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FICHE CANDIDAT 
 
 
 
Thème principal :  
 
Réclamation d’un client. 
 
 
Situation :  
 
Nous sommes le (jour de l’examen). 
 
Vous êtes chef de réception de l’hôtel (du centre d’examens). 
 
Vous allez accueillir monsieur (madame) DELAUME, nouveau client qui a effectué une réservation 
par téléphone sans garantie. La fiche de réservation étant mal renseignée (pas de coordonnées 
téléphoniques), vous étiez dans l’impossibilité de joindre ce client. 
L’hôtel est aujourd’hui en overbooking et vous ne pouvez pas proposer de chambre à ce client. 
 
Il est 18H00, monsieur (madame) DELAUME se présente à la réception. 
 
Sujet : 
 

 Accueillez monsieur (madame) DELAUME. 
 

 Traitez la réclamation et proposez les solutions adaptées. 
 

 Assurez le suivi de la réclamation et justifiez vos choix auprès du jury. 
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FICHE CANDIDAT – ANNEXE 1 
 

FICHE DE RÉSERVATION 

Réservation Modification Annulation 
Nom : DELAUME ______________________  Date d’arrivée : LE (jour de l’examen) J ____  
Adresse : _______________________________  Heure : ________________________________  
Code postal : ____________________________   
Ville : _________________________________  Date de départ : J +1 ____________________  
Pays : _________________________________  Heure : ________________________________  
Tél. : _______________________ Fax : ____________________ E-Mail : __________________________  
Client Cardex : ________________________  Numéro de chambre : ____________________  
Nombre de pax : 1 _______________________  Nombre de nuits : 1 _____________________  
Adulte :  ___________   Enfant :  ___________  
Nombre de chambres : 1 ___________________  Tarif : PLEIN TARIF ___________________  
Catégorie DBL TWIN SGL SUI  
 COMM HAND Fumeur Non Fumeur 
Arrangement Chambre seule Petit déjeuner   Demi-Pension Pension 
 
Lit supplémentaire ______________________  Lit enfant ______________________________  
Supplément animal _____________________________________________________________________  
VIP _________________________________  Type : _________________________________  
Gratuité : _____________________________  Accord : _______________________________  
Intermédiaire : _________________________  Facturation à : ___________________________  
 ______________________________________  Adresse : _______________________________  
 ______________________________________   ______________________________________  
Tél. : __________________________________  Fax : __________________________________  
Tarif appliqué : _________________________  E-Mail : _______________________________  
 ______________________________________  
Option : _______________________________  Date de rétrocession : _____________________  
 
Confirmation demandée :  OUI      NON 
Par : ___________________________________  Lettre    Fax 
Arrhes demandées : _____________________  Reçues le : _____________________________  
N°CB : ________________________________  Date d’expiration : _______________________  
Observations 
DATE : J -15 ___________________________  NOM et SIGNATURE : Pierre ________________  
Enregistrée :           OUI      NON 
 
Réservation modifiée le : __________________  Par : ______________________________________  
Réservation annulée le : ___________________  Par : ______________________________________  

 


