendre/Cl/prix/ci/P.insist

Vse : Jusqu’a maintenant, jamais je ne les vends a ce prix.

Vse : C’est bien la premitre fois. Jamais je ne les ai vendues 3 ce prix.

Les clientes réfutent en disant qu'elles les ont achetées a ce prix :

Clel : Bén rii chéu muoa roi,
Cle2 ; [Rdn r5f muaa roi ma.

Clel : Vendre/déja/niece/acheter/déja
Cle2 : Vendre/déja‘acheter/déjy/P.insist.

Clel : C’est déja vendu, ia nidce les a déja achetées,
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Cle2 : C’est déja vendu, on les a déja achetées,

Clel : C’est déja vendu, je les ai déja achetées (A ce prix 1a).
Cle2 : C’est déja vendu, on les a déjd achetées (3 ce prix 14).

Et la vendeuse réaffirme qu’elle les vend pour reprendre le prix d’achat (sans bénéfice)

Vse : Th&[4 bdn thio von ra.

Vse : Comme/ga/vendre/déttacher/prix d’achat/sortir
Vse : Comme ¢a, je vends pour reprendre le prix d’achat.
Vse : Comme ¢a, je vends au prix d’achat.

La cliente 1 affirme que cette paire aurait dii cofiter moins cher

Clel : Dof ndy ding J& chi 180 thoL
Clel : Paire/ci/conditionnel/senlement/180/
Clel : Cette paire vaut senlement 180.

La vendeuse réfute :

Vse : Khong, khong bao gidr co.
Vse : Nap/jamais/avoir
Vse : Non, jamais il 0’y a {ce prix).

La cliente 2 affirme qu’elles ont trop payé :

Cle : Hom nay di mua kinh quss.

Cle2 ; Aujourd’hui/atler/acheter/terrible/trop
Cle2 : Aujourd’hui on a acheté terriblement.
Cle2 : Aujourd’hui, on a trop payé.

La vendeuse réfute avec ume justification que son prix est le meilleur de la ville, son
chevauchement renforce son idée :

Vse : [Gif df hét cd Ha noi ciing kbdng mua diroe gid d4y ((cudi)).
Vse [P.D/aller/tout/Hanoi/aussi/Nég./acheter/pouvoir/prix/la ({rire))
Vse {Méme si vous faites tout le tour de Hanoi, vous n¢ pouvez pas les acheter i ce prix.

La cliente 1 fait une interjection et quiitte le magasin avec son amie :

Clel : U gior.
Clel : Oh/Ciel
Cle2 : Oh, Mon Dieu.

Nous pouvons donc dire que pendant le marchandage, les protagonistes n’hésitent pas a
utiliser des stratégies «dures» qui menacent les faces de Pautre et méme ses propres faces
pour gagner la partic et que la séquence de P’ aprés-marchandage est une séquence de nature
compensatoire ,00 ces mémes protagonistes veulent «regagner» leur face afin de créer un
équilibre rituel, qui ne se fait plus au niveau de I’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-méme une grande menace pour les faces
des interactants. Quand ils acceptent le marchandage, ils acceptent en méme 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 3 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 régle du jeu. Les
tentatives de marchander échouent souvent, car le vendeur refuse souvent de diminuer son
prix et méme 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 partic de son bénéfice) ; et pour le client, il perd aussi ses faces: négative
(payer plus cher) et positive (étre rejeté) car les refus du vendeur sont toujours tres
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 étre interprétées comine
moins mesnacantes qu’en France, car elles sont inscrites dans le contrat de 1'interaction. Le
vendeur laisse souvent le client marchander. Pour gagner dans cette négociation, les
interactants vietnamiens n’hésitent pas 4 utiliser des stratégies différentes. Cela veut dire que
les Vietnamiens peuvent utiliser tous les procédés pour gagner dans le marchandage méme au
dériment 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 trés grande instabilité dans I’aménagement
des faces.

La séquence «aprés-marchandage» est aussi de nature compensatoire : aprés une négociation
trés conflictuelle ol toutes les faces sont gravement «blessées», les interactants réalisent ceite
séquence pour «regagner» leur face positive.

En ce qui concerne la zone d’action, les interactants viethamiens oscillent fortement vers les
deux extrémes d’impolitesse et de politesse. Cela crée une zone d’action trés large. Cependant
les interactants frangais oscillent souvent vers le pble d’impolitesse, car ils utilisent souvent
des procédés «durs». Cela crée une zone d’action plus étroite et décalée plus vers
P'impolitesse. Nous pouvons présenter ces différences dans le schéma suivant :

< —»>
impolitesse F politesse

v

Cela ne veut pas dire que les interactions commerciales en France sont plus conflictuelles que
celles an Vietnam, car le marchandage est atypique dans les commerces francais. Sa présence
est assez rare. Nous pouvons dire que I’exclusion du marchandage rend les interactions
commerciales beaucoup plus consensuelles et plus stables et que, sans marchandage, ies
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’, done 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 frangais trop «rigides», «impolis», car ils ne leur donnent méme
pas le droit de marchander. A I’inverse, un client frangais aurait beaucoup de difficultés &
suivre les stratégies des vendeurs vietnamiens et les jeux de faces, qui changent sans arrét
durant le marchandage surtout les stratégies concernant «a relation sentimentale» et la
répétition.

Pour clore cette partie, nous alions maintenant analyser les s€quences 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
francais. Cela est dii au fait que les interactions dans les petits commerces se passent sur la
base d’une négociation ol toutes les siratégies sont utilisées pour gagner la partie méme au
détriment des faces. Cette différence conduit sans doute a des différences dans les séquences
encadrantes, les parenthéses rituelles. Nous voulons simplement «ouvrir une petite
parenthése» 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 francais que dans le corpus vietnamien (56,6 % contre 8,1 %). Si la salutation
est utilisée pour manifester la considération et le respect & 1’allocutaire, donc un FFA pour la
face positive, ’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 2 cette question :

(1) Le client vietnamien n’éprouve pas souvent le besoin de manifester son respect au vendeur
a cause de sa réputation de <ana]honnéte» voire de «voleury. Quand il va chez le vendeus, il se
considére comme le «Dieu»” et pourquoi le Dieu devrait-il saluer «son semteur», quand
celui-ci ne le salue pas ?

{2) Une salutation chaleureuse de la part du vendeur rend souvent le client méfiant. Done il
préfére attendre «1’ouvreur» du client.

La séquence d’ouverture joue aussi le rdle de «donner le ton» et d’opérer une premiére mais
décisive «définition de la situation». Dans le corpus frangais, la présence systématique des
salutations donne le ton & une transaction consensuelle qui va suivre. Alors que dans le corpus

! D*aprés Bellenger (1984 : 11), I"étypologie premiére du mot -négociaﬁon stipule Ia parenié avec le commerce
(negotiato) et activité des commergants (lat. negotiator)
% En frangais, on utilise le terme «Roi» pour désigner le client.
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viethamien, 1’absence de celles-ci, est le symptome d’une transaction conﬂlctuelle Elle
devient une sorte de «ritue! du conflits, Comme le dit Kerbrat-Orecchioni,

«Les échanges conflictuels n’échappent pas 2 la régle que des régles spécifigues régissent toutes formes de
communications sociales : cette «ritualisation du conflit», observable dans tous les groupes humains comme
chez les animaux, apparait surtout dans ces pratiques adolescentes du "duel verbal”, et des échanges
d’"insultes rituelles”, bien attestées dans diverses commumautés.» (Kerbrat-Orecchioni, 1992 : 144)

En ce qui concerne la zone d’action, nous pourrions dire que cette Zone n’existe pas dans le
corpus viethamien. Dans le corpus frangais cefte zone est trés éiroite car comme nous I’avons
analysé dans la partie de la structuration des interactions, la formulation des salutations est
souvent «stéréotypée» et limitée a4 quelques expressions trés «routinisées». Elle se décale
fortement vers le pdle de politesse car les salutations sont des FFAs.

Nous constatons donc ici une trés grande différence dans les stratégies de communication. Et
cela peut créer des espaces ol les maltentendus interculturels peuvent facilement prendre
place : un client frangais salue un vendeur vietnamien ; s’il applique les régles des rituels des
interactions commerciales en France a celles au Vietmam, il sera considéré comme
«hyperpoli», comme «anormal», voire comme personne qui ne connait pas le jeu. Il risque
donc d’étre traité comme un «pigeon» et d’étre «manipulé». En méme temps, il trouve le
vendeur vietnamien «froid», «impoli» puisqu’il ne dit méme pas bonjour. A I’inverse, un
client vietnamien trouverait le vendeur francgais «trop accueillanty avec ses salutations trés
formelles; il se sent une «obligation» d’entrer dans une conversation avec celui-ci, cela le
géne, car d’apreés 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 cldture

Comme nous I’avons présenté dans la partie précédente, la séquence de cldture a pour tiche
non seulement d’organiser la fin de ’interaction, mais aussi de compenser le dépiaisir de la
séparation ; de créer une note optimiste et de poursuivre 1’histoire conversationnelle.

Comme la séquence d’ouverture, la séquence de cldture est beaucoup plus présente dans le
corpus frangais que dans le corpus vietnamien (86,3 % contre 24,3 %). La présence de cette
séquence dans le corpus frangais est la conséquence d’une interaction souvent consensuelle.
Au Vietnam, aprés un marchandage souvent conilictuel qui domine toute ’interaction, nous
avons constaté que les interactants regagnaient la face dans la séquence d’aprés-
marchandage : ils se montrent comme perdants dans la négociation. Il ne sera pas naturel de
dire : «Je suis trés triste de vous quitter» ; « Je suis trés content de gagner la partie (note
optimiste)» et «Je veux vous rencontrer bient6t». C’est 13 la cause de 1’absence systématique
des salutations et des autres actes de langage dans le corpus vietnamien,

Quand un vendeur ne réalise pas la séquence de clture, 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 «vceux» ne sont pas systématiques dans les conversations quotidiennes.
IIs ne sont utilisés que pendant les «grandes occasions» ; fétes, 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 a revenir au magasin, mais seulement quand la transaction réussit.

Ces différences peuvent créer des espaces pour les malentendus interculturels : pour les
Francais, I’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» a
tout le monde, dans toutes les situations et qui disent méme «merci» aprés 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 phénoméne linguistiquement pertinent. La notion de politesse est entendue
au sens large comme recouvrant tous les aspects du discours qui sont régis par des regles, et
dont 1a fonction est de préserver le caractére harmonieux de la relation interpersonnelle. Gréce
4 des chercheurs comme Lakoff, Leech et surtout Brown et Levinson, un nouveau domaine
d’investigation est né¢ de cette prise de conscience. Le systéme élaboré par Brown et Levinson
et réaménagé par Kerbrat-Orecchioni devient le modéle 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 fagon consensuelle et harmonieuse. Les
interactions conflictuelles sont des phénoménes sociaux et langagiers tout aussi réels que les
interactions les plus harmonieuses et paisibles. Dans ces interactions conflictuelles 1’exercice
des régles de la politesse se trouve souvent suspendu. Si on ne peut pas éviter d’étre
coopératif une fois engagé dans Vinteraction, on peut fort bien ne pas étre 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 extrémes agonal et irénique. Nous avons donc
essayé de proposer un modéle des stratégies de communication ou 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 1’impolitesse
afin d’atteindre leur but dans la communication, surtout quand la finalité¢ de I’interaction est
externe.

Nous acceptons avec Kerbrat-Orecchioni la notion d’apolitesse : un FTA peut étre considéré
comme «apoli», s’il est réalisé conformément aux normes en vigueur. Exactement dans une
méme situation, on utilisera, seion sa culture d’appartenance, des formules pius ou moins
«polies». Un énoncé peut étre jugé poli dans une société, mais impoli ou «hyperpoli» dans
une autre. -

Le principe de «Soyez poli» ou de «Ménagez-vous les uns les autresy ne suffit pas & expliquer
toutes les stratégies de communication. D’aprés 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 frangais. Les
manifestations linguistiques du conflit sont nombreuses dans le corpus viethamien : 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 FFAs. Les interactants
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utilisent souvent des stratégies contradictoires : donmer les faces a soi-méme, donner les faces
a Dautre, protéger les faces et aussi dégrader les faces. Bref, ils peuvent utiliser tous les
moyens, méme au détriment des faces en présence afin de gagner dans une négociation. Alors
que les interactants francais s’intéressent plus aux procédés d’adoucissement des FTAs et aux
régles de la politesse. Les interactions sont donc plus consensuclies. 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 ot le marchandage laisse
encore ses traces. La séquence de persuasion augmente souvent le degré de conflit.

Tout cela est dii d’abord au contrat de communication : en France, tout est organisé pour que
la transaction se passe le plus rapidement etle plus efficacement possible et surtout
I’exclusion du marchandage dans les commerces diminue considérablement les négociations
conflictuclies. Le vendeur joue moins le rble d’un négociateur que celwi d’un «serviteur» (qui
aide son client & choisir son produit). Cependant le vendeur vietnamien doit toujours jouer en
méme temps un double rdle : d’abord celui d’un négociateur et puis celui d*un «serviteury,
dont les stratégies sont souvent contradictoires. Nous pouvons dire quw’en France, les
interactions commerciales sont plus proches des interactions de service qu’aun Vietnam. Avec
I’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 dépend aussi de la zone du commerce : en France, les petits commerces jouent le role de
commerces de proximité, ¢’est-a-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 ¢t le client.

Enfin cela est dii 4 la place du commerce dans chaque société : en France, le commerce joue
un role trés important. Et les commercants occupent une place importante dans 1’échelle
sociale. Alors que le Vietnam est un pays d’origine agricole ol le commerce ne joue pas un
role important. Les commercants, qui étaient classés en bas de la société, sont
traditionnellement méprisés. Aujourd’hui, le commerce améliore considérablement sa place
dans la société, mais I’image des commergants malhonnétes n’est pas encore totalement
effacée dans I’esprit des gens. Nous croyons que dans une dizaine d’années, la situation des
commerces sera trés différente et que les interactions commerciales seront plus consensuelles
avec les améliorations dans leur organisation, ainsi que la regression du marchandage qui est
encore prédominant aujourd’hui et i y aura une relation moins conflictuelle entre le vendeur
et le client. Au point de vue économique, nous pensons que 1’élimination 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 I’interaction, voire sur des échanges conversationnels et se
limitent souvent & 1’étude d’actes de langage particuliers aptes & présenter le souci du
«maintien des faces»: I’ordre, la requéte, les questions, le refus, ’excuse, le compliment, les
salutations et présentations, etc. Nous croyons qu’il est plus intéressant d’analyser la
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politesse A un niveau plus large de I’interaction : le déroulement de I’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 I’interaction est polie de fagon discontinue : le degré de
politesse varie sans cesse tout au long du déroulement de 1’interaction, car les interactants
oscillent souvent entre la politesse et I"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 Francais commencent souvent leur interaction d’une facon polie (salutation
systématique) ; la politesse va rester dans la formulation de la requéte 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
a I'impolitesse (la présence des actes différents et leurs diverses formulations) ; la séquence
de marchandage (s’il y en a) se déroule souvent d’une fagon trés impolie (souvent des
procédés durs) ; 4 I’issue de Pinteraction, les interactants se montrent souvent polis (plusieurs
types de FFAs). Donc, dans les interactions commerciales en France, la politesse domine
souvent.-*

Les Vietnamtens débuient leur interaction sous le signe de I'impolitesse (absence de la
séquence d’ouverture) ; la séquence de marchandage domine 1’interaction avec un degré de
politesse trés variable : trés impoli mais aussi trés poli (les stratégies douces et dures) ; la
proposition et la séquence de persuasion se déroulent avec un degré de politesse également
trés variable. La requéte principale est souvent formulée d’une fagon non adoucie ; et a I'issue
de I’interaction, les interactants ne se montrent pas polis (absence de la séquence de cldture).
Donc dans les interactions commerciales au Vietnam, souvent I’impolitesse domine.

Un tel regard général nous permet de conclure que les interactions commerciales se dérouient
dans des formats complexes et différents en France et an Vietnam et que la stabilité de la
politesse, du ménagement des faces domine dans les interactions en France et au contraire,
Pinstabilité est une caractéristique des interactions commerciales au Vietnam.

Tous les résultats de notre analyse jusqu’a 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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