Lettre de réclamation
Dans chaque hôtel il peut arriver à un moment ou un autre un souci sérieux avec un client. Ce dernier, lorsqu´il est très mécontent envoie parfois une lettre de réclamation à l´hôtel. 

Voici un exemple de lettre de réclamation.

	Olivier Duchamp                                                                                                       Hôtel de la Paix
55 rue de l´Artisan                                                                                                     3, rue de la Bolle
67000 Strasbourg                                                                                                       25500 Morteau

Morteau, le 3 avril 2016
Objet : réclamation Hôtel de la Paix
Madame, Monsieur,

J’ai séjourné dans votre établissement du  23 au 30 mars 2015. Je tenais à vous signaler mon mécontentement quant au déroulement de ce séjour. 
J´ai en effet pu constater un certain disfonctionnement de votre service. Le ménage de ma chambre n’a pas été effectué selon les règles: j´ai trouvé à plusieurs reprises des mégots dans la cuvette des WC et une odeur désagréable de cigarette flottait dans l´air. J´en ai conclu que la femme de ménage fumait dans ma chambre. Or si j´ai demandé à avoir une chambre non-fumeur, c´est justement pour ne pas être dérangé par l´odeur de la cigarette. Par ailleurs le lit n´était fait qu´une fois sur deux. J’ai signalé ces incidents auprès de la réception, en vain, le lendemain j´ai à nouveau trouvé des mégots et une odeur de cigarette dans ma chambre. 
Le dernier incident qui a suscité ma colère a été la disparition d´un collier de perle de mon épouse le 29 mars au soir alors que nous dînions dans la partie restaurant de votre établissement. 
Suite à ces incidents vous comprendrez pourquoi j´ai refusé de payer la facture finale. Je vous demande également de faire le nécessaire auprès de votre assureur pour que la perte du collier soit indemnisée.

Je vous ferais remarquer que vous êtes un hôtel trois étoiles. Votre établissement se doit de maintenir un certain niveau de services. Il est de votre devoir de remédier à un tel laisser-aller de la part de votre personnel et de la surveillance.

En espérant que vous prendrez les mesures nécessaires, je vous prie d’agréer, Madame, Monsieur, l’expression de mes salutations respectueuses.

Olivier Duchamp 


1. Le réceptionniste doit prendre une attitude qui vise à calmer le client. Que dit-il pour :
· montrer au client qu´il aurait lui-même été fâché. 

· proposer une solution au problème. 
2. Rédaction (180 mots)

Répondez à présent au client. Rassurez-le en lui proposant des solutions adaptées à son cas.
Pour vous aider : Lettre type de réponse favorable à la réclamation d'un client (articles défectueux)
Votre Adresse
Code Postal - Ville
Votre téléphone
Votre e-mail
Société du destinataire
Nom et Prénom du destinataire
Adresse du Destinataire
Code Postal - Ville
(ville à préciser), le (date à préciser)
Références : (référence à préciser)
Objet : réponse à la suite de la réclamation relative à des articles défectueux

Madame, Monsieur,

Nous avons bien reçu votre lettre du... relative aux articles défectueux. 
Nous regrettons cet incident indépendant de notre volonté. 

Nous vous proposons de remplacer les articles défectueux. Cependant, ceux-ci devront nous être retournés dans leur emballage d'origine. 

Nous vous prions de nous excuser de cet incident. 

Veuillez agréer, Madame ou Monsieur, nos salutations distinguées.

Signature, poste
Madame, Monsieur,

Nous avons bien reçu votre réclamation du [….] relative à une erreur de livraison/un article défectueux/….

Nous sommes désolés de cet incident et nous vous prions de bien vouloir nous en excuser.

Nous tenons à vous remercier de votre confiance et à vous assurer que nous prenons des mesures auprès de notre société de transport pour nous assurer que ce problème ne se reproduise plus.

Nous vous prions de croire, Madame, Monsieur, à l’assurance de nos sentiments les meilleurs.

Signature, poste

  
