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MODULE 1: La Nature d'une Réclamation

1.1. Un Cadeau Déguisé

Dans l'hôtellerie de luxe, une réclamation ne doit jamais être vue comme une

attaque  personnelle,  mais  comme  un  diagnostic  gratuit  de  vos  opérations.

Seulement 1 client  insatisfait  sur 26 se plaint  directement. Les 25 autres

partent en silence et ne reviennent jamais.

1.2. Pourquoi les clients se plaignent-ils ?

Décalage  Promesse/Réalité  : L'attente  générée  par  le  prix  payé  et  le

marketing n'est pas comblée par le service délivré.

Besoin  de  Considération  : Souvent,  le  client  ne  cherche  pas  un

remboursement financier, il  cherche à être entendu, compris et validé dans

son ressenti.

L'Accumulation : La plainte n'est que la goutte d'eau. Un client qui explose

parce que sa clé s'est désactivée a souvent subi d'autres petites frustrations

avant (vol en retard, attente au check-in).

Le Paradoxe de la Récupération (Service Recovery Paradox)

Un client qui a rencontré un problème brillamment résolu par l'équipe sera

paradoxalement plus fidèle à l'hôtel qu'un client n'ayant rencontré aucun

problème lors de son séjour.
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MODULE 2: Le Mindset du Manager

2.1. L'Intelligence Émotionnelle

Gérer  les  situations  délicates  épuise  émotionnellement.  Le  Responsable

Hébergement doit maîtriser son propre état d'esprit avant de pouvoir gérer celui

du client.

2.2. Le Détachement Professionnel

L'Attitude Naturelle (À

éviter)
L'Attitude Professionnelle (À adopter)

Prendre la critique

personnellement.

Comprendre que la colère est dirigée vers

la "situation" ou "l'institution", pas vers

l'individu.

Chercher à se justifier ou

défendre son équipe

immédiatement.

Chercher à comprendre le point de vue du

client avant toute explication.

Perdre patience face à un ton

agressif.

Agir comme un "éteignoir" : plus le client

monte le ton, plus le manager baisse le

sien et ralentit son débit de parole.
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MODULE 3: La Méthode L.E.A.R.N.

3.1. Le Standard International

La méthode L.E.A.R.N. est le protocole d'or de l'hospitalité pour désamorcer et

résoudre n'importe quelle plainte de manière structurée.

3.2. Les 5 Étapes du Protocole

L  (Listen  -  Écouter)  : Laisser  le  client  vider  son  sac  sans  l'interrompre.

Prendre des notes montre que vous prenez la situation au sérieux.

E (Empathize - Empathie) : Valider l'émotion. "Je comprends tout à fait votre

frustration..."

A  (Apologize  -  S'excuser)  : Présenter  des  excuses  au  nom  de

l'établissement, sincères et directes.

R (React - Réagir) : Proposer une solution immédiate. Donner le choix au

client  (ex:  "Préférez-vous  changer  de  chambre  ou  que  nous  fassions

intervenir un technicien immédiatement ?").

N (Notify - Notifier) : Assurer le suivi. Vérifier que la solution a fonctionné et

consigner l'incident dans le profil (CRM) du client.
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MODULE 4: Écoute Active & Non-Verbal

4.1. L'importance du corps

Lors d'un conflit,  93% de la communication est non verbale (ton de la voix et

langage corporel). Les mots que vous utilisez importent moins que la façon dont

vous vous tenez.

4.2. Les règles de la posture managériale

L'Isolement : Ne jamais gérer une plainte grave devant les autres clients.

Proposer  de  s'asseoir  dans  le  lobby  ou  dans  un  bureau  :  "Monsieur,

asseyons-nous  un  instant  pour  régler  cela  au  calme."  Le  fait  de  s'asseoir

baisse physiquement la tension.

Le Contact Visuel : Maintenir un regard doux et attentif. Ne pas fuir le regard

du client ni le fixer avec défi.

Le Hochement de Tête : Utiliser des signaux d'assentiment ("Je vois", "En

effet") pour prouver que l'écoute est active.

La  Posture  Ouverte  : Ne  jamais  croiser  les  bras  (position  de  fermeture/

défense). Garder les mains visibles et détendues.
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MODULE 5: L'Art de Présenter des Excuses

5.1. S'excuser sans s'incriminer

Beaucoup de professionnels craignent que s'excuser revienne à admettre une

faute  légale.  Or,  dans  l'hôtellerie,  on  s'excuse pour  le  ressenti du  client,  pas

nécessairement pour une faute.

5.2. Formulations Recommandées vs À Éviter

À Éviter Absolument À Privilégier (Le Langage du Luxe)

"Je suis désolé, mais ce n'est

pas notre politique." (Le "mais"

annule l'excuse).

"Je vous présente mes sincères excuses

pour ce malentendu. Voici ce que je peux

vous proposer..."

"C'est la faute du service des

étages." (Blâmer un collègue

détruit l'image de l'hôtel).

"Je suis navré que notre service n'ait pas

été à la hauteur de nos standards

habituels." (Nous sommes une seule

équipe).

"Calmez-vous monsieur." (Pire

phrase possible).

"Je comprends votre mécontentement, et

je vais personnellement m'occuper de

résoudre cette situation."
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MODULE 6: Le Pouvoir de l'Empowerment

6.1. La résolution instantanée

L'empowerment  (l'autonomisation)  est  le  pouvoir  donné  aux  employés  de

première  ligne  (Réceptionnistes,  Guest  Relations)  de  compenser  un  client

immédiatement sans devoir demander la permission au Directeur.

6.2. Cadre d'Empowerment pour le Front Office

Le Budget  Confiance  : Accorder  à  chaque  réceptionniste  une  marge  de

manœuvre de 50€ à 100€ (selon la catégorie de l'hôtel) pour offrir un petit-

déjeuner, annuler des frais de parking ou offrir une bouteille de vin en cas de

problème.

La Vitesse prime : Un client qui doit attendre le lendemain que "Le Directeur

valide  le  remboursement"  est  un  client  qui  postera  un  avis  négatif  la  nuit

même. La résolution doit se faire en moins de 15 minutes.

Zéro Réprimande : Le Responsable Hébergement ne doit jamais punir un

employé ayant utilisé son budget d'empowerment de bonne foi, même s'il a

été trop généreux. Il doit plutôt l'accompagner (Coaching).
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MODULE 7: La Désescalade face à

l'Agressivité

7.1. Gérer les limites de l'acceptable

Le client est roi, mais il n'est pas un tyran. Le Responsable Hébergement a le

devoir  moral  et  légal  de  protéger  ses  équipes  contre  les  abus  verbaux,  les

insultes ou l'agressivité physique.

7.2. Les Étapes de la Désescalade

Changement  d'interlocuteur  (Tag  Team)  : Dès  qu'un  client  devient

agressif  envers  un  réceptionniste,  le  manager  doit  s'interposer

immédiatement  pour  créer  une  rupture  :  "Bonjour  Monsieur,  je  suis  le

Directeur de l'Hébergement, c'est moi qui prends le relais."

Le Recadrage Poli mais Ferme : Si le client insulte : "Monsieur, je suis ici

pour vous aider et je veux résoudre votre problème. Cependant,  je vous

demande de rester courtois avec mes équipes."

L'Ultimatum et la Sécurité : Si l'agressivité continue, la Sécurité doit être

appelée  en  soutien  visuel.  En  cas  extrême,  le  manager  a  l'autorité  de

demander au client de quitter l'établissement (Expulsion).

1. 

2. 

3. 
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MODULE 8: Litiges Financiers & Facturation

8.1. Le nerf de la guerre

Plus de 60% des conflits à la réception se déroulent au Check-out et concernent

l'argent (consommations contestées, erreurs de tarifs OTA, doubles facturations).

8.2. Résolution des conflits de facturation

Type de Litige Action Managériale Recommandée

Le Minibar

contesté

Si le montant est inférieur à 20€ et le client de bonne

foi, annulez immédiatement. Le coût du produit (cost)

est dérisoire face au risque de perdre un client.

Le tarif diffère de

la réservation

Ne jamais dire "C'est la faute de Booking.com".

Demander l'e-mail de confirmation du client, honorer le

tarif promis au client, puis régler le litige informatique

en interne avec l'OTA plus tard.

Les "Late

Cancellation"

Si un client a dû annuler hors délai pour une urgence

médicale grave prouvée, le Responsable doit

privilégier l'empathie et offrir un report de séjour gratuit

(Voucher) plutôt qu'une pénalité stricte.
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MODULE 9: Problèmes liés à la Chambre

9.1. L'atteinte au confort absolu

Les plaintes concernant le produit principal (la chambre) sont les plus graves :

bruit nocturne, problème de propreté, climatisation défectueuse.

9.2. Le Protocole de Relogement Interne (Room Move)

L'Action Immédiate : Si un problème technique ne peut être réparé en moins

de 15 minutes, il faut  changer le client de chambre immédiatement, sans

discuter.

L'Upgrade de Compensation : Toujours reloger dans une catégorie égale ou

(de  préférence)  supérieure.  "Pour  nous  faire  pardonner,  nous  vous  avons

préparé l'une de nos meilleures Suites."

La  Logistique  Invisible  : Le  client  ne  doit  rien  porter.  L'équipe  des

bagagistes s'occupe de déménager la totalité de ses effets personnels, en les

replaçant exactement à l'identique dans la nouvelle chambre.

Gérer le Bruit

Une plainte pour bruit nocturne (clients voisins bruyants) ne doit pas être

traitée à la légère. La sécurité doit intervenir sous 5 minutes, et si le client

n'a  pas  pu  dormir,  le  petit-déjeuner  (minimum)  doit  lui  être  offert  le

lendemain.
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MODULE 10: Surbooking & Relogement

(Walk)

10.1. Le cauchemar du réceptionniste

L'Overbooking stratégique devient une crise majeure ("Book-out") lorsque tous

les clients se présentent et que l'hôtel manque physiquement de chambres. Il faut

"relocaliser" (Walk) un client.

10.2. La Procédure de Walk Standardisée

Choix  du  Client  : Ne  jamais  déloger  un  VIP,  un  client  régulier,  une

personne âgée, ou une famille. Ciblez un voyageur d'affaires seul, pour une

seule nuit (souvent via OTA).

Préparation de la Chute : Dès 18h, réservez et payez une chambre dans

un  hôtel  de  catégorie  supérieure à  proximité.  Gardez  les  courriers

d'excuses et les bons de taxi prêts au desk.

L'Annonce : Accueillez le client dans un bureau. Soyez franc : "Monsieur,

suite à une urgence technique sur certaines chambres, nous ne pouvons

vous héberger ce soir. Cependant, nous avons pris soin de vous réserver

une Suite au Palace voisin, tous frais payés par nos soins."

1. 

2. 
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MODULE 11: Le Chantage à l'Avis Négatif

11.1. Le fléau du "Review Blackmail"

Une nouvelle forme de litige est apparue : le client qui menace de détruire l'e-

réputation  de  l'hôtel  (TripAdvisor,  Google)  s'il  n'obtient  pas  un  surclassement

gratuit, un dîner offert ou l'annulation de sa facture.

11.2. Comment contrer la menace ?

Ne Jamais Céder : Céder à un chantage prouve au client que la méthode

fonctionne. Le Responsable Hébergement doit opposer une fermeté polie et

inébranlable.

Collecter  les Preuves : Garder  les traces écrites (e-mails,  messages)  ou

faire rédiger un rapport circonstancié (Log) par l'employé témoin du chantage

vocal.

Anticiper avec la Plateforme : Signaler proactivement le client à TripAdvisor

ou Booking.com avant même qu'il ne publie son avis, en envoyant les preuves

du chantage. Les plateformes suppriment ces avis frauduleux.
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MODULE 12: Le Guest Recovery

12.1. Transformer l'Erreur en Fidélité

La  résolution  immédiate  stoppe  l'hémorragie.  Le  "Guest  Recovery"  (la

récupération)  vise  à  soigner  la  relation.  Il  s'agit  du  geste  commercial  et

émotionnel qui suit la résolution du problème.

12.2. La Matrice de Compensation

Niveau de Gravité Exemples de Geste (Recovery)

Léger (Attente au check-in,

oubli de serviette)

Excuses verbales du manager + Boisson

offerte au bar ou petits chocolats envoyés en

chambre.

Moyen (Bruit ponctuel,

repas froid, délai de service

long)

Lettre d'excuse manuscrite de la Direction +

Bouteille de vin en chambre OU Petit-

déjeuner offert.

Grave (Dégât des eaux,

vol, client délogé, erreur

grave de sécurité)

Intervention du DG + Annulation de la ou les

nuitées affectées + Invitation pour un

prochain séjour gratuit (Voucher).
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MODULE 13: Suivi et Effet de Surprise

13.1. Le suivi (Follow-up)

Une  erreur  classique  est  de  penser  que  la  plainte  est  réglée  une  fois  la

compensation  donnée.  Le  client  a  besoin  de  s'assurer  que  vous  n'avez  pas

oublié.

13.2. L'Art de finaliser la résolution

Le Coup de Fil du Lendemain : Si un client s'est plaint de sa climatisation la

veille,  le  Responsable  Hébergement  ou  le  GRO  doit  l'appeler  à  10h  le

lendemain : "Avez-vous bien dormi ? La température était-elle idéale cette nuit

?"

L'Alerte  au  Check-out  : Mettre  un  "Pop-up"  dans  le  PMS  pour  que  le

réceptionniste sache qu'il y a eu un incident : "Monsieur, j'espère sincèrement

que  le  reste  de  votre  séjour  s'est  parfaitement  déroulé  suite  à  notre

intervention."

Le  Mot  de  la  Fin  : Un  petit  mot  manuscrit  laissé  sur  l'oreiller  par  la

gouvernante le soir : "En espérant avoir retrouvé votre confiance."

• 

• 
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MODULE 14: Traçabilité et Root Cause

Analysis

14.1. Ne pas soigner uniquement les symptômes

Si vous offrez 10 petits-déjeuners par semaine à cause de la lenteur du Room

Service,  vous  ruinez  l'hôtel.  La  plainte  est  un  symptôme,  il  faut  soigner  la

maladie.

14.2. L'Analyse des Causes Racines

Le Log des Plaintes : Chaque incident, même minime, doit être enregistré

dans le logiciel (PMS / HotSOS) pour créer des statistiques fiables.

Réunion  Qualité  Mensuelle  : Le  Responsable  Hébergement  identifie  les

tendances. (ex: "Nous avons eu 15 plaintes concernant les cartes d'accès qui

se démagnétisent.").

Le Plan d'Action : Réparer la cause. (ex: Changer le modèle de cartes ou

remplacer l'encodeur de la réception). La résolution systémique empêche le

retour de la plainte.
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MODULE 15: Cas Pratique N°1

Le client hystérique dans le lobby

Contexte : 18h00. Un client descend à la réception en hurlant devant 10 autres

personnes  que  sa  chambre  n'a  pas  été  nettoyée,  et  traite  la  réceptionniste

d'incapable.

L'Action du Responsable Hébergement :

Isolement Protecteur : Vous intervenez, vous placez physiquement entre

le  client  et  la  réceptionniste.  "Monsieur,  je  suis  le  Directeur  de

l'Hébergement. Venez avec moi dans le petit salon privé."

Désescalade (Écoute Active) : Vous le laissez crier ses frustrations dans

le bureau fermé sans l'interrompre. Vous ne vous justifiez pas. Vous dites :

"C'est inacceptable et je comprends totalement votre colère."

Résolution et Recovery : Vous lui proposez un verre au bar le temps que

vous  régliez  le  problème.  Vous  contactez  la  Gouvernante,  passez  la

chambre en "Rush", ajoutez une bouteille de vin en compensation dans la

chambre, et allez chercher le client au bar une fois terminé.

1. 

2. 

3. 
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MODULE 16: Cas Pratique N°2

L'erreur interne inacceptable

Contexte : L'équipe de nuit a oublié d'effectuer un appel de réveil (Wake-up call)

vital pour un VIP d'affaires. Il rate son vol international. La faute incombe 100% à

l'hôtel.

L'Action du Responsable Hébergement :

Transparence Totale : Ne cherchez pas d'excuse technique ("L'ordinateur

a  buggé").  Allez  voir  le  client  :  "Nous  avons  commis  une  grave  erreur

humaine, et nous en assumons l'entière responsabilité."

Action  Massive  (Empowerment)  : L'hôtel  paie  immédiatement  le

changement  de  billet  d'avion  pour  le  vol  suivant,  offre  la  nuit

supplémentaire,  et  organise  la  voiture  privée avec chauffeur  (Limousine)

vers l'aéroport.

Post-Mortem Interne : Le lendemain, vous révisez la SOP (Procédure de

Réveil).  Dorénavant,  tout  réveil  demandé  doit  être  programmé  sur  le

système automatique ET validé par un appel physique.

1. 

2. 

3. 
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MODULE 17: Cas Pratique N°3

Le client abusif ou fraudeur

Contexte : Un client se plaint pour la troisième fois d'une "intoxication alimentaire

imaginaire" au moment de payer la facture, exigeant la gratuité de son séjour

(Modus Operandi habituel chez lui).

L'Action du Responsable Hébergement :

Factuel et Juridique : Vous ne lui donnez aucune compensation financière.

Vous lui indiquez que vous prenez sa plainte de santé très au sérieux et que

vous allez appeler les urgences médicales et faire auditer les cuisines par

les services sanitaires de la ville.

L'Effet dissuasif : En montrant une procédure stricte, le fraudeur recule

généralement, prétextant que "ce n'est pas si grave".

Blacklistage : Vous exigez le paiement de la facture. Après son départ,

vous insérez un code "Do Not Rent / Blacklist" dans son profil PMS pour

refuser ses futures réservations.

1. 

2. 

3. 
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CONCLUSION: Grille d'Évaluation

Expert en Résolution de Conflits

Gérer une réclamation n'est pas un échec, c'est l'opportunité suprême de prouver

le véritable niveau d'hospitalité et d'empathie de votre établissement.

Checklist "Guest Resolution Manager" :

[  ]  Mon équipe maîtrise-t-elle  la méthode L.E.A.R.N. pour gérer  les clients

mécontents ?

[ ] Ai-je mis en place un budget d'"Empowerment" (Autonomie) pour que la

Réception résolve les plaintes instantanément ?

[  ]  Est-ce que je prends immédiatement le relais (bouclier)  lorsqu'un client

devient agressif envers un de mes employés ?

[ ] Mon équipe sait-elle séparer ses émotions professionnelles des attaques

personnelles ?

[ ] Le suivi (Follow-up) des clients ayant eu un problème la veille est-il vérifié

chaque matin lors du briefing ?

[ ] Les plaintes sont-elles tracées (Logbook/PMS) pour permettre une analyse

des causes racines en fin de mois ?

[ ] Est-ce que je refuse fermement de céder au chantage aux avis négatifs

(Review Blackmail) ?

Fin du Manuel de Formation

Document certifié conforme - Programme Management & Direction

Ce document est la propriété exclusive de trainingcenterin. Toute reproduction non autorisée est interdite. 
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