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• Annexe 4 : Autoapprentissage – « Poser une question à l’oral » 

TÂCHE | Effectuer une réservation téléphonique 

Situation 

Intentions 

Supports 

Production orale : 

• S’informer sur les besoins, les goûts et les préférences de la clientèle
(N3-N4)

• Renseigner la clientèle sur des produits, des services ou des activités
(N3-N4-N5)

Compréhension orale : 

• S’informer sur les besoins, les goûts et les préférences de la clientèle
(N3-N4)

• Prendre les réservations, en personne ou au téléphone (N3-N4)

Production écrite :
• Prendre en note une réservation (N3)

Compréhension écrite : 

• S. O.
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TÂCHE | Effectuer une réservation téléphonique 

AMORCE 
 

Section Élève 

Regardez les illustrations et répondez aux questions. 

Réflexion 

1. Que signifie le mot « réservation » ?
2. Qu’est-ce qu’on peut réserver ?
3. Effectuez-vous des réservations pour les clients dans votre travail ?
4. Comment faites-vous vos réservations ? En personne ? Par Internet ? Par téléphone ?
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TÂCHE | Effectuer une réservation téléphonique 

ENTRÉE E N MATIÈRE 

Section Élève 

Préparation à l’écoute 

a) Prenez connaissance de la mise en situation.

Mise en situation 

Vous avez un nouveau poste à la réception d’une entreprise de location de voitures. Votre collègue et 
vous êtes responsables des réservations. Votre collègue effectue une réservation téléphonique. Vous 
écoutez la conversation. 

b) Regardez les illustrations et imaginez la conversation.

Réflexion 

1. Que dit la cliente ?
2. Que dit l’employé ?
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TÂCHE | Effectuer une réservation téléphonique 

ENTRÉE E N MATIÈRE

Section Élève 

Compréhension orale globale 

Écoutez l’enregistrement « Location d’auto » (Annexe 1) et remplissez 
la fiche d’écoute avec l’information demandée. Comparez vos 
réponses avec celles de votre collègue. 

Fiche d’écoute 1 
Questions Réponses 

1. Dans quelle entreprise l’employé travaille-t-il ?

2. Pourquoi la cliente veut-elle réserver une 
voiture ?

3. La location est-elle effectuée ? Oui 

Non 

Partiellement 
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TÂCHE | Effectuer une réservation téléphonique 

ENTRÉE E N MATIÈRE

Section Élève 

Compréhension orale détaillée 

a) Écoutez de nouveau l’enregistrement « Location d’auto »
(Annexe 1). Faites des arrêts et des retours au besoin.

1. Notez toutes les questions posées.
2. Précisez la personne qui les pose : la cliente ou l’employé. 
3. Notez les réponses.

Fiche d’écoute 2 
Thèmes Questions Qui pose la 

question ? 
Réponses 

Date du début de 
la location 

Durée de la 
location 

Distance prévue 

Prix de la location 

Nombre de 
personnes 

Assurances du 
conducteur 

Heure d’ouverture  

Heure de 
fermeture 
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TÂCHE | Effectuer une réservation téléphonique 

ENTRÉE E N MATIÈRE

Section Élève 

b) Mettez vos réponses en commun. En équipe, simulez le dialogue que vous avez
écouté. Utilisez vos fiches d’écoute. Suivez le plan : 

Plan du dialogue 

1. Saluer le client.
2. Demander la date de la location.
3. Demander la durée de la location.
4. Demander le kilométrage prévu.
5. Préciser le forfait lié au kilométrage.
6. Renseigner sur les modèles offerts.
7. Demander le nombre de passagers.
8. Demander le nombre de conducteurs.
9. Proposer des assurances.
10. Récapituler et dire le total (ex. : « Donc, si je récapitule, vous voulez… »).
11. Préciser l’heure à laquelle le client peut venir chercher la voiture.
12. Préciser l’heure du retour de la voiture.
13. Demander d’apporter le permis de conduire. 

14. Saluer.
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MISE EN PRATIQUE 

Section Élève 
 

 
Préparation à la production orale 

 
a) Prenez connaissance de la mise en situation. 

 
 
 

Mise en situation (suite) 
 

C’est à votre tour de prendre les réservations. Avec votre collègue, vous révisez les renseignements 
importants à recueillir lors d’une réservation. Vous anticipez aussi les questions que le client peut vous 
poser. 

 
b) Imaginez des questions que vous pouvez poser au client et des questions 

que le client peut vous poser. Pensez aux questions spécifiques pour chaque 
contexte de réservation. 

 
 

Questions modèles 
Pour réserver un billet de spectacle 

Questions de l’employé Questions du client 
 
 
 
 
 

 

Pour réserver un séjour dans un hôtel 
Questions de l’employé Questions du client 
 
 
 
 
 

 

Pour réserver une table dans un restaurant 
Questions de l’employé Questions du client 
  

 
 
 
 

Pour réserver une visite guidée ou une excursion 
Questions de l’employé Questions du client 
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MISE EN PRATIQUE 

Section Élève 

c) Associez les illustrations suivantes au nom qui convient.

Activités 
Bagages, valet, motoneige, foyer, raquettes, yourte 

Production orale 

À partir des fiches situations (Annexe 2), simulez une réservation par téléphone. 
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TÂCHE | Effectuer une réservation téléphonique 

AUTOÉVALUATION 

 
Remplissez la grille d’autoévaluation. Cochez vos réponses. 

 
 
 
 

Autoévaluation 
Énoncés Oui Non 
Je suis capable de comprendre les clients lors des réservations 
téléphoniques. 

  

Je suis capable de renseigner la clientèle sur les modalités de la 
réservation. 

  

Je suis capable de me renseigner sur les besoins, les 
préférences et les coordonnées des clients. 

  

Je suis capable de prendre en note une réservation 
téléphonique. 

  

 
 
 



2018

Blues

103.248
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ANNEXE 2 – FICHES SITUATIONS 
 - FICHES COMPLÉMENTAIRES 


 


Section Élève 
 


 
 


Fiche employé 
 Fiche client 


 
Nom de l’entreprise : Hôtel du tour du lac 
 


Produits offerts : Location de chambres 
• Chambre intermédiaire 
• Chambre de luxe (vue sur le lac) 
• Chambre style campagnard 
• Suite 
 


Prix : 250 $ par nuit pour occupation double 
Déjeuner 12,50 $ par personne 
 


Modes de paiement acceptés : Débit et crédit 
 


 
Nom de l’entreprise : Hôtel du tour du lac 
 


Produit demandé : Location de chambre pour 
deux personnes adultes 
 


Durée : Une semaine (du 12 au 19 juillet) 
 


Demandes spéciales :  
• Vue sur le lac 
• Déjeuner inclus 


 


 
Fiche employé 


 Fiche client 


 
Nom de l’entreprise : Les voyages Gaudet 
 


Produits offerts :  
• Forfait Neige et Luxe (deux nuits en 


hôtel 5*, journée de motoneige avec 
guide, journée de chiens de traîneau, 
randonnée en raquettes, repas en 
auberge) 


• Forfait Aventure-Neige (deux nuits en 
yourte, journée de motoneige, journée de 
chiens de traîneau, randonnée en 
raquettes) 


 


Prix : 599,99 $ par personne pour le forfait 
Neige et Luxe, 459,99 $ par personne pour le 
forfait Aventure-Neige 
 


Modes de paiement acceptés : Débit, crédit et 
comptant 


 
Nom de l’entreprise : Les voyages Gaudet 
 


Produit demandé : Forfait Neige et Luxe  
 


Durée : Trois jours, deux nuits 
 


Demandes spéciales :  
• Livraison des bagages  
• Guide accompagnateur 
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ANNEXE 2 – FICHES SITUATIONS 
 - FICHES COMPLÉMENTAIRES 


 


Section Élève 
 


 
 


Fiche employé 
 Fiche client 


 
Nom de l’entreprise : Cirque Les pieds dans les 
plats 
 


Produits offerts : Souper spectacle  
• Bal du Nouvel An (adultes) 
• Maison hantée (adultes) 
• Les contes de fées (enfants) 
• Halloween (adolescents et adultes) 
 


Prix : 55 $ par personne 
 


Modes de paiement acceptés : Débit et crédit 
 


 
Nom de l’entreprise : Cirque Les pieds dans les 
plats 
 


Produit demandé : Souper spectacle  
 


Nombre de personnes : Deux 
 


Demandes spéciales :  
• Alcool inclus 
• Stationnement 


 


 
Fiche employé 


 Fiche client 


 
Nom de l’entreprise : Camping Fréchette 
 


Produits offerts : Sites de camping avec services 
(électricité et eau potable) et sans services (eau 
potable seulement) 
 


Prix : 35 $ par nuit (aménagé avec services), 
27 $ par nuit (aménagé sans services) et 
15 $ (sauvage) + 5 $ par jour pour le bois 
 


Modes de paiement acceptés : Débit et crédit 
 


 
Nom de l’entreprise : Camping Fréchette 
 


Produit demandé : Site de camping avec services 
 


Durée : Trois nuits 
 


Demandes spéciales :  
• Accès à la plage 
• Bois et foyer 
• Table de pique-nique 
• Accessible en voiture 


 
Fiche employé 


 Fiche client 


 
Nom de l’entreprise : Restaurant La mandoline 
 


Produits offerts : Déjeuner, dîner, souper 
 


Modes de paiement acceptés : Débit, crédit et 
comptant 
 


 
Nom de l’entreprise : Restaurant La mandoline 
 


Produit demandé : Souper 
 


Heure : 20 h 30 
 


Nombre de personnes : Six 
 


Demandes spéciales :  
• Valet 
• Spéciaux pour anniversaires 
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ANNEXE 3 – FORMULAIRE DE RÉSERVATION 
 - FICHES COMPLÉMENTAIRES 


Section Élève 


Objet de la réservation :  


Réservation Coordonnées du client 
Début Fin Nom, prénom 


Moment de l’appel Numéro de téléphone 


Nombre de personnes Adresse courriel 


Demandes spéciales 


Mode de paiement Numéro de carte de crédit 


Commentaires 





		Début: 

		Fin: 

		Nom prénom: 

		Moment de lappel: 

		Numéro de téléphone: 

		Nombre de personnes: 

		Adresse courriel: 

		Demandes spéciales: 

		Mode de paiement: 

		Numéro de carte de crédit: 

		CommentairesRow1: 

		Text1: 
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ANNEXE 4 – AUTOAPPRENTISSAGE – « POSER UNE QUESTION À L’ORAL » 
 - FICHES COMPLÉMENTAIRES 


 


Section Élève 


 
 
  


En général, pour poser des questions à l’oral auxquelles on répond par « oui » ou par « non », 
on utilise deux formes : 
 


Est-ce que… (formel) … -tu (informel) 
Est-ce que je peux vous aider ? Je peux-tu vous aider ? 


Est-ce que tu veux venir avec moi ? Tu veux-tu venir avec moi ? 


Est-ce qu’on va au restaurant ce soir ? On va-tu au restaurant ce soir ? 


 
 
 
 


a) Lisez les phrases suivantes et transformez-les selon les modèles précédents. 


 
 
 


Est-ce que… … -tu 
Est-ce que tu peux m’aider ?  


 


 
 


Je peux-tu vous renseigner ? 


Est-ce qu’on note le rabais ?  
 


 
 


Tu sais-tu valider une commande ? 


Est-ce que je peux confirmer votre réservation ?  
 


 
 


On inclut-tu l’essence dans le prix ? 


Est-ce que tu réponds au client ?  
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ANNEXE 4 – AUTOAPPRENTISSAGE – « POSER UNE QUESTION À L’ORAL » 
 - FICHES COMPLÉMENTAIRES 


 


Section Élève 


 
b) Trouvez des synonymes pour les verbes suivants en gras. 


 
 


Expressions Synonymes ou définitions 
Pour confirmer la réservation, vous devez signer 
ce document. 


 


Vous devez compter 350 $ de location.  


Il faut prévoir d’arriver 15 minutes plus tôt, pour 
compléter le dossier. 


 


Pouvez-vous nous offrir l’assurance ?  


Le service de facturation va vous prélever le 
paiement le jour du début de la location. 


 


Vous devez retourner le véhicule samedi.  


 
 
 


c) Complétez le texte suivant avec les verbes suivants : confirmer, compter, 
prévoir, offrir, prélever et retourner. 


 
 


Je récapitule votre demande avant de                                           votre réservation. Vous allez prendre la 


voiture le mardi et vous allez la                                              le vendredi. Il faut                                      500 km 


pour aller à Chicoutimi, donc vous avez besoin du forfait illimité. Je peux vous                                        un 


surclassement de véhicule. Pour ça, il faut                                                d’arriver avant 10 h. Donc, on va 


                                               un total de 275 $ sur votre carte de crédit. 
 
 
 


 
 





		Synonymes ou définitionsPour confirmer la réservation vous devez signer ce document: 

		Synonymes ou définitionsVous devez compter 350  de location: 

		Synonymes ou définitionsIl faut prévoir darriver 15 minutes plus tôt pour compléter le dossier: 

		Synonymes ou définitionsPouvezvous nous offrir lassurance: 

		Synonymes ou définitionsLe service de facturation va vous prélever le paiement le jour du début de la location: 

		Synonymes ou définitionsVous devez retourner le véhicule samedi: 

		votre réservation Vous allez prendre la: 

		le vendredi Il faut: 

		500 km: 

		un: 

		darriver avant 10 h Donc on va: 

		un total de 275  sur votre carte de crédit: 

		Est-ce que tu peux maider: 

		Est-ce que tu peux maider Row1: 

		Est-ce quon note le rabais Row1: 

		Tu sais-tu valider une commande: 

		Est-ce que je peux confirmer votre réservation Row1: 

		On inclut-tu lessence dans le prix: 

		Je peux-tu vous renseigner: 
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