
	Classe
	BAC PRO SERVICE

	Thème
	N° 2 :   La relation en situation de face à face ou en situation d’accueil téléphonique

	Séquence
	N° 5 : La reformulation

	Objectif
	Vérifier et clarifier les propos d’un interlocuteur. Rendre compte du message.

	Pré-requis
	L’écoute


TRAVAIL A FAIRE : Reformulez les propos de vos interlocuteurs dans chacune des situations ci-dessous.

1ère  SITUATION : vous êtes employé à l'agence commerciale EDF/GDF de Vincennes. Un usager se présente à votre guichet et vous tient les propos suivants :

« Il faut absolument que cela cesse... un courant qui n'est pas régulier en l'an 2009 ce n'est pas normal... c'est bien la peine de faire de la publicité à la télévision alors que je suis sûr que cela doit abîmer la mienne toutes ces hausses et ces baisses de courant... en plus j'avais téléphoné, on m'avait dit que cela serait fait et c'est toujours pareil ça se voit facilement rien qu'aux lampes du séjour... »

	


2ème SITUATION : vous êtes responsable de l'accueil des clients dans une grande concession Peugeot située à Angoulême. Un client vous tient les propos suivants :

« Il faut me réparer ma 408  le plus vite possible, d'accord elle n'est plus sous garantie mais cela peut être dangereux... hier j'ai calé à un feu rouge et j'ai eu un mal de chien à redémarrer... on pourrait d'ailleurs en profiter pour faire la révision à condition que cela soit fait avant vendredi car je pars en déplacement ce week-end. »

	


3ème SITUATION : vous travaillez à l'URSSAF à Montreuil (93), vous êtes chargé de traiter les réclamations des employeurs concernant le paiement des cotisations sociales. Un employeur se présente à votre bureau et vous tient les propos suivants :

« Je viens vous voir car j 'ai reçu un rappel de cotisations qui ne correspond à rien... j 'avais pourtant téléphoné pour dire qu'à partir de mars je n'aurai plus de salarié mais ça n'a rien changé... et en plus j'ai payé, je ne m'en suis rendu compte qu'après... mais ce n'est pas normal, il faudrait qu'on me rembourse... Il faut absolument que je vois quelqu'un pour s'occuper de cela... »

	


TRAVAIL A FAIRE : Rendez compte de la conversation suivante dans le document normalisé ci-joint
Hôtesse : Bonjour, Société  " les petits anges ",  Nadia Barrouche à votre service.

Correspondant : Bonjour, Marc MASSE de la société "les petits  Dandy ". Je voudrais parler à Mme PROVOT s'il vous plaît.
Hôtesse :  Je suis désolée, elle s'est absentée. Elle ne sera présente que la semaine prochaine. Puis-je vous aider ?

Correspondant : Dites lui que j'ai un problème avec la commande de vestes  N°323. Je ne pourrais pas la livrer Samedi 23 comme prévu mais mercredi 27. Si cela pose vraiment problème qu'elle me rappelle.

Hôtesse :: Bien sur, pourriez vous me rappeler votre N° de téléphone. S'il vous plaît ?

Correspondant : C’est le 01 47 23 02 05. Je vous donne le portable c'est plus simple: 06 62 45 12 58.
Hôtesse : Pourriez-vous répéter s'il vous plaît ?

Correspondant :  06 62 45 12 58.

Hôtesse : J'ai bien compris. Je vous remercie pour votre appel.
Correspondant : très bien, au revoir mademoiselle
Hôtesse : au revoir Monsieur

	A l'attention de  : ....................................................................Date : ............................             heure :....................

PENDANT VOTRE ABSENCE

M. ......................... ................de la société :  ................................................................: ..........................................

	a téléphoné         

merci d'appeler   

rappellera             
	est venu vous voir   

désire vous voir       

URGENT                   

	Message :

Pris par




FICHE DE CONNAISSANCES

LA REFORMULATION

Pour développer une bonne capacité d'écoute il faut :

· porter une attention soutenue à son interlocuteur, '' être à l'écoute '',

-
savoir poser des questions,

-
savoir reformuler.

I - LE ROLE DE LA REFORMULATION

Reformuler c'est reprendre ce que l'interlocuteur a exprimé afin de vérifier une information ou expliquer ce que l'on a compris.

· La reformulation permet de vérifier la compréhension de la communication et d'assurer ainsi sa progression. Comment vendre quoi que ce soit, sans être sûr d'avoir compris le client et sa demande?

· La reformulation permet également de stimuler la pensée de l'interlocuteur et lui fera souvent compléter ses propos.

· La reformulation résumera la discussion devenue parfois longue, disparate. C'est enfin et surtout une preuve d'attention envers son interlocuteur qui appréciera cette écoute et se sentira important et compris.

II - LES DIFFERENTES FORMULATIONS POSSIBLES

· Au fond, Si je vous ai bien compris...

· J'ai bien noté que vous...

· Vous pensez donc que...

· En fait pour vous il est souhaitable...

· Vous attachez donc beaucoup d'importance a...

· Pour reprendre vos propos...

III- LES PRINCIPALES FORMES DE REFORMULATION

1 Reformulation écho : répéter ce que vient de dire l'interlocuteur de la façon la plus objective et la plus complète possible sous forme interrogative.

2 Reformulation interprétation : reprendre l'idée émise par l'interlocuteur en l'exprimant dans un vocabulaire différent.

3 Reformulation diversion : reprendre l'idée émise par l'interlocuteur en la présentant volontairement sous un angle qui amène la discussion vers un autre sujet.

4 Reformulation de recentrage : rappeler le sens des paroles énoncées et amener l'interlocuteur à s'exprimer plus complètement sur le cœur du sujet.

5 Reformulation abusive : reprendre l'idée émise par l'interlocuteur en la reprenant volontairement sous une forme exagérée afin de l'amener à dévoiler ses mobiles, ses freins...


IV- RENDRE COMPTE D’UN MESSAGE

Rendre compte, c'est restituer l'essentiel d'un contact, d'une observation ou d'un échange. Il est souvent conseillé  de prendre des notes juste après ou pendant la situation (si c'est possible) afin de ne rien oublier. 

Prendre des notes c'est consigner par écrit, de façon claire et cohérente, l'essentiel d'un message. Pour prendre des notes efficaces il faut :


- Utiliser des fiches normalisées. A défaut utiliser un bloc note propre (pas des vieux morceaux de papier).

- Relire les notes juste après la situation  de communication et corriger les erreurs éventuelles

