
En emploi 

TÂCHE | Prendre une commande téléphonique 

Situation 

• Annexe 1 : Enregistrement audio – « Au Royaume du poulet »
• Annexe 2 : Texte – « Menu »
• Annexe 4 : Fiche de lecture
• Annexe 5 : Modèle de fiche de prise de commande
• Annexe 6 : Fiche de prise de commande
• Annexe 7 : Autoapprentissage – « Le futur »

Intentions 

Supports 

Production orale : 

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

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

• Prendre des commandes de la clientèle, en personne et par téléphone
(N3-N4-N5)

Compréhension orale :

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

• Prendre des commandes de la clientèle, en personne et par téléphone
(N3-N4-N5)

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

Compréhension écrite : 
• Lire un menu (N3-N4-N5)
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AMORCE 
 

Section Élève 

Regardez les illustrations et répondez aux questions. 

Réflexion 

1. Qui sont ces personnes ?
2. Qu’est-ce qu’elles font ?
3. Dans quels domaines travaillent-elles ?
4. Dans votre expérience professionnelle, avez-vous déjà pris des commandes de clients ? Si oui,

comment ?
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TÂCHE | Prendre une commande téléphonique 

ENTRÉE EN MATIÈRE 
 

Préparation à l’écoute 

a) Prenez connaissance de la mise en situation.

Mise en situation 

Vous travaillez dans une rôtisserie. Une personne appelle pour passer une commande. Vous écoutez 
votre collègue répondre. 

b) Regardez ces deux photos qui illustrent une commande téléphonique.
Répondez aux questions.

Questions  

1. De quel endroit le client appelle-t-il ?
2. Où se trouve l’employé ?
3. Qu’est-ce que le client commande, à votre avis ?
4. Que disent-ils ?
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ENTRÉE EN MATIÈRE 
 

Compréhension orale globale 

Écoutez l’enregistrement « Au Royaume du poulet » (Annexe 1) au 
complet. Remplissez la fiche d’écoute avec l’information demandée. 
Comparez vos réponses avec celles de vos collègues.  

Fiche d’écoute 
Questions Réponse 

1. Quel est le nom du restaurant ?

2. Est-ce une livraison ou le client
doit venir chercher la commande
au comptoir ?

C’est pour une livraison. 

Le client doit venir chercher la commande au comptoir. 

3. À quel moment de la journée se 
déroule l’appel ? Pourquoi ?
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ENTRÉE EN MATIÈRE 
 

Compréhension orale détaillée 

a) Regardez les illustrations ci-dessous. Nommez les produits que
vous voyez. Réécoutez l’enregistrement (Annexe 1) au complet.
Cochez les illustrations des produits commandés. Comparez vos
réponses avec un collègue.

Produits 

b) Réécoutez l’enregistrement (Annexe 1). Répondez aux questions et notez
vos réponses. Faites des arrêts et des retours au besoin.

Questions Réponses 
Quel est le numéro de téléphone du client ? 
Quelle est l’adresse du client ? 
Quels sont les produits commandés ? 

Le client a-t-il besoin d’ustensiles ? 
Quel est le montant total ? 
Quel mode de paiement est-il utilisé ? 
Combien de temps faut-il attendre pour 
recevoir la commande ? 
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ENTRÉE EN MATIÈRE 
 

Préparation à la lecture 

a) Prenez connaissance de la mise en situation.

Mise en situation (suite) 

Vous avez un nouvel emploi. Vous étudiez les produits vendus par l’établissement. 

b) Répondez aux questions.

Réflexion 

1. Quels renseignements peut-on trouver dans un menu ?
2. Quelles sections trouve-t-on dans un menu ?
3. Quels renseignements trouve-t-on dans un catalogue ?
4. Quelles sections trouve-t-on dans un catalogue ?

Compréhension écrite 

Lisez votre menu (Annexe 2). 
• Remplissez la fiche de lecture (Annexe 4).
• Partagez vos réponses avec un collègue qui a lu un 

document différent.
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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) 

Vous travaillez au service des commandes téléphoniques d’un commerce. Vous préparez une 
procédure de prise de commandes téléphoniques pour les nouveaux employés. 

b) Lisez la liste des étapes. Mettez-les en ordre. Inscrivez le numéro de
l’étape dans la colonne de droite.

Étapes d’une commande Ordre 

Préciser la quantité 

Proposer des services et des produits complémentaires 

Demander le mode de paiement 

Informer le client du prix total 

S’informer de la commande du client 

Saluer et donner le nom du commerce 

Demander le nom et les coordonnées du client 

S’informer des demandes spécifiques du client 

Récapituler et faire confirmer la commande 

Saluer et remercier le client 

Informer le client du délai de livraison 
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MISE EN PRATIQUE 
 

Section Élève 

c) Trouvez différentes façons de poser des questions et de renseigner la
clientèle.

Phrases modèles 

1. Qu’est-ce qu’on dit pour saluer le client et donner le nom du commerce ?
2. Comment demande-t-on les coordonnées du client ?
3. Quelles questions peut-on poser pour s’informer de la commande du client ?
4. Quelles questions peut-on poser pour s’informer des demandes spécifiques du client ?
5. Qu’est-ce qu’on dit pour proposer des services et des produits complémentaires ?
6. Quelles questions peut-on poser pour préciser la quantité du produit commandé ?
7. Qu’est-ce qu’on dit pour récapituler et faire confirmer la commande ?
8. Qu’est-ce qu’on dit pour informer le client du prix total ?
9. Quelles questions peut-on poser pour demander le mode de paiement ?
10. Qu’est-ce qu’on dit à la fin de la conversation ?
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MISE EN PRATIQUE 
 

Section Élève 

Production orale 

a) Prenez connaissance de la mise en situation.

Mise en situation (suite) 

Vous prenez des commandes téléphoniques. 

b) En dyade, à partir d’un menu ou d’un catalogue, simulez une commande par
téléphone. À tour de rôle, interprétez l’employé et le client.

• Client
Passez une commande à partir du menu ou du catalogue.

• Employé
Prenez la commande. Suivez la procédure. Prenez la commande en note sur 
la fiche de prise de commande (Annexe 6).
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AUTOÉVALUATION

Section Élève 

Remplissez la grille d’autoévaluation. Cochez vos réponses. 

Autoévaluation 
Énoncés Oui Non 
Je suis capable de m’informer des besoins, des goûts et 
des préférences des clients. 

Je suis capable de renseigner la clientèle sur des 
produits, des services ou des activités. 

Je suis capable de comprendre les commandes de la 
clientèle. 

Je suis capable de prendre en note une commande 
téléphonique. 

Je suis capable de lire un menu ou un catalogue. 



2018

Blues

110.376




 
 


Restaurant chez Gino 
Entrées 


 
Salade du jour 4,50 $ 


 
Salade César            6,50 $ 


(Laitue romaine, parmesan, croûtons, bacon)  


 
Salade ​caprese 7,50 $ 


(Tomate, mozzarella, basilic) 


 
Prosciutto et cantaloup                       8,00 $ 


 
Arancini spécial du Chef (2)                  7,00 $ 


(Croquettes de riz frit au parmesan et champignons) 


 
Bol d’olives mélangées maison                 3,50 $ 


 
Pizza 


 
Margherita 12,00 $ 


(Sauce tomate, mozzarella, basilic) 


 
Trois fromages 14,00 $ 


(Sauce béchamel, mozzarella, mascarpone, 


parmesan) 


 
Viandeuse 18,00 $ 


(Sauce tomate, saucisse italienne, jambon,  


bacon et mozzarella) 
 
Prosciutto 17,00 $ 


(Sauce tomate, prosciutto, mascarpone et 


roquette) 


 
Hawaïenne                                     16,00 $ 


(Sauce tomate, ananas, jambon, mozzarella) 


 
Alfredo                                       16,00 $ 


(Sauce béchamel, champignons, bacon,  


oignons caramélisés et parmesan) 
  
Végétarienne                                  16,00 $ 


(Sauce tomate, olives noires, tomates en dés,  


oignons caramélisés, roquette, mozzarella et parmesan) 
 
 


 







 
 


Restaurant chez Gino 
Spécial Jala                                 15,00 $ 


(Sauce tomate, olives vertes, bacon,  


tomates en dés et jalapenos) 
 
Toute garnie                                 14,00 $ 


(Sauce tomate, champignons, poivrons verts, 


oignons caramélisé, bacon et mozzarella) 
 
Épicée                                       15,00 $ 


(Sauce tomate, poivrons verts, jalapenos,  


olives noires, saucisse italienne et mozzarella) 
 


 
***1,50$ vous sera facturé pour tout changement dans le menu.*** 


 
 
Dessert 


  
Tiramisu 


6,00 $ 


 
Crème brulée 


5,00 $ 


 
Granité au citron 


4,00 $ 


 
 
Breuvages 


 
Eau pétillante (bouteille de 750 ml)            3,00 $ 


 
Boisson gazeuse (330ml)                         1,50 $ 


 
Thé                                             2,50 $ 


 
Café                                            2,50 $ 


 
Jus de pomme ou orange                          1,50 $ 


 
***Pour les boissons alcoolisées, demandez le menu de bières et vins à votre 


serveur.*** 
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ANNEXE 4 – FICHE DE LECTURE 


Section Élève 


 
 


 


Fiche de lecture 
1.  Quelle est la 


spécialité de 
l’entreprise ? 


 


2.  Quelles sont les 
différentes sections 
du document ? 


 
 
 
 
 
 
 
 
 


3.  Quels sont les 
produits les moins 
chers ? 


 


4.  Quels sont les 
produits les plus 
chers ? 


 


5.  Quelles sont les 
options 
végétariennes ? 


 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


6.  Y a-t-il une offre 
spéciale ? Si oui, 
laquelle ? 


 


 





		1 Quelle est la spécialité de lentreprise: 

		2 Quelles sont les différentes sections du document: 

		3 Quels sont les produits les moins chers: 

		4 Quels sont les produits les plus chers: 

		5 Quelles sont les options végétariennes: 

		6 Y atil une offre spéciale  Si oui laquelle: 
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ANNEXE 5 – Modèle de  fiche de prise de commande 


Section Élève 


Nom : ____Yves Deschênes – Restaurant Chez Viandes________________________________ 


Adresse : _______1854, avenue des Cerfs, Sainte-Clotilde (Québec)___________________ 


Tél. : ___418 555-3267____________________________ 


Date :  _____3 décembre__________________     


Description QTÉ Prix total 


Boucherie – Bavette de bœuf 12 178,20 $ 


Boucherie – Poulet bio entier 8 165,60 $ 


Charcuterie – Bacon fumé à l’érable (congelé) 12 72 $ 


Charcuterie – Saucisson pistaches et citron 18 234 $ 


TOTAL 649,80 $ 
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ANNEXE 6 – Fiche de prise de commande 


Section Élève 


Nom : _____________________________________________________________________ 


Adresse : __________________________________________________________________ 


Tél. : ________________________________ 


Date :  _______________________________    Ordre : _____________________________ 


Description QTÉ Prix total 


TOTAL 





		Nom: 

		Adresse: 

		Tél: 

		Date: 

		Ordre: 

		DescriptionRow1: 

		QTÉRow1: 

		Prix totalRow1: 

		DescriptionRow2: 

		QTÉRow2: 

		Prix totalRow2: 

		DescriptionRow3: 

		QTÉRow3: 

		Prix totalRow3: 

		DescriptionRow4: 

		QTÉRow4: 

		Prix totalRow4: 

		DescriptionRow5: 

		QTÉRow5: 

		Prix totalRow5: 

		DescriptionRow6: 

		QTÉRow6: 

		Prix totalRow6: 

		DescriptionRow7: 

		QTÉRow7: 

		Prix totalRow7: 

		DescriptionRow8: 

		QTÉRow8: 

		Prix totalRow8: 

		DescriptionRow9: 

		QTÉRow9: 

		Prix totalRow9: 

		Prix totalTOTAL: 
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ANNEXE 7– AUTOAPP RE
 
NTISSAGE – « Le futur » 


Section Élève 


Utiliser le futur dans un échange avec le client 
Ex. : 


• Qu’est-ce que vous allez prendre ?
• Qu’est-ce que vous allez commander ?
• Est-ce que vous allez prendre autre chose ?/Allez-vous prendre autre chose ?
• Ça va être tout ?/Allez-vous prendre autre chose ?
• Comment allez-vous payer ?/Ça va être payé comment ?
• Ça va faire un total de…
• Ça ne sera pas long.


Utiliser le futur pour commander 
Ex. : 


• Je vais prendre…/Je ne prendrai pas de… Ça va être tout!
• Je vais payer par carte.
• Ça va prendre combien de temps ?
• Je vais laisser faire.


Remarquez que le futur simple est souvent utilisé à l’oral dans des phrases négatives. 
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ANNEXE 7 – AUTOAPP RE
 
NTISSAGE – « Le futur » 


Section Élève 


Lisez les énoncés. Changez les verbes au futur comme dans les exemples. 


Commandes 
Présent Futur 


1. Je prends une poutine.


2. Je paye comptant.


3. C’est délicieux !


4. C’est à quelle adresse ?


5. Quelle est la commande ?


6. Ça fait 35,76 $ avec les taxes.


7. Je ne prends pas de bacon dans mon club
sandwich.


8. Je n’ai pas d’argent comptant.


9. Est-ce que vous prenez autre chose avec ça ?


10. Est-ce que vous payez avec une carte ?


11. Votre livreur a une machine Interac ?





		Futur1 Je prends une poutine: 

		Futur2 Je paye comptant: 

		Futur3 Cest délicieux: 

		Futur4 Cest à quelle adresse: 

		Futur5 Quelle est la commande: 

		Futur6 Ça fait 3576  avec les taxes: 

		Futur7 Je ne prends pas de bacon dans mon club sandwich: 

		Futur8 Je nai pas dargent comptant: 

		Futur9 Estce que vous prenez autre chose avec ça: 

		Futur10 Estce que vous payez avec une carte: 

		Futur11 Votre livreur a une machine Interac: 
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