
- Je suis Jean Dubois, de l'agence Diginomade.
- (C'est) Jean Dubois à l'appareil.

- Bonjour, que puis- je faire pour vous ?
- En quoi puis- je vous être utile ?
- C'est à quel sujet ?

- Je vous appelle au sujet de ...
- Je vous téléphone parce que ...
- J'aurais besoin d'une information ...

LA LIGNE EST 
OCCUPÉE ?

- Le poste est occupé, voulez- vous patienter ?
- Son poste ne répond pas. Pouvez- vous rappeler un peu plus tard ?
- Voulez- vous lui laisser un message ?

- Je regrette, M. / Mme Dupont est en réunion / en déplacement / absente / 
occupée en ce moment. Vous pouvez la joindre sur son portable.

- Savez- vous quand je peux le /la joindre ?
- Je rappellerai plus tard.
- Est- ce que je peux (lui) laisser un message ?
- Pouvez- vous lui dire que Jean Dubois a appelé ?
- Pouvez- vous lui demander de me rappeler, s'il vous plaît ?

- D'accord, c'est noté. Est- ce qu'il : elle a votre numéro ?
- Votre nom et le numéro de téléphone, s'il vous plaît.
- Vous pouvez compter sur moi.
- Je lui transmettrai votre message.
- Je n'y manquerai pas.

- La ligne est mauvaise. Je ne vous entends pas très bien / j'ai du mal à vous entendre.
- Ça capte mal ici (fam.). Le réseau est mauvais / je n'ai pas de réseau.
- Pourriez- vous parler un peu plus fort / répéter plus lentement, s'il vous plaît ?
- La communication a été coupée / nous avons été coupés. 
- J'ai raccroché par erreur. 
- J'ai appuyé sur le mauvais bouton / la mauvaise touche.

3. Votre correspondant répond.

- Allo ?
- Cabinet de ..., bonjour, je vous écoute.
- Bonjour, [nom de l’entreprise], [prénom], que puis- je faire pour vous ?

FAUX NUMÉRO ?

- Bonjour, pourrais- je parler à M. / Mme Dupont ?
- Je souhaiterais parler à M. / Mme Dupont, s'il vous plaît.
- Pourriez- vous me passer M. / Mme Dupont ?
- Service comptabilité, s'il vous plaît.
- Je voudrais parler à la personne qui s'occupe de...

- C'est de la part de qui ? Pouvez- vous épeler, s'il vous plaît ?
- Qui dois- je annoncer ?
- Ne quittez pas, je vous la passe.
- Un instant, je vous prie.
- Veillez patienter un instant, je vous mets en ligne.

- Bonjour. Vous êtes bien M. / Mme Dupont ?

ABSENCE ?

PROBLÈMES 
TECHNIQUES ?

- Oui, c'est bien moi. Qui est à l'appareil ?
- Oui, lui- même / elle- même.

Vous téléphonez à quelqu'un :

Le téléphone sonne,
mais personne ne répond.

1.

1.1. Vous raccrochez et essayez plus tard.

1.2. Vous laissez un message sur le répondeur.

Bonjour, vous êtes bien sur le répondeur de ... . 
 Je ne suis pas disponible pour le moment. 
Laissez- moi un message après le bip et je vous 
rappellerai dès que possible. Merci. 

Salut, c’est moi. Appelle- moi quand tu peux.

la réponse : Bonjour, c’est [prénom]. Je vous appelle pour 
prendre rendez- vous. Merci de me rappeler 
(au ...). Au revoir.LE RÉPONDEUR 

LA MESSAGERIE

2. La ligne est occupée : votre 
correspondant est en ligne.

- Je suis désolé(e), il n'y a personne de ce nom ici.
- Vous vous etes trompé(e) de numéro.
- Je crois que vous avez fait le mauvais numéro / que vous faites erreur.
- Êtes- vous sûr(e) d'avoir fait le bon numéro ?

- Excusez- moi, j'ai dû faire une erreur.
- Je me suis trompé(e) de numéro.

Saisir du texte

(VOTRE MESSAGE)
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I. Étudiez le schéma et répondez :

1. Que dites-vous pour demander à la personne de se présenter ?

2. Que dites-vous quand vous n’êtes pas sûr(e) d’avoir bien compris le nom de 

votre interlocuteur ?

3. Que dites-vous quand votre patron / partenaire ne souhaite pas parler et vous 

demande de trouver un prétexte ?

4. Que dites-vous quand vous entendez mal votre correspondant ?

5. Que dites-vous à votre interlocuteur qui parle trop vite ?

6. Vous souhaitez savoir la raison de l’appel.

7. Vous proposez une solution pour reprendre le contact ultérieurement.

8. Vous voulez noter les coordonnées de votre interlocuteur.

9. Vous voulez que votre correspondant attende en ligne.

10. Que dites-vous quand vous faites un mauvais numéro ?

II. Écoutez et complétez les dialogues. Parlez quand vous entendez le son.

Dialogue 1

— Bonjour,  je voudrais parler à Monsieur Bledure, s’il vous plaît.

— ____________________________________________

— Pardon, je m’appelle Marine Mistral. C’est pour son devis.

Dialogue 2

— Bonjour, pourriez-vous me passer Madame Leroy, s’il vous plaît ?

— ____________________________________________

— Dans ce cas, je rappellerai plus tard. Merci.

Dialogue 3

— Allô ? Je cherche à joindre le service comptabilité, s’il vous plaît.

— ____________________________________________

— Très bien, je laisse un message.

Dialogue 4

— Bonjour, c’est de la part de qui ?

— __________________________________________

— Un instant, je vous le passe.

Dialogue 5

— Je suis désolée, il n’y a personne de ce nom ici.

— ______________________________________

— Pas de souci, au revoir.

Bonjour, 
tous nos conseillers sont actuel- 

lement en ligne. Veuillez patienter, 
vous allez être mis en relation 

avec le service client. 
Merci.

•	 appuyer sur une touche
•	 décrocher / raccrocher
•	 composer le numéro

•	 taper dièse / taper étoile

 touche étoile

 touche dièse

Votre appel est susceptible 
d’être enregistré à des fins de qualité. Si vous 

souhaitez vous y opposer, veuillez appuyer 
sur la touche étoile ou en informer votre 

conseiller.
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III. Adaptez ces phrases à un contexte professionnel.

1. C’est qui à l’appareil ?

__________________________________________________________

2. C’est pourquoi ?

__________________________________________________________

3. Je ne vous entends pas bien.

__________________________________________________________

4. D’accord !

__________________________________________________________

5. Ce n’est pas le bon numéro.

__________________________________________________________

6. Rappelez plus tard.

_______________________________________________________

7. Vous attendez ?

_______________________________________________________

8. Elle n’est pas là aujourd’hui.

_______________________________________________________

IV. Cochez la bonne réponse. 

1. Bonjour, je voudrais parler à Monsieur Bledure, s’il vous plaît.

  Désolée, il n’est pas là.           Très bien, je laisse un message.

2. Bonjour, c’est de la part de qui ?

  Je vous le passe.            Jacques Dubois à l’appareil.

3. Je peux parler à Monsieur Mistral, s’il vous plaît ?

  Patientez, s’il vous plaît.            Pas de souci, au revoir.

4. Il n’y a personne de ce nom ici.

  J’ai dû faire un faux numéro.           Pardon, je vous rappelle. 

5. Ne quittez pas, s’il vous plaît. 

  Ok, pas de soucis.            Je n’y manquerai pas. 

6. Je suis désolée, monsieur le directeur est en réunion.

  Je peux essayer de le joindre sur son portable ?            Ne quittez pas. 

7. C’est à quel sujet ?

  Je regrette, ça ne va pas être possible.        C’est pour le nouveau projet. 
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1. Vous téléphonez à une entreprise pour obtenir des informations sur un service.

•	 L’interlocuteur vous demande la raison de votre appel.

•	 Vous expliquez votre demande.

•	 On vous met ensuite en relation avec le service concerné.

2. Vous êtes secrétaire.

•	 Une personne appelle pour parler à votre responsable, qui est en réunion et ne souhaite 

pas être dérangé(e).

•	 Vous informez l’appelant de la situation et vous proposez de prendre un message.

3. Vous téléphonez à une entreprise pour fixer un rendez-vous.

•	 La personne demandée n’est pas disponible.

•	 Vous proposez de rappeler plus tard ou de laisser vos coordonnées.

4. Vous êtes à l’accueil téléphonique.

•	 Un appel arrive pour un collègue absent.

•	 Vous expliquez l’absence et proposez de parler à une assistante ou à un autre service.

5. Vous téléphonez à un service client pour signaler un problème.

•	 La communication est mauvaise.

•	 Vous demandez à votre interlocuteur de répéter ou de parler plus lentement.

6. Vous êtes standardiste.

•	 Un appelant souhaite absolument obtenir le numéro de portable d’un collègue.

•	 Vous refusez poliment et proposez une autre solution.

7. Vous téléphonez par erreur.

•	 Votre interlocuteur vous informe que vous avez fait un mauvais numéro.

•	 Vous vous excusez et mettez fin à l’appel.

8. Vous êtes secrétaire ou agent d’accueil.

•	 Tous les conseillers sont en ligne.

•	 Vous demandez à l’appelant de patienter ou vous proposez de laisser un message.

9. Vous appelez un service client.

•	 Vous n’êtes pas content(e) : le colis que vous avez reçu est endommagé.

•	 Vous expliquez la situation et vous protestez.

•	 On vous met en relation avec le service compétent.

•	 Vous exprimez votre mécontentement.

•	 On vous propose une solution (remboursement, échange, nouveau colis).

10. Vous appelez le service comptabilité d’une 

entreprise au sujet d’une facture manquante.

•	 L’interlocuteur vérifie dans le système.

•	 Il vous explique la situation et vous propose 

une solution (envoi de la facture, renvoi par 

e-mail, délai supplémentaire).

Je voudrais parler à 
un responsable !!!
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