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	DATE :

NOM :

Objectifs : être capable d’
Émettre un message par un moyen déterminé




[image: image7.png]Le standard :
Le correspondant :

Le standard :

Le correspondant :

Société Avenir. Bonjour !

Bonjour. Je vous téléphone au sujet de la facture que vous m'avez
envoyée car j'ai constaté une erreur.

Je vous mets en communication avec le service Facturation. Ne
quittez pas.

Bonjour. Je vous téléphone au sujet de la facture que vous m'avez
envoyée car j'ai constaté une erreur.

Le service Facturation : Pouvez-vous me préciser le numéro et la date de cette facture ?

Le correspondant :

Le correspondant :

Oh la la ! Attendez, je vais la chercher.
Deux minutes aprés.
Gay est je l'ai. Qu'est-ce que vous m'avez demandé déja ?

Le service Facturation : Pouvez-vous me préciser le numéro et la date de la facture que

Le correspondant :

vous avez regue ?
Facture n® 123 du 4...

Le service Facturation : Bien. Je consulte notre fichier. Pouvez-vous me préciser la nature

Le correspondant :

de l'erreur que vous avez constatée ?

Eh bien vous avez oublié de déduire la remise a laguelle j'avais
droit puisque ma commande a été passée pendant vos promo-
tions...

Le service Facturation : Cest exact. Vous auriez dii bénéficier d'une remise de 10 %. Veuillez

Le correspondant :

Le correspondant :

nous excuser. Nous allons rectifier immédiatement cette erreur.
Préférez-vous un avoir ou un réglement par chéque ?

Ben... Je n‘ai pas réftéchi... Un avoir... Plutdt non, un chéque...
Enfin, comme vous voulez... Je vous remercie. Au revoir...
Quelques minutes plus tard.

C’est encore moi. J'ai oublié de vous demander... Est-ce que je
vais recevoir une nouvelle facture ou est-ce que je peux régler
celle-ci aprés avoir calculé la réduction ?

Le service Facturation : Vous pouvez nous adresser votre réglement maintenant. Mais de

Le correspondant :

toutes fagons nous allons vous envoyer une facture d'avoir, pour
régularisation.
Bien, je vous remercie. Au revoir.
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POURQUOI ET COMMENT PRÉPARER UN APPEL TÉLÉPHONIQUE
A) Pourquoi préparer un appel téléphonique.
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[image: image2]
1- La façon dont le correspondant présente sa demande au standard vous semble-t-elle adaptée ? Pourquoi ?
…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………
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2- Qu’aurait dû faire le correspondant avant d’appeler : 
· pour pouvoir donner immédiatement les références de la facture ?

…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………
· pour répondre immédiatement à la question concernant la régularisation de l’oubli ?

…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………
· pour éviter de rappeler le service facturation ?

…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………
3- Barrez tout ce qui est inutile dans le dialogue et qui n’aurait pas été dit si l’appel avait été préparé.

4- Quelle impression vous a donné le correspondant ?

…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………
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B) Comment préparer un appel téléphonique.
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Document 1
[image: image3.png]Préparer un appel téléphonique consiste a noter par écrit, sous forme d'énumération, ce que l'on
doit dire et U'ordre dans lequel on doit le dire. Il ne s'agit pas de rédiger le message qui est avant
tout un message oral, mais d'énumérer les points importants de la communication dans un ordre
logique, afin de pouvoir s’y reporter au cours de la conversation téléphonique.

Pour préparer un appel téléphonique, il faut donc :

1. Déterminer Uobjet de l'appel.

2. Déterminer qui appeler et noter les coordonnées du correspondant.

3. Noter par écrit, en peu de mots, les points importants du message, les questions a poser.
Imaginer les questions qui risquent d'étre posées.

4. Imaginer les éventuels blocages et la facon de les résoudre.

Déterminer ce qu'il faudra faire si la demande ne peut pas étre satisfaite.

5. Penser que le correspondant n'est pas forcément disponible.

Prévoir le message a laisser a sa secrétaire ou sur son répondeur.

6. S'assurer que l'on est prét. S’isoler, supprimer les freins a la communication (bruits...).

7. Rassembler a portée de main les documents utiles.
Préparer de quoi noter (papier et crayon) puis appeler le correspondant.
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Document 2
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…………………………………
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……………………………………
……………………………………

Document 3

[image: image22.png]



…………………………………
…………………………………
…………………………………
…………………………………
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Notez les coordonnées du correspondant :
…………………………………………………………
Notez l’objet précis de l’appel :
…………………………………………………………………………
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Attribuez un numéro d’ordre aux précisions qu’il vous paraît utile de donner au correspondant.

	( Moyen de paiement

( Petit déjeuner

( Chambre libre


	( Télévision

( Chambre avec bain

( Chambre avec douche


	( Location voiture

( Pension complète

( Chambre pour …Personne(s)


( Autre(s) précision(s) ………………………………………………………………………
Que ferez-vous si la demande ne peut pas être satisfaite ?
…………………………………………………………………………………………………
Que ferez-vous si vous êtes en relation avec le répondeur de l’hôtel ?

…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………
Que devez-vous garder à portée de main avant d’appeler le correspondant ?
…………………………………………………………………………………………………
II) ÉMETTRE UN APPEL TÉLÉPHONIQUE
A) [image: image27.png]Cést foul cegue.,
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Comment doit se dérouler un appel téléphonique ?
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	· Au revoir Madame…

· Je vous appelle pour vous demander un renseignement…

· Pourriez-vous me communiquer le prix des palettes EUR 800x1200 ?

· Je suis bien à l’entreprise PROVOST ?

· Quel est votre tarif pour la livraison ?

· Bonjour Madame. Olivier Martin à l’appareil…

· Attendez, je note … 16€24 et 15€ à partir de 20 palettes…

· Je vous remercie. Je vous souhaite une bonne journée.




B) [image: image29.png]


Comment se comporter pendant un appel téléphonique ?
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[image: image4.png]Quelques conseils pour téléphoner

La voix :

- ne pas élever la voix ;

— articuler clairement (ne pas avaler
les mots) ;

- contrdler le débit de ses paroles (ne
parler ni trop vite, ni trop lentement) ;
- faire quelques pauses si son cor-
respondant doit réfléchir, prendre
des notes ou poser des questions ;

— étre bref, utiliser des phrases
courtes, étre clair, précis, concret
(éviter les «euh...», «oul mais...») ;
- surveiller son vocabulaire (ni trop
familier, ni trop technique) ; se placer
au niveau de son interlocuteur.

Le ton laisse transparaitre les senti-
ments :

— faire preuve de dynamisme ;

— contrdler sa voix : I'impatience, la
colére, l'embarras, Vindifférence
s’entendent au téléphone, de méme
que le sourire ;

— respecter le temps de parole de son
interlocuteur ; ne pas lui couper la
parole, ne pas parler en méme temps
que lui; écouter les explications ;

— la voix change selon la position du
corps ; une bonne tenue donne une
Vvoix nette ;

— éliminer les bruits extérieurs (fer-
mer la fenétre, éteindre la radio, fer-
mer les portes s’il y a du bruit a
I'extérieur du bureau) ; *

- les gestes et les mouvements s’en-
tendent ; il faut s’installer correcte-
ment et se contrdler.










Le correspondant décroche mais ne s’annonce pas…
Vous :


………………………………………………………………………….................................
Le correspondant :
Oui. J’écoute…
Vous :


………………………………………………………………………….................................


Vous saluez, vous vous présentez

Le correspondant :
Bonjour.
Vous :


………………………………………………………………………….................................


Vous présentez l’objet de l’appel

………………………………………………………………………………………………………...............................
Le correspondant :
Très bien…. Que voulez-vous savoir exactement ?
Vous :


………………………………………………………………………….................................


Vous demandez combien il y a de places par entreprise disponibles

Le correspondant :
Vous disposez de 3 places par entreprises.
Vous :


………………………………………………………………………….................................


Vous demandez le prix de l’entrée

Le correspondant :
Le tarif de l’entrée est de 15€ par personnes.
Vous :


………………………………………………………………………….................................


Vous demandez les conditions de transport sur place
…………………………………………………………………………………………………………………………...
Le correspondant :
Le transport une fois sur place est pris en charge par nous même. Nous mettons des minibus à disposition des intervenants.
Vous :


………………………………………………………………………….................................


Vous demandez la date limite d’inscription.
Le correspondant :
Nous devons recevoir les inscriptions avant le 30 mars.
[…]
C) Comment conclure un appel téléphonique ?


…………………………………………………………………………………...
…………………………………………………………………………………...


…………………………………………………………………………………...

…………………………………………………………………………………...


…………………………………………………………………………………...

…………………………………………………………………………………...
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Notes au propre :
…………………………………………………………………………………………………………………………...
…………………………………………………………………………………………………………………………...
…………………………………………………………………………………………………………………………...
…………………………………………………………………………………………………………………………...

Avant d’émettre un appel téléphonique, il est indispensable de le préparer :
( …………………………………………………………………………………………………...
………………………………………………………………………………………………………

( …………………………………………………………………………………………………...

………………………………………………………………………………………………………

( …………………………………………………………………………………………………...

………………………………………………………………………………………………………

( …………………………………………………………………………………………………...

Pendant l’appel, il est nécessaire :
( …………………………………………………………………………………………………...

………………………………………………………………………………………………………

( …………………………………………………………………………………………………...

Pour conclure un appel il faut :

( …………………………………………………………………………………………………...

( …………………………………………………………………………………………………...

( …………………………………………………………………………………………………...

………………………………………………………………………………………………………


Corrigé Synthèse

Avant d’émettre un appel téléphonique, il est indispensable de le préparer :

( Rassembler les éléments dont on a besoin pendant la communication (des documents par exemple).

( Placer près du poste téléphonique un stylo et un bloc notes sur lequel on rédigera les informations importantes de la communication.

( Identifier clairement l’interlocuteur à contacter et quand il pourra être joint.

( Définir avec précision l’objet de l’appel.

Pendant l’appel, il est nécessaire :

( De respecter certaines règles (saluer, se présenter, préciser le motif de l’appel)

( D’adopter une attitude correcte (patience, courtoisie, sourire…)

Pour conclure un appel il faut :

( Résumer le message

( Prendre congé, c’est-à-dire remercier aimablement

( Saluer, raccrocher puis mettre au propre les notes prises lors de la conversation.










Eurocar :	Société Eurocar. Bonjour…





Vous :		Bonjour Monsieur. Je suis l’assistant de M. Martin à la société Log’clair.


J’aurais besoin de quelques renseignements concernant la location d’une voiture…





Eurocar :	Oui. Que désirez-vous savoir exactement ?





Vous :		M. Martin serait intéressé, le cas échéant, par la location d’une voiture rapide et confortable pour un déplacement de deux jours. La marque lui est indifférente.





Eurocar :	Je peux vous proposer deux modèles de voiture : une Renault Safrane. Le prix de location est de 70€ TTC par jour plus 0,50 € par kilomètre…





Vous :		………………………………………………………………………………………………………...





…………………………………………………………..…………………………………………….


	Vous reformulez les informations





Eurocar :	C’est ça. Et une Mercedes classe C. La location est de 80€ par jour TTC auxquels s’ajoutent 0,70 € du kilomètre… Ce sont toutes les deux des voitures rapides et très confortables..





Vous :		………………………………………………………………………………………………………...





…………………………………………………………..…………………………………………….


	Vous reformulez les informations





Eurocar :	Ces voitures sont disponibles immédiatement.





Vous :		………………………………………………………………………………………………………...





…………………………………………………………..…………………………………………….


	Vous résumez brièvement les informations données.





Eurocar :	C’est cela.





Vous :		………………………………………………………………………………………………………...


	Vous remerciez et vous saluez.





À bientôt ! ...





RÉCAPITULONS





Allo ! Savez-vous passer un appel téléphonique ?





Suivez la flèche !..





Prenez maintenant connaissance du message laissé par M. Martin, puis vous appelez la société Eurocar.





Complétez le dialogue.


Ensuite mettez vos notes au propre à l’intention de M. Martin.





Dans chacune des situations, la phrase n’est pas correcte parce qu’il manque un élément, lequel ? 





Puis complétez le dialogue





et soulignez les éléments que vous devez noter par écrit.





Il me manque des renseignements pour organiser le voyage au séminaire logistique. 


Il faudrait appeler l’organisme LOGI’ SEM pour demander le nombre de places, les prix, les conditions de transport une fois là-bas, la date limite des inscriptions.


M. MARTIN





Après avoir pris connaissance du message de votre responsable logistique, vous appelez l’organisme qui s’occupe du séminaire logistique à Lyon.





Lisez ces quelques conseils








Lisez les phrases ci-dessous et rétablissez le déroulement logique de l’appel grâce à un numéro d’ordre.





Vous êtes en période de formation en entreprise LOG’VIT. En accord avec vos professeurs, votre tuteur vous demande de préparer et d’émettre un appel téléphonique.





Observez les documents 2 et 3. 


Dites de quoi il s’agit en inscrivant vos réponses à coté des documents.





Prenez connaissance du document 1





Le standard :			Société Avenir. Bonjour !





Le correspondant :		….……………………………………………………………….......





……………………………………………………………………………………………...……….





………………………………………………………………………………………………………





Le service facturation :	Pouvez-vous me préciser le numéro et la date de cette facture ?





Le correspondant :		……………………………………………………………………….








Le service facturation :	C’est exact. Vous auriez dû bénéficier d’une remise de 10%. Veuillez nous excuser. Nous allons rectifier immédiatement cette erreur. Préférez-vous un avoir ou un règlement par chèque ?





Le correspondant :		……………………………………………………………………….





Je voudrais également vous demander………………………………





………………………………………………………………………………………………………





………………………………………………………………………………………………………





Le service facturation : 	Vous pouvez nous adresser votre règlement maintenant. Mais de toute façon, nous allons vous envoyer une facture d’avoir, pour régularisation.








Le correspondant :		Bien, je vous remercie. Au revoir





Rétablissez l’appel téléphonique tel qu’il aurait dû se dérouler s’il avait été préalablement préparé en complétant le dialogue ci-dessous.





Vous assistez à la communication téléphonique ci-dessous.








L.P. Jacquard – M. MARTINEZ

1

_1276671733

