2 cchelle des
COMPORTEMENTS

Inventer des solutions

Identifier les causes
et les conséquences

........

Remédier de fagon , arvidonomie
provisoire au probléme
Accepter sa part de responsabilité
dans ce qui arrive
Puiser dans ses ressources
POUr Ne pas assumer
COMPORTEMENTS
g U dencrioer ORIENTES PROBLEMES
pente, }ngnmuz&-

Refuser de voir la réalité

Ne pas avoir conscience du probléms

Travail a faire :

Il'y a eu une grosse erreur en réception sur une réservation : une table de 14 couverts a éte
enregistrée pour le soir au lieu du midi, et aucune garantie n'a été demandée (caution).
Donner un exemple de comportement d'un réceptionniste pour chaque phase de
I'échelle...
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