
OBTENIR UN SERVICE APRES-VENTE 
Demander/justifier une reperetiotvut: dedommagement 

6. «AJUSTEZ VOTRE APPAREIL!» 
Service eptes-vente 
Anticipation et contextualisation 

.... L'audio-cassette T2-IF6 reprend trois enonces tires du scenario «Ajustez 
votre eppereil!», 

Les stagiaires ecoutent les trois enonces de l'audio-cassette et tentent 
de deduire quelques-uris des elements du scenario «Ajustez votre 
appareil!». 

Transcription ectivite 6 

«Qui, bonjour! I'ai achete un televiseur chez vous ... » ( ... ) «Un instant, 
madame. Je vous passe Ie service apres-vente» ( ... ) «Je pourrais passer chez 
vous la semaine prochaine ... » 

2 Les coequipiers etablissent, a l'aide du cahier d'activites, un canevas 
de conversation entre la c1iente et Ie prepose du service apres-vente, 
puis imaginent une conversation, qu'ils enregistrent. 

Cahier d'activites, p. 123 

Activite 6 
DHenninez les elements de la conversation entre Danielle et Ie prepose du 
service apres-vente, puis inventez leur dialogue et enregistrez.le. 

Moment de I'echat : 

Deacription du probleme (signea, moment d'epparition, duree, 
frequence, etc.) : 

Date et heure du rendez·yOUS pour 18 verification de I'appareil : 
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Materiel compris 

Audio-cassette T2-IF6, acti­ 
vite 6 
Cahier d'ectivites, p. 123 
Audio-cassette T2-IF6 «Ajustez 
votre appareil!» 

Materiel a se procurer 
Audio-cassettes vierges 
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3 Chaque equipe ecoute I'enregistrement d'une autre equipe et verifie 
si les elements importants du canevas sont presents, si d'autres ele­ 
ments ont ete ajoutes ou modifies, etc. 

4 Les stagiaires ecoutent l'audio-cassette et comparent son canevas a 
celui de leurs enregistrements. 

Canevas d'«Ajustez votre appareil!» : 

la cliente decrit son problerne au prepose du magasin; 
la cliente discute du problerne avec un reparateur du service apres-vente: 
la cliente et Ie reparateur discutent des coOts de reparation et de la 
garantie; 
Ie reparateur propose un rendez-vous pour la semaine suivante; 
la cliente reussit a obtenir un rendez-vous pour Ie lendemain; 
Ie reparateur s'informe du trajet; 
ils se disent au revoir. 

Les stagiaires echangent leurs experiences et leurs connaissances sur Ie 
sujet (service apres-vente, garanties, etc.). 

I> Les ectivites qui suivent apprendront aux stagiaires a communiquer efficace­ 
ment en vue d'obtenit un service eptes-vente. Les stagiaires seront egalement 
iniormes des lois et des pratiques courantes dans Ie domaine. 

6.1 En bonne et due forme 
Localisation dans Ie temps: passe, moment et duree 
Classification et systematisation 

Les stagiaires ecoutent l'audio-cassette et notent dans leur cahier 
d'activites les expressions de temps: chacun des coequipiers note 
respectivement les indicateurs du passe, du present et du futuro 

Corriger en pleniere, 

T2-IF6 

Materiel compris 
Audio-cassette T2-IF6, «Ajustez 
votre appareil!» 
Cahier d'ectivites, p. 124 
Manuel du stagiaire, p. 68, 69 et 
70 

Materiel a se procurer 
Enregistrements des stagiaires, 
ectivite 6 
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ANNEXE 1 



GERANT 
29 Comme laisser vos bottes ou quoi que ce 

soit d'autre dans Ie couloir ou ... 
d'entreposer des objets dans l'escelier de 
secours. Et ensuite, il ne faut pas faire de 
bruit apres 22 heures. Finalement, en cas 
d'absence prolongee, eh bien, vous de­ 
vez nous pre ven ir. Est-ce que ra vous 
convient? 

PIERRE 
30 Oui, tout a fait. 

GERANT 
31 Vous serez combien dans I'appartement? 

PIERRE 
32 Pour l'instsnt, je serai seul; mais bien tot 

nous serons deux. Est-ce qu' on peut venir 
signer Ie bail ce soir? 

GERANT 
33 Euh. .. a 19 h 3D, est-ce que ra ira it? 

PIERRE 
34 Entendu. A ce soir! 

GERANT 
35 Ace soir. 

T2-IF6 (3 min 24 s) audio 

Ajustez votre appareil! 

RECEPTIONNISTE 
1 Quebec Audio, bonjour! 

DANIELLE 
2 Oui, bonjour! j'ai ecbete un televiseur 

chez vous il y a un mois et je voudrais que 
quelqu'un vienne voir ca. 

RECEPTIONNISTE 
3 II ne fonctionne plus? 

DANIELLE 
4 Non ... non, non, pas exactement, mais 

les couleurs ne sont pas belles, et puis on 
entend des vibrations ... 

RECEPTIONNISTE 
5 Un instant, madame. je vous passe Ie 

service epres-vente. 
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REPARATEUR 
6 Service spree-vente. bonjour. 
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DANIELLE 
7 Qui, bonjour monsieur. C'est la deuxie­ 

me fois que j'appelle au sujet de ma 
television. 

REPARATEUR 
8 Ah! Pourriez-vous me dire de quoi il 

s'agit? 

DANIELLE 
9 Bien voila. t'ei achete un appareil de 

television chez vous et ca ne va pas du 
tout. 

REPARATEUR 
10 Qu' est-ce qui ne va pas au juste? 

DANIELLE 
11 Bien ecoutez, les couleurs ne sont pas 

belles et quand on augmente Ie son, p 
vibre enormementl On croirait entendre 
un train qui passe! 

REPARATEUR 
12 Ce n'apas l'eir tres normal, ra. Est-ceque 

vous avez bien suivi les consignes du 
manuel d'instructions lorsque vous avez 
instsll« votre appareil? 

DANIELLE 
13 Scrupuleusement, monsieur. Comme je 

vous l'e! dit, c'est la deuxieme fois que 
j'appelle. )'ai deja parle a l'employe. II 
m'a indtou« quoi faire par telephone, 
mais ra n'a pas donne grand chose. 

REPARATEUR 
14 C'est peut-etre une deiectuosite de 

I'antenne ou du cable. 

DANIELLE 
15 Non, non. C;a ne vient pas de la, ca a ete 

veriiie. 

REPARATEUR 
16 Dans ce ces-ls, il va falloir nous apporter 

votre appareil pour qu'on voit ra sur 
place. 

DANIELLE 
17 Quoi? Vous apporter I'appareil? 
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REPARATEUR 
18 Bien ecoutez. je peux bien aller chez 

vous, mais ra va vous coOter les frais de 
deplscement, en plus, bien siu, du prix de 
la reparation. je vous ferai un devis pour 
les pieces et la mein-d'ceuvre. 

DANIELLE 
19 Mais comment ra? Le depiecement et 

puis les coOts de reparation? <;a fait un 
mois a peine que je l'ei schete, mon 
televiseur. 

REPARATEUR 
20 Oh! Excusez-moi. Dans ce ess-Ie, c'est 

couvert par la garantie. 

DANIELLE 
21 Bon. je me disais aussi. 

REPARATEUR 
22 Vous avez bien renvoye Ie certificat de 

garantie au manufacturier? 

DANIELLE 
23 Qui oui. je l'ei poste la semaine derniere. 

REPARATEUR 
24 Parfait. je pourrais passer chez vous la 

semaine prochaine. Mais il se peut quand 
meme que j'emporte I'appareil. 

DANIELLE 
25 C'est bien tard ra, la semaine prochaine! 

REPARATEUR 
26 Laissez-moi voir ma feuille de route. Ah! 

Vous etes chanceuse, j'ai un trou demain 
matin a huit heures. 

DANIELLE 
27 Euh ... Attendez une minute! Frencois, Ie 

repereteur peut venir demain matin a 
8 heures. Peux-tu I'attendre? Moi, j'ai un 
rendez-vous de bonne heure au bureau. 
Ah; oui! Qui, oui, ra va aller pour demain 
matin. 

REPARATEUR 
28 Quelle est votre adresse s'il vous plaIt? 

DANIELLE 
29 196, rue Charette. 

REPARATEUR 
30 Charette ... C'est OU exactement? 

DANIELLE 
31 C'est au nord du boulevard Rosemont, 

deux rues a l'est de Lacordaire. 

REPARATEUR 
32 D'accord! je serai chez vous au plus tard 

a huit heures et quart. II va y avoir 
quelqu'un? 

DANIELLE 
33 Qui, mon mari sera la. 

REPARATEUR 
34 Bon, c'est entendu. Au revoir. 

DANIELLE 
35 Au revoir, monsieur. A demain. 
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