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Objectifs

Etre capable:

( d'analyser chacune des situations données

( de corriger les erreurs présentes dans les situations données

(  de préparer le message à enregistrer sur le répondeur-enregistreur

(  de connaître les différentes étapes à respecter – par ordre chronologique – pour la   

    création d'un message sur répondeur

(  de lire les messages laissés sur répondeur 

(  d'analyser ces messages

6.1 ANALYSE DU MESSAGE D'ACCUEIL SUR REPONDEUR TELEPHONIQUE

Voici quelques exemples de messages laissés sur répondeur. Pour chacune, des situations, complète l'analyse du message

Situation 1
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Bonjour, SOCIETE NYAPERSONNE à votre service. Nos bureaux sont actuellement fermés. Nous sommes à votre disposition du lundi au vendredi. Si vous le souhaitez, vous pouvez laisser un message après le bip sonore.

Analyse du message

Contenu du message

Identification du récepteur  □ oui





        □ non

Le message est-il complet? □ oui





     □  non


Justification de ta réponse:

Situation 2
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Bonjour, vous avez bien composé le numéro de téléphone de la SOCIETE TOUTAPOINT. Nos bureaux sont ouverts de 8 h 30 à 12 h  et de 14 h à 17 h 30. N'hésitez pas à nous laisser votre message et surtout précisez votre nom et votre numéro de téléphone. Nous pourrons ainsi vous recontacter très rapidement. Vous pouvez parler après le bip sonore. Merci de votre appel. Au revoir.

Analyse du message

Contenu du message

Identification du récepteur   □ oui





         □ non

Le message est-il complet? □ oui





     □ non


Justification de ta réponse:

Situation 3
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Bonjour! J'suis pas là! pas de problème… dis qui c'est! Je te resonne! Salut!

Analyse du message

Contenu du message

Identification du récepteur   □ oui





         □ non

Le message est-il complet? □ oui





     □  non


Justification de ta réponse:

Situation 4
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Allo! Vous avez formé le (02)355 87 59. Je suis absente toute la matinée. Essayez de rappeler à partir de 14 h 00. Merci!
Analyse du message

Contenu du message

Identification du récepteur   □ oui





         □ non

Le message est-il complet? □ oui





     □  non


Justification de ta réponse:

Expressions à rejeter
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· [image: image12.wmf]Je suis absente.

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

Correction: ………………………………………………………………………………………………………………………….

· [image: image13.wmf] 

Essayez de rappeler. :……………………………………………………………………………………………………………


Correction: ……………………………………………………………………………………………………………………………………

6.2 Enregistrement d'un message sur répondeur

Situation 1 


Tu travailles chez:



[image: image5.wmf]

[image: image6.wmf]
"Musin sports" sprl

Société spécialisée pour la plongée sous-marine et le tennis

rue de la Fontaine 86 – 5000 NAMUR

Tél. (081)28 36 23

Heure d'ouverture:

· du mardi au vendredi de
9 h 00 à 12 h 30

et de 14 h 00 à 19 h 00

· le samedi

   de
9 h 30 à 12 h 30

Il est malgré tout possible de joindre le magasin, aux jours et heures de fermeture grâce au répondeur-enregistreur.

Tu prépares le message sur répondeur destiné aux clients. 























Situation 2

Monsieur Henri CLAIF s'équipe d'un répondeur enregistreur muni 
           d'une télécommande. 

Les raisons de cet achat sont les suivantes:

· quel que soit l'endroit où il se trouve, il peut prendre connaissance des appels reçus et partir immédiatement dépanner le client;


· soucieux d'être au service de sa clientèle 24 h sur 24.


           Maison CLAIF                                 

              serrurerie

       rue de la Sécurité 7

          1000 BRUXELLES
Tu prépares le message sur répondeur destiné aux clients. 


































Situation 3
Auxiliaire de bureau dans un cabinet médical dirigé par Madame 

E. SERINGUE, tu es chargé(e) de composer le message qui sera entendu par le patient désireux d'obtenir un rendez-vous. N'oublie pas de tenir compte de certains éléments:

· de l'horaire,

· à domicile: aucune indication d'heure mais les coordonnées du patient doivent être formulées de manière précise. 

Dr Elise SERINGUE

CABINET MEDICAL

Horaire: tous les jours excepté le week-end

7 h 00 à 10 h 00

12 h 00 à 14 h 00

17 h 00 à 20 h 00

Tu prépares le message sur répondeur destiné aux clients. 


























Essentiel

Petits trucs pour l'audition optimale d'un message enregistré

Ton message prêt:

· exerce-toi à le prononcer de manière audible (corrige-le jusqu'à obtenir le "message parfait");

· installe-toi à bonne distance du micro;

· parle:
- à une cadence "normale": n'accélère ni ne freine le débit des mots;
-  avec une diction claire, avec un ton naturel;

· évite d'introduire des parasites (cris, musique, radio, autres voix, …)

· réécoute ton message afin de t'assurer de sa qualité.

Il est conseillé de renouveler le message de temps à autre afin d'éviter toute lassitude.

Ne précise pas la durée de l'absence … attention aux voleurs.

6.3 Réflexion … c'est du bon sens!

Cite au moins trois avantages proposés par tout utilisateur d'un répondeur-enregistreur.








Il est possible de lire ses messages sur répondeur … à distance. Est-ce vrai? Explique.













6.4 Analyse des réponses à un message enregistré sur répondeur

Situation 1

Tu es employé(e) dans l'entreprise:


En arrivant au bureau, tu mets en route le répondeur. Voici le message:


Lis le message et réponds aux différentes questions.

· Que penses-tu de la manière dont Monsieur Bellassiette a pris contact avec le grossiste?

 



 




· L'émetteur a-t-il formulé correctement son motif d'appel?

 



 




· L'émetteur a-t-il formulé correctement son message?

 



 




· Quelles "erreurs" d'organisation peux-tu relever au départ du message laissé par Monsieur Bellassiette?

 



 



 




Situation 2


Le lundi à 8h30, en arrivant à ton travail, tu prends connaissance des messages laissés sur le répondeur enregistreur.
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Complète le tableau en relevant les données positives et négatives de cet appel.

	Positif
	Négatif

	
	



[image: image8.wmf]
Analyse le contenu du message.
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Analyse le contenu du message.














Situation 3

Tu rentres chez toi; le témoin du répondeur clignote. Tu te précipites pour écouter le message laissé.









Analyse le contenu du message.


Essentiel

Comment procéder pour laisser un message d'Accueil sur le répondeur?

Ce message doit contenir toutes les informations utiles et les présenter dans un ordre logique:

· décline ton identité (celle de l'entreprise) et salue;

· indique à l'émetteur qu'il est en communication avec le répondeur (indique la raison de l'absence);

· indique à l'émetteur le moyen de reprendre contact (lui demander de former le même numéro (horaire) ou d'appeler à un autre numéro);
                                                    ou
demande à l'émetteur de laisser la raison de son appel et ses coordonnées afin que l'on puisse le rappeler;

· fournis les données nécessaires pour laisser un message sur le répondeur (parler après le bip sonore et préciser le laps de temps du message à laisser);

· remercie et salue.

Comment procéder pour laisser un message sur le répondeur?

· Recense les informations essentielles à communiquer = prépare le contenu du message (par écrit) AVANT de former le numéro d'appel.


· Ecoute le message d'introduction laissé par la firme.


· Après le bip sonore, laisse un message:
· Énonce clairement ton identité Détaille les informations que tu veux donner

· Donne, éventuellement, une tranche horaire pendant laquelle on peut te joindre

· Donne clairement ton n° de téléphone (même si tu es connu(e) le récepteur gagnera du temps pour te joindre)

· Remercie et salue.






Exercices (écrits)
1. Prépare ces trois messages qui seront enregistrés sur répondeur:

a) Nias News sa

Papeterie, chaussée de Charleroi 4 à 1050 Bruxelles

 Horaire: de 9 h à 17 h et le samedi de 10 à 18 h.

b) Dr Michel, Schaerbeek

Absent ( service de garde

Disponible tous les jours de 14 h à 18 h.

c) Maître Lancaster

Disponible de 10 à 11 h ou 3 après-midi par semaine de 14 à 16 h (à toi de déterminer les jours).

2. Tu dois maintenant laisser un message sur un répondeur. Prépare ces 3 situations.

a) tu dois annuler un rendez-vous pris par votre patron chez un avocat le lundi 9 h. 

     Message: "Vous êtes bien chez Maître Lebrun. Je suis absent pour l'instant.    

    Veuillez laisser vos coordonnées ainsi que votre message après le bip sonore."

b) Tu dois commander pour vos collègues 6 sandwiches jambon beurre,   
2 sandwiches américain et 3 sandwiches poulet curry.

Message: "Bonjour! Sandwich automatique! Laissez votre commande et vos coordonnées après le bip sonore. Votre commande vous parviendra dans les        30 minutes!"

c) Tu dois confirmer l'achat de 3 places d'avion pour l'Italie, dans le cadre d'un voyage d'études dont la date de départ est le 31 mai. 

      Message "Vous êtes bien chez Trans Airline. Toutes nos lignes sont occupées  

      pour l'instant. Veuillez laisser un message sur le répondeur. Nous vous          

     rappellerons dès que possible."
Exercices pratiques
 (avis aux professeurs)

Les situations (à découper) se trouvant ci-dessous sont distribuées aux élèves. Une par élève. 

Chacun prend connaissance de la situation, de son rôle et rédige le message qu'il va laisser.

Quand le temps de préparation est écoulé, on reconstitue les "couples" et on enregistre avec la valise téléphone.

Fiche d'évaluation à la dernière page.

	Situation 1

Tu travailles pour la société Bobou, tu téléphones à M. (Mme) Dupuis. Tu avais rendez-vous avec lui demain après-midi mais tu es obligé(e) de reporter pour des raisons familiales. Tu n'es plus disponible avant la semaine prochaine. Tu demandes que Monsieur (Madame) Dupuis te rappelle aujourd'hui sur ton gsm à partir de 15 h afin de fixer un autre rendez-vous.

Rédige le message que tu vas laisser sur le répondeur de ton correspondant.


	Situation 1

Tu es M.(Mme) Dupuis de la Société Jalon. Tu es en rendez-vous jusque      14 h. Tu ne peux pas prendre les appels. Tu as enclenché ton répondeur

Rédige le message d'accueil que tu vas laisser.

	Situation 2
Tu travailles pour la firme Durobor. Tu désires parler à Madame (Monsieur) Dufrais (service facturation). Tu voulais lui faire remarquer une erreur sur la facture n° 128 du 10 janvier. 3 articles facturés alors que l'on t'en a livré 2. Tu voudrais qu'elle te rappelle demain matin et t'envoie une note de crédit au plus vite.
Rédige le message que tu vas laisser sur le répondeur de ton correspondant.


	Situation 2
Tu es Madame (Monsieur) Dufrais de la société Micmac. Tu es partie en formation à l'extérieur, cela va durer toute la journée. 

Tu as enclenché ton répondeur.

Rédige le message d'accueil que tu vas laisser.


	Situation 3

Tu travailles pour la Société Cote d'Or. Madame (Monsieur) Bondos a envoyé un courrier pour une demande de visite. Tu voulais lui proposer les dates suivantes: le 15 mars dès 10 h ou le 17 mars dès 13 h. Il faut qu'elle rappelle le plus vite possible afin de libérer la date pour une autre école.

Rédige le message que tu vas laisser sur le répondeur de ton correspondant.


	Situation 3

Tu es Madame (Monsieur) Bondos, tu es enseignant et tu voulais organiser une visite de l'entreprise Cote d'Or. Quand tu es en classe, tu éteins ton gsm, donc tous tes appels reçus (professionnels et privés) vont dans ta messagerie.

Rédige le message d'accueil que tu vas laisser.

	Situation 4

Tu es secrétaire à l'auberge de jeunesse de Bouillon. Madame (Monsieur) Paspeur a réservé 1 séjour de 2 nuits et 3 jours du 3 mars au 6 mais elle (il) devait confirmer le nombre de filles, de garçons et de professeurs. Tu lui demandes de rappeler demain dès 9 h.

Rédige le message que tu vas laisser sur le répondeur de ton correspondant.


	Situation 4

Tu es Madame (Monsieur) Paspeur. Tu es enseignant et tu attends un appel pour une confirmation de réservation de séjour avec tes élèves. Quand tu es en classe, tu éteins ton gsm, donc tous tes appels reçus (professionnels et privés) vont dans ta messagerie.

Rédige le message d'accueil que tu vas laisser.


	Situation 5

Tu travailles au service ventes de la société Ducahier. Tu as reçu aujourd'hui par courrier une commande de Madame (Monsieur) Dubois. Il y a un problème avec la commande, en effet, la référence et la désignation du produit ne correspondent pas. Comme il s'agit d'une commande urgente, tu aimerais avoir les informations au plus vite. Ton correspondant peut encore appeler aujourd'hui jusque 17 h ou bien dès demain matin 9 h.

Rédige le message que tu vas laisser sur le répondeur de ton correspondant.


	Situation 5

Tu es Madame (Monsieur) Dubois de la société Primline. Les bureaux sont ouverts de 8 h 30 à 17 h 30 et fermés pendant le temps de midi et pendant ce temps, tu enclenches le répondeur.

Rédige le message d'accueil que tu vas laisser.

	Situation 6

Tu travailles à l'économat de l'Institut Sainte Ursule de Namur. On vient de te dire qu'il n'y a plus de papier pour les photocopieuses. Il est 17 h, tu dois passer une commande d'urgence auprès de la firme Burneau. Tu voudrais commander 2 palettes de papier blanc pour photocopieurs laser. Ton n° de client est le 25897. Marque du produit: Retrospeed référence BP1 161-31 à livrer de toute urgence avant demain midi.

Rédige le message que tu vas laisser sur le répondeur de ton correspondant.


	Situation 6

Tu travailles dans la société Burneau. Tu es chargé(e) de prendre note des commandes. Les bureaux sont ouverts de 8 h à 16 h 30. En dehors de cet horaire il est possible de laisser sa commande sur le répondeur.

Rédige le message d'accueil que tu vas laisser.


	Situation 7

Tu as vu sur le site du Théâtre de Namur qu'il y avait le spectacle "Rain Man" au mois de janvier. Tu aimerais y aller avec ta classe, lors d'une séance en journée. Tu voudrais s'il y a encore la possibilité de réserver 17 places.

Rédige le message que tu vas laisser sur le répondeur de ton correspondant.


	Situation 7

Tu travailles au Théâtre de Namur. Les bureaux sont ouverts de 

9 h à 16 h. En dehors de cet horaire il est possible de laisser sa demande sur le répondeur.

Rédige le message d'accueil que tu vas laisser.

	Situation 8

Il est 20 h, tu as constaté que ta chaudière ne fonctionne plus. C'est un gros soucis à cette période de l'année. Tu appelles ton chauffagiste pour avoir une intervention rapide, tu ne peux pas rester dans le froid. Tu as la possibilité d'avoir une personne présente à la maison pour son intervention, il suffit qu'il te rappelle sur ton gsm.

Rédige le message que tu vas laisser sur le répondeur de ton correspondant.
	Situation 8

Tu es Monsieur Luigi, tu es chauffagiste. Tu travailles tous les jours de 8 h à 16 h 30. En dehors de cet horaire, il est possible de te laisser un message sur ton répondeur.

Rédige le message d'accueil que tu vas laisser.


	Critères d'évaluation
	Points obtenus
	Points maximum

	RECEPTEUR

	Je décline mon identité (celle de l'entreprise) et je salue
	
	2



	J'indique à l'émetteur qu'il est en communication avec le répondeur (indique la raison de l'absence)
	
	2

	Je demande à l'émetteur de laisser la raison de son appel ainsi que ses coordonnées complètes afin que je puisse le rappeler
	
	4

	J'indique bien à l'émetteur qu'il doit parler après le bip sonore
	
	2

	Je remercie et je salue
	
	2

	J'articule et j'utilise le bon vocabulaire
	
	2

	Total
	
	14

	EMETTEUR
	
	

	J'attends le bip sonore pour parler
	
	1

	Je décline mon identité
	
	1

	J'énonce clairement l'objet de l'appel
	
	3

	Je donne le moment où on peut me rappeler
	
	2

	J'énonce clairement mon n° de téléphone
	
	2

	Je remercie et je salue
	
	2

	J'articule et j'utilise le bon vocabulaire
	
	2

	Total
	
	13


Au Poulet d'Or





Grossiste en volailles, gibiers et produits fermiers





rue du Gibier 1


7563 VAULX





"Euh, le répondeur, alors le magasin est fermé… C'est que j'ai un repas de cent couverts pour après-demain. Il me manque des gigots … alors vous pouvez m'envoyer ma commande? Je voudrais dix cuissots de chevreuil, mettez plutôt des pièces de 2 kg ou 2,5 kg, c'est mieux pour la présentation … Ah oui, je suis Monsieur Bellassiette, du restaurant "Aux deux fauvettes" à Orcq … et puis mettez 5 kg de beurre salé; 8 douzaines d'œufs … Vous pouvez me livrer demain matin … et mettez-moi aussi 40 pigeonneaux alors c'est d'accord … au revoir … et à demain."





Etablissements Soupir, bonjour! Pourriez-vous demander à Monsieur Recourt de me contacter dès lundi matin? Merci!





Euh! Etablissements "La Belle Rose" Je souhaite passer une commande de … Je rappellerai tout à l'heure!





Bonjour! Monsieur Sécateur des Etablissements "La Belle Rose", rue des Pucerons 18 à 9600 Ronse. Pourriez-vous me livrer à l'adresse précédemment citée, les articles suivants:


20 rosiers "Emotion", coloris rouge vermillon, n° 9311201;


- 50 rosiers "Queen Elisabeth", coloris rose, n° 9319800.


Merci d'avance. Au revoir.





Allo Magali, c'est moi… C'était pour te dire qu'on voulait aller au cinoch… Alors si tu ne rentres pas trop tard… Ça serait sympa, car ça fait un moment qu'on ne s'est pas vues… Salut? Je t'embrasse!
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* Ne parle pas avant le bip sonore!�* Respecte le laps de temps imparti … sinon ton message sera tronqué!
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