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MODULE 1: La Psychologie de la Plainte

1.1. Pourquoi le client se plaint-il ?

Dans I'h6tellerie de luxe, une plainte n'‘est pas simplement I'expression d'un
dysfonctionnement technique (ex: une douche froide). C'est avant tout
I'expression d'une déception émotionnelle. Le client s'attendait a vivre un
moment d'exception, et cette promesse a été brisée.

1.2. Ce que cherche réellement le client

« Etre entendu : Plus que la solution elle-méme, le client veut que son inconfort

soit reconnu. Ignorer ou minimiser son émotion est la pire des erreurs.

* Restaurer I'équité : Il a payé pour un service non rendu, il cherche a
rééquilibrer la balance (par une action, un surclassement ou une
compensation).

* Reprendre le contréle : Un probléme inattendu fait perdre le contrdle au
client (stress). Le réle du GRO est de lui redonner le choix.

Changement de Perspective

Un client qui se plaint est un client qui veut vous donner une chance de le
fidéliser. Celui qui ne dit rien partira chez la concurrence.
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MODULE 2: L'Impact d'une Réclamation

2.1. Le colt de l'inaction

Une plainte mal gérée a un effet destructeur sur I'établissement, bien au-dela de
la perte du client concerné. Le GRO est le pare-feu de la réputation de I'hotel.

2.2. L'Effet Boule de Neige

Conséquence Impact sur I'Hétel

Un client frustré laissera un avis de 1/5 sur TripAdvisor,

Le "Bad Buzz" _ o o ) _
S influencant négativement des dizaines de réservations
igita
2 potentielles.
Une plainte qui dégénére dans le lobby stresse les
L'Impact sur o ) _ .
. equipes de réception et perturbe le service des autres
I'Equipe _
clients.
La perte de la Lifetime Value (valeur a vie du client). Un
La Perte

_ N client qui ne revient plus représente des milliers d'euros
Financiere (LTV) .
de manque a gagner sur 10 ans.
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MODULE 3: L'Attitude Mentale du GRO

3.1. Se détacher de I'émotion

Recevoir une plainte agressive peut étre percu comme une attaque personnelle.
Le plus grand défi du Guest Relation Officer est de maintenir un bouclier
emotionnel et professionnel.

3.2. Les principes du "Bouclier Mental"

* Q.T.I.P (Quit Taking It Personally) : Cessez de le prendre personnellement.
Le client est en colére contre une situation, un dysfonctionnement ou une

marque, pas contre vous en tant qu'individu.

* Le Sang-Froid : Répondre a l'agressivité par la défensive ne fait qu'escalader
le conflit. La sérénité du GRO est I'outil principal pour calmer le client.

* La Posture de I'Allié : Ne vous positionnez pas "face" au client pour défendre
I'nbtel, mais "a c6té” de lui pour trouver une solution au probléme.
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MODULE 4: Méthode L.E.A.R.N - 1. Ecouter

4.1. L = Listen (Ecoute Active)

L'écoute est la premiere et la plus cruciale des étapes pour désamorcer un

conflit. Un client interrompu redoublera de colére.

4.2. Les régles de I'Ecoute en situation de crise

Maintenir un contact visuel Regarder son écran d'ordinateur, sa
constant et hocher la téte. montre ou ses collegues.

Laisser le client terminer _ o _
L'interrompre pour dire "Je sais

entierement sa phrase (vider son . .
Monsieur” ou "C'est normal".

sac).

Prendre des notes (montre que _ _ o _
Avoir une attitude désinvolte, les mains

vous prenez la plainte au o
dans les poches ou les bras croiseés.

sérieux).
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MODULE 5: Méthode L.E.A.R.N - 2.
Empathiser

5.1. E = Empathize (Faire preuve d'Empathie)

L'empathie consiste a reconnaitre la validité des émotions du client. Cela ne veut
pas dire que vous lui donnez raison sur les faits, mais que vous comprenez son

ressenti.

5.2. Le vocabulaire de I'Empathie

 Valider la frustration : "Je comprends tout a fait que cette situation vous

contrarie."
- S'identifier : "A votre place, je réagirais exactement de la méme maniére."

* Ce qu'il ne faut JAMAIS dire :
o "Il ne faut pas vous énerver pour si peu." (Minimisation)

o "C'est la premiére fois qu'on nous dit ¢ca." (Mise en doute de sa parole)

o "Calmez-vous Monsieur." (Pire phrase pour calmer quelqu'un).
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MODULE 6: Méthode L.E.A.R.N - 3.

S'excuser

6.1. A = Apologize (Les Excuses)

Des excuses sinceres ne sont pas un aveu de culpabilité personnelle, mais
I'expression du regret que l'expérience du client n‘ait pas été a la hauteur de la
promesse de I'hotel.

6.2. L'Art des Excuses Professionnelles

* L'Excuse Globale : "Monsieur Martin, je vous présente mes plus sinceres
excuses au nom de I'établissement pour ce désagrément.”

« Eradiquer les Justifications : Le client se moque de savoir que le systéme
informatique est tombé en panne ou qu'un collegue est absent. La justification

est percue comme une excuse pathétique.

* L'Appropriation : Le GRO représente I'hétel. Il doit dire "JE prends la
responsabilité de régler cela" et non "lIs ont fait une erreur au restaurant".
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MODULE 7: Méthode L.E.A.R.N - 4. Résoudre

7.1. R = Resolve (Apporter la Solution)

Apres I'écoute et les excuses, le client attend une action. La résolution doit étre

rapide, claire, et si possible, offrir des choix.

7.2. Le processus de Résolution

m Application du GRO

L'Action Dire exactement ce que vous allez faire. "Je fais monter
immédiate immédiatement la gouvernante pour refaire la chambre."

"Souhaitez-vous que nous changions votre chambre pour

Donner le R o o
ho une autre de méme catégorie plus calme, ou préférez-vous
choix
rester ici avec une compensation sur votre prochain repas ?"
. Ne pas se contenter de réparer I'erreur, mais sur-compenser
Aller au-dela

(Service Recovery) pour créer l|'effet "Wow" inverse.
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MODULE 8: Méthode L.E.A.R.N - 5. Notifier

8.1. N = Notify (Informer et Assurer le Suivi)

La résolution n'est pas la fin du processus. Une plainte sans suivi est une bombe
a retardement. Le GRO doit s'assurer que la solution a été appliquée et informer
I'équipe.

8.2. Les étapes du suivi (Follow-up)

* Informer les Départements : Utiliser le PMS (Traces) et le Logbook pour
notifier les autres équipes de l'incident. (Ex: "Le client de la 204 a eu une fuite
d'eau, soyez tres attentifs a lui au diner ce soir").

* Le Rappel du Client (Follow-up Call) : 20 minutes aprés la résolution,
appeler la chambre : "Monsieur, je vous appelle pour m'assurer que la

nouvelle chambre vous convient parfaitement.”

*Le Geste Final : Envoyer un mot d'excuse manuscrit de la Direction en
chambre, accompagné d'une attention (vin, chocolats).

10
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MODULE 9: Gérer I'Agressivité Verbale

9.1. La Désescalade (De-escalation)

Lorsqu'un client franchit la limite du mécontentement pour devenir verbalement
agressif (cris, insultes, scandale dans le hall), le GRO doit maitriser des

techniques spécifiques.

9.2. Techniques d'intervention en crise

* Isoler le client : "Monsieur, c'est un sujet tres important, je vous invite a venir
dans le salon privé (ou mon bureau) pour le régler immédiatement.” Cela

enléve au client son "public” et préserve les autres résidents.

» L'Effet Miroir Inversé : Plus le client crie, plus vous baissez le ton et
ralentissez votre débit de parole. Le client finira par s'aligner sur votre calme.

* Poser des limites (Tolérance Zéro) : Si le client insulte le personnel :
"Monsieur, je suis la pour vous aider a trouver une solution, mais je vous
demande de rester courtois envers nos équipes."

11
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MODULE 10: L'Effet "Service Recovery"

10.1. Le Paradoxe du Service

Le "Service Recovery Paradox" prouve qu'un client ayant subi un probleme
parfaitement résolu sera souvent plus fidéle qu'un client n'ayant subi aucun

probleme.

10.2. Transformer la crise en opportunité

Le Service Recovery

L'Erreur Initiale Résultat Emotionnel
Excellent

Le GRO s'excuse, fait refaire

Le petit-déjeuner _ Le client oublie le

o le plateau en 10 minutes, _

livré en chambre _ retard et retiendra la
_ offre le repas, ET ajoute une o

est froid et génerosite et la

_ coupe de Champagne avec L ~

incomplet. réactivité de I'hotel.

une rose.

Sur-compenser

Rembourser un produit défectueux, c'est la base légale. Offrir un produit

supérieur en compensation, c'est le Service Recovery.

12
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MODULE 11: L'Empowerment du GRO

11.1. Le pouvoir d'agir

Le GRO ne peut pas résoudre rapidement une plainte s'il doit demander la
permission au Directeur pour chaque café offert. C'est le concept
d"Empowerment" (Autonomisation).

11.2. Cadre d'action et Budgets

* Vitesse = Clé de la réussite : Une compensation immédiate a beaucoup plus

de valeur qu'une remise accordée le lendemain matin.

* Le budget discrétionnaire : En hotellerie de luxe, le GRO dispose souvent
d'une marge de manceuvre (ex: jusqu'a 200€) pour régler un probléme en
temps réel (offrir un repas, un transfert, un soin Spa).

» Utiliser ce pouvoir avec discernement : La compensation doit étre
proportionnelle au préjudice. Ne pas offrir un surclassement en Suite
Présidentielle pour une ampoule grillée.

13
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MODULE 12: La Communication Non-
Verbale

12.1. Votre corps face a la plainte

55% du message passe par le langage corporel. Si vos mots s'excusent mais
gue votre corps exprime le meépris ou la défensive, le client explosera.

12.2. Posture d'apaisement

* Les Mains : Visibles, ouvertes, paumes légerement vers le haut. Ne jamais
pointer du doigt. Ne jamais croiser les bras.

La Téte : Légéerement penchée sur le co6té (signe universel d'écoute et

d'empathie). Hochements lents pour valider les propos.

* La Distance (Proxémie) : Ne pas s'approcher de trop pres d'un client en
coléere (risque de se sentir agressé), mais ne pas reculer (signe de fuite ou de
peur). Garder environ 1,20m de distance.

14
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MODULE 13: Les Plaintes Injustifiées

13.1. Le client n'a pas toujours "raison"

Bien que la devise dise le contraire, certains clients ont tort (ex: ils se plaignent

d'une vue ville alors qu'ils ont expressément réservé une vue ville), ou cherchent

a obtenir des gratuités abusives.

13.2. Comment gérer I'abus avec tact ?

Plainte liée a une erreur
du client (ex: mauvaise
réservation d'agence).

Client chroniguement
insatisfait (pour obtenir
des remises).

Ne jamais dire "C'est votre faute". Dire :
"Monsieur, il semble y avoir eu une confusion
lors de votre réservation avec l'agence.
Cependant, voyons comment nous pouvons
vous aider aujourd'hui."

Rester extrémement factuel. Ne pas entrer dans
le jeu de la sur-compensation constante. Offrir
un service impeccable, mais limiter les gestes

financiers non justifiés.

15
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MODULE 14: L'Analyse Post-Plainte

14.1. Trouver la Cause Racine (Root Cause)

Résoudre la plainte d'un client est une victoire a court terme. Empécher que cette
méme plainte ne se reproduise pour les 10 prochains clients est le véritable role
stratégique du GRO.

14.2. Le processus d'amélioration continue

* La méthode des 5 "Pourquoi"” : Creuser pour trouver l'origine. Pourquoi le
plat était-il froid ? (Parce que le Room Service a mis 30 min). Pourquoi 30 min
? (Parce qu'il n'y avait qu'un seul serveur).

* Le Reporting a la Direction : Les plaintes récurrentes doivent étre signalées
lors des comités de direction pour modifier les procédures opérationnelles.

» Transformer la plainte en formation : Utiliser les erreurs passées comme
cas pratiqgues pour former les nouvelles recrues sans citer les employés
concernés.

16
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MODULE 15: Cas Pratique N°1

La chambre n'est pas préte (Surbooking)

Contexte : A 15h00 (heure garantie de Check-in), un client d'affaires exténué

(Profil Rouge) arrive. Sa chambre n'est pas encore faite par le Housekeeping.
L'Exécution du GRO :

1. Empathie & Excuses : "Monsieur, je vous présente nos sincéres excuses.
Je sais que vous sortez d'un long vol et que vous désirez vous reposer.

Votre chambre subit un dernier controle."

2. Résolution (Choix) : "Plutét que d'attendre dans le hall, permettez-moi de
vous inviter au bar pour prendre une collation, ou si vous étes trés pressé,
je peux vous attribuer une autre chambre de catégorie supérieure

immédiatement."

3. Suivi : Le GRO le surclasse, I'accompagne en chambre et fait envoyer un
café quelgues minutes plus tard avec ses excuses écrites.

17
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MODULE 16: Cas Pratique N°2

Nuisance sonore nocturne majeure

Contexte : A 2h du matin, un client appelle, furieux, car les voisins font une féte.
La sécurité intervient mais le client descend le lendemain matin au comptoir en

exigeant le remboursement total de son s€jour.
L'Exécution du GRO :

1. Isolation & Ecoute (LEARN) : Le GRO linvite dans un salon fermé. "Je
comprends votre colere absolue. Le repos est sacré, et cette situation est

intolérable."

2. Protection de la valeur de I'hétel : Ne pas rembourser le séjour complet

(si le séjour est de 5 nuits et qu'une seule a été gachée).

3. Service Recovery : "Nous assumons la responsabilit¢ de votre nuit
gachée. Je retire la nuit d'hier de votre facture. De plus, j'ai organisé un soin
relaxant au Spa pour vous et votre épouse cet apres-midi afin d'effacer cette

fatigue."

18
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MODULE 17: Cas Pratique N°3

Erreur de facturation sévere au départ

Contexte : Au check-out, le client s'apercoit qu'on lui a facturé 300€ de bouteilles
de vin gu'il n'a jamais consommeées. Son taxi lI'attend pour l'aéroport, il est trés

stressé.
L'Exécution du GRO :

1. Vitesse extréme : Ne PAS dire "Je vais vérifier les bons de commande,

veuillez patienter”. Le client va rater son vol.

2. Confiance au client (Empowerment) : "Monsieur, vous avez ma parole, je
retire immédiatement ces 300€ de votre facture. Je ferai les vérifications en

interne plus tard.”

3. L'Adieu (Follow-up) : Le GRO l'accompagne au taxi en s'excusant pour ce
stress de derniere minute. Il lui enverra un e-mail une fois le client rentré
pour clore l'incident proprement.

19
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CONCLUSION: Grille d'Evaluation

Expert en Résolution de Conflits

Le traitement des plaintes est le test ultime de la compétence d'un GRO. C'est la
gue se joue la fidélité du client.

Checklist "Maitrise du Conflit" :

* [ ] Ai-je compris qu'une plainte est une émotion a désamorcer avant d'étre un

probleme technique a régler ?

* [ ] Suis-je capable d'appliquer les 5 étapes de la méthode L.E.A.R.N. sous

pression ?

[ ] Est-ce que jisole systématiquement un client agressif verbalement pour
protéger le lobby ?

« [ ] Pratiqué-je I'Effet Miroir Inversé pour calmer un interlocuteur qui crie ?

* [ ] Est-ce que j'utilise mon pouvoir de décision (Empowerment) pour offrir une
sur-compensation immédiate ?

* [ ] Ai-je pris I'nabitude de ne JAMAIS utiliser d'excuses ou de justifications
futiles ("C'est la faute d'un collegue”) ?

* [ ] Ai-je le réflexe de documenter la plainte pour en analyser la cause racine

avec I'équipe de direction ?

Fin du Manuel de Formation
Document certifié conforme - Programme Excellence Relationnelle & GRO
Ce document est la propriété exclusive de trainingcenterin. Toute reproduction non autorisée est interdite.
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