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Vous êtes réceptionniste à l’hôtel de la Falaise, 3 étoiles, 80 chambres, situé à Etretat. 
Aujourd’hui à 9h30, Madame ARSENE, chambre 42, vient se plaindre du faible écoulement 
de la douche et exige de changer de chambre immédiatement. Madame ARSENE reste encore 
trois nuits à l’hôtel.  
 
 
 
TRAVAIL A FAIRE :  
 
1-  Expliquez les étapes de la procédure pour effectuer le délogement interne de Madame 
ARSENE à l’hôtel de la Falaise. (8 points) 
 
 
2-  Citez quatre autres causes possibles pour effectuer un délogement. (8 points) 
 
 
3- Face au mécontentement de la cliente, présentez les qualités indispensables du 
réceptionniste pour gérer cette situation. (4 points) 
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