B1.1 Formelle und informelle Telefonate entgegennehmen
Module 1 Kommunikation

B1.1 Prendre des appels téléphoniques formels et informels

O Recevoir un nouveau client par téléphone.

O Passer des appels informels avec des amis et la famille.
O Expressions a utiliser au téléphone

O Maitriser le vocabulaire lié au téléphone

La messagerie vocale(Voicemail) Couper la communication (Die Verbindung trennen)
Le répondeur (Anrufbeantworter) Clarifier (Kldiren)
La conférence (Telefonkonferenz) A (Sich beeilen)
1z . Se dépécher
téléphonique
La connexion (Verbindung) Tenir au courant (Auf dem Laufenden halten)
(Lautsprecher) Je vous rappelle dés que (Ich rufe Sie so bald wie
Le haut-parleur . i N
possible méglich zurtick)
Le créneau horaire  (Zeitfenster) Alls? (Hallo?)
L I (Rtickruf) Bonjour, Technova, Marie a (Guten Tag, Technova, Marie
e rappe I'appareil. am Apparat.)
Eine Nachricht - R Kann ich mit ... sprechen?,
Prendre un message ( Puis-je parler a...? { P )
entgegennehmen)
(Zurtickrufen) Pourrais-je avoir vos (Kénnte ich lhre
Rappeler . K 5
coordonnées ? ontaktdaten haben?)
(Auflegen) Est-ce que ¢a vous convient (Passt lhnen das?)
Raccrocher 5
Composer un (Eine Nummer wéhlen) (Ich hére Sie schlecht)
. Je vous entends mal
numéro

Passer auelau’un (Jlemanden durchstellen) De la part de qui, s'il vous (Von wem, bitte?)
quelq plait?

(In die Warteschleife
setzen)

(Einen Augenblick, bitte.)

Se mettre en attente Un instant, je vous prie.
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1.0bungen
E.

1. Ordnen Sie jedes Wort seiner Definition zu.
B
a. Prendre un message 1. Transférer I'appel a la personne que I'on souhaite joindr [

, 2. Noter pour quelgu'un les informations qu'on écoute au
b. Passer quelqu'un

téléphone.
c. Composer un numéro 3. Je téléphone de nouveau a la premiere occasion disponible.
d. Se mettre en attente 4. Taper les chiffres du téléphone pour lancer I'appel.

e. Je vous rappelle dés que
possible
a-2 b-1c-4d-5e-3

5. Patienter quelques instants sans couper la communication.

2. Dienstmitteilung: neues Verfahren fir Kundenanrufe (Audio in der App verfligbar)
Fiille die Licken aus: disponibilité, standard, messagerie vocale, créneau,

laisser, se présenter, rappel téléphonique, rendez-vous téléphonique, appels

téléphoniques

A partir du 1er avril, notre cabinet de conseil met en place une nouvelle procédure pour les
avec les clients. Pendant les horaires d'ouverture, tous les appels doivent

d'abord passer par le , qui vérifie la des consultants et
propose un horaire pour un si la personne demandée
est occupée. En dehors de ces horaires, un message d'accueil renvoie automatiquement vers la

Les clients sont invités a leurs coordonnées

completes afin de faciliter le

Lors d'un appel prévu, le consultant doit commencer par clairement et
confirmer les informations de contact du client. En cas de communication interrompue, il doit
rappeler le client dés que possible. Si un rendez-vous doit étre reporté ou annulé, le consultant
informe le client par téléphone et par e-mail, en proposant immédiatement un nouveau créneau.
Enfin, il est obligatoire de prendre un message écrit lorsqu'on passe un appel a un collegue
absent, afin de garantir un suivi professionnel et d'éviter les coupures dans la relation client.

Ab dem 1. April fiihrt unsere Beratungsgesellschaft ein neues Verfahren fiir Kundenanrufe ein. Wéhrend der
Offnungszeiten werden alle Anrufe zunéichst (iber die Zentrale weitergeleitet, die die Verfiigbarkeit der Berater priift
und, falls die gewliinschte Person beschdftigt ist, einen Zeitraum fiir einen Telefontermin vorschldgt. AufSerhalb dieser
Zeiten leitet eine Ansage automatisch an die Mailbox weiter. Die Kunden werden gebeten, ihre vollstdndigen
Kontaktdaten zu hinterlassen, um das Zurlickrufen zu erleichtern.

Bei einem vereinbarten Anruf soll der Berater sich zundchst deutlich vorstellen und die Kontaktdaten des Kunden
bestdtigen. Bei einer unterbrochenen Verbindung soll er den Kunden so bald wie méglich zuriickrufen. Muss ein
Termin verschoben oder abgesagt werden, informiert der Berater den Kunden telefonisch und per E Mail und
schldgt umgehend einen neuen Termin vor. Schlieflich ist es verpflichtend, eine schriftliche Nachricht zu hinterlassen,
wenn man einen abwesenden Kollegen anruft, um eine professionelle Nachverfolgung zu gewdhrleisten und
Unterbrechungen in der Kundenbeziehung zu vermeiden.

https://app.colanguage.com/de/franzoesisch/lehrplan/b1/1 Deux | 2


https://app.colanguage.com/de/franzoesisch/lehrplan/b1/1/ubungen
https://app.colanguage.com/de/franzoesisch/lehrplan/b1/1

B1.1 Formelle und informelle Telefonate entgegennehmen
Module 1 Kommunikation

1. Pourquoi le cabinet demande-t-il aux clients de laisser leurs coordonnées completes sur la

messagerie vocale ?

3. Rollenspiel: Vervolisténdige die Dialoge

a. Confirmer un rendez-vous client au téléphone

Consultant:

Client, Mme Lefévre: 7.

Consultant:

Client, Mme Lefévre: 2.

Consultant:

Client, Mme Lefévre: 3.

Consultant:

Client, Mme Lefévre: 4.

All6, bonjour Madame Lefévre, c’est Martin Dubois, le consultant qui doit vous
appeler demain matin.

(Hallo, guten Tag Frau Lefévre, hier ist Martin Dubois, der Berater, der Sie morgen friih anrufen
wird.)

Justement, je vous appelle pour confirmer notre rendez-vous téléphonique et
vérifier vos coordonnées, au cas ot la communication serait interrompue.

(Genau, ich rufe an, um unseren Telefontermin zu bestétigen und lhre Kontaktdaten zu priifen,
fiir den Fall, dass die Verbindung unterbrochen wird.)

Parfait, et si jamais j'ai une coupure d’appel, je vous rappelle tout de suite ; sinon,
on garde bien le créneau de 9 heures ?

(Perfekt. Falls es zu einer Unterbrechung kommt, rufe ich Sie sofort zurtick; ansonsten behalten
wir den Termin um 9 Uhr, richtig?)

Pas de probléme, je note 9 h 30, je vous appelle et, si besoin, vous pouvez laisser un
message sur mon répondeur.

(Kein Problem, ich notiere 9:30. Ich rufe Sie dann an, und falls nétig, kénnen Sie eine Nachricht
auf meinem Anrufbeantworter hinterlassen.)

b. Appeler un ami pour organiser une soirée

Thomas:
Ami, Karim:

Thomas:
Ami, Karim:

Thomas:

Ami, Karim:

5.

Salut Thomas, merci de m’avoir rappelé, je voulais savoir si tu es dispo vendredi soir.

(Hi Thomas, danke, dass du zuriickgerufen hast. Ich wollte wissen, ob du Freitagabend Zeit hast.)

6.

Super idée, tu peux me passer aussi a Julie si elle est Ia, sinon je lui laisserai un message sur
ton répondeur.

(Super Idee. Kannst du mir auch Julies Nummer geben, falls sie da ist? Ansonsten hinterlasse ich ihr eine
Nachricht auf deiner Mailbox.)

7.

Parfait, tu me confirmes I'heure par SMS, comme ¢a si tu dois annuler ou changer, je le vois
tout de suite.

(Perfekt. Bestdtige mir die Uhrzeit per SMS, dann sehe ich sofort, falls du absagen oder etwas dndern
musst.)
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Thomas: 8.

Ami, Karim: A samedi, salut !
(Bis Samstag, tschiiss!)

Beispielantworten:

1. Bonjour Monsieur Dubois, oui, je vous attends demain a 9 heures, c’est bien ¢a ? 2. D’accord, vous pouvez me joindre sur
ce numéro, et j'ai aussi la messagerie vocale si je ne suis pas disponible. 3. En fait, 9 heures est un peu compliqué, est-ce
qu’on peut reporter a 9 h 30 ? 4. Trés bien, merci pour votre appel, a demain alors. 5. Allé Karim, c'est Thomas, je te rappelle
parce que j'ai vu ton message sur ma messagerie vocale. 6. Vendredi j'ai déja un rendez-vous, mais samedi soir j'ai un bon
créneau, je pensais organiser une petite soirée a la maison. 7. Elle n'est pas Ia pour l'instant, mais je lui dirai, et s'il y a une
coupure d'appel je te rappelle tout de suite. 8. Oui, je t'envoie ¢a ce soir, merci d'avoir appelé, a samedi alors.

4. Sprachnachricht / transkribierte E Mail

Objet : Message laissé sur votre répondeur - demande d'informations
Bonjour,

Ici Marc Lefévre, responsable RH de la société Technova. J'essaie de vous joindre depuis ce
matin, mais la ligne coupe souvent et je tombe sur votre messagerie.

Je souhaite un appel avec vous pour parler d'un possible forfait téléphonique professionnel
pour notre équipe.

Merci de me rappeler cet aprés-midi ou demain matin. Voici mes coordonnées :

e Téléphone : 06 23 45 67 89
e Email : m.lefevre@technova.fr

Bonne journée,

Marc Lefevre

Schreibe eine passende Antwort: Merci pour votre message vocal concernant... / Je vous propose un
appel le... a... pour parler de... / Pouvez-vous me confirmer si cet horaire vous convient ?
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