1. Client: Gargon, s'il vous plait, pourrais-je
avoir une ?

Victor Chique : Certainement, monsieur. Je vous

en une tout de suite.
2. Cliente : Madame, regardez, it manque un
. Je n'ai pas de

Janine Rouquet : Désolée, madame. Je vous en
un immeédiatement.

3. Cliente : Madame, avez-vous du , sl

vous plait ?

Janine Rougquet: Oui, madame. En voici.

@ Le pronom personnel en

Vous travaillez en salle au restaurant de 'Hé-
tel de la Paix. Répondez aux requétes des
clients comme dans Pexemple.

Ex.: Gargon, avez-vous un aulre verre, s'il vous
plait?

— Qui, je vous (apporter)

— Qui, je vous en apporte un tout de suite.

1. Mademoiselle, nos deux fourchettes sont
tombeées par terre!

— Ce n’est pas grave, je vous {amenen
2. Gargon, une autre biére, s'il vous plait!

— Bien s0r, je vous (apporter)

3. Pardon, mais il manque deux serviettes.

— Excusez-nous, je vais vous (cherchen

4. Mademoiselle, auriez-vous deux autres
menus ?

— Certainement, je vous (donner)

&b Des clients du restaurant de I'Hétel de la Paix demandent quelque chose au personnel de salle.
Ecoutez et complétez les dialogues.

4. Client: Gargon, nous n'avons ni ni
a notre table.

Victor Chique: Toutes mes excuses, monsieur.

Je vous en immédiatement.

5. Client: Madame, auriez-vous une

pour le béhé ?

Janine Rouquet: Bien sir, monsieur. Je vais

vOUS en une.

Client: Autre chose, pourriez-vous réchauffer

sSon _ ?

Janine Rouquet: Certainement, monsieur.

Le pronom personnelen

Il remplace:

* du/de la/des + un nom

— Voulez-vous encore du café?

— Oui merci, j’en veux bien.

* un/une/des + un nom

— Prenez-vous un apéritif?

—~Non merci, je n'en prends pas.

* un nom (avec terme de quantité)
—Gargon, il manque deux petites cuilléres?
—Désolé, je vous en apporte deux tout de suite.

— Voir Les pronoms personnels, page 102.




LE LINGE DE TABLE
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Le couteau de table
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La cuilldre 3 Soupe

- o
Le couteau 3 poisson La cuilkére & café
Le couteau & dessert La fourchette de table
e e,
Le couteaw 3 beurre La fourchette & poisson
La cullére & dessert La fourchette 4 dessert
LA VERRERSE
\
La coupe La fliite Le verre 4 iza Le werra & win
3 champagne 4 champagne
]
LES MENAGES
]
¥

. Le moutardier
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La poivriére
La saligre

L' husiliees
Le vinaigrier

._ @ Le pronom personnel en

Répondez aux questions comme dans
I'exemple.

Ex.: Vous voulez du jambon ? (une tranche)
— Oui, f’en veux une tranche.

1. Vous prenez du sucre ? (deux morceaux)

2. Est-ce que vous mettez du citron dans votre
sauce ? (quelques zestes)

3. Avez-vous mis de la créme dans votre potage 7
(une cuillerg)

4. Combien de cafés buvez-vous par jour?
(trois tasses)

5. Combien de sel avez-vous ajouté ? (deux pin-
cees)

6. Vous avez pris de la tarte ? (deux portions)

O Dresser une table est important en restaura-
tion.

a. Lisez les requétes des clients et dites sur
quoi elles portent. Aidez-vous des images ci-
contre.

Ex.: Gargon, désolé mais jai renversé du vin.
J'ai fait une grosse tache, il faut la changer.
— C'est la nappe.

1. Toi, tu en as un, mais mai non. Je bois comment?
A la bouteille ?

2. Mademoiselle, regardez, il coupe mal. Je
n'arrive pas a couper ma viande.

3. Et ma soupe, avec quoi je la mange ?

4. Ni sel, ni poivre, ni moutarde a table !

5. Avec quoi on s'essuiela bouche ?

b. Imaginez des réclamations concernant:
une petite cuillére — une carafe d'eau — des couverts.

Sh @ Ecoutez Paul Vatel, le maitre d’hbtel ou lisez
page 139. Il vérifie que le couvert est bien
mis. Dites ce que désigne chaque numéro
de 1 4 10 et donnez 'emplacement exact sur

la table.

L ol A

Et dans les restaurants de votre pays, la
fagon de dresser la table est-elle la méme
qu’a I’Hétel de la Paix? Quelles sont les

©® N

10.

similitudes et les différences ?
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i Nicole Leduc,
| ci-dessous.

a. Lisez ces messages et complétez le tableau.

l Nom du client

Réclamations par courrier électronique

la directrice de I’'Hétel de la Paix, vient de recevoir les quatre messages

N° de chambre |
ou de table

Probléme | Date du probléme |

Service ou employé
responsable

l |

b. Mettez-vous a la place de Nicole Leduc

aprés avoir lu ces réclamations ?

» la directrice de I'Hétel de la Paix. Que faites-vous

R T e T ]

T

De: Jacques Perrin
A: Directeur du restaurant
de 'Hétel de la Paix
Objet: Client décu
Date: 15 janvier 2013

Je suis venu diner avant-hier soir

au restaurant de I'Hétel de la Paix.

11 était 21 heures.

Jétais seul. Il n'y avait pas beaucoup

de clients et il restait des tables libres.
Je voulais une table prés de la fenétre.
Le maitre d’hétel semblait pressé et peu
aimable. Il m’a placé a une table prés
des toilettes, la table n® 5.

Quel accueil!

De: Julie Moreira
A: Directeur de I'Hotel de Ia Paix
Objet: Hotel bruyant
Date: 15 janvier 2013

J'ai séjourné a ’'Hétel dela Paix du 2

au 6 janvier dernier. Je logeais dans la
chambre 21. La journée, je visitais Paris
etle soir, je me reposais dans ma chambre.
Je m’endormais vers 22 ou 23 heures. Mais,
toutes les nuits, vers une heure du matin,
un groupe revenait dormir a ’hotel et faisait
dubruit. Il me réveillait et je ne pouvais plus
me rendormir. ’ai signalé le probleme

ata réception, mais elle n’a rien fait.

Je ne conseillerai pas votre hotel 2 des amis.

Cc

e T e e B e e o) R TR B e e 1

De: Monsieur et Madame Delage
A: Directeur de 'Hétel de la Paix
Objet: Petit-déjeuner
Date: 15 janvier 2013

Hier matin, avant de partir de I'h6tel,
nous avons attendu 50 minutes notre
petit-déjeuner dans notre chambre!
Quand la femme de chambre est arrivée,
nos cafés et nos ceufs étaient froids!
Nous avions la chambre 41,

Monsieur et Madame Delage.

De: Pierre Sanchez, chambre 13
A: Directeur de I'Hotel de la Paix
Objet: Matériel en mauvais état
Date: 15 janvier 2013

Pour un hétel 3 étoiles, les équipements
sont mal entretenus! La semaine
derniere, du 7 au 12 janvier, la télévision
de ma chambre ne fonctionnait pas
bien et le frigidaire de mon mini-bar

ne marchait pas du tout. Tous les soirs,
je buvais une biere tiéde et je regardais
la seule chaine de télévision

que je recevais. J’ai contacté le service
étage, sans résultat,

m 5 « Réclamations




Conjugaison de I'imparfait pour tous les verbes:

.Ra:"::lrg:eg :l: ';’,?'::l'ig::;'el Terminaisons de I'imparfait Imparfait
(nous souhaitons) souhait- ais Je souhaitais
(nous choisissons) choisiss- ais Tu choisissais
{(nous pouvons) pouv- ait Ifelle/on pouvait
{nous voulons) vouk ions Nous voulions
{nous avons) av iez Vous aviez
{nous logeons) loge- | aient lis/elles logeaient 0

Remarques : le verbe étre a limparfait est une exception. il est formé sur le radical de la 2°
personne du pluriel du présent de Vindicatif (vous étes): il étail, nous étions...

—» Voir Tableaux des conjugaisons, page 108.

@ Limparfait de U'indicatif

a. Dans les quatre messages de réclamation de la page 66, soulignez les verbes a I'imparfait.
Puis, pour chaque verbe, donnez Uinfinitif.

Ex. : était— étre

b. Cochez la ou les bonnes réponses.

1. Dans ces messages, limparfait est utilisé pour:
[} déctire des lieux, des personnes ou un état

1 raconter des événements ponctuels du passé
[ évoquer des faits habituels du passé

2. Le passé composeé est utilisé pour:

[] décrire des lieux, des personnes ou un état
[ raconter des événements ponctuels du passé
[] évoquer des faits habituels du passé

©) vimpartait de rindicatif

Dans les réclamations suivantes, conjuguez les verbes entre parenthéses a Fimparfait.

1. Je (vouloir) une chambre avec bain et surtout je (souhaiter) une vue sur le jardin.
On m'a donné& une chambre avec douche avec vue sur la rue. Je (penser) qu’a I'Hotel de la
Paix, le client (étre) roi! '

2. Hier soir, j'ai mangé au restaurant de PHétel de la Paix avec mon mari et des amis. Nous (étre)
a fa table 10. Il y (avoir) beaucoup de clients ce soir-la. Le personnel (sembler)
nerveux, surtout les deux serveurs. s {paraitre) tres fatigués. Nous (attendre)
notre entrée et nous (discuter) tranquillement. Soudain un serveur maladroit a

renversé un verre de vin sur le costume de notre ami.

3. Il y a trois jours, je {désirer) réserver une chambre par téléphone dans votre hotel. Mal-

heureusement, la ligne (étre} toujours occupée ou le téléphone (sonner) , mais

personne ne {répondre) . Tant pis pour vous!

Vous travaillez dans une agence de voyages de votre pays. Un couple de clients rentrent

mécontents de leur séjour de 3 nuits 3 I'Hotel de Ja Paix, a Paris.
Aprés les avoir écoutés, vous rédigez un courrier électronique de réclamation a Madame Leduc.

Utilisez les temps du passé que vous connaissez (passé composé et imparfait).

£ . DAnalamatinne m
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Clients mécontents au restaurant

o Sur le dessin ci-dessous, de nombreux clients sont mécontents, Expliquez pourquoi.

=torem |

|

‘ 8 B i b

N0

Au restaurant Le Bec Fin, un client est tras mécontent.

Ecoutez ou lisez le dialogue.

Le maitre d’hétel: Vous avez souhaité me voir, monsieur?

Le client: Oui. Je suis furieux.

Le maitre d’hétel: Furieux? Quel est e probléme, monsieur?

Le client: Eh bien, d’abord, j’ai commandé un potage de légumes et jai eu un bouillon de poule.
Le maitre d’hétel: Le serveur ’a-t-il changé?

Le client: Oui, bien stir. Mais ensuite mon verre était sale et mes pites froides,

Le maitre d’hétel: Le serveur a-t-il remplacé le verre et réchauffé vos pétes?

Le client: Oui, bien sor. Est-ce que je peux continuer?

Le maitre d’hétel: Oui, excusez-moi, monsieur,

Le client: Aprés, mon vin sentait le bouchon et jl Y avait un insecte dans ma créme caramel,
Le maitre d’hétel: Le serveur vous a-t-il apporté une autre bouteille de vin et un autre dessert?
Le client: Vous plaisantez ?

Le maitre d’hétel: Bien siir que non, monsieur, j’essaie seulement de résoudre le probleme.

Le client: Le probléme, c’est votre restaurant! Maintenant, regardez, vous avez renversé du
café sur mon pantalon!

R ——

a. Identifiez six probiémes rencontrés par ce client.
b. Que pensez-vous de I"attitude du maitre d’hétel ? Quelies solutions propose-t-ijl ?
¢. Imaginez une suite 4 ce dialogue. Jouez la scéne.

m 5 « Réclamations




Vous étes maitre d’hétel dans u

sb O Les serveurs répondent a des réclamations.

Ecoutez. Expliquez les problémes des
clients. Puis, dans chaque cas, dites quelle
solution propose le serveur.

Probléme Solution

Les adverbes de quantité

Classez les phrases suivantes selon le degré
de quantité, du plus bas au plus haut.

Ex.:@® Iy atrop de sucre.
@ W n'y a pas assez de sucre.
® If y a beaucoup de sucre.
® Iy a un peu de sucre.

1. O Mes haricots ne sont pas assez salés.
O Mes haricots sont beaucoup trop salés.
O Mes haricots ne sont pas du tout salés.
O Mes haricots sont un peu salés.

2. O Je mange peu.
O Je mange trés peu.
O Je mange beaucoup, je suis un gros mangeur.
Zt Je mange bien.

A Hoétel de la Paix, des clients se plaignent.

a. Complétez ce qu’ils disent a 'aide des
adjectifs suivants : tendre — fade — frais - sales
— lent — périmé — rassis — trouble — épicé.

-

2. J'ai commandé une viande
3. Ce poisson est immangeable, il n'est pas
4. Le pain est et les verres sont

5. Gargon, ce vin est imbuvable, il est

6. Mon yaourt est

7. J'ai demandé un plat bien relevé et

Comment dire
Répondre a une réclamation au restaurant

1. Présenter ses excuses

Je suis désolé{e), madame.
Excusez-nous, monsieur.
Toutes nos excuses, monsieur.

2. Praposer une solution

J'arrive.

Je suis 4 vous dans quelques secondes.

Je vous change la bouteille.

Je vous remplace votre viande.

Je vous apporte un verre propre tout de suite.
Je vous en donne un propre tout de suite.
Je le remporte en cuisine immeédiatement.
Je vais le signaler & notre chef.

Les adverbes de quantité

Il boit peu (= en faible quantite)

Il boit assez {= en quantité suffisante)

It boit beaucoup (= en grande quantité)
Il boit trop {= en quantité excessive)

Pour insister:

C’est beaucoup trop sucreé.

C’est bien trop relevé.

Ce fromage est vraiment trés fort.

. J'attends mon entrée depuis une demi-heure, le service est trop !
et bien saignante et vous me servez une viande dure et trop cuite.
, je voudrais parler au chef!
. Regardez : il y a des traces de rouge a levres.
, apportez-moi une autre bouteille.
, regardez : la date limite de consommation est dépassée !
, vous me servez un plat sans goit et trés !

b. Paul Vatel, le maitre d’hétel, répond a ces sept plaintes. Que dit-il ?

n restaurant de votre pays. Un client frangais est mécontent. Ecou-

tez sa réclamation et proposez-lui une solution. Jouez cette situation a deux.

Ce WiN N'EST PAS LIAIR .
TL &1 TROUBLE !

A RoBE- T

+ Voir le lexique du vin, page 116.

(£ ViN £ST BOUCHONNE.
QUELLE OPEUR DE MOSH .

TU NesT s
E:GREABLE
BOUGHE .
11 est eAi,;gaug
RES RGTRINGENT]




&b @ Le chef de réception note ces réclamations.

Rien ne va plus a la réception!

Gb @ Six clients se présentent & la réception de I’'Hétel de la Paix pour réclamer.

Ecoutez et dites 3 quel dessin correspond chaque réclamation.

Réécoutez, puis complétez ses notes avec
les mots suivants: i/ y a — pendant — mainte-
nant — en - dans — depuis - jusqu'a - siége —
billets de train — volume — surréservation —
chiens - cle.

Vous devez utiliser certains mots plusieurs fois.

1. Madame Prodier, de la chambre 14, a mal
dormi parce que Monsieur et Madame Dulac, de
la chambre 12, ont regardé la télévision _

une heure du matin et le de leur poste
était trop fort.

2. Monsieur Roche s'impatiente. 1l attend

30 minutes sa & la réception.
3. 10 minutes Madame Vaysse, du
groupe Senior Tour, a réclamé un ala

réception, mais elle n'a toujours rien pour s'as-

seoir. A son age, elle ne peut pas rester debout
des heures.

4. Madame de Latour a réservé une chambre
un meois. Elle ignorait que I'hétel

n'acceptait pas les

5 - Réclamations

L'expression du temps

* Situer dans le temps

—il'y a (moment du passé ot I'action a eu lieu):
il y a un mois, j'ai réservé une chambre.,
—dans (moment du futur ol action aura lieu):
Dans cinq minutes, je vous accompagne
dans volre chambre.

—au bout de (aprés un temps précis) :

Au bout de 20 minutes, elle est partie.

» Exprimer la durée

- pendant (durée effective):

Jai attendu ma clé a la réception pendant
une heure.

—depuis (durée non achevée avec point de
départ dans le passé):

Jattends un siege depuis 10 minutes.

—en (durée nécessaire) ;

En une heure, vous n'avez pas réservé nos
billets de train.

—jusqu’a:

lls ont regardé la télévision jusqu’a une
heure du matin.

— Voir L'expression du temps, page 101.




5. Monsieur et Madame Macleod sont

mécontents. une heure, le personnel de

la réception n'est pas capable de réserver deux
pour Londres.

6. Monsieur Nori, de la société Takashimaya, est

furieux. deux semaines son entreprise a

réservé une chambre. |l attend sa chambre a la

réception trois quarts d’heure. On lui
annonce un probléme de |
refuse de changer d’'hétel.

Manon Perrier, réceptionniste a 'Hétel de la

Paix, traite des réclamations. Choisissez les
expressions de temps qui conviennent.

1. Quand/Depuis combien de temps attendez-
vous la clé de votre chambre ?

2. Désolée pour cefte attente, votre taxi arrive
dans/il y a 8 minutes.

3. Toutes mes excuses, mademoiselle, mais
notre restaurant est ouvert pendant/jusqu’a
23 heures,

4. Ne vous inquiétez pas, Monsieur Hallouy, j'ai
posté votre lettre pendant/il y a une heure.

© Terminez les phrases suivantes avec des

expressions de temps.

1. Monsieur Rodriguez a séjourné & I'Hétel de la
Paix ...

2. Je vous accompagnerai dans vos chambres ...
3. Mademoiselle Chen attend dans le hall de
I'hétel ...

4. Hier soir, les occupants de la chambre d'a
coté ont fait du bruit ...

5. Eurostar fait le trajet Paris-Londres ...

6. Le réceptionniste s’est excusé pour notre
attente ... et il nous a donné les ciés de notre
chambre.

O Vous étes réceptionniste a I'Hétel de la Paix.

&d

Vous répondez aux six réclamations de
I'exercice 2.

a. En groupe, a l'aide de I'encadré ci-contre,
préparez une réponse a chacune de ces
réclamations.

b. Ecoutez les réceptionnistes de I'Hétel de
la Paix. Pour chaque réclamation, dites quelle
explication et quelle solution sont proposées.

@ Jouez a deux la situation suivante.

Madame Lee se présente a la réception de I'Hétel
de la Paix. Il y a trois semaines, elle a réservé une
chambre double avec vue sur le jardin. Le récep-
tionniste constate qu’il reste seulement des
chambres sur la rue. Madame Lee est mécontente.

Comment dire
Traiter une reclamation

1. Ecouter

Je comprends, Monsieur Roche.

Je me mets a votre place, Madame Vaysse.
Vous avez tout a fait raison.

Vous faites bien de nous le dire/signaler.

2. S’excuser
Excusez-moi/Excusez-nous.
Je suis désolé(e).

3. Expliquer

J'ai fait une erreur.

C’est un oubli de notre part.
Nous avons mal compris.

4, Proposer une solution

Je vous propose de + infinitif.

Voila la solution que je peux vous suggérer :
Est-ce que cela vous convient ?

5. Conclure

— Si une solution satisfaisante est trouvée:
Je regle votre probléme immédiatement.

Je m'en occupe personneliement.

— Si la solution n'est pas entieérement satis-
faisante :

Excusez-nous encore, Monsieur Nori.

Nous sommes vraiment désoles, Madame
de Latour.




Zéro défaut a I’étage

Le travail du personnel d’étage est important pour éviter les réclamations des clients.

Lisez les deux documents ci-dessous et répondez aux questions.

Document 1

Hoétellerie : 5
les attentes des Francais j
)

Le plus important dans une chambre d’hdtel,
c’est : la propreté pour 62 % des clients
d'hétels, la qualité de |a literie {45 %), 'agence-
ment et I’équipement de la salle de bains
(35 %), le calme (24 %).

41 % des clients d'hétels se disent fatigués par
I'uniformité des chambres d’hatel. Ils repro-
chent une uniformisation des décors et des
services, et des procédures d'accueil trop stan-
dardisées.

Aujourd’hul, 41 % des voyageurs (dont 2/3 des
femmes voyageuses) se disent frés sensibles 3
la décoration intérieure des hétels,

Daprés Coach Omnium 2012

1. Quels sont les quatre points les plus impor-
tants pour les Frangais dans une chambre
d’hétel ?

2. Qu'est-ce que les Francais ne supportent pas ?
3. Qu'est-ce que comprennent les étages ?

4. Qui est responsable du contréle des étages ?
5. Quelles différences faites-vous entre controle
des chambres et inspection des chambres ?

6. Quel contrdle vérifie la qualité de la literie ?

@ Actif et passif

Document 2

Le contréle des étages

Tous les hoteliers savent qu'un personnel d'étage
compétent peut éviter de nombreuses réclamations
des clients. La sécurité, ia propreté ou ia fiabilité des
équipements sont controlées réguligrement par la
gouvernante. Les étages comprennent les chambres |
mais aussi les couloirs, les ascenseurs, les escaliers, les
toilettes, les locaux d'accuell et les bureaux.

Le controle des chambres

La gouvemnarite effectue ce contrbie aprés le départ
dun client quand la chambre a été nettoyée par les
femmes de chambre. Il dure 5 & 10 minutes. Elle |
contrdle le ménage qui a été fait. Elle vérifie |a dispo-
sition des meubles, I'état des sanitaires salle de bains
et toilettes), des lumiéres, du teéléphone et des appa-
reils qui ont été utitisés par les clients.

Linspection des chambres

. Ce contrdle plus long et détaillé est effectué | 3 2 fois

par an par la gouvernante. Elle examine Jes sanitaires,
la fiterie, les meubles, les murs et le plafond. Cest un
nettoyage complet de la chambre. Le fonctionne-
ment de tous les équipements est révisé er des tra-

| vaux sont parfois décidés.

Les autres controles
Des contrdles et des inspections de propreté et de
SECurité sont aussi assurés par la gouvernante dans
les locaux d'accueil et les couloirs. Par exemple, les
objets encombrants {plateaux de petits-dejeuners ou
bagages) ne doivent pas rester dans les couloirs,

Actif
La gouvernante controle la propreté des étages.

_J__ A0 SN Possif et Y|

La propreté des étages_esi contrilee parﬁuvemante.

| Les femmes de chambre ont fait le menage.

Le ménage a été fait par les femmes de chambre.

a. Dans le document 2, soulignez, dans le premier texte Le contréle des étages, les 8 verbes 3

la forme passive.

b. Mettez les verbes du texte suivant au présent de la forme passive.

Aprés avoir fait la chambre, la femme de chambre consciencieuse v
(nettoyer) est nettoyée et fonctionne bien. La chambre {aérer)

érifie que la porte d'entrée
etil n'y a pas de mauvaise

odeur. Les meubles (ranger) . Les rideaux (bien accrocher) . Les lits (faire)

La chambre et les sanitaires (nettoyer)

. Le linge (changer)

. Les produits d'accueil

{placer) - dans la chambre et dans la salle de bains, Les miroirs sont propres,

€. Mettez les verbes du texte ci-dessus au passé composé de la forme passive.

Ex.: La porte d'entrée (nettoyer) a été nettoyée.

5 + Réclamations




ﬁb @ Justine Carré, ia gouvernante de ’Hétel de la Paix, contrdle la chambre 25. Nicolas, le stagiaire,
Paccompagne. C'est lui qui a rempli la fiche de contrdle ci-dessous, et il a commis des erreurs.
Ecoutez et corrigez ses erreurs.

(FICHE DE CONTROLE |

(Eléments contrélésj [ Observations J ‘ Eléments contrélés | | Observations
‘2 ' ™ 4 w {

~
Entrée Toilettes

Porte d'entrée Porte de communication

Murs Murs

Plafond Plafond

Moguette Sol

Penderie Cuvette

Porte-bagages Papier hygiénique

Portemanteaux

Coffre-fort Chambre

Electricité Ampoule & changer Murs
Plafond

Salle de bains Moguette Passer L'aspirateur

Porte de communication] | Serrure & réparer Fenétre sous le lib

Murs Rideaux

Plafond Lits et literie Tache sur oreudler

Sol Meubles

Lavabo

Baignoire Mini-bar

Miroir Téléphone

Linge Téléviseur

Produits d’accueil Radio

Electricité Produits d'accueil

LEIectricité

\
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@ntréle faitle: 72 décembre 20.. ] (Par 1 Justine Carreé

A rHétel des voyageurs, rien ne va plus. Regardez le dessin ci-dessous et remplissez la fiche
de contréle pour cette chambre.

_-\




De: Pierre Roche
A: Hétel dela Paix
Objet: Réclamation
Date: 26 avril 20..

Madame, Monsieur,
J'ai séjourné dans votre hotel les 16 et 17 avril derniers, sur les conseils d’un ami, qui m’avait dit
beaucoup de bien de votre établissement.

Pourtant, j’ai été trés décu de mon séjour. En effet, le service dans les étages était tout A fait
défectueux. D’abord, j"ai été réveillé a 7 heures du matin par le bruit de I'aspirateur dans

les couloirs. Ensuite, le service étage m’a dérangé cinq fois: une premiére fois

pour débarrasser mon plateau de petit-déjeuner, une seconde fois pour contréler mon mini-bar
et trois fois encore pour me demander si I'on pouvait faire ma chambre.

Votre hétel porte mal son nom: Hotel de la Paix!
Veuillez recevoir, Madame, Monsieur, mes salutations les meilleures.
Pierre ROCHE

1]

1] »

a. Sur quoi porte la réclamation ?
b. Que demande Pierre Roche ? &

Retrouvez dans le message de Pierre Roche Ce personnage dirige un hdtel a Paris. Lisez

les mots qui signifient: ce qu'il dit.
- toutefois — pour commencer Etes-vous d'accord ?
— parce que — puis

| LA RECLAMATION D'UN UN clienT
CLIENT EST UNE CHANCE QUi RECLAME

fOUR L' HOTELER., A
TOUJOURS

Les connecteurs

* Les connecteurs temporels

—pour commencer :

d’abord — en premier lieu — premiérement —
d'une part

—pour continuer:

ensuite — en second lieu — deuxiémement —
puis — d'autre part

— paour finir

enfin — en dernier lieu — en conclusion

* Les connecteurs logiques

— pour opposer:

mais — par contre — cependant — pourtant —
néanmoins

— pour expliquer:

car — parce que — puisque — a cause de -
en raison de (+ nom}

m 5 » Réclamations




La directrice de I'Hétel de la Paix, Nicole
Leduc, a répondu immédiatement & ce client
mécontent.

Dans la lettre ci-dessous, les paragraphes
sont dans le désordre.

A raide de Pencadré ci-contre, mettez ces
paragraphes dans I'ordre.

Comment dire
Repondre a une lettre de réclamation

1. Accuser réception de ia lettre du client
2. Présenter des excuses

3. Donner une explication

4, Proposer une réparation

5. Prendre congé

— Voir les exercices sur les expressions de
la correspondance hételiére, page 107.

HOTEL
DE LA PAIX

PARIS

Objet : Votre réclamation
PJ : 1 bon d’échange

Monsieur,

a l'avenir,

Monsieur Pierre ROCHE
Avenue de Tervueren 136
B1150 BRUXELLES

Paris, le 30 avril 20..

O En effet, ce jour-1a, un stagiaire a di remplacer une femme de chambre
absente. Sachez que les mesures nécessaires ont été prises pour éviter ces difficultés

O En espérant vous accueillir 2 nouveau & I'Hétel de la Paix, je vous prie
d’agréer, Monsieur, |'expression de mes sentiments dévoués.

O Yespére seulement pouvoir regagner votre confiance. je vous joins a ce
courrier un bon d’échange pour un séjour d’une nuit gratuite (petit-déjeuner inclus),
que vous pourrez réserver i votre convenance.

O Jyaccuse réception de votre courrier du 26 avril. Je vous prie d’accepter
toutes nos excuses pour la défaillance de notre service étage. Je comprends votre
déception et je regrette sincérement les incidents mentionnés dans votre |ettre.

Nicole Lepuc
Directrice

15, rue Soufflot - 75005 PARIS - Tél. : 01 42 79 00 95 - Télécopie : 01 42 79 0097

Site internet : www.hoteldelapaix.com - Mél. : hoteldelapaix@club-net.fr
RCS Paris B 378 912 158 - Siret 378 912 158 000 11 - APE551A

L

CD Lisez les quatre messages électroniques de réclamation de la legon 2, page 66.
Ecrivez quatre courriers électroniques pour répondre a ces clients insatisfaits.




Faire le point

A. Faites le point grammatical

O Le mois dernier, tous les soirs, Monsieur Les clients

Jonas au restaurant de I’hétel.
a. [J dinait c. Lldine
b. [1va diner d. [ldinera
@ Ma chambre une belle vue sur le jar-
din.
a.llaeu c.lilya
b. [] avait d. [J avoir
© Est-ce que mon courrier électronique
de réclamation ?

a. [ vous avez regu
b. (] vous receviez
c. Uilaregu

d. il recevait

deux semaines, ils souhaitaient
réserver une chambre.

@
a. [ Dans

b.[JAu

¢.[JEn
d.0lya

a. [vous c.[len
O C’est un nouvel hétel, il est ouvert b.COte d.[les
trois mois.
a. [l dans ¢. Ll depuis
b. [J pendant d. jusqu’a O Un apéritif, je prends pas.
a.[lne c. L1Hui
) b. Cn’en d.[en
Le service du petit-déjeuner commencera
1 heure.
a. _ldans O C’est immangeable, ce poulet n’est pas
b.lilya cuit.
¢. L] pendant a. [ assez
. [l depuis b. [J beaucoup trop
¢. [Jun peu
d. [ peu
@ Les chambres _ hier matin par la gou-
: vérnante.
a. [] sont contrlées Ce client a bu. Ne lui proposez plus
b. Tl controlent d’alcool.
c. Llont été contrdlées a. [peu c. Lltrop
d. [ ont controlé b.[!pas assez d. [ Ipas

3 5+ Réclamations

@ D’abord, la femme de chambre fait le Iit.

o Nous n’avons pas de sorbet au cassis,

0 Des fruits de mer, nous

en salle par le maitre
d’hotel.

a. [] sont accueillis

b. ] est accueilli

¢. [l accueillent

d. [1accueille

elle passe I'aspirateur.
a. ] Premiérement
b. [ Parce que
¢. [JMais
d. [1Puis

je peux vous proposer un sorbet a la
framboise.
a. [Jen second ligu
b. L] d'une part

¢. Ll mais
d.lcar

servons
toute I'année au restaurant.




2000000000C

B. Faites le point professionnel

ﬂb O Vous travaillez au restaurant de I’'Hétel de la . Un client proteste parce qu’on lui a servi du

Paix. A la réclamation suivante d’un client:
« J’ai commandé un café il y a 10 minutes et je
ne suis toujours pas servi », vous répondez:
Réponse 1 [

Réponse 2 []

Réponse 3[]

Réponse 4 [

Sb Vous étes réceptionniste. Madame Watson,
une cliente, est mécontente. Elle vous signale
une erreur de 150 euros sur sa facture. Vous
lui dites:

Réponse 1]
Réponse 2 []
Réponse 3 [
Réponse 4[]

@ «Gargon, ce vin est mauvais. Il est o»
(plusieurs réponses possibles)
a. [ trouble
b. O] épicé
¢. [ bouchonné
d. [] tendre
e. [ salé

O Dans chaque liste, barrez I'intrus :
a. une fourchette — un couteau — une carafe —
une cuillére
b. une assiette creuse — un bol — une assiette
plate — des couverts
€. une nappe — une serviette — un liteau — une
saliére

Remettez les éléments de la phrase dans l'ordre.
réception/de/16 mars./J'accuse/votre courrier/du

O Remettez dans 'ordre en numérotant de
1 a 5 les différentes parties d’une lettre de
réponse a une réclamation.

a. O Présenter des excuses

b. O Prendre congé

c. O Proposer une réparation

d. O Accuser réception de la lettre du client
e. O Donner une explication

pain:

a. [1 saignant
b. [ rassis
¢. [ périmé
d. [] sucré

@ Les femmes de chambre vérifient que la

chambre est bien:
a. [l accrochée

b. (] changée

c. [ placée

d. (] aérée

@ Dans un hbtel, la gouvernante:

a. [1 contrble les chambres

b. [J répare le matériel glectrique

c. [] passe I'aspirateur

d. [1 débarrasse les plateaux petits-déjeuners

Pour bien traiter la réclamation d’un client, il

faut :

{plusieurs réponses possibles)

a. [ appeler immédiatement le (la) directeur(trice)
de I'établissement

b. [ rester calme et écouter le client

¢. [J se débarrasser du client

d. [J s’excuser et proposer une solution

e. [ relire le réglement de I'établissement pour
savoir si le client a raison
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