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Etude comparative entre les manuels didactiques d’hétellerie et

restauration en France langue étrangere.

Problématique

Le francais langue étrangere (FLE) dans le contexte de I'hétellerie et la
restauration est devenu indispensable a la ville de Puebla. Cette langue étrangére
représentante un acces aux divers services touristiques, de méme on permet d’avoir

une communication efficace chez les clients et les touristes.

Un facteur favorable pour la sélection d’'une destination touristique, c’est la position
de préférence annonceée par le classement Mondial du Tourisme International, créé
par 'Organisation Mondiale du Tourisme (OMT), ou le Mexique se situe en huitiéme
position, le Canada et la France en deuxiéme et en septieme lieu respectivement.
Pour la catégorie « ville touristique intérieur », la ville de Puebla occupe le premier
lieu de préférence et par conséquence une meilleure affluence pour la visiter.

(UN1ON, 2018)

L agglomération et la concurrence de touristes arrivés des pays francophones, on a
comme résultat 'amélioration de services touristiques et de la communication
efficace. Alors, le besoin pour apprendre le francais langue étrangeére est arrivé a

étre une utilité pour le domaine du tourisme.



Ainsi, devant le contexte social présenté, les étudiants dipldmés devront répondre
de maniére efficace. Pour cela il existe des manuels spécialisés dans le domaine de
I’hétellerie et la restauration ou le vocabulaire, I'aspect culturel, I'interaction sociale
et de communication sont travaillés pour le développement du francais langue
étrangeére spécialisé.

En conséquence, cette recherche on a comme premiére question a répondre :
Quelles interactions communicatives sont-elles nécessaires pour avoir une
communication efficace en frangais langue étrangére dans le domaine de I'hétellerie

et la restauration ?



Justification

L’importance sociale de la recherche, est celle de faire connaitre la nécessité des
personnes non francophones dans un hotel ou/et un restaurant mais capables de

communiquer en francgais langue étrangere.

Les bénéfices de compétence communicative apportés par la recherche seront
geénéreés par I'analyse des interactions présentées dans les contenus des méthodes
didactiques spécialisés afin d’obtenir un vocabulaire efficace en Frangais langue

étrangeére.

Il est important de souligner que lors de I'élaboration de ce travail de recherche,
nous nous appuierons dans les méthodes «Le Frangais du Tourisme » et
« Hotellerie-Restauration.com » pour comparer les contenus des interactions

communicatives.

Hypothese

Les contenus des interactions communicatives dans les méthodes « Le Francais du
Tourisme » et « Hoétellerie-Restauration.com » sont efficaces pour développer une

communication de basse (A2) en francais langue étrangere.



Objective général

Comparer les contenus des interactions communicatives dans les méthodes « Le
Francais du Tourisme » et « Hétellerie-Restauration.com » pour déterminer quelles

sont les plus efficaces pour développer le francais langue étrangére au niveau A2.

Objectives spécifiques

1. Théoriser le processus de l'interaction communicative

2. Délimiter les besoins d’interaction communicative dans le domaine de
I’hétellerie et la restauration dans I’hétel Real de Naturales.

3. Analyser les contenus des interactions communicatives dans les méthodes

« Le Francais du Tourisme » et « Hotellerie-Restauration.com ».



Concepts

e Frangais langue étrangere (FLE): concerne [I'enseignement et
I'apprentissage du frangais a des personnes dont la langue maternelle n’est
pas le francais, et qui ne sont pas en contact direct avec un environnement
extérieur francophone (région francophone, pays francophone). (Torresan-

Good, 11)

e Interaction communicative:Le concept de communication est
polysémique car il englobe différentes significations D'une part, c'est un
phénomene qui se réfere a l'interaction par le quels étres vivants s'adaptent
a I'environnement. D'un autre coté, il a été compris comme propre systeme
de transmission de messages ou dinformations entre personnes. Et de

méme, cela inclut tout ce qui touche aux meédias. (Rizo, 2007)

e Compétence communicative: Terme utilisé par la sociolinguistique pour
désigner les connaissances et les compétences nécessaires pour qu'un
individu utilise tous les systemes de signes de sa communauté
socioculturelle. 1l traite de la connaissance des régles psychologiques,
culturelles, sociales et linguistiques qui régissent leur culture. Il inclut la
compétence linguistigue dans la mesure ou il s'agit de la connaissance du
lexique et des régles combinatoires d'une langue, mais elle va au-dela en

termes de connaissance de l'usage approprié du langage dans différentes



circonstances. Elle inclut la compétence textuelle et la compétence
discursive, mais elle les dépasse car la communication inclut la connaissance
des structures textuelles et la sélection du discours approprié pour la situation

communicative. (Marin, 1997)

Méthode didactique: Les manuels et leur mode d’emploi, ainsi que les
cahiers d’exercices et de travaux pratiques qui les complétent ou
les ensembles de fiches qui s’y substituent, réguliéerement utilisés dans le
cadre de I'enseignement primaire, secondaire et préparatoire aux grandes
ecoles, ainsi que des formations au brevet de technicien supérieur, et congus
pour répondre a un programme préalablement défini ou agréé par les
ministres concernés. La classe ou le niveau d'enseignement doit étre
imprimé sur la couverture ou la page de titre de lI'ouvrage. (Statut scolaire,

2004)



Questions de recherche

1. A quoi consiste la théorie de I'interaction communicative ?

2. Quelles sont-elles les besoins d’interaction communicative dans le domaine de

I’hotellerie et la restauration dans '’hotel « Real de Naturales » ?

3. Quelles situations d’interaction communicative dans les méthodes « Le Francais
du Tourisme » et « Hbtellerie-Restauration.com» sont efficaces pour avoir une

communication de basse (A2) en francais langue étrangere ?

Importance de cette étude.

L’'importance de cette étude est la réalisation d’'une analyse de comparaison
des méthodes existants dans le domaine de I'hétellerie et la restauration pour
développer une interaction communicative de basse entre les personnes
hispanophones et francophones afin de répondre aux besoins de communication

touristique.



Contenu

Ce mémoire sera organisé en quatre parties, lesquelles aura la structure
suivante : la deuxieme partie présentera la description de la théorie de l'interaction
communicative, la compétence communicative et les analyse et propositions

théoriques déroulées par Christopher Puren.

Le chapitre 11l abordera le type d'étude, seront présentés les collaborateurs
et I'instrument de recherche qui permettra d'obtenir les interactions communicatives

sera présente.

Les résultats de ce mémoire seront présentés dans la quatrieme partie ou les
guestions de recherche sont traitées sur la base des réponses des besoins, données
par les travailleurs de I'nétel « Real de Naturales » aux questions de I’entrevue, et

les résultats sont également mis en rapport avec I'arriere-plan.
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Méthodologie

Pour la méthodologie, cette recherche se divisera en trois parties. Dans la
premiére partie, on appliquera des questionnaires aux travailleurs de I'hétel « Real
de Naturales » pour identifier les besoins des interactions communicatives de basse

pour I’hétellerie et la restauration.

Dans la deuxieme partie, on déterminera les interactions communicatives proposées

par les méthodes didactiques dans le domaine de I'hétellerie et la restauration.

Finalement, dans la troisiéme partie on réalisera la comparaison entre les besoins

réels des travailleurs par rapport aux interactions communicatives et les interactions

proposées dans les méthodes didactiques pour I'hétellerie et la restauration.

11



Chapitre Il : Le Cadre théorique

Dans ce deuxieme chapitre, on parlera sur l'importance de linteraction
communication, la compétence communicative et I'interaction communicative Aussi,
on parlera sur le francais langue étrangeére, les méthodes didactiques spécialisés et

les plus importantes les méthodes de I'h6tellerie et restauration.

L’étre humain est une entité sociale pour nature, car, il ne peut pas survivre seul ni
sans communication. Selon Martin Serrano « science de la communication et tout
ce qui a pour objet 'analyse des interactions dans lesquelles il y a recours a des
actes d’expression. » C’est-a-dire, la communication est la science qui étudie tout le

proces dans laquelle se réalise toute la socialisation humaine.

Du 20°™e sigcle jusqu’a 'actualité, il y a différents modelés qui essaie explique la

communication humaine de point de vue scientifique, lesquels sont: linéaire,

circulaire et réticulaire. L’interaction communicative se trouve dans le réticulaire.

12



2.1 Interaction Communicative : Christophe Puren.

L’approche communicative mentionne que I'objectif social de référence était de

former les apprenants a communiquer en société en langue étrangere, et que son

moyen privilégié était identique. Dans I'approche communicative est importante

I'environnement dans lequel ses concepteurs considérent que son objectives doit

étre atteint, sa situation sociale de référence. La méme pressent quatre

caractéristiques fondamentales qui sont : Inchoativité, la briéveté, I'autosuffisance

et l'individualité.

L’inchoactivité : s’agit de contacts initiaux du point de vue de I'échange
langagier : dans les dialogues des manuels communicativistes. L'idée
principal de 'approche communicative est préparée aux apprenants de la vie
guotidienne, parce que la plupart des conversations se font avec des gens
que I'on connait bien.

La culture ne s'enseignement ni d’apprentissage, dans [|'approche
interculturelle qui la culturel de l'approche communicative seulement

s’initiation ou découverte. (Puren, 2009)

La brieveté : le temps des dialogues des manuels communicatifs c'est un
temps court et dense, et I'activité en terme de traitement de l'information se
réduit généralement dans les exercices communicatifs a un échange

d’'information comme d’autant plus efficace qu’il aura été plus rapide. On

13



connait 'importance des actes de parole dans la grammaire de référence de

I'approche communicative.

L’autosuffisance : Les dialogues des manuels communicativistes soient en
général clos, fermés sur eux-mémes, parce que la rencontre touristique est
une rencontre premiére, bréve et unique. Les dialogues sont similaires, les
mémes choses dans un méme lieu et dans un méme temps déterminé, c’est
a dire, 'unité de communication, en effet y concentre les mémes différentes

unités, celles de temps, de lieu, de personnages et d’action.

L’individualité : La caractéristique de I’ensemble social de référence dans
'approche communicative qui es situation plus objectif, chaque individu
transmettre les idées qui a bonsoir de communiquer, laquelle sont différentes

autres personnes.

Pour autre partie, les auteurs du Cadre Européen Commun de Référence présentent

la méme idée seulement en deux point de vue.

La part de la société multiculturelle et multilingue estimportante et le principal
facteur que les éleves a étre capable de cohabiter en permanence, raison
pour laquelle la compétence plurilingue, c’est nécessaire définir comme la
capacité d’acteurs sociaux a gérer les situations ou dans leur langue et

culture premiéres sont au cours du processus de socialisation exposés a
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differentes variétés linguistiques et a la différenciation culturelle interne a
toute société complexe. Suivant la trajectoire professionnelle de I'acteur
social considéré, son histoire familiale, ses voyages, ses lectures et ses
loisirs, des modifications sensibles viennent affecter sa biographie
linguistique et culturelle, modifier les formes de déséquilibre de son
plurilinguisme, rendre plus complexe son expérience de la pluralité des

cultures.

Le réle du Cadre commun a des niveaux avancés de I'apprentissage des
langues, il convient de prendre en compte I'évolution des besoins des
apprenants et du contexte dans lequel ils vivent, étudient et travaillent.

Par domaine on convient de désigner de grands secteurs de la vie sociale
ou se realisent les interventions des acteurs sociaux. Au niveau le plus
général, on s’en tient a des catégorisations majeures intéressant
'enseignement/-apprentissage des langues : domaine éducationnel,

domaine professionnel, domaine public, domaine personnel.

Un cadre de référence doit se situer par rapport a une représentation d’ensemble

trés générale de l'usage et de l'apprentissage des langues. La perspective

privilégiée ici est, trés généralement aussi, de type actionnel en ce qu’elle considére

avant tout l'usager et 'apprenant d’'une langue comme des acteurs sociaux ayant a

accomplir des taches qui ne sont pas seulement langagieres dans des circonstances

et un environnement donné, a l'intérieur d’'un domaine d’action particulier. Si les

actes de parole se réalisent dans des activités langagiéres, celles-ci s’inscrivent

15



elles-mémes a l'intérieur d’actions en contexte social qui seules leur donnent leur

pleine signification. (Puren, 2009)

16



2.1 Perspective actionnelle.

La méthodologie de la perspective actionnelle est considérée pour l'usager
et 'apprenant d’'une langue comme des acteurs sociaux qui devrait a accomplir des
taches, laguelle ne sont pas seulement langagieres. Dans ce contexte, les actes de
parole sont essentiels par la perspective actionnelle, di au fait que, il y a «tache »
qui a la mission de développer le fait d’'un ou de plusieurs sujets qui y mobilisent
stratégiquement les compétences dont ils disposent en vue de parvenir a un résultat

déterminé.

La perspective actionnelle prend donc aussi en compte les ressources cognitives,

affectives, volitives et I'ensemble des capacités que posséde et met en ceuvre

I’acteur social.

D’accord a la perspective actionnelle, les suivant concepts sont définie comme :

e Compétences: Ensemble des connaissances, des habiletés et des

dispositions qui permettent d’agir.

e Compétences générales : Sont celles auxquelles on fait appel pour des

activités de tout sortes et compris langagieres.

17



e Contexte: S’agit a la multitude des événements et des paramétres de la
situation propre a la personne, aussi extérieurs a elle. Dans laquelle s’inscrivent

les actes de communication.

e Activités langagiéres : Compromettent I'exercice de la compétence a
communiquer langagiérement, dans un domaine déterminé, pour traiter de

recevoir et/ou produire un o des textes en vue de réaliser une tache.

e Processus langagier:La suite des événements neurologiques et

physiologiques qui participent a la réception et a la production décrit et d’oral.

e Texte: Séquence discursive qui peut étre orale ou écrite, activité langagiere

au cours de la réalisation d’'une tache.

e Domaine: La catégorisations majeurs intéressant I'enseignement ou
apprentissages des languescomme le domaine éducationnel, domaine

professionnel, domaine public, domaine personnel.

e Stratégie : L’agencement organisé, finalisé, et régle d’opération choisies par
accomplir une tache qu’il se donne ou qui se présente a lui. La personne qui
utilise la langue développe différentes caractéristiques, c’est a dire, un ensemble
de compétences générales et compétences a communiquer langagierement.
Toutes les habiletés que I'apprenant de francgais ou acter sociaux devra mettre
en ceuvre pour accomplir la tdche ; on devrait compter le contexte et les

18



conditions de la situation, quel sera le produit et finalement quels seront les

stratégies a utiliser.

La tache, le concept plus important dans cette mémoire, qui a la définition de
parvenir & un résultat donné en fonction d’'un probléme a résoudre, d’'une obligation
a remplir, d’'un but qui s’est fixé. L'apprenant soutiendra des ressources qui a
développé comme : stratégies, taches, textes, compétences
individuelles, compétences langagiéres a communiquer, activités langagiéres et
domaines. (Council of Europe. Council for Cultural Co-operation. Education

Committee. Modern Languages Division, 2001)

Par un autre part, la simulation est la réalité de vie dans un environnement simule
et structuré, c’est-a-dire, I'’environnement est fourni par le biais de texte et de
supports audio, vidéo, entre autres. Les éléments clés sont fournis pour ce qui est
du contexte comme le sexe, I'age, la profession. Les apprenants prennent un réle,
dans ce réle, c’est important qui acceptent les droits et les responsabilités et
effectuent les taches d’accord aux fonctions des personnalités. lls peuvent utiliser
limagination, seulement, ne pas inventer. En peu mots, la simulation s’agit de
communication vraie dans une situation réaliste controlée.

(Language Teaching Methods, 2012)

En échange; le jeu de role est une technique d’improvisation qui permet a chaque
participant d’'incarner un personnage de son invention, en autres mots, il s’agit d’'une

fiction interactive dans laquelle chaque joueur intervient pour ajouter sa propre

19



histoire. Dans ce technique, les participants créérent les aspectes clé de
I'environnement, le jeu se développera d’accord a la fonction d’un scenario ou de

selon la situation I'exige. (Larousse.fr, 2020)

Il'y a un autre concept qui complément les deux avants, qui est la simulation globale,
elle consiste en que les apprenants doivent agir et interagir en endossant une
identité fictive, cette activité implique deux principes fondamentaux qui sont lieu-
theme qui permet de convoquer et de fédérer les activités pédagogiques
traditionnellement atomisées ; et les identités fictives qui permettent aux participant
de se glisser dans la peau d’un personnage. C’est-a-dire, la simulation globale
consiste en I'ensemble de différents types d’apprentissages comme linguistiques,
discursifs et culturels, dans leurs divers niveaux de complexité. (Lehuen Jéréme ;

Kitlinska Sylwia, 2006)

20



2.1.1 Référentiel pour le Cadre Européen Commun A2

Le cadre européen commun de référence offre une base commune pour
I’élaboration de programmes de langues vivantes, de référentiels, d’examens, de

manuels, etc. en Europe.

Aussi, il explique de maniere claire quels sont les « savoir » qui se trouve dans les
« compeétences général individuelles » que les apprenant développérent. On

expliquera chacun.

. Les savoirs ou connaissance déclarative: les connaissances
résultant de I'expérience sociale, plus connu sous le nom de connaissance
empirique, cependant, 'apprentissage plus formel sont savoirs académiques.
Les connaissances académiques ou empiriques d’'un domaine professionnel
sont évidemment d’'importance dans la réception et la compréhension de
textes en langue étrangére relevant des domaines en question. La
connaissance des valeurs et des croyances partagées de certains groupes
sociaux dans d’autres régions ou d’autres pays telles que les croyances
religieuses, les tabous, une histoire commune, etc., sont essentielles a la
communication interculturelle. Les multiples domaines du savoir varient d’'un
individu a l'autre. lls peuvent étre propres a une culture donnée ; ils renvoient

néanmoins a des constantes universelles.

21



. Les habiletés et savoir-faire : Une personne qui est intéressé pour
apprendre quelque chose, au début, elle lui est difficile de développer les
compétences dont elle a besoin, mais au fil du temps, elle les développe dans
la mesure ou elle peut le faire facilement; par exemple, la prononciation ou

certaines parties de la grammaire telle que la conjugaison des verbes.

o Les savoir-étre: sont a considérer comme des dispositions
individuelles, des traits de personnalité, des dispositifs d’attitudes, qui
touchent, par exemple, a I'image de soi et des autres, au caractére introverti
ou extraverti manifesté dans l'interaction sociale. Les savoir-étre se trouvent
culturellement inscrits et constituent dés lors des lieux sensibles pour les
perceptions et les relations entre cultures : telle maniére d’étre que tel
membre d’'une culture donnée adopte comme propre a exprimer chaleur
cordiale et intérét pour l'autre peut étre recue par tel membre d’'une autre

culture comme marque d’agressivité ou de vulgarité.

o Les savoir-apprendre : mobilisent tout a la fois des savoir-étre, des
savoirs et des savoir-faire et s’appuient sur des compétences de différents
types. En la circonstance, « savoir-apprendre » peut aussi étre paraphrase
comme « savoir/étre disposer a découvrir 'autre », que cet autre soit une
autre langue, une autre culture, d’autres personnes ou des connaissances

nouvelles.

22



Les apprenants, savoir apprendre renvoie a des combinaisons différentes a
differents degrés de certains aspects du savoir-étre, du savoir-faire et du

savoir.

23



2.1.2 Compétence a communiquer langagiérement

La compétence a communiquer langagiérement peut étre considérée comme
présentant plusieurs composantes : une composante linguistique, une composante
sociolinguistique, une composante pragmatique. Chacune de ces composantes est

posée comme constituée notamment de savoirs, d’habiletés et de savoir-faire.

e La compétence linguistique : s’agit aux savoirs et savoir et savoir-faire
relatifs au lexique, a la phonétique, a la syntaxe et aux autres dimensions du
systéme d’'une langue, pris en tant que tel, indépendamment de la valeur
sociolinguistique de ses variations et des fonctions pragmatiques de ses
réalisations. Dans cette compétence, I'étendue et la qualité des
connaissances sont importants, mais aussi avec I'organisation cognitive et le
mode de stockage mémorial de ces connaissances et [|'habileté pour

I'utilisation des connaissances.

e Lacompétence sociolinguistique : sont aux parametres socioculturels de
I'utilisation de la langue qui est sensible aux normes sociales comme : les
régles d’adresse et de politesse, régulation des rapports entre générations,
sexes, statuts, groupes sociaux. La composante sociolinguistique affecte
fortement toute communication langagiére entre représentants de cultures

différentes, méme si c’est souvent a I'insu des participants eux-mémes.

24



e La compétence pragmatique : recouvre l'utilisation des ressources de la
langue qui sont les fonctions langagiéres et les actes de parole. Une autre
définition s’agit de la maitrise du discours, a sa cohésion et a sa cohérence,

au repérage des types et genres textuels, des effets d’ironie, de parodie.

Toutes les catégories utilisées ici ont pour but de caractériser les domaines et les
types de compétences qu’un acteur social a intégrés, a savoir les représentations,
les mécanismes et les capacités dont on peut considérer que la réalité cognitive
rend compte de comportements et de réalisations observables. Simultanément, tout
processus d’apprentissage facilitera le développement ou la transformation de ces

représentations internes, de ces mécanismes et de ces capacités.

Le Cadre Européen Commun décrit aussi completement que possible ce que les
apprenants d’une langue doivent apprendre afin de ['utiliser dans le but de
communiquer ; il énumeére également les connaissances et les habiletés qu'ils
doivent acquérir afin d’avoir un comportement langagier efficace. La description
englobe aussi le contexte culturel qui soutient la langue. Enfin, le Cadre de référence
définit les niveaux de compétence qui permettent de mesurer le progres de

’'apprenant a chaque étape de I'apprentissage et a tout moment de la vie.

L’entretien montre un probléme qui concerne les niveaux de mesure de la langue;
raison pour laquelle ce nécessaire définir chaque niveau et principalement le niveau
A2. (Council of Europe. Council for Cultural Co-operation. Education Committee.
Modern Languages Division, 2001)
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Utilisateur

débutant

Al

Peut comprendre et utiliser des expressions familieres et
quotidiennes ainsi que des énoncés tres simples qui
visent a satisfaire des besoins concrets. Peut se
présenter ou présenter quelqu'un et poser a une
personne des questions - 1a concernant — par exemple,
sur son lieu d’habitation, ses relations, ce qui lui
appartient, etc. — et peut répondre au méme type de
guestions. Peut communiquer de fagon simple si
I'interlocuteur parle lentement et distinctement et se

montre coopératif.

Utilisateur

débutant

A2

Peut comprendre des phrases isolées et des
expressions fréequemment utilisées en relation avec des
domaines immédiats de priorité (par exemple,
informations personnelles et familiales simples, achats,
environnement proche, travail). Peut communiquer lors
de taches simples et habituelles ne demandant qu’un
échange d’informations simple et direct sur des sujets
familiers et habituels. Peut décrire avec des moyens
simples sa formation, son environnement immeédiat et
évoquer des sujets qui correspondent a des besoins

immédiats
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Utilisateur

indépendant

Bl

Peut comprendre les points essentiels quand un langage
clair et standard est utilisé et s’il s’agit de choses
familiéres dans le travail, a I'école, dans les loisirs, etc.
Peut se débrouiller dans la plupart des situations
rencontrées en voyage dans une région ou la langue
cible est parlée. Peut produire un discours simple et
cohérent sur des sujets familiers et dans ses domaines
d’intérét. Peut raconter un événement, une expérience
ou un réve, décrire un espoir ou un but et exposer
brievement des raisons ou explications pour un projet ou

une idée.

Utilisateur

indépendant

B2

Peut comprendre le contenu essentiel de sujets concrets
ou abstraits dans un texte complexe, y compris une
discussion technique dans sa spécialité. Peut
communiquer avec un degré de spontanéité et d’aisance
tel qu’une conversation avec un locuteur natif ne
comportant de tension ni pour I'un ni pour l'autre. Peut
s’exprimer de fagon claire et détaillée sur une grande
gamme de sujets, émettre un avis sur un sujet d’actualité
et exposer les avantages et les inconvénients de

différentes possibilités.
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Utilisateur

expérimenteé

C1

Peut comprendre une grande gamme de textes longs et
exigeants, ainsi que saisir des significations implicites.
Peut s’exprimer spontanément et couramment sans trop
apparemment devoir chercher ses mots. Peut utiliser la
langue de facon efficace et souple dans sa vie sociale,
professionnelle ou académique. Peut s’exprimer sur des
sujets complexes de facon claire et bien structurée et
manifester son contréle des outils d’organisation,

d’articulation et de cohésion du discours.

Utilisateur

expérimenté

C2

Peut comprendre sans effort pratiquement tout ce
qu’il/elle lit ou entend. Peut restituer faits et arguments
de diverses sources écrites et orales en les resumant de
facon cohérente. Peut s’exprimer spontanément, trés
couramment et de fagon précise et peut rendre distinctes
de fines nuances de sens en rapport avec des sujets

complexes.
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D’accord au livre Référentiel pour le Cadre Européen Commun le niveau A2.

Ecouter

Peut comprendre des expressions et un vocabulaire trés
fréquents relatifs & ce qui le concerne de tres prés (par
exemple : soi-méme, sa famille, les achats, I'environnement

proche, le travail).

Lire

Peut lire des textes courts trés simples. Peut trouver une
information particuliere prévisible dans des documents
courants comme des publicités simples (pas trop connotées),
des prospectus, des menus et des horaires, et peut

comprendre des lettres personnelles courtes et simples.

Ecrire

Peut écrire des notes et messages simples et courts. Peut
ecrire une lettre personnelle tres simple, par exemple de

remerciements.

Pour cette mémoire on souligne la part d’actes de parole du live Référentiel pour le

Cadre Européen Commun le niveau A2 (Erlich, 2008), parce que la base essentielle

est l'interaction communicative qui se conforme pour les points suivants :

e Présenter qgn

o Parler de son environnement quotidien : parler de son lieu de vie, de

son travail, parler de sa famille, de ses loisirs.
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e Se situe dans le temps
o Situer des événements dans le temps: exprimer le moment d’'une

action, exprimer la fréquence.

e Se situer dans I'espace
o Situer un objet ou une personne, situer un lieu, indique une direction :

indiquer une provenance, décrire un itinéraire, exprimer une distance.

e Demander qqch a qgn

o Demander des informations : demander son chemin

e Demander a qqgn de faire qgch
o Commander/ réserver, demander de payer, donner des instructions,

donner un ordre.

e Proposer qqch a ggn

o Proposer de I'aide ou un service.

e Accepter qqch
o Répondre par 'affirmative, accepter de I'aide ou un service, accepter

une proposition ou une suggestion.

e Exprimer un sentiment positif

o Exprimer (partiellement) ses godts.
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e Refuser qgch
o Reépondre par la négative, refuse de I'aide ou un service, refuser une

proposition.

e Parler du passé

o Raconter des événements passés : raconter un fait divers.

e Parler du futur

o Exprimer une prévision.

On domine une conversation de maniére simple, a condition que l'autre soit

disposée a répéter ce qu’elle a dit ou a dire en d’autres termes et a un rythme plus

lent, et a l'aider a formuler ce qu’on essaie de dire.
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2.2 Francais Langue Etrangeére

Le concept de langue étrangere se construit par opposition a celui de langue
maternelle et on peut dire dans un premier temps que toute langue non maternelle
est une langue étrangére. On veut dire par la qu’'une langue ne devient étrangére
gue quand un individu ou un groupe l'oppose a la langue ou aux langues qu'il
considere comme maternelles. Une langue peut donc revétir un caractere de xénité,
c’est a dire d’étrangeté, d’un point de vue social ou politique. Par exemple, apres la
décolonisation, et bien qu’il ft la langue d’'une partie importante de la société civile.

(Cuq, Jean-Pierre; Gruca Isabelle, 2002)

On rappellera qu’en frangais, étranger a deux sens : celui qui n'appartient pas au
pays, et celui qui n’appartient pas a la parenté. Autrement dit, la xénité apparait des
qgu’on sort du premier cercle social et peut étre appréhendée a plusieurs degrés. On

peut trois degrés de xéniteé :

e Ladistance matérielle : par exemple, pour un Francais, le japonais est plus
distant que l'arabe, qui I'est plus que litalien, La géographie a des
conséquences pédagogiques, c’est a dire, les voyages plus difficiles et plus
colteux dans le pays dont on veut étudier la langue, difficulté a se procurer
des documents authentiques, mais aussi dans les représentations plus ou

moins exotiques qu’on se fait de la langue a apprendre.
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e Ladistance culturelle : les pratiques culturelles des étrangers sont plus ou
moins directement décodables mais elles ne le sont pas forcément en
proportion de la distance géographique sur tous les sujets, Rappelons encore
que c’est l'appréciation correcte de ce paramétre qui définit un usage

convenable des connaissances idiomatiques.

e La distance linguistique : Les linguistes nous ont appris qu'il existe des
familles des langues. Par exemple, les langues romanes sont plus proches
entre elles qu’elles ne le sont des langues slaves. L’arabe et le japonais, quoi
qgu’apprenant a des familles différentes apparaitront peut-étre sous certains
aspects comme plus ou moins distantes, En effet, I'écriture de I'arabe,
quoique de sens inverse de I'écriture latine, est alphabétique, alors que le

japonais est idéogrammatique.

Le fait qu'on puisse s’approprier une langue étrangére hors de toute situation
institutionnellement guidée, processus qu’on nomme acquisition, la rapproche d’une
certaine facon de la langue maternelle. Mais du point de vue didactique, une langue
devient étrangére lorsqu’elle est constituée comme un objet linguistique
d’enseignement et d’apprentissage qui s’oppose par ses qualités a la langue
maternelle. Ainsi la langue étrangére n’est généralement pas la langue de premiéere
socialisation, elle n’est pas la premiere dans |'ordre des appropriations linguistiques,
la proportion entre apprentissage et acquisition s’inverse dans son mode

d’appropriation par rapport a ce qui fonde la langue maternelle, et le critére
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d’appartenance est lui aussi minoré. Enfin, le degré de xénité qu’on lui accorde n’est
pas directement un gage de plus ou moins grande difficulté dans le processus

d’appropriation. (Cuq, Jean-Pierre; Gruca Isabelle, 2002)

Le francais est donc une langue étrangere pour tous ceux qui, ne le reconnaissant
pas comme langue maternelle, entre dans un processus plus ou moins volontaire
d’appropriation, et pour tous ceux qui, qu’ils le reconnaissent ou non comme langue
maternelle, en font I'objet d’'une enseignement a des parleurs non natifs, C'est la
prise de conscience de cette différenciation qui devait donner naissance, dans les
années soixante, aux deux champs disciplinaires de la didactique du francais

maternelle et du francais langue étrangere.

Par autre c6té, se trouve le francais langue seconde, comme dit Pierre Martinez, « il
est clair qu'on gagne beaucoup a appeler langue seconde tout systéme acquis

chronologiquement aprés la langue premiére. »

La seconde acception est plus stricte, qui es :

« Le francais langue seconde est un concept ressortissant aux concepts de langue
et de frangais. Sur chacune des aires ou il trouve sons application, c’est une langue
de nature étrangere. Il se distingue des autres langues étrangéres éventuellement
présents sur ces aires par ses valeurs statutaires, soit juridiguement, soit
socialement, soit les deux et par le degré d’appropriation que la communauté qui

I'utilise s’est octroyé ou revendique. Cette communauté est la ou plurilingue, La
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plupart de ses membres le sont aussi et le francais joue, dans leur développement
psychologique, cognitif et informatif, conjointement avec une ou plusieurs autres

langues, un réle privilégié. »
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2.2.1 Francais sur Objectif Spécifiques (FOS)

Les méthodologies destinées aux enfants sont des réponses aux tentatives
d'élargissement du nombre des apprenants dans la partie scolarisée du public
potentiel. Mais, depuis les années soixante, est apparu un autre public, adulte celui-
la, est généralement porteur d'une demande communicative professionnelle. Certes,
de facon générale, apprendre une langue répond toujours a un objectif fonctionnel,
de quelque type qu'il soit. De la méme facon, utiliser une langue a un moment et a
un endroit donné, autrement dit produire de la parole, est bien entendu toujours une
communication speécifique. On pourrait donc légitimement s'étonner d'une telle
spécialisation lexicale pour qualifier cette partie de la méthodologie du Francais
Langue Etrangére. Mais la multiplicit¢ des dénominations utilisées depuis une
guarantaine d'années pour la désigner traduit d'une certaine maniére, I'embarras
des didacticiens et des responsables de la politique linguistique francaise: des deux
en effet, car la particularité de cette problématique est en grande partie d'avoir été
une série de réponses didactiques a des demandes fortes des autorités, qui
pensaient ainsi répondre elles-mémes aux demandes de leurs partenaires
étrangers, ou prendre l'initiative de susciter une nouvelle appétence pour le francais.
Mais elle traduit aussi la prise de conscience chez les responsables de la diffusion
du francais que la science et la technique sont désormais partie prenante du champ
de la culture, et qu'une langue qui veut conserver son statut de langue internationale
de communication ne peut plus ignorer ce fait. (Cuqg, Jean-Pierre; Gruca Isabelle,

2002)
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Comme son nom l'indique, le frangais sur objectifs spécifiques dépend bien entendu
de l'analyse des objectifs et des besoins. C'est en effet dans cette partie de la
didactique des langues que I'analyse des besoins a été le plus utilisée, car son objet
est de faire acquérir, en général le plus rapidement possible, des savoirs, savoir-
faire et comportements limités mais suffisants, et ceux-la seuls, qui rendent
l'apprenant capable de faire face aux situations dans lesquelles il se trouvera, et
seulement celles-la, dans sa vie professionnelle. C’est pourquoi nulle part peut-étre
comme en francais sur objectifs spécifiques, le lien n'est aussi direct entre la

conceptualisation et I'action de formation.

Ainsi, selon René Richterich, I'identification des besoins doit se traduire en objectifs,
en contenus, en actions, en programmes. Pour ce faire, trois opérations

complémentaires et fortement reliées sont indispensables.

e Identifier les besoins langagiers : c'est recueillir les informations aupres
des individus, groupes et institutions concernés par un projet
I'enseignement/apprentissage d'une langue étrangére pour mieux connaitre
leurs caractéristiques ainsi que les contenus et les modalités de réalisation

de ce projet.

e Formuler des objectifs d'apprentissage, c'est en fonction d'un certain
nombre de données permettant de faire ces choix, donner des explications
pour justifier ces choix et pour expliquer ou prescrire ce que les apprenants

sont supposés avoir appris a partir de ce que l'enseignant leur a enseigné.
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e Définir des contenus d'apprentissage : C'est en fonction d'un certain
nombre de données permettant de faire des choix, donner des informations
sur ce que les apprenants sont supposés apprendre tout au long de
I'enseignement pour parvenir & des savoirs, savoir-faire e comportements

déterminés.

Mais la problématique du francais sur objectifs spécifigues devait lange ment
dépasser la simple application systématique de principes nouveaux a des situations
d'apprentissage particulieres et I'élaboration de programmes destinés a des publics
professionnels. Comme on l'a dit, elle devait tres vite se révéler comme un des
eléments moteurs du renouveau méthodologique de I'époque, dans la mesure ou la
définition des savoirs et des savoir-faire dépend étroitement des objectifs
d'enseignements, le francgais sur objectifs spécifiques ne pouvait qu'étre intimement

lié aux approches communicatives. (Cuq, Jean-Pierre; Gruca Isabelle, 2002)

Les techniques d’enseignement en FOS sont :

e Lecours adouble enseignant : la premiere technique est celle qui a été et
est parfois encore employée dans certains centres de langue, celle du Cours
a double enseignant : un enseignant de langue et un spécialiste du domaine
concerné. Cette technique est souvent trés profitable, mais on en voit bien
I'inconvénient majeur son prix de revient, qui double évidemment le prix du

cours habituel. On peut toutefois n'utiliser le spécialiste. Qu’un certain nombre
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de fois dans le parcours, la fréquence restant a définir au cas par cas en

fonction des divers parameétres.

L’étude de cas : la deuxieme technique, qui est plus particulierement utile
en francais des affaires, francais du commerce ou autres spécialités
comparables, est I'étude de cas. L'intérét de I'étude de cas est de pousser les
apprenants a suivre des canevas de situations et d'échanges langagiers.
Cette technique souvent utilisée dans les manuels. Mais elle a pour
inconvénient de nécessiter un enseignant de langue performant dans le
domaine en question. Bien entendu elle peut étre couplée avec le cours a

doublé enseignant.

La simulation globale : une autre technique aujourd'hui bien connue et bien
décrite est la simulation globale. L'objectif d'une simulation globale est une
production collective (écrite et orale, éventuellement enregistrée) qui favorise
et en méme temps conserve les interactions du groupe. Pour qu'une
simulation globale soit profitable avec des publics spécialisés Mireille Darot

conseille de :

o S'assurer qu'ils disposent de 100 a 150 heures d'enseignement

préalable, déréférence en intensif.

o Prendre garde a la lourdeur pour I'enseignant de la préparation du

matériel.
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o La faire plut6t en fin de cursus pour ne pas briser le rythme par de trop
nombreuses corrections et pour compter sur une certaine auto

évaluation de I'apprenant.
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2.2.1.1 Méthodes didactiques spécialisés

Généralement, le terme de méthode est utilisé dans deux acceptions différentes,

mais essentielles, pour désigner :

e Soit le matériel d'enseignement qui peut se limiter a un seul outil (manuel ou
livre + cassette audio ou vidéo) ou faire référence a une suite qui prend en charge

I'ensemble des niveaux Par exemple. Espaces ou Café créme.

e Soit une maniére de s'y prendre pour enseigner et pour apprendre : il s'agit
donc d'un ensemble raisonné de procédés et de techniques de classe destinés
a favoriser une orientation particuliére pour acquérir les rudiments de la langue
et soutenus par un ensemble de principes théoriques. Par exemple, la méthode
directe qui vise a enseigner directement la langue étrangére sans le passage ou
le recours a lalangue maternelle ou a la traduction et qui repose sur un ensemble
de pratiques qui encouragent a nommer directement les choses et les actions

qui peuvent étre observables dans une classe.

e Dans cette acception, une méthode peut donc donner naissance a des
manuels ou des ensembles pédagogiques relativement différents les uns des
autres et, dans ce cas, le terme est trés proche du sens couramment employé

pour désigner une méthodologie.
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e Quant au terme méthodologie, il renvoie généralement soit a I'étude des
méthodes et de leurs applications soit & un ensemble construit de procédés,
de techniques, de méthodes, le tout articulé autour d'options ou de discours
théorisant o théoriques d'origine diverse qui le sous-tendent. Comme le fait
ramait qui a juste titre Christian Puren dans l'introduction générale, de son
ouvrage, les méthodologies mettent en ceuvre des éléments variable a la fois
nouveaux et anciens, en étroite interaction avec le contexte historique qui les

voient naitre ou qui conditionnent leur naissance.

Dans ce faisceau interactionnel qui détermine toute méthodologie les objectifs de
I'apprentissage, les contenus linguistiques et culturels que dépendent des théories
de référence et les situations d'enseignement peuvent varier profondément d'une

€époque a une autre.

Nous disposons aujourd’hui de plusieurs chronologies des méthodes et des
méthodologies, Certaines remontent aux origines les plus lointainement connues ;
d'autres, plus succinctes s'attachent davantage a travers I'évolution typologique, a
montrer leurs cohérences. Cependant, si habile soit-elle. Une présentation
chronologique ne rend pas totalement compte de la complexité des situations et du
fait que de nombreux outils pédagogiques entremélent des données théoriques

guelquefois for différentes et appartenant a divers courants méthodologiques.
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Le francais sur objectifs spécifiques dépend bien entendu de I'analyse des objectifs
et des besoins C'est en effet dans cette partie de la didactique des langues que
I'analyse des besoins a été le plus utilisé, car son objet est de -faire acquérir, en
général le plus rapidement possible, des savoirs, savoir-faire et comportements
limites mais salissants, et ceux-la seuls, qui rendent |I'apprenant capable de faire
face aux situations dans lesquelles il se trouvera, et seulement celles-, dans sa vie
professionnelle. C'est pourquoi nulle part peut-étre comme en francais fais sur
objectifs spécifiques, le lien n'est aussi direct entre la conceptualisation et |'action de
formation Ainsi, selon René Richterich identification des besoins doit se traduire en
objectifs en contenus, en actions, en programmes. Pour ce faire, trois opérations
complémentaires et fortement reliées sont indispensables : identifier les besoins
langagiers, c'est recueillir les informations aupres des individus, groupes et
institutions concernés par un projet I'enseignement apprentissage d'une langue
étrangere pour mieux connaitre leurs caractéristiques ainsi que les contenus et les

modalités de réalisation de ce projet.

e Formuler des objectifs d'apprentissage : c'est en fonction d'un certain
nombre de données permettant de faire ces choix, donner des explications
pour justifier ces choix et pour expliquer ou prescrire ce qui apprenants sont

SUppOSEés avoir appris a partir de ce que I'enseignant leur a enseigné.

e Définir des contenus d'apprentissage : c'est, en fonction d'un certain
nombre de données permettant de faire des choix, donner des informations

sur ce que les apprenants sont supposés apprendre tout au long de
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I'enseignement pour parvenir & des savoirs, savoir-faire et comportements

déterminés.

Mais la problématique du francais sur objectifs spécifiques devait largement
dépasser la simple application systématique de principes nouveaux a des situations
d'apprentissage particuliéres et I'élaboration de programmes destinés a des publics
professionnels. Comme on l'a dit, elle devait trés vite se révéler comme un des
éléments moteurs du renouveau méthodologique de I'époque : dans la mesure ou
la définition des savoirs et des savoir-faire dépend étroitement des
objectifs d'enseignements, le francais sur objectifs spécifiques ne pouvait qu'étre

intimement lié aux approches communicatives.
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2.3 Manuels : « Le Francais du Tourisme » et « Hotellerie-

Restauration.com »

Les livres on va utiliser pour cette mémoire sont : « Le Francais du
Tourisme » et « Hotellerie-Restauration.com », les deux livres sont manuels FOS,

parce que sont des ouvrages spécialisés dans le domaine du tourisme.

Le Francais du Tourisme est une ouvrage d’hétellerie, restauration et voyages.
L’auteure du livre es Anne-Marie Calmy, I'éditorial est Hachette livre 2004. Composé
de 160 feuilles, 200 activités pratiques et environnement 200 heures de cours. Le

contenue montre six module.

Le premier module qui s’appelle « découvrir le monde du tourisme » se compose
pour deux unités qui appli les savoir-faire professionnels comme identifier les
partenaires du tourisme, leurs fonctions, leurs prestations ; identifier les taches et es
situations de communication ; repérer les informations relatives a un parcours
professionnel et analyser une offre d’emploi, proposer sa candidature et sa préparer
a un entretien d’embucha. Les documents professionnels a délivrer et a apprendre
dans cette unité sont : présentation radiophonique d’un partenaire institutionnel, des
principaux types de tourisme et de différents types de voyages d’affaires, aussi,

présentations et portraits écrits, offres d’emploi, annonces, et curriculum vitae.
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Le deuxiéme module est « Accueillir et assister le touriste » se compose pour trois
unités laquelle développe les savoir-faire professionnels comme : identifier les
différents types de clients, comprendre la demande, réagir en professionnel ;
Identifier et fournir document utile ; répondre par écrit une demande de
renseignements, annoncer une piece jointe ; identifier les transporteurs, leurs
moyens de transport, leurs prestations; rechercher et communiquer des
renseignements sur les transports, les horaires, les titres de transport ; rechercher
et communiquer des renseignements sur les programmes ; identifier des
informations précises a partir d'un document Informatif, identifier des informations
précises lors d'une conversation ou d'une présentation orale et répondre avec
précision au demandes des clients. Les documents professionnels a produire sont :
Brochures, dépliants, circuits, encarts, affiches, fiches des horaires et des tarifs,
programmes culturels et de loisirs, guides des restaurants et des hétels, plans de
ville ; fiches de renseignements ; lettres, fax (télécopies), courriers électroniques
(email) ; sites internet ; fiches horaires ; fiches de renseignements ; présentation du
monde de consultation et de réservation en ligne : I'e-tourisme ; présentation des
conditions d’annulation et de remboursement des billets d’avion ; programmes
culturels et de loisirs ; lettres ; Guide des établissements hételiers ; cartes, menus ;

carte de France : les indicatifs téléphoniques des régions ; guide des restaurants.

Le troisieme module est intitulé « Concevoir un produit touristique », les savoir-faire
professionnels qui présent sont : analyser I'offre de prestations ; s’informer auprés
des producteurs ; concevoir un produit pour un client ; analyser I'offre d’animations

culturelles et de loisirs; s’'informe aupres des organisateurs; concevoir un
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programme d’animation pour un client; analyser l'offre d’hébergement et de
restauration ; s’informe aupres des hoételiers et des restaurateurs ; concevoir un
produit d’hétellerie ou de restauration pour un client; en qui concernérent aux
documents professionnels sont: brochures, excursions, circuits, lettres,
présentations radiophonique d'un programme musical, calendrier des
manifestations, fétes et événements, programme d’animation, feuillet des
présentations, des tarifs hoteliers, des formes d’hébergement, forfait, formule,

recette, cartes et menus.

Le module quatrieme est nommé « Assurer la vente et 'aprés-vente » ou les savoir-
faire professionnels sont : connaitre le client et préciser ses besoins, repérer les
stratégies de vente d'un produit, analyser une situation commerciale ; effectuer une
réservation, préparer une cotation pour une réservation, prendre une commande ;
modifier ou annuler une réservation, une commande, informer un prestataire, avertir
un client ; savoir parles des prix et des tarifs, connaitre et expliquer les moyens de
paiement ; connaitre et expliquer les procédures de reglementet de
remboursement ; comprendre |'objet d'une réclamation ; formuler une réclamation et
aviser le client et répondre a une réclamation. Donnant lieu aux documents
professionnels suivants : tract publicitaire, formulaire des réservations hételiere,
lettres, fiche de réservation informatique, formulaire de demande de cotation, tracte
publicitaire, facture, présentation du fonctionnement des chéques-vacances par
’'agence nationale pour les chéques-vacances (ANCV), présentation de la

réservation et de I'achat de billets électroniques en ligne, formulaire précisant les
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conditions d’annulation et de remboursement, expliquant les condition de

réservation et de facturation, lettres de réclamation et facture.

Le module cinquiéme s’appelle « Promouvoir le produit et fidéliser le client » leur
contenue est de trois unités, ou les savoir-faire professionnels sont : connaitre une
entreprise et ses produits et en caractériser les atouts ; valoriser I'image et les
produits d’une entreprise ; concevoir des messages promotionnels: courte
annonce, texte et encart publicitaires ; connaitre et faire connaitre les pays et ses
caractéristiques : démarches a entreprendre, précautions particulieres et
recommandations utiles, traditions, coutumes, attitudes ; valoriser I'image et les
atouts d’'une destination : I'histoire, la gens, le climat, la faune, la flore ; concevoir
des messages promotionnels oraux ou écrits sur une destination ; analyser une
action de fidélisation ; sélectionner des produits pour des clients cibles ; concevoir
et rédiger une lettre de fidélisation. Les documents professionnels qui support ce
module sont: encarts publicitaires, article de journal, annonce publicitaire
radiophonique, texte promotionnels, fiche technique, conférence sur les conseils
sanitaires par un praticien de la médecine du voyage, textes, annonces, encarts
publicitaires, fiches d’information, documents publicitaires, slogans publicitaires,

messages promotionnels, questionnaire de qualité.

Finalement le module sixieme consiste en « exemples d’épreuves pour le certificat
de Francais du Tourisme et de I’'Hétellerie » comprendre la compréhension orale qui
a pour objectifs montrer que I'on est capable de saisir, a vitesse normale, des

informations simples mais ciblées, issues d’'un enregistrement sonore, qui pourront
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étre réutilisées pour renseigner le touriste. La compréhension écrite dit que
comprendre un texte écrit issu d’'un document touristique ; pouvoir participer a la
rédaction d’un texte promotionnel, en y insérant a bon escient les donnes et le
lexique proposés. En qui concerne a I'expression écrite, I'objectif est concevoir et
rédiger une lettre promotionnelle type a partir d'une situation et d'éléments
d'information donnés, analyser une demande et ses contraintes, réfléchir sur les
propositions a faire, évaluer et indiquer le prix des prestations et montre que I'on est
capable de réutiliser des informations professionnelles factuelles et de les présenter
sous forme de texte construit en tenant compte de sa fonctionnalité. La derniere
expression orale consiste en montrer que l'on est capable de lire un document
d'information professionnelle, de poser des questions utiles pour cerner les besoins

et les godts du client, de proposer des prestations et de convaincre de leur intérét.

Pour autre cotre, le livre « hotellerie-restauration.com » qui est une méthode de
frangais professionnel de I'hétellerie et de la restauration. Les auteurs sont : Sophie
Corbeau, Chantal Dubois, Jean-Luc Penfornis, Laurent Semichon, I'éditorial est CLE
international. Composeé de 126 feuilles et 120 heures de cours et le livre est utilisable
a partir de 60 heures de francais général. Sa contenue est six unités thématiques,
a la fin de chaque unité il y a des lecons qui se nomme « Faites le pont grammatical,
faites le point professionnel, pour aller plus loin et scénario professionnel. » ils sont

test d’évaluation et développer autres habilités.
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L’unité une qui s’appelle « Bienvenue a I'hétel de la paix » consiste en deux legcon
et les savoir-faire sont se présenter/présenter quelqu’un, présenter son métier,
présenter les principales caractéristiques d’un hétel. Les points de la grammaire sont
indicatif présent ; c’est/il est et articles définis et indéfinis. L'unité finit avec la révision

et les métiers de I'hétellerie et la restauration.

L’'unité deux est « réservation » a 6 lecon. Les savoir-faire pour développer sont :
guestionner les clients pour servir, remplir une fiche de réservation, informer sur les
horaires, prendre en note la réservation d’une table, comprendre et écrire un
message électronique, écrire une lettre commerciale, détailler des prestations,
s’excuser d’'un pas satisfaire une demande de réservation, justifier, modifier ou
annuler un dossier de réservation, rappeler au client ses obligations. En qui
concerne a la grammaire sont : I'interrogation, expression du temps : heures et
dates, adjectifs possessif, forme linguistiques de la lette commerciale, la forme
négative : ne... pas; ne... plus, ne... rien, ne...jamais et l'indicatif passé composé.

Pour finir la révision de I'unité 2 ; un stagiaire a la loupe.

L’unité trois nomme « accueil » se compose pour 6 lecon, ou les savoir-faire sont :
prendre contact, prendre en charge le client, prendre congé, prendre contact avec
le responsable du groupe, distribuer les chambres et les bagages, accompagner un
client dans sa chambre, décrire I'équipement d’'une chambre, s’assurer que le client
est satisfait des prestations offertes, comprendre et écrire des messages d’accueil,
connaitre les produits d’accueil, prendre en charge le client : installer le client a la

table, présenter la carte, bien accueillir au téléphone : se présenter, faire patienter,
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demander le nom, prendre congé€, prendre en note un message. Concernant a la
grammaire on étudie les nombres ordinaux et cardinaux, future proche, indicatif futur
simple, la localisation, accord des adjectifs qualificatifs, adjectifs démonstratifs,
expression du lieu : préposition, articles contractes, adjectif de couleur, indicatif
présent. Comme d’habituer, la révision de l'unité trois, un stagiaire a ’'Hé6tel de la

Paix, accueillir une clientéle internationale.

L’unité quatre s’appelle « services », a six legons, les savoir-faire a développer sont :
informer les clients sur les différents services et équipements de I’'hétel, prendre note
d'une commande petit-déjeuner par téléphone, caractériser les taches
professionnelles du métier de concierge, indique le chemin, caractériser les taches
professionnelle des métiers de gouvernante et de femme de chambre, répondre aux
demandes des clients a I'étage, nommer les différentes catégories d’aliments,
caractériser un plat, aider la client a choisir, s’enquérir de ses gouts, donner des
conseils, prendre en note la commande, écrire un bon de commande. Les lecons de
la fin sont : la révision, un stagiaire a I'hétel de la Paix, les services de I'hétel. La
grammaire est: pronoms relatifs simples : qui/ que (qu’) / ou, articles partitifs,
impératif présent, nominalisations, prépositions a et de dans les noms des plats,

pronoms personnels indirects.

L’unité cing « réclamations » se compose pour six lecons, comprendre les savoir-
faire comme : comprendre les requétes des clients pendant leur repas et y répondre,
savoir dresser une table, comprendre les messages électroniques de réclamations

des clients, comprendre les réclamations des clients (service, cuisine, boisson),
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s’excuser et envisager une réparation, faire face a des dysfonctionnements
(surréservation, chambre pas préte, délogement..), s’excuser et proposer une
réparation, comprendre le travail du personnel d’étage : éléments contrdlés dans les
chambres, rédiger une lettre d’excuse suite a une réclamation. L’unité a fini avec la
révision de la méme, un stagiaire a I'hétel de la Paix, le comportement a adopter
face a un client mécontent. Développe la grammaire de pronom personnel en,
indicatif imparfait et passé composé, expression de la quantité : peu/ assez/
beaucoup/ trop, expression du temps : il y a, depuis, pendant, dans, au bout de, en,

jusqu’a, forme passive, les connecteur logiques et temporels.

Finalement, I'unité six, conforme pour quatre lecons, travaille les savoir-faire de
s’assurer de la prise en compte de toutes les prestations, présenter la note au client
et répondre a ses demandes de précisions, élaborer un questionnaire d’évaluation
des prestations d’hébergement et de restauration, rédiger a 'attention des anciens
clients un publipostage de relance) offre d’animation, de promotion, de nouveaux
services...). La derniére révision de l'unité, un stagiaire a I'Hotel de la Paix, les
moyens de paiement. La grammaire qui consiste en expressions de I'obligation et
de linterdiction, pronoms personnels directs, expression de la comparaison,

présentation et formes linguistiques d’une lettre de vente.

A la fin du livre il y a une section de « Précis grammaticale » conforme pour deuze

lecon.
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Chapitre lll : Le Cadre méthodologique

Le chapitre trois correspondant au cadre méthodologique. Abordera le type
d'étude sur lequel sera fondée la comparaison des deux manuels spécialisés sur

I'h6tellerie et la restauration.

Seront présentés les collaborateurs qui réaliseront les entretiens avec I'objectif de

découvrir quelles sont les interactions communicatives les plus utilisées dans I'h6tel.

Finalement, l'instrument de recherche qui permettra d'obtenir les interactions

communicatives sera présente.
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3.1 Type d’étude

Le type d’étude de cette recherche est descriptif - qualitative car on se base
sur la perception des sujets interviews. L'instrument de recherche qui sera appliqué
pour l'obtention de linformation de ce mémoire est un entretien. Laquelle se
réalisera dans «I'Hbétel Real de Naturales » qui est situé a San Pedro Cholula,
Puebla. (Herndndez Sampieri, Roberto; Fernandez Collado, Carlos; Baptista Lucio,

Maria del Pilar., 2014)

L’interview s’exécutera dans I’horaire du travail, qui sont les suivants: le premier
service est de 7h00 a 15h00, le deuxieme service est de 15h00 a 22h00, et le
troisieme service de 22h00 a 7h00 ; aussi dans les jours ou on a moins de travail,
c’est-a-dire de lundi a jeudi. L’h6tel se compose par différentes areas comme : la
cousine, I'entrepdt, la réception, le service de maintenance, gouvernante, femmes

de chambres, les serveurs, le restaurant.

Les deux domaines qui ont meilleure contact avec les personnes francophones, sont

la réception et le restaurant. C’est pour cela, que I'interview s’exécutera dans ces

départements.
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3.2 Sujets

Les sujets de la réception et le restaurant qui ont été sélectionnés pour obtenir

I'information de I'interaction communicative, ce sont été neuf travailleurs.

De la part de I’équipe du travail au restaurant se compose par cinq personnes :

e Personne A: C’est un homme de 36 ans, sa scolarité estlycée et il a travaillé

pendant 9 ans a I'hotel.

e Personne B: C’est homme de 29 ans, sa scolarité est lycée et il a travaillé

pendant 8 ans a I'hotel.

e Personne C: C’est homme de 63 ans, sa scolarité est primaire et il a travaillé

pendant 14 ans a I'hotel.

e Personne D: C'est homme de 19 ans, sa scolarité est secondaire et il a

travaillé pendant 1 ans a I'hétel.

e Personne E: C’est homme de 30 ans, sa scolarité est secondaire et il a

travaillé pendant 6 ans a I'hétel.
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Pour I'équipe du travail de la réception, il y a quatre :

e Personne F: Cest femme de 36 ans, sa scolarit¢ est dipldme en

administration du tourisme et elle a travaillé pendant 14 ans a I'hétel.

e Personne G: C’est femme de 24 ans, sa scolarité est lycée et elle a travaillé

pendant 6 moins a I'hétel.

e Personne H: Cest homme de 35 ans, sa scolarité est lycée et il a travaillé

pendant 16 ans a I'hotel.

e Personne |I: Cest femme de 26 ans, sa scolarit¢ est dipldbme en

communication et elle a travaillé pendant 6 moins a I'hotel.

[l faut mentionner que personne ne parle frangais, malgré qu'il existe un besoin pour

la communication et le tourisme dans le travail.
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3.3 Instrument de recherche

L’interview s’exécutera dans 'horaire du travail, qui sont les suivants: le
premier service est de 7h00 a 15h00, le deuxiéme service est de 15h00 a 22h00, et
le troisieme service de 22h00 a 7h00 ; aussi dans les jours ou on a moins de travail,
c’est-a-dire de lundi a jeudi. L'hétel se compose par différentes areas comme : la
cousine, I'entrepdt, la réception, le service de maintenance, gouvernante, femmes

de chambres, les serveurs, le restaurant.

L’instrument de la recherche est une interview composée par 12 questions.

La premiére partie de I'interview a un but spécifique qui est : obtenir information

spécifique du travailleur.

La question a I'objectif de connaitre la cantique d’hommes ou femmes qui
travaillent dans I'hotel.

Sexo:  Hombre _ Mujer

Cette question a l'intention de connaitre le dernier degré d'étude, pour avoir une idée
de la connaissance d’une langue étrangere.

o Ultimo grado de estudios:
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La question suivante posée le poste de travail, afin de savoir s'il a une interaction
communicative avec les clients.

o Puesto de trabajo:

Connaitre combien de temps la personne a dédié dans le travail de I'hétellerie.
o Afos de servicio en el hotel:
La deuxieme partie est formée par 4 questions par rapport a la vie professionnelle

des travailleurs de la réception et le restaurant.

La question une s’a réalisé pour connaissance dans quel horaire il y a plus de
personne qui parlent francais.
Marque con una (X) la respuesta que mas coincida con su experiencia.

1. ¢En qué turno labora?

La question deux a pour objectif de connaitre quelles activités réalise apres de son
travail.
2. Realiza otra actividad aparte de trabajar

a. Si  Cudl:

b. No
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La question trois s’a demandé pour connaitre quels langues les personnes parlent.

3. Usted habla algun otro idioma

a. Si Cuél:

b. No ¢Porqué?

La question quatre a I'intention de connaitre si les personnes ont le temps pour
étudier autre langue.
4. Dedica tiempo para estudiar otro idioma

a. Si Cuanto:

b. No ¢Por qué:

La troisiéme partie contiens 8 questions ; elle reportera la situation du travail et

I'interaction communicative.

La question cing s’a demandé pour connaitre les intentions communicatives
précise.
5. ¢En qué situaciones laborales usted tiene mayor comunicacion con los

clientes extranjeros?

La question six a l'intention de connaitre les vocabulaires nécessaires aux
exigences des invités.

6. ¢Qué servicios e informacién son los que generalmente le piden?

59



La question sept s’a demandé pour connaitre combien de personnes francophones

arrivent a I'’hétel.
7. ¢Cuantos visitantes aproximadamente de habla francesa ha atendido de

enero a diciembre 20187

La question huit a l'intention de connaitre quelles sont les difficultés pour ne pas

parler francais.

8. Ha encontrado dificultades por no dominar el idioma francés de los clientes

a. Si Cudles:

b. No

La question neuf s’a demandé pour connaitre quels sont les stratégies qui sont
utilisé pour résoudre le probléme de ne pas parler francais.

9. ¢Como resolvib el problema del desconocimiento del idioma francés?

La question dix a I'intention de connaitre si les stratégies marchent bien.
10. Logro satisfacer las necesidades del cliente a pesar de que no domine el
idioma frances.
a. Si

b. No
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La question once s’a demandé pour connaitre le vocabulaire nécessaire pour
réalise les interactions communicatives en francais.
11.Necesita vocabulario especifico en francés para atender las necesidades de
los clientes
a. Si
b. No

Cual:

La question deuze a 'intention de connaitre les interactions et le vocabulaire
communicatif nécessaires pour répondre aux besoins spécifiques des clients et
apporter des solutions a leurs problémes.

12.Marque cudl de las siguientes interacciones comunicativas necesita en

francés

e Dar la bienvenida al hotel

e Registrar a un huésped

e Pedir al huésped que deletree su nombre

e Pedirle al huésped su numero de tarjeta

e Confirmar su método de pago

e Indicaciones para llegar a su habitacion.

e Dar la clave del wifi

e Confirmar su orden en el restaurante

e Ofrecer una bebida extra
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Chapitre IV : L’analyse des manuelles didactiques.

Dans le chapitre numéro quatre intitulé « L’analyse des manuelles
didactiques », l'objectif principal est d'analyser et de comparer les contenus
thématiques, ainsi que la maniere de travailler des deux manuels qui ont été

proposés tout au long de cette mémoire.

De plus, seront présentés les résultats de l'entretien des collaborateurs du
restaurant et de la réception de I'HOtel Real de Naturales, ou chacune des réponses
sera expliquée afin de vérifier quelles sont les interactions communicatives ainsi que

les besoins qu'elles présentent.

Enfin, la conclusion et les annexes qui ont été utilisées comme ressource pour

soutenir I'enquéte seront présentées.

62



4.1 Analyse comparatif des Manuels de Hotellerie et restauration

: « Le Francais du Tourisme » et « Hbtellerie-Restauration.com »

Dans cette partie de la mémoire, On réalisera une comparaison des livres

déja mentionnés du tourisme. On va comparer les compétences, les unités, les

objectifs,

s’ils travaillent avec

communicative et s'ils ont la tache.

la perspective actionnelle ou compétence

Le Frangais du Tourisme

Hoétellerie-Restauration.com

Le libre montre les
compétences comme savoir-

faire professionnel de chaque

Le libre présente les

compétences comme savoir-

faire en chaque lecon. A la fin de

. unite. Les mémes | chaque unité, on réalisera une
Competence q
correspondent a les | révision de leurs connaissances.
compétences A2 du Cadre | lls coincident avec le niveau A2
Européen Commun du Cadre Européen Commun.
Il est conformé par six unités et
I se compose du cinqg
chaque unité contienne entre
modules, chaque module
cing et six lecon, plus, le point
consiste en 2 unités qui a 12
. rammatical, le oint
Unites . .\ |9 b
exercices. La derniere unité
professionnel, scenario

contienne exemples

d’épreuves pour le certificat de

professionnel, pour aller plus

loin.
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Francais du Tourisme et de

I’hoétellerie.

Objectif

Permettre a l'apprenant de

découvrir le monde du

tourisme, de renforce et
d’enrichir ses savoir tout en
développant ses savoir-étre et
ses savoir-faire communicatifs

et professionnels.

Amener en 120 heures les
apprenants a communiquer en
francais dans des situations
courantes des professions de

I’hotellerie et de la restauration.

Perspective
actionnelle /

Le livre présente différents
types d'activités pour renforcer
les connaissances acquises

dans chaque module ; pour

cette raison, sa méthodologie

La méthodologie du travail du

livre est compétence
communicative, pour les activités
que le livre propos, aussi, le

perspective actionnelle, car a la

compétence

comrir\1/lén|cat du travail est compétence | fin de chaque unité de travall, il
communicative. présente la section du scénario
professionnel avec quelques

taches a faire.
Non, le livre présente des | Oui, parce quil propose des
activités complémentaires | activités telles que des entretiens
Tache telles que compléter la|avec des clients francais pour

déclaration, écrire une lettre,

entre autres.

connaitre  leurs  principales

réclamations ou avec un hoétel
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sur son processus de

réservation.

Les deux livres ont des informations et des caractéristiques qui les distinguent, les
deux coincident avec la certification de Frangais du Tourisme et de I'Hbtellerie
(CFTH). Les deux sont de niveau A2 du Cadre européen commun de référence pour

I'apprentissage.

Le Francais du Tourisme, montre les compétences comme savoir-faire
professionnel de chaque unité. La difference entre le livre Hotellerie-
Restauration.com est présente les compétences comme savoir-faire en chaque

lecon. A la fin de chaque unité, on réalisera une révision de leurs connaissances.

Francais du Tourisme se compose du cing modules, chaque module consiste en 2
unités qui a 12 exercices. La derniére unité contienne exemples d’épreuves pour le
certificat de Francais du Tourisme et de [I'hbtellerie. Le livre Hotellerie-
Restauration.com, aussi, est conformé par six unités et chaque unité contienne entre
cing et six lecon, plus, le point grammatical, le point professionnel, scenario

professionnel, pour aller plus loin.

Francais du Tourisme dit que en 120 heures les apprenants a communiquer en
francais dans des situations courantes des professions de I'hétellerie et de la

restauration. Par autre part, Hotellerie-Restauration.com, permettre a 'apprenant de

65



découvrir le monde du tourisme, de renforce et d’enrichir ses savoir tout en

développant ses savoir-étre et ses savoir-faire communicatifs et professionnels.

Les deux livres présente différents types d'activités pour renforcer les
connaissances acquises dans chaque module et la méthodologie du travail est
compétence communicative, Hotellerie-Restauration.com offris  perspective
actionnelle, car présente la section du scénario professionnel avec quelques taches

a faire.
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4.2 Résultats : des enquétes.

Les résultats de I'enquéte effectué auprés de huit employés de I'Hétel Real
de Naturales seront présentés ci-dessous avec une bréve explication et un

graphique a barres.

La question une donne les résultats suivants : quatre personnes travaillent pour le
matin, quatre pour la soirée et une personne pour la nuit. C’est a dire, la plupart des
collaborateurs travaillent de 7h00 a 22H00, pendant cette journée de travail est plus

susceptible d'avoir des interactions communicatives.

Personnes

O Personnes

Matin Soirée Nuit
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La question deux partage Ila suivante réponse: uniquement deux
personnes réalisent des activités différentes apres ou avant de travailler qui sont
étudier la licence et prendre un cours de danser.

Activités

O Activités

Oui No

La question trois communique la suivante réponse : Huit personnes ont répondu qui
parlent anglais entre 20% et 30%, c’est important mentionner qu’on trouve dans la
question un probléeme concernant a la médiation du niveau d’'un langage étranger,

c’est-a-dire, les interviewé(e)s utilise de pourcentage pour la médiation.

Langage étranger

O Langage étranger

10

o N B O ©

Oui No
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La question quatre montre que seule une personne étudie une autre langue a I'école,
car, I'anglais comme langue étrangere est dans le programme d'études. La plupart
des collaborateurs ont appris une autre langue grace aux interactions

communicatives qu'ils ont eues avec les invités.

Langage étranger
O Langage étranger

10

o N B O ©

Oui No

La question cinq porte sur les interactions communicatives entre les employés et les
clients, dans lesquelles ils écartent les réponses suivantes, remplir I'inscription pour
accorde une chambre, décrire une chambre, donner des informations sur I’'hétel,

donner des informations sur les lieux a visiter, décrire un plat, confirme la quantité a

payer.

La question six, lorsqu'elle est ouverte, donne trop de réponses, dans lesquelles les
réponses suivantes ressortent : demander des informations touristiques telles qu'un
endroit pour manger, des visites de la ville, ou passent les bus, des devises, d'autre
part, les besoins des clients tels que des serviettes, du shampooing, du savon et

room services.
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La question sept: Selon les enregistrements de I'h6tel dans sa base de données,
une moyenne de 50 personnes francophones arrive a I'hétel par an, sans compter

celles qui s'inscrivent par l'intermédiaire de nationaux.

La question huit a la suivante réponse : Les travailleurs ont éprouvé des difficultés a
ne pas parler francais, par exemple pour répondre aux besoins des clients, apporter

des choses différentes de ce qu'ils demandaient.

Les travailleurs ont répondu la question neuf les stratégies qu'ils utilisent pour
résoudre le probleme sont le traducteur ou la réalisation d'un mélange de langues

entre I'espagnol et I'anglais.

La réponse de la question dix est oui, malgré les lacunes de la langue francaise, la

plupart des travailleurs ont réussi a répondre aux besoins des clients.

Besoins des clients

O Langage étranger

10

O N B OO ©®©
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Le vocabulaire nécessaire qui concerne a la question onze est: les chiffres, la

description de I'hétel, la nourriture, les lieux touristiques, les directions,

La derniére question contient 9 options qui peuvent étre répétitives lors d'interactions
communicatives avec des clients francais. De la part des travailleurs, toutes les

options ont été cochées.

Les résultats de I'enquéte démontrent la nécessité de malitriser certaines
interactions communicatives afin de satisfaire les clients francophones, ainsi qu'un
vocabulaire hotelier spécifique qui les aidera a fournir un meilleur service a la

clientéle.
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Conclusions

Les conclusions suivantes ont été obtenues afin de compléter I'étude comparative
entre les manuels didactiques d’hoétellerie et restauration en France langue

étrangére. Pour cela on répondra les questions de la recherche :

A quoi consiste la théorie de l'interaction communicative ?

L'interaction communicative est un processus de communication entre deux ou
plusieurs personnes, qui comprend un langage verbal qui peut étre écrit ou oral, qui
présente un émetteur, un récepteur, un message, un contexte, un canal et un code.
Le langage non verbal est conformé par l'expression corporelle comme les
mouvements de la téte, les expressions faciales, entre autres. Le langage para-
verbale qui comprend l'intonation et les inflexions de la voix, les distances, la vitesse

a laquelle on parle, les pauses, la synchronisation des gestes.

Quelles sont-elles les besoins d’interaction communicative dans le domaine de

I’hotellerie et la restauration dans I’'hotel « Real de Naturales » ?

Les interactions communicatives suivantes sont nécessaires des la réception :
accueillir les clients a I'hétel, les informer sur la maniere de remplir le formulaire
d'inscription pour les chambres, donner des indications sur les sites touristiques,

donner le change.

72



Du c6té du restaurant, vous avez besoin : d'une présentation qu'on va vous servir,
d'expliquer comment les plats sont préparés, de demander si vous avez des
allergies, de donner le montant total de la facture, de demander le mode de
paiement.

Quelles situations d’interaction communicative dans les méthodes « Le Francais du
Tourisme » et « Hotellerie-Restauration.com » sont efficaces ?

Le livre qui convient le mieux aux besoins de I'hdtel « Real de Naturales » est «
Hétellerie-Restauration.com », parce quil est efficacité des situations
communicatives qu'il présente, telles que : accuelllir les clients a I'hétel, les informer
sur la maniere de remplir le formulaire d'inscription pour les chambres entre autres.
Personnellement, on pense que le livre Hotellerie-Restauration.com représente
mieux les interactions communicatives, la compétence qu’on proposera de plus, il

serait les phonemes de la prononciation.
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9 Que font-ils ?

A. ldentifiez le métier a partir des domaines, des lieux et des activités mentionnés.

Lieu

Domaine d'activité

[l Activite(s)

['Métier

Restauration Restilint Accuqlle et coqsellle les clients, Maitre d'hotel
surveille le service.
Conseille les clients sur les
Restaurant vins et les boissons qui
accompagnent les plats choisis.
Cuisine Est responsable de sa brigade.
Bar Sert les boissons aux clients.
Hébergement Réception Accugllle le ;Ilent, se charge
des réservations, présente la note.
2 Est en contact avec les clients et
Etage g .
veille a la propreté des chambres.
Hall de I'hatel Accyellle. renseigne
et aide les clients.
Transport Train Vérifie les billets et les réservations.
Agen;:e de Loue des voitures.
location
Avieh S'occupe du bien-étre des passagers
pendant le vol.
Animation Clua g Organise des jeux.
vacances
Agence Renseigne sur des voyages
de voyages et les vend.
Terrain de sport | Apprend a pratiquer un sport.
Syndicat Renseigne sur les activités
d'initiative touristiques en ville.
En route et Explique et commente un itinéraire,
a destination fait découvrir les curiosités d'une ville.

A s 5 5
hotesse de l'air guiiis sonunelier concierge garcon
moniteur ANIMATEOR loueur
3 T
récepticnniste chef cuisinier/chef l{ne tfl’igade: Ala cuisine, 3 la
ouvernante réception, tout doit fonctionner
contréleur g dans I'ordre et avec discipline,

employé d'un OT ou d'un SI

agent de comptoir/de voyages

B. Complétez les phrases avec le verbe a la forme qui convient.
servir — conseiller — apprendre — s'occuper — renseigner — organiser — prendre — diriger —

s'occuper — surveiller

1. LeS gargons ... 1€ clients au bar,

2. Les moniteurs

3. Dans le hall d'un grand hétel, vous trouvez un concierge qui

Chacun remplit sa tiche et obéit

. @ Pratiquer un sport aux touristes sportifs.

.................... des clients.

4. Sivous avez des questions sur des monuMents, les GUIAES VOUS ... .

5. Le Club Méditerranée est réputé pour ses animateurs qui

......... de nombreux jeux.
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ilele ule 1 « Découvrir le monde du tourisme

... les clients sur les vins.

6. Dans un bon restaurant, le sommelier .

... aussi les réservations.

7. Le réceptionniste ...

8. C'est au maitre d’hotel de ... ... le service dans son restaurant.

9. Une gouvernante ... ... la propreté d'un hdtel mais elle est aussi en contact avec les clients.

10. Le chef de cuisine ... . sa brigade.

C. Construisez une phrase décrivant chacun des métiers suivants.

1. L'animateur accueil voitures ou motos.
2. Le guide apprentissage vins.
3. La gouvernante 4 explication 4 sports pour les clients.
u u
4. Le moniteur se charge de la | location dela | Propreté d'un hétel.
— est responsable del — de ! -
5. Le réceptionniste | s'occupe (de ) organisation de plats et boissons.
les) les
6. Le maitre d’hotel recommandation jeux pour les enfants.
7. Le loueur service curiosités.
8. Le sommelier surveillance clients.
1.
2
8.
4.
5.
6.
7
8.
Animateur :

Clest un méti

: er de
C(’Jlltact qui demande beaucoup
d’enthousiasme et d’organisation.

10 Mots croisés Attention 2 la fagon dont ce terme

se traduit dans votre langue,

A. Les acteurs du tourisme

Partenaire A : Reportez-vous a la grille de métiers
du tourisme page 146. Répondez aux questions de
B et aidez-le & trouver les métiers sans donner les
4 mots eux-mémes.

Partenaire B : Vous disposez d'une grille vide. Vous
6 posez & A toutes les questions qui vous permettent
de la remplir horizontalement avec des noms de

8 métiers du tourisme.

Pour vous aider :

> — L'encadré vertical de 3 a 9 vous donne le nom de la
personne qui est responsable de l'achat du matériel
d'entretien et de cuisine et de la tenue a jour des stocks.
— L'encadré vertical de 10 a 13 est un synonyme
de client.




Se renseigner sur l'activité professionnelle
¢ Dans quel secteur/domaine d’activité travaille... ?
* De quoi est-il/elle chargé(e) ?

* Quelle est sa responsabilité principale ?

¢ Est-ce qu'il/elle travaille dans un bureau ?

¢ De quel outil se sert-il/elle principalement ?

B. Les métiers du tourisme

Partenaire A : Vous disposez d'une grille vide. Vous

posez a B toutes les questions qui vous permettent de

la remplir horizontalement avec des noms de métiers
du tourisme.

Pour vous aider: Le mot vertical encadré est
« le bras droit » du directeur.

Partenaire B : Reportez-vous a la grille de métiers du
tourisme page 146. Répondez aux questions de A et
aidez-le a trouver les métiers sans donner les mots

© ®Nwo o s e N~

eux-mémes.

Identifier un professionnel
et décrire ses activités
¢ Il est agent de voyages, il s'occupe de...
¢ En tant que réceptionniste,
elle est responsable de...
¢ 11 est responsable de 1’hébergement
et il est chargé de...
* Son travail consiste a...
¢ Voici le sommelier, c’est lui qui...

C. A l'aide des définitions, retrouvez les métiers qui vous permettront de découvrir le « métier mystere ».
Une fois le « métier mystére » trouvé, définissez-le en quelques mots.

Horizontalement

1 Prend les commandes au café, au restaurant, sert les boissons et les plats, encaisse.

2 Fait découvrir une ville avec ses curiosités aux touristes.

3 Est responsable de sa brigade et de la satisfaction de ses clients.

4 Range les chambres d’hotel (en 3 mots).

5 Travaille dans un bureau d'OT, donne des informations aux clients, fournit des documents.
6 S'occupe du programme d'activités dans un club.

7 Recommande les boissons et les vins qui accompagnent les menus dans un restaurant.

8 Est responsable de la propreté des chambres et du bien-étre des clients dans un hétel.

9 Vend des voyages (en 3 mots).
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10 Apprend un sport & quelqu’un.

11 A I'entiére responsabilité d'un hétel.

12 S'occupe du bien-étre des passagers dans un avion.

13 Accueille les clients, conseille des menus, surveille le service.
14 Assure votre voyage en bus ou en taxi.

Métier mystére : ...

1
2
3
4
5
6
7
8

Vous désirez ?

A. Ecoutez ce que disent les cinq clients. G@rm

1. Que sont-ils en train de faire ? 2. A qui s'adressent-ils ?

Il/Elle est en train de : 1121314 b Il/Elle s'adresse a : 12(3 45

a. réclamer. a. un agent de comptoir.
b. commander. b. un serveur.

c. réserver, ¢. une réceptionniste.

d. acheter. d. un loueur.

e. se renseigner. e. un employé d'OT.

B. Ecoutez ce que disent les cinq professionnels. G@»»n
Que sont-ils en train de faire ?

a. donne un conseil.

b. donne un renseignement.
¢. donne une instruction.
d. fait une offre.

e. explique un trajet.

Je vous présente...

Vous faites visiter votre établissement hételier a un groupe
de stagiaires. Présentez-leur quelques employés au travail.
Exemple : Hébergement : Etage : Madame Vigner.

— Je vous présente madame Vigner. Elle est femme de
chambre dans cet hétel. Elle travaille a I'étage et fait les
chambres tous les matins.

' RESTAURATION

monsieur

Latour

 monsieur Esposito




Le

u
Tourisme

Un instrument de travail concret et motivant qui propose plus
de 200 activités pratiques concues autour des divers
meétiers du tourisme.

Le francais du tourisme s'adresse a des étudiants de filieres
généralistes ou professionnelles ou a des apprenants déja
insérés dans la vie active, qui ont atteint le niveau A2 du Cadre
européen commun de référence pour I'apprentissage,
I’enseignement et I’évaluation des langues (200 heures de
cours environ).

Le frangais du tourisme est un outil pratique qui permet :

* de renforcer et d’enrichir ses savoirs tout en développant ses
savoir-étre et ses savoir-faire communicatifs et professionnels
dans le domaine du tourisme et de I'hétellerie,

¢ de développer des stratégies de travail en autonomie ou en
groupe pour réaliser des taches concrétes grace a des mises en
situation et a des activités variées.

Le frangais du tourisme prépare au Certificat de Francais du
Tourisme et de I'Hétellerie (CFTH) de la Chambre de Commerce
et d'Industrie de Paris (CCIP).

Organisé en cing modules thématiques qui peuvent étre
abordés linéairement ou indépendamment les uns des autres,
Le frangais du tourisme comprend :

- 1 livre d'activités

- 1 cassette audio ou 1 CD audio (enregistrement des activités
orales)

Le photocopillage, usage abusi et collectif
sans autorisation ds édileurs
ent répandu dans les établissements
le_photocopillage  men:
il met en danger so équil
teurs d'une juste

97782

0

117552

13
66 PHOTOCOPILLAGE | En dehors do I é du copiste, touto
15/5226/4 TUELELIVRE ) reproduction totala ou particle de cot ouvrage est

nter

8
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Le personnel

de la salle
de restaurant

Le maitre d’hétel

Le chef de rang

Le commis de salle

ou le serveur/la serveuse

Le sommelier

Les métiers
de [’hétellerie
et de la
restauration

Que font-ils 7 Choisissez la bonne réponse.

a. Le sommelier
1. C'est le spécialiste du vin.
2. Il garde I'hétel la nuit.

c. Le liftier

1.1l gare les voitures des
clients au garage.

2. Il actionne les ascenseurs.

e. La standardiste

1. Elle regoit les appels
téléphoniques et transmet les
messages.

2. Elle prend les réservations
des clients.

b. Le garde-manger

1. Il est responsable des plats
et sauces froids.

2. |l est responsable
des réfrigérateurs.

d. La lingére

1. Elle lave et repasse les
draps
et les serviettes de I'hotel.

2. Elle range les vétements
des clients.

f. Le chasseur

1.1l est chargé des courses
a l'intérieur de I'hotel pour
les clients.

2.l est chargé des courses
a I'extérieur de I'hétel pour
les clients.

unité 1+ Bienvenue a 'Hotel de la P
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2.2

v®

9 -« Manon Perrier sait poser les bonnes questions. Pour chaque question, trouvez la
réponse du client.

SRSS—

Questions de la receptnonmste

1. Pour quelle date, monsieur 7

. 2. Pour combien de personnes 7

3. Souhaitez-vous une chambre avec bain
ou une chambre avec douche ?

4. Souhaitez-vous réserver maintenant ?

5. Quel est votre nom, monsieur ?

6. Est-ce que vous avez un numéro de téléphone 7

7. Ca vous convient ?

8. Quand pensez-vous arriver 7

R s G TSR T T L e .
L’IM‘I‘ERROGATION
s s s B R it Sl S TN T
Question sur toute la phrase Question sur une partie de la p
— Intonation (familier) : Vous avez | — Combien ? Quand ? Ou ? Comment ? Pourquoi ?
un numéro de téléphone ? Quand pensez-vous arriver ?
— Est-ce que (qu’) (courant) : Pour combien de personnes ?
Est-ce que vous avez un numéro — QuifQui est-ce qui ? - Que (qu’)/Quest-ce que (qu’) ?
de téléphone ? Que souhaitez-vous comme chambre ? (soutenu)
~Inversion sujet/verbe (soutenu): | Qu'est-ce que vous souhaitez comme chambre ? (courant)
Avez-vous un numéro - Quel(le)(s) ?
de téléphone ? Quel type de chambre souhaitez-vous ?

Voir Linterrogation, page 95.

6 ««« L'interrogation. Un client, Monsieur Galecki, téléphone a I’Hotel de la Paix pour réserver
deux chambres.

a. Complétez le dialogue entre le client et le chef de réception.

Bruno Cozzi W Le client : Deux chambres doubles avec bain.

Le client : Bonjour monsieur, je voudrais réser- Bruno Cozzi:

ver deux chambres s'il vous plait. Le client : Galecki, G-A-L-E-C-K-I.

Bruno Cozzi: Bruno Cozzi: -

Le client : Pour le week-end du 12 décembre. Le client : Oui, c’est le 04 93 45 90 08.

Bruno Cozzi: .. Bruno Cozzi: Bien, je récapitule votre réserva-
Le client : Pour deux nuits. tion Monsieur Galecki :

Bruno Cozzi: ...

Le client : C'est parfait.

Le client : Pour quatre personnes. Bruno Cozzi+ .
Le client : A bientdt.

Bruno Cozzi :

b. Ecoutez et vérifiez vos réponses.

'@ s« Quel est votre nom, s’il vous plait ?
Ecoutez et complétez les noms de famille.

@ .- vous étes 2 Ia réception d’un hatel de
votre pays. Un client téléphone pour réser-
ver. Posez les questions et informez le client
afin de conclure une réservation. Jouez cette
situation a deux.

unité 2 ¢ Réservation u
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2

RESERVER UNE TABLE AU RESTAURANT

66 o «» Bruno Cozzi, le chef de réception, renseigne une cliente de I’'hétel sur les horaires d’ouver-
2.4

ture du restaurant. Ecoutez et notez les horaires.

| P;Eg{éggﬁ‘f ‘ L’EXPRESSION DU TEMPS
T A s et ° Lheure
| ; Quelle heure est-il ?
Heures de service Il est vingt heures trente/Il est huit heures et demie.

des repas A quelle heure déjeunez-vous ? A midi.

i Nous servons dé midi & deux heures.

 Petit-déjeuner : * Le jour/la date
de7h 30 Je voudrais réserver une table pour lundi.
210h 00 Pour quelle date souhaitez-vous réserver ?

| Pour le premier octobre/le deux octobre.

. Déjeuner : Notre restaurant est ouvert dimanche (ce dimanche)/le dimanche (tous

les dimanches)/7 jours Sur 7/24 heures sur 24,

i * Le mois : L'hotel est complet en janvier/au mois de janvier.
Diner : ° La saison : Le restaurant est fermé en été/au printemps.

i Bk Voir L'expression du temps, page 99.

9 «»+ Dites I’heure. Attention, il y a deux possibilités a chaque fois.

Ex. :— Il est dix-neuf heures quinze
3 — Il est sept heures et quart

6 «« Ecoutez les annonces et notez I'heure.
1. 8:00 AR < P 4.

Bl (| SRR S W s

0 «+« Exprimer le temps. Complétez les phrases suivantes.

1. Le restaurant est ouvert février, AIMAaNEhe’ mmsmas 19 .23 130,
2. Vous pouvez réserver une table pour 10 personnes -3 avril midi.
3. été, ... mois d'aolt, le bar travaille 24 heures 24,7 jours 7

@ -« Exprimez le temps. Répondez aux questions des clients.
Ex. : Lhétel est-il ouvert en avril ? (non/fermé 15/04-30/04) — Non, I'hétel est fermé du 15 avril au 30 avril.
1. Le restaurant est-il ouvert en octobre ? 3. Nous voulons réserver une table pour 6 le

(non/fermé 01/10-20/10) lundi 4 mai. (désolé/travaux 29/04-21/05 ?)
2. A quelle heure servez-vous le diner ? (19 h 00- 4. Servez-vous le petit-déjeuner dans les cham-

23 h 00) bres ? (bien sr/7 h 30-10 h 30)
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66 @ «es Paul Vatel, maitre d’hétel au restaurant de I'Hétel de Ia Paix, répond au téléphone. Ecoutez
2.6 les deux conversations et remplissez la fiche de réservation.

Réservation de la table 1
Date :

Nombre de couverts:
Heure :
Nom :

Réservation de la table 2

Date :
Nombredecouverts:
Heure :
Nom :

—y—

0 ««« Un client, Monsieur Morlet, téléphone au restaurant de I'Hétel de la Paix pour réserver
une table. Paul Vatel répond au téiéphone,

a. Ecrivez les répliques de Paul Vatel.

- e — Oh, a midi et demi.
— Bonjour monsieur, je voudrais réserver une -
table, s'il vous plait.

— Morlet.

— Pour le samedi 1°" juillet. — M-O-R-L-E-T.

— Bon, je récapitule :
— Clest ca.

— Déjeuner.

— Pour six personnes.

— A bient6t. Au revoir monsieur.

b. Ecoutez et vérifiez vos réponses.

@ +e+ A vous maintenant ! Répondez aux questions concer-
nant votre pays.

1. Quelles sont les heures des principaux repas ?

2. A rhétel, a quelle heure peut-on prendre le petit-déjeuner ?

3. Quelles sont les horaires d’ouverture des restaurants pour le
déjeuner ?

4. A quelle heure ferment les restaurants le soir ?

5. Y a-t-il un jour de fermeture des restaurants ?

6. Pour manger au restaurant, faut-il toujours réserver une table ?

0 ««+ Vous étes maitre d’hotel dans un restaurant de votre pays. Un client téléphone pour se
renseigner sur les horaires et réserver une table. Informez le client et posez les questions afin
de conclure une réservation. Jouez cette sityation W&fraka I0Ypry :

-7 “3xoHomuKa, ynpasnexue

npaso”r. Muace
UHB.Ne_ 2007
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