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SCIENCES DE GESTION
DEVOIR SURVEILLE N°2
CHAP 1-2-3-4 (Coef 4)

	Thème 1 :  
	DE L’INDIVIDU A L’ACTEUR



	Q.G 1    : 
	Comment un individu devient-il acteur dans une organisation ? 

	
	CHP 1 : 
	COMPORTEMENTS INDIVIDUELS

	
	CHP 2 : 
	COMMUNICATION INTERPERSONNELLE

	
	CHP 3 : 
	INTERACTIONS INDIVIDU – GROUPE

	
	CHP 4 : 
	INTERACTIONS INDIVIDU – ORGANISATION


CONSIGNES : 

· Attention à la propreté de votre copie

· Le sujet est à rendre avec la copie
BAREME : 

· 1ère PARTIE : QUESTION DE COURS
· 2ème PARTIE : CAS DE SYNTHESE
APPRECIATION ET NOTE : 

1ère PARTIE : QUESTION DE COURS 

1/ Définissez les notions d’attitude et de comportement et expliquez le lien entre ces deux notions. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………… 
2/ Définissez les notions de valeurs et de normes. Donner des exemples.
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….
3/ Pour quelles raisons les organisations adoptent elles des valeurs des normes des codes et des rituels ?
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

4/ Qu’est ce qu’un préjugé ? Donner des exemples Quels sont les moyens de lutter contre ?
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..

1ème PARTIE : CAS DE SYNTHESE
L’entreprise GALATIER, située en Ardèche, a été créée en 1985 par Benoît Galatier, qui s’est intéressé au développement des produits cométiques biologiques. Aujourd’hui, la société embauche 40 salariés et propose une gamme étendue de produits d’hygiène et de soins biologiques.
L’entreprise fabrique elle-même ses produits et les commercialise exclusivement en pharmacies et en parapharmacies. 
M GALATIER marié 2 enfants est sportif de haut niveau il est président de l’association Vert Detente qui réuni des passionnés de VTT il est également conseiller municipal de sa commune. Excellent communiquant il sait fédérer autour de lui mais ses membres et ses salariés redoutent ses sautes d’humeur. Membre du parti écologiste « les Verts » il espère rejoindre la fondation Nicolas Hulot.
Depuis quelques temps, M. GALATIER a constaté un ralentissement de l’activité de son entreprise. Il décide alors de convoquer dès lundi 10h dans son bureau, le directeur commercial, M. Robin, pour faire un point sur cette situation.
M ROBIN est célibataire, passionné de lecture et de voyage. Bien que réservé il est très apprécié de ses collaborateurs car il est efficace méthodique et posé. Ancien militaire il est très respectueux de sa hierarchie.
Entretien entre M. Galatier et M. Robin
M. Robin frappe à la porte et entre dans le bureau. M. Galatier se lève précipitamment de son fauteuil et s’avance vers lui et lui tend une poignée de main dynamique et ferme. 
M. Galatier : J’ai pris connaissance des chiffres d’affaires de l’entreprise…je suis inquiet…Comment expliquez-vous cette situation ? 
M. Robin (étonné) : Mais…Il me semble que le chiffre d’affaires a progressé cette année…
M. Galatier (regardant fixement M. Robin et s’adressant à lui sur un ton véhément) : 0.9 % de chiffre d’affaires en plus…Vous estimez qu’il s’agit d’une progression ? 
M. Robin (angoissé et essayant de se justifier) : On s’en sort plutôt bien compte tenu du contexte économique. La consommation sur le marché des cosmétiques accuse un recul de 5%, donc notre progression, même si elle est faible, est plutôt encourageante. 
M. Galatier (de plus en plus énervé et tapant ses doigts sur le bord de la table) : je ne vous parle pas du marché, je parle de notre entreprise. !
M. Robin (timidement) : Nous subissons la concurrence des grands groupes industriels qui investissent dans le secteur des soins biologiques. 
M. Galatier : Oui, mais…enfin, ces groupes vendent surtout en grandes surfaces…Bon, Monsieur Robin…Nous allons voir comment améliorer la situation…ce serait bien d’analyser l’efficacité de votre équipe commerciale. Je vous confie cette mission. 
M. Robin (soulagé) : Bien, Monsieur Galatier. Je vous ferai un compte rendu dans les meilleurs délais. 

Organisation de l’équipe commerciale : 
L’équipe commerciale est composée de 12 salariés (technico-commerciaux et ingénieurs commerciaux) et est dirigée par M. Robin depuis 3 ans. 

Chaque année, M. Galatier fixe avec M. Robin les objectifs de chiffre d’affaires à atteindre par l’équipe. 

QUESTIONS : 

1. Analysez la situation de communication en remplissant la grille présentée en annexe 1. 
2. Caractérisez chacun des acteurs de l’entretien en précisant les émotions qu’ils sont susceptibles de ressentir et en analysant leur personnalité à partir de l’ensemble des traits de personnalité étudiés en cours. 
	
	
	

	EMOTIONS
	
	

	PERSONNALITE

(justifier)
	
	

	GROUPES D’APPARTENANCE
	
	

	GROUPES  DE REFERENCE
	
	


3. En quoi M. Robin est-il acteur de l’organisation ? 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
4. M. Galatier fait-il preuve, au cours de cet entretien, d’écoute active ? Justifiez votre réponse. Comment met-on en œuvre un processus d’écoute active dans une communication interpersonnelle
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….
5. L’équipe commerciale constitue-t-elle un groupe ? Si oui à quels types de groupe appartient l’équipe commerciale ? Justifiez votre réponse.   
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..……………………………………………………………………………………………………………
ANNEXE 1 : GRILLE D’ANALYSE DE LA SITUATION DE COMMUNICATION
	ACTEURS : 

EMETTEUR

RECEPTEUR
	

	STATUT SOCIAL DES ACTEURS : 

M. GALATIER

M. ROBIN
	

	CONTEXTE : 

- PHYSIQUE

- TEMPOREL

- RELATIONNEL


	

	TYPE DE COMMUNICATION
	

	RELATION FORMELLE OU INFORMELLE
	

	MESSAGE : 
	

	CANAL
	

	SUPPORT
	

	ENJEUX (justifiez vos réponses) : 

INFORMATIONNELS :
RELATIONNELS :
IDENTITAIRES :
D’INFLUENCE :

	

	CODES (vous donnerez des exemples précis): 

VERBAUX

REGISTRE DU LANGAGE
NON VERBAUX
DISTANCE (supposée)
	


1ère PARTIE : QUESTION DE COURS 

Définissez les notions d’attitude et de comportement et expliquez le lien entre ces deux notions. 

L’attitude correspond donc à un état d’esprit de l’individu qui se fonde sur des valeurs. 

Le comportement désigne l’ensemble des actions observables chez un individu.

D’une façon générale, le comportement découle de l’attitude. On observe donc, la plupart du temps, une cohérence entre l’attitude de l’individu et son comportement. 

2ème PARTIE : CAS DE SYNTHESE

QUESTIONS : 

1. Analysez la situation de communication en remplissant la grille ci-dessous. 

2. Caractérisez chacun des acteurs de l’entretien en précisant les émotions qu’ils sont susceptibles de ressentir et en analysant leur personnalité à partir de l’ensemble des traits de personnalité étudiés en cours. 

	
	M.GALATIER
	M.ROBIN

	EMOTIONS
	Colère 


	Surprise

Peur

	PERSONNALITE
	Extraverti

Autonome

Plutôt affectif 

Instable
	Introverti

Soumis

Logique 
Stable


3. En quoi M. Robin est-il acteur de l’organisation ? 

M. Robin est un individu qui possède une personnalité propre, des émotions. Il établit des relations avec son supérieur, M. Galatier, et ses subordonnés (équipe de commerciaux). Il communique avec eux par des entretiens. Il s’inscrit dans l’action collective en exécutant le travail demandé, en prenant en considération les autres membres et en proposant des solutions pour améliorer le fonctionnement de l’entreprise Galatier.
De ce fait M. Robin est odnc un acteur à part entière de cette organisation. 
4. Indiquez si M. Galatier a fait preuve, au cours de cet entretien, d’écoute active. Justifiez votre réponse.  
Ecoute active : interroger, reformuler et faire preuve d’empathie à l’égard de son interlocuteur. M. Galatier s’énerve et n’essaye pas de se mettre à la place de M.Robin, de sentir ce qu’il ressent. Il ne fait donc pas preuve d’écoute active.  

5. L’équipe commerciale constitue-t-elle un groupe ? Si oui à quels types de groupe appartient l’équipe commerciale ? Justifiez votre réponse.   
Un groupe est un ensemble d’individus ayant des relations interpersonnelles (12 salariés travaillent au sein de l’équipe commerciale) partageant un objectif commun (atteindre les objectifs de CA fixés par la direction) et ayant mis en place une organisation (répartition des tâches entre le responsable d’équipe, les technico-commerciaux et les ingénieurs commerciaux). L’équipe commerciale est donc un groupe. 
L’équipe commerciale est une unité sociale restreinte (12 membres), ce qui favorise les relations directes et l’émergence d’un fort sentiment de cohésion. L’équipe commerciale est donc un groupe primaire. 

L’équipe commerciale bénéfice d’une organisation définie et chaque membre a une place assignée (le responsable d’équipe, les technico-commerciaux et les ingénieurs commerciaux). L’équipe commerciale est donc un groupe formel. 

ANNEXE 1 : Grille d’analyse de la situation de communication
	ACTEURS : 
EMETTEUR
RECEPTEUR
	M. GALATIER (à l’origine de la situation de communication)

M. ROBIN

	STATUT SOCIAL DES ACTEURS : 

M. GALATIER 
M. ROBIN
	Directeur de l’entreprise

Directeur commercial

	CONTEXTE : 

RELATIONNEL

SPATIAL
TEMPOREL
	Cadre professionnel

Bureau de M.Galatier

Lundi à 10h

	SIGNIFICATION DU MESSAGE : 
	échange sur la situation de l’entreprise (ralentissement de l’activité et recherche d’explication).

	CANAL


	oral

	SUPPORT
	voix

	ENJEUX (justifiez vos réponses) : 

INFORMATIONNELS
RELATIONNELS
IDENTITAIRES
D’INFLUENCE

	Oui concernant la faible augmentation du CA et les solutions à mettre en place

Oui maintenir une relation avec le directeur commercial et lui confiaer une nouvelle mission

Non
Oui, M.Galatier cherche à convaincre M.Robin que les chiffres ne sont pas satisfaisants et qu’il faut trouver une raison au plus vite à cette très faible augmentation du CA

	CODES : 

CODES VERBAUX

CODES NON VERBAUX
	Langage courant (« je parle de l’entreprise », « bon Monsieur Robin »), intonation de la voix 
Gestuelle (poignée de main ferme, se lève précipitamment, tapant des doigts sur le bord de la table)
Regard fixe
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