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MODULE 1: Typologie des Conflits

1.1. L'origine des tensions dans le luxe

Le conflit en hotellerie nait toujours d'une dissonance entre la haute attente (liée
au prix payeé et a l'image de la marque) et la perception de la prestation. Le Guest
Relation Officer est en premiere ligne pour absorber ce choc.

1.2. Les trois grandes catégories de conflits

* Le conflit de prestation (Factuel) : Une chambre mal nettoyée, une attente
trop longue, une erreur de facturation. C'est le plus facile a résoudre car il est
objectif.

« Le conflit relationnel (Emotionnel) : Le client s'est senti rabaissé, ignoré ou
mal parlé par un membre du personnel. Il est profondément vexé. La

réparation doit étre psychologique.

« Le conflit de valeurs (Culturel/Ethique) : Un désaccord profond sur les
regles de I'hotel (ex: refus de porter une tenue correcte exigée au restaurant,
regles liees aux animaux).

La Régle d'Or du Conflit

Dans 90% des cas, un conflit s'aggrave non pas a cause du probléme
initial, mais a cause de la maniere dont le personnel a réagi a la premiere
remarque du client.



trainingcenterin - Formation Professionnelle

MODULE 2: Anatomie de I'Exigence

2.1. L'exigence : moteur de I'excellence

Un client exigeant n'est pas un ennemi. C'est lui qui pousse I'hétel a maintenir

ses standards 5 étoiles. Le GRO doit différencier l'exigence naturelle de

I'exigence abusive.

2.2. Distinguer le Légitime de I'Abusif

Exigence Légitime (Haute

Expectative)

Exigence Abusive (Toxicité)

Le client demande a changer de
chambre 3 fois car il trouve des

défauts mineurs.

Le client demande un plat qui
n'est pas sur la carte, avec des
ingrédients tres spécifiques.

Le client demande une
compensation justifiée pour une
erreur réelle de I'n6tel.

Le client insulte le personnel et le
menace de le faire renvoyer s'il n'obtient

pas une suite.

Le client exige un service illégal ou

contraire a I'éthique de I'établissement.

Le client invente des problemes (cheveu
dans le plat placé volontairement) pour
obtenir la gratuité de son séjour.
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MODULE 3: Profils de Clients Difficiles

3.1. Identifier pour mieux neutraliser

Le GRO doit catégoriser mentalement le client en face de lui en quelques

secondes pour utiliser la bonne technique de désescalade psychologique.

3.2. Les Profils Typiques

* Le Procédurier ("Je veux voir le Directeur") : Il connait ses droits (ou croit
les connaitre). Attitude GRO : Etre ultra-factuel, citer poliment les politiques de

I'n6tel, ne montrer aucune faille de procédure.

« L'Eruptif (Le Colérique) : Il crie, fait des grands gestes, cherche l'attention
du lobby. Attitude GRO : L'isoler immédiatement. Garder un ton de voix bas et
lent. Le laisser se vider avant de parler.

« Le Chronique (L'Eternel Insatisfait) : Il se plaint de tout, tout le temps, sans
jamais élever la voix. Attitude GRO : Fixer des limites douces. Résoudre le

probleme, mais ne pas sur-compenser sans cesse.

* Le Chantageur ("Je vais ruiner votre réputation") : Utilise TripAdvisor
comme une arme de négociation. Attitude GRO : Rester professionnel, ne
jamais céder au chantage pur, documenter tout I'échange.
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MODULE 4: L'Intelligence Emotionnelle

4.1. Maitriser son propre "Cerveau Reptilien"

Face a l'agressivité, notre instinct naturel est soit de fuir, soit de combattre (Fight
or Flight). Le GRO doit court-circuiter cet instinct pour rester dans la rationalité.

4.2. Les compétences émotionnelles du GRO

Application pratique en situation de crise

Respirer par le ventre. Garder un rythme cardiaque

L'Auto-
; . stable. Ne pas laisser la colere du client déclencher votre
Régulation .
propre colere.
. Comprendre pourquoi le client agit ainsi (stress du
L'Empathie _ _
. voyage, pression professionnelle) sans pour autant
Cognitive

excuser son comportement.

] Etre conscient de I'environnement : y a-t-il d'autres
La Conscience _ _ . _ R
. clients autour qui observent la scene ? L'image de I'hétel
Sociale o _ o
est-elle en jeu a cet instant précis ?
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MODULE 5: La Technique de I'Edredon

5.1. Absorber I'onde de choc

La technique de I'édredon (ou "Fogging") consiste a ne pas opposer de
résistance frontale a une personne agressive, tout en ne cédant pas sur le fond.
C'est l'art d'absorber 'attaque.

5.2. Comment appliquer I'Edredon ?

* Principe : Reconnaitre le droit du client d'étre en colére, sans pour autant

prendre la responsabilité si elle n'‘est pas avérée.

 Mots-clés de I'Edredon : "C'est exact...", "Il est vrai que...", "Je comprends
tout a fait que cela puisse vous paraitre...".

* Exemple pratique :
Le client : "Votre service est minable, c'est un scandale d'attendre 20 minutes
pour un taxi !"
Le GRO (Mauvaise réponse - Défensive) : "Monsieur, ce n'est pas notre faute,
il y a des greves aujourd'hui.” (Escalade).
Le GRO (Bonne réponse - Edredon) : "Il est tout a fait vrai, Monsieur, que 20
minutes d'attente est un délai trés frustrant lorsque I'on est pressé. Laissez-
moi voir avec le Chef Concierge ce qui bloque notre chauffeur.”
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MODULE 6: L'Art de Dire "Non"

6.1. Refuser avec Elégance

En hétellerie de luxe, le mot "Non" est un tabou. Cependant, le GRO doit parfois
refuser une demande (complet, illégal, regles de sécurité). L'objectif est de dire
non, sans que le client ne lI'entende formellement.

6.2. Les étapes d'un refus positif

Etape Formulation d'excellence

1. Accueillir la "C'est une excellente suggestion..." ou "Je
demande comprends parfaitement votre souhait de..."

2. Expliquer la "...Cependant, pour des raisons de sécurité stricte
contrainte (Le "Non" / parce que notre établissement est entierement
déguisé) réserveé ce soir..."

"...Permettez-moi, en revanche, de vous proposer
3. Proposer _ _ R L .
une solution alternative tres appréciée : [Option 1]

I'Alternative (Crucial) _
ou [Option 2]."

Ne jamais dire :

"C'est le réglement”, "Je n'ai pas le droit", ou "Ce n'est pas possible".
Préférez : "Afin de garantir votre sécurité..." ou "Nos standards exigent

que...
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MODULE 7: Gérer les Clients Toxiques

7.1. Protéger I'équipe et les autres clients

L'adage "Le client est roi" s'arréte la ou commencent le manque de respect, le
racisme, le sexisme ou la violence physique. Le GRO a le devoir de protéger les
collaborateurs de I'hotel.

7.2. Le Protocole de Tolérance Zéro

«Etape 1 - Le Recadrage Poli : "Monsieur, je vous garantis de faire le
maximum pour vous aider, mais je vous demande de baisser d'un ton et de
vous adresser avec courtoisie a mon équipe."

« Etape 2 - L'Avertissement : Si le comportement persiste : "Madame, nos
standards de respect sont mutuels. Si ce langage continue, je vais devoir
mettre fin a cette conversation."

« Etape 3 - L'Escalade / Intervention : Appel de la Sécurité ou de la Direction
Générale. Le GRO se retire physiquement.

* Soutien post-incident : Le GRO doit s'assurer que le réceptionniste ou le
serveur victime de I'agression verbale est pris en charge (pause, écoute).
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MODULE 8: Négocier la Compensation

8.1. Donner pour réparer, pas pour acheter

Lorsqu'une faute réelle est commise par I'hétel, une compensation s'impose.
Cependant, elle doit étre juste, mesurée, et présentée de maniere élégante,
jamais comme un "marchandage de tapis".

8.2. Régles de la Compensation Financiére/Service

* Ne jamais proposer de l'argent en premier : Privilégiez I'ajout de valeur.
Offrez un soin Spa, un diner gastronomique ou un transfert privé. La valeur

percue est haute, le colt réel pour I'hétel est faible.

» La Régle de la Proportionnalité :
o Désagrément léger : Verre offert, petit mot d'excuse, fruits en chambre.

o Erreur majeure (vol raté, nuit blanche) : Nuit remboursée, surclassement

majeur, prise en charge de frais externes.

* Faire valider I'accord : "Si nous procédons ainsi, étes-vous satisfait de cette

solution, Monsieur ?" (Engage le client & ne plus revenir sur le sujet).

10
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MODULE 9: Proxémie et Positionnement

9.1. L'espace physique dans le conflit

La maniére dont le GRO se place physiquement par rapport au client en colére

peut soit éteindre l'incendie, soit le raviver (sentiment de menace).

9.2. Les régles de positionnement de crise

Erreurs Proxémiques Positionnement d'Excellence

S'approcher a moins d'un metre _ .
o _ _ Garder une distance de 1m20 a 1m50
(Zone intime). Le client se sentira _
_ ] ] (Zone personnelle/sociale).
physiguement agressé et menace.

Se tenir strictement face a face Se tenir avec un léger angle (3/4), de
(Position de confrontation ou de biais. C'est une posture

duel). d'accompagnement.

S'appuyer sur le desk, les mains Sortir de derriére le comptoir. Avoir les
cachées. Rester derriere une mains ouvertes, paumes visibles
banque d'accueil (barriére). (signe de non-agression).

11
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MODULE 10: La Méthode H.E.A.T.

10.1. L'alternative anglo-saxonne a L.E.A.R.N.

Le protocole H.E.A.T. est tres utilisé dans le management hotelier international
pour la résolution rapide et structurée des conflits a haute intensité.

10.2. Déclinaison de H.E.A.T.

* H (Hear them out) : Les laisser s'exprimer jusqu'au bout. Le silence du GRO
est d'or.

* E (Empathize) : Montrer que vous ressentez leur douleur. "Je serais tout
aussi contrarié si cela m'arrivait."

* A (Apologize) : Des excuses inconditionnelles. Pas de "Je suis deésolé
MAIS...".

» T (Take Action) : L'action immédiate. C'est la phase de mouvement. Le GRO
prend son téléphone, appelle le service concerné devant le client et regle le
probleme instantanément.

L'Urgence de I'Action

Une plainte prise en charge en moins de 5 minutes a 85% de chances de
se transformer en fidélisation forte.

12
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MODULE 11: Les Conflits Inter-Clients

11.1. Le GRO en tant que médiateur

La situation la plus délicate est celle ou deux clients se disputent entre eux (bruit,
place de parking, altercation au bar). Le GRO doit intervenir sans prendre parti.

11.2. Stratégie de médiation

*La Séparation Physique (Urgence absolue) : Approcher calmement.
"Messieurs, je vous prie de bien vouloir me suivre." Demander a un collégue

d'escorter le client A vers le Bar, pendant que le GRO escorte le client B vers
le Lobby.

« L'Ecoute séparée : Ne jamais essayer de régler le conflit avec les deux

parties en méme temps. Les écouter séparément, appliquer la méthode
H.E.A.T. pour chacun.

* La Neutralité Bienveillante : Le GRO ne juge pas. Il répete les regles de
I'hn6tel de maniere impersonnelle. "L'hétel exige la tranquillité de ses espaces
communs pour le bien-étre de tous."

13
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MODULE 12: Escalade a la Direction

12.1. Connaitre ses limites

Le GRO est doté de grands pouvoirs, mais certaines situations neécessitent

I'intervention de I'échelon supérieur. Savoir quand passer le relais est une preuve

de maturité professionnelle.

12.2. Quand escalader le conflit ?

Duty Manager ou

Demande de compensation financiere
dépassant le budget discrétionnaire du GRO (>
500¢€).

Menace de proces, plainte impliquant une
blessure physique ou une intoxication

alimentaire.
Le client exige spécifiquement "Je veux parler au

grand patron", et refuse l'autorité du GRO apres

2 tentatives d'apaisement.

14

Directeur de
I'Hébergement.

Directeur Général (GM)

+ Service de Sécurité.

Duty Manager /
Directeur Général.



trainingcenterin - Formation Professionnelle

MODULE 13: L'Aprés-Crise (Gérer son

Stress)

13.1. Protéger le bien-étre du GRO

Absorber la colére des autres est toxique et épuisant. Aprés un conflit sévere, le
GRO ne peut pas simplement sourire au client suivant comme si de rien n'était. Il

doit "décompresser".

13.2. Le Rituel Post-Conflit

* Le "Time-Out" : Apres un conflit dur, le GRO doit s'autoriser 5 a 10 minutes
de pause hors de la vue des clients (Back-office). Boire un verre d'eau,

respirer.

* Le Debriefing a chaud (Venting) : Parler de l'incident avec un manager ou
un collegue de confiance pour extérioriser la tension. "Il m'a vraiment mis la
pression, j'ai eu du mal a rester calme."

* Le Soutien Managérial : La Direction doit toujours soutenir publiqguement et
privément un GRO qui a suivi les procédures face a un client abusif. Le bien-
étre de I'employé passe avant le client toxique.

15
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MODULE 14: La Tracabilité (Le Rapport)

14.1. L'écrit protege I'hotel

Tout conflit, méme résolu, doit laisser une trace. Si le client décide de porter
plainte officiellement ou d'écrire au siege mondial de la chaine hoételiére 3
semaines plus tard, le rapport du GRO fera foi.

14.2. Rédiger un "Incident Report" parfait

» Factuel, Factuel, Factuel : "Le client est arrivé a 15h10, a élevé la voix a

15h12." Pas de jugements comme “Le client était hystérique et méchant".
* La chronologie : Détailler les actions prises par le GRO minute par minute.

* Les compensations accordées : Noter le montant exact et la nature de la

compensation.

* Profil PMS : Inscrire I'alerte sur le profil du client (CRM) pour que la prochaine
équipe (I'année suivante) sache qu'il s'agit d'un profil particulierement sensible

ou exigeant.

16
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MODULE 15: Cas Pratique N°1

L'Exigence d'un VIP Hors-Limites

Contexte : Un grand acteur (VIP Absolu) loge dans la Suite Présidentielle. A 3h
du matin, il exige que le spa (fermé depuis 21h) soit réouvert immediatement

pour lui et ses amis, avec des masseuses.
L'Action du GRO de Nuit :

1. L'Accueil positif : "Monsieur, je comprends tout a fait votre envie de vous

détendre aprés votre événement."”

2. Le Refus avec Alternative (Non Elégant) : "Toutefois, nos thérapeutes ont
quitté I'établissement et les machines de chauffe sont coupées. Permettez-
moi de vous proposer de privatiser le Spa demain a la premiere heure (8h)
exclusivement pour vous, et en attendant, je peux vous faire monter notre
sélection de thés relaxants et préparer un bain aux huiles essentielles dans

votre Suite."

3. Le Résultat : Le client comprend l'impossibilité logistique mais se sent

choyé par l'alternative immédiate (le bain).

17
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MODULE 16: Cas Pratique N°2

Conflit Ouvert Entre Deux Clients au Bar

Contexte : Deux clients se disputent bruyamment au bar de I'hétel a propos
d'une remarque déplacée. Le ton monte, les autres clients sont choqués. Le
Barman appelle le GRO.

La Réaction du GRO :

1. Sécurité et Proxémie : Le GRO s'approche, accompagné d'un agent de
sécurité en retrait. Il se place physiguement entre les deux hommes, les
mains ouvertes et basses.

2. Interruption et Séparation : D'une voix basse mais tres ferme
"Messieurs, je vous prie de bien vouloir cesser immédiatement. Monsieur A,
veuillez me suivre dans le hall. Monsieur B, mon collégue le Chef de Bar va
s'occuper de vous de ce cote."

3. Gestion Séparée : Le GRO écoute le Client A dans le bureau, le calme,
puis va écouter le Client B. Il offre & chacun un verre dans des espaces
séparés ou via le Room Service pour éviter qu'ils ne se recroisent le soir
méme.

18
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MODULE 17: Cas Pratique N°3

Le Refus d'une Demande Contraire au Réglement

Contexte : Un client trés fortuné (Repeater) arrive au restaurant gastronomique
de I'nétel en short de bain et tongs. Le reglement exige une "Tenue Correcte
(Smart Casual)". Il s'énerve quand la réceptionniste l'arréte.

La Réaction du GRO :

1. Isoler : Le GRO le prend a part pour ne pas I'humilier devant les autres

dineurs.

2. Edredon et Empathie : "Monsieur Dupont, je sais qu'il fait trés chaud

aujourd'hui et que vous étes en vacances pour vous détendre."

3. Le "Non" Institutionnel : "Afin de maintenir I'atmosphere élégante de ce
restaurant que vous appréciez tant, nous demandons a tous nos convives
de porter un pantalon.”

4. L'Alternative : "Si vous souhaitez diner immédiatement dans cette tenue
confortable, je peux vous faire dresser une magnifique table sur la terrasse
de votre chambre en Room Service, ou vous patientez 5 minutes le temps
de vous changer et votre table n°4 vous attend."

19
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CONCLUSION: Grille d'Evaluation

Maitrise de la Haute Pression

La gestion des conflits n'est pas un combat a gagner, c'est une relation a sauver.
Le GRO excelle lorsqu'il allie [lintelligence émotionnelle a une technique

rigoureuse.
Checklist "Gestion des Conflits GRO" :

[ ] Ai-je gardé mon sang-froid et appliqué la méthode Q.T.I.P (ne rien prendre
personnellement) ?

«[ ] Ai-je utilisé la "Technique de I'Edredon" pour absorber la plainte sans
contredire frontalement le client ?

*[ ] Maitrisé-je l'art de dire "Non" en proposant systématiquement des
alternatives valorisantes ?

* [ ] Ai-je fait preuve de "Tolérance Zero" face a l'insulte ou l'agressivité pour
protéger I'équipe ?

*[ ] Est-ce que mon langage corporel (mains ouvertes, 1m20 de distance)
participe a la désescalade ?

* [ ] Ai-je sur-compensé le client (Service Recovery Paradox) lorsque la plainte
était legitime ?

*[ ] Ai-je pris le temps de faire un "Time-Out" pour souffler et de rédiger un
rapport d'incident complet ?

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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