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Plan de la Vidéo (Storyline)

EZ Indication Vidéo (Monteur) : Afficher un sommaire dynamique. Les mots clés "Empathie”,
"Service Recovery", et "Fidélisation" apparaissent en surbrillance. Musique de fond calme,
professionnelle, inspirant la maitrise de soi et la confiance.

Découpage des Séquences (15 Pages) :

. Séquence 1 : Introduction - La réclamation est un cadeau

. Séquence 2 : Schéma Explicatif - L'lceberg de I'Insatisfaction

. Séquence 3 : L'Intelligence Emotionnelle face a la Colére

. Séquence 4 : Schéma Explicatif - La Méthode H.E.A.R.T.

. Séquence 5 : Le "Service Recovery Paradox" (Le paradoxe de la récupération)
. Séquence 6 : L'Empowerment des Equipes (Déléguer la résolution)

. Séquence 7 : Schéma Explicatif - La Matrice de Compensation

. Séquence 8 : La Gestion de I'E-Réputation (Répondre aux avis en ligne)
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. Séquence 9 : L'Analyse des Causes Racines (Ne pas soigner que le symptéme)

=
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. Séquence 10 : Protéger son Equipe (Fixer les limites du client roi)

=
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. Séquence 11 : Le Suivi Post-Réclamation (Créer un ambassadeur)
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. Séquence 12 : Etude de Cas N°1 - Le Client Furieux et |'Attente Interminable
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. Séquence 13 : Etude de Cas N°2 - La Suspicion d'Intoxication Alimentaire
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. Séquence 14 : Etude de Cas N°3 - Le "Bad Buzz" sur TripAdvisor

=
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. Séquence 15 : Conclusion et Grille d'Evaluation (L'Expert en Diplomatie)
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Séquence 1: La Réclamation est un Cadeau

EZ Indication Vidéo (Visuel) : B-Roll. Un client exprime son mécontentement a table. Le serveur
semble paniqué. Le Directeur de Restaurant s'approche avec un sourire calme et assuré, prend le
relais et détend immédiatement I'atmospheére.

Voix-off (Narration) :

"Le réflexe naturel d'un étre humain face a une critique est la défense. Dans I'h6tellerie de
luxe, c'est l'erreur fatale. En tant que Directeur de Restaurant, vous devez changer de
paradigme : une réclamation n'est pas une attaque, c'est un cadeau. Pourquoi ? Parce que
96% des clients insatisfaits ne disent rien. lls paient, sourient poliment, et ne reviennent
jamais. Pire, ils racontent leur mauvaise expérience a 10 personnes de leur entourage. Le
client qui se plaint vous donne une seconde chance de le sauver. Il vous montre exactement
ou votre processus a failli. Gérer une plainte ne consiste pas a gagner un débat, mais a
regagner le cceur d'un client. C'est I'art ultime de I'hospitalité."

Les 3 Vérités de l'Insatisfaction :

* L'Opportunité : Un probleme bien résolu fidélise plus qu'un repas sans incident.
« L'Ecoute : Le client veut d'abord étre entendu avant d'étre remboursé.

* L'Amélioration : Chaque plainte est un audit gratuit de votre restaurant.
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Séquence 2: Schéma - L'lceberg de lI'Insatisfaction

EZ Indication Vidéo (Visuel) : Animation d'un iceberg flottant dans I'eau. Seule une petite pointe
dépasse. La partie immergée est énorme et sombre.

Voix-off (Narration) :

"Si vous pensez que votre restaurant va bien parce que vous n'‘avez que 2 plaintes par
semaine, vous ignorez la partie cachée de l'iceberg."

La Régle du Silence (A animer) :
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Votre mission : Inciter la partie cachée a s'exprimer pendant le service ("Table Touching”)
avant qu'il ne soit trop tard.
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Séquence 3: L'Intelligence Emotionnelle

EZ Indication Vidéo (Visuel) : Split screen. A gauche : Un manager qui croise les bras, regarde
le client de haut et argumente ("Mais Monsieur, notre viande est trés fraiche"). A droite : Un
manager qui s'incline Iégérement, hoche la téte, écoute attentivement sans interrompre.

Voix-off (Narration) :

"Face a un client en colere, la logique ne fonctionne pas. Un client irrité est dominé par son
cerveau émotionnel. Avant de proposer une solution technique, vous devez calmer I'émotion."

La Maitrise de la Posture (Non-Verbal) :

* Le Contact Visuel et I'Inclinaison : Regardez le client dans les yeux, inclinez légérement
la téte sur le coté (signe universel d'écoute empathique). Ne croisez jamais les bras, cela
indique la fermeture et la défense.

* L'Effet Miroir Inversé : Si le client parle fort et vite, ne criez pas. Baissez votre ton de voix,
ralentissez votre débit de parole. Naturellement, le client calquera son volume sur le vbtre
pour vous entendre.

* Le Pouvoir du Silence : Laissez le client vider son sac. Interrompre un client en colere,
méme pour lui donner raison, relance son agressivité. Attendez un blanc de 2 secondes
avant de répondre.
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Séquence 4: Schéma - La Méthode H.E.A.R.T.

EZ Indication Vidéo (Visuel) : Animation de I'acronyme H.E.A.R.T. avec une jauge de
"Température émotionnelle” qui descend du rouge bouillant au vert paisible.

Voix-off (Narration) :

"Les meilleurs groupes hoteliers internationaux (comme Marriott ou Ritz-Carlton) utilisent un
protocole strict pour désamorcer les conflits : La méthode HEART."

Le Protocole de Résolution (A animer) :
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Séquence 5: Le "Service Recovery Paradox"

EZ Indication Vidéo (Visuel) : Un graphique animé. La courbe de satisfaction du client
commence haute, chute brutalement lors de l'incident, puis remonte en fléche apres la résolution,
dépassant méme le niveau initial.

Voix-off (Narration) :

"C'est l'un des concepts les plus fascinants du management hételier : Le Paradoxe de la
Récupération de Service. Il prouve que la perfection absolue n'est pas le but ultime."

La Magie de la Résolution :

L'Effet Wow Post-Crise :

* Le Constat : Un client qui subit un probléme (ex: plat froid) MAIS dont le probleme est
résolu de maniere spectaculaire (plat refait en urgence + excuses du Chef + dessert
offert) affichera un taux de fidélité supérieur a un client qui n‘a eu aucun probléeme du
tout.

* L'Explication : L'absence de probleme est considérée comme "normale". En
revanche, voir une équipe se plier en quatre pour réparer une erreur crée une preuve
tangible d'attention et d'excellence.

* La Lecon : Ne cherchez pas a cacher l'erreur. Sur-compensez-la. C'est I'occasion de
créer un ambassadeur absolu de votre restaurant.
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Séquence 6: L'Empowerment des Equipes

EZ Indication Vidéo (Visuel) : Un Chef de Rang fait tomber une fourchette. Le client se plaint de
son vin bouchonné. Le serveur le remplace immédiatement et offre I'apéritif sans courir chercher
le Directeur en coulisses.

Voix-off (Narration) :

"Le pire ennemi de la résolution de problemes, c'est le temps. Si un serveur doit chercher le
Directeur, qui doit demander au F&B Manager, pour offrir un café a 3 euros, le client sera
furieux de l'attente."

Déléguer la Résolution (Empowerment) :

*Le Pouvoir Financier Autonome : Les hétels d'excellence (comme Ritz-Carlton)
autorisent chaque employé (du serveur au plongeur) a dépenser un montant spécifique
(jusqu'a 2000% chez Ritz) pour résoudre le probleme d'un client immédiatement, sans
autorisation hiérarchique.

* L'Impact sur la Confiance : Donner cette autonomie aux Chefs de Rang prouve que vous
leur faites confiance. Cela augmente leur fierté et accélére drastiquement la satisfaction du
client ("One-Stop Resolution").

* Le Role du Directeur : Le Directeur n'intervient que pour les cas critiques (VIP, plainte
agressive, litige de facturation majeur) ou pour faire le suivi ("J'ai appris que mon serveur a
remplacé votre vin, tout est a votre godt désormais ?").
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Séquence 7: Schéma - La Matrice de
Compensation

EZ Indication Vidéo (Visuel) : Un tableau & double entrée s'affiche. Axe Y : Gravité du probléme.
Axe X : Profil du client (Standard vs VIP).

Voix-off (Narration) :

"Savoir s'excuser c'est bien, savoir quoi offrir en compensation, c'est mieux. Un café offert
pour une intoxication alimentaire est une insulte. Le Directeur doit maitriser I'échelle des
compensations.”

Comment Compenser Justement (A animer) :
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1 Compensation : Excuses sinceres + entre les plats. d'allergie, service désastreux. 1
I Offrir les cafés ou thés a la fin du Compensation : Remplacer le plat + Compensation : Addition entiérement 1
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Séquence 8: La Gestion de I'E-Réputation

EZ Indication Vidéo (Visuel) : Ecran de smartphone défilant sur TripAdvisor et Google Reviews.
Un avis a "1 Etoile" apparait avec un commentaire cinglant. Le Directeur tape une réponse sur son
clavier.

Voix-off (Narration) :

"Aujourd’hui, une plainte mal gérée en salle se retrouve en ligne en 10 minutes. La gestion
des avis numériques est la vitrine de votre management. Ne l'ignorez jamais."

Répondre aux Avis en Ligne :

e L'Audience : Quand vous répondez a un avis négatif sur TripAdvisor, vous ne répondez
pas au client mécontent. Vous parlez aux 10 000 clients potentiels qui vont vous lire.
Montrez votre professionnalisme.

* La Regle des 24h : Un avis négatif doit étre traité en moins de 24 heures. Plus le délai
s'allonge, plus le message "Nous ne nous soucions pas de nos clients" s'imprime dans
I'esprit des lecteurs.

* La Structure de Réponse : 1. Remercier (pour le temps pris). 2. S'excuser de I'expérience
(sans admettre de faute légale). 3. Expliquer (brievement, sans chercher d'excuses). 4.
Inviter au dialogue (Donner le mail direct du Directeur pour sortir la discussion du forum
public).
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Séquence 9: L'Analyse des Causes Racines

EZ Indication Vidéo (Visuel) : Le bureau du Directeur aprés le service. Il rassemble son Maitre
d'Hétel et le Chef de Cuisine. Il écrit au tableau "Plat froid - Pourquoi ?". (Diagramme d'Ishikawa).

Voix-off (Narration) :

"Offrir un café a un client mécontent apaise la crise du jour, mais cela ne régle pas le
probleme pour demain. Le Directeur doit étre un enquéteur.”

Soigner la Maladie, Pas le Symptéme :

La Méthode des "5 Pourquoi” :

* Le client s'est plaint d'un plat froid. Pourquoi ?

* Parce que l'assiette est restée 5 minutes sur le passe-plat. Pourquoi ?
 Parce que le serveur ne I'a pas vue. Pourquoi ?

» Parce qu'il était occupé a faire I'addition de la table 12. Pourquoi ?
 Parce que la machine a carte bleue (TPE) manquait de réseau.

» Conclusion : Le probleme n'est pas la cuisine, ni le serveur. Le probleme (Cause
Racine) est le TPE défectueux. Le Directeur appelle l'informatique. La cause est
eradiquée.
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Séquences 10 & 11: Protéger I'Equipe & Suivi

EZ Indication Vidéo (Visuel) : Icone "Cas Pratique". Un client devient agressif et insulte une
jeune serveuse. Le Directeur s'interpose fermement, le visage sérieux, et fait un signe a la
serveuse de s'éloigner.

Protéger son Equipe (Le Mythe du Client Roi)

L'adage "Le client a toujours raison” s'arréte la ou commence le respect de vos collaborateurs.
Un client insatisfait a le droit de se plaindre de la nourriture, mais il n'a jamais le droit d'étre
insultant, raciste, sexiste ou agressif physiquement envers votre équipe. Le rbéle du Directeur
est d'étre un bouclier. Dans ces cas précis, le Directeur intervient, exige le respect immédiat,
et n'hésite pas a refuser le service ou a faire escorter le client par la sécurité de I'hnétel.
Protéger son équipe crée une loyauté managériale indestructible.

Le Suivi Post-Réclamation

La réclamation a été résolue en salle. Le Directeur de Restaurant d'excellence va plus loin. Il
note les coordonnées du client dans le PMS. Le lendemain matin, il demande a la Réception
d'envoyer un bouquet de fleurs ou des mignardises dans la chambre du client avec une carte
manuscrite renouvelant ses excuses. C'est le "Follow-up" qui cimente la fidélisation.

12/15



trainingcenterin - Production Vidéo

Séquence 12: Etude de Cas 1

EZ Indication Vidéo (Visuel) : Icone "Cas Pratique 1". Salle pleine. Une table d'hommes
d'affaires tape des doigts sur la table. lls attendent leur entrée depuis 40 minutes.

Cas Pratique N°1 : L'Attente Interminable

Le Probléeme : Suite a un crash informatique en cuisine (imprimante tickets en panne), une
table d'hommes d'affaires attend ses entrées depuis 40 minutes. Le leader de la table est
furieux et menace de partir en faisant un scandale.

La Résolution (Méthode HEART) :

1. Le Directeur s'approche et écoute la colére sans justifier le bug informatique (Hear).

2. "Vous avez parfaitement raison, 40 minutes pour un diner d'affaires, c'est inacceptable et je
comprends votre colere” (Empathize).

3. "Je vous présente mes plus sinceres excuses au nom de notre établissement” (Apologize).
4. Le Directeur fait amener immédiatement une grande assiette de jambon ibérique et des
verres de vin d'exception (sur le compte de la maison) : "Vos plats sortent dans 3 minutes
chrono, je m'en suis assuré. En attendant, je vous prie d'accepter ceci.”" (Resolve).

5. L'addition finale sera réajustée (entrées offertes). Les clients partent satisfaits et
impressionnés par la réactivité.
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Séquences 13 & 14: Etudes de Cas 2 & 3

EZ Indication Vidéo (Visuel) : Icones "Cas Pratique”. Apparition des problémes en rouge,
résolutions en vert avec des explications stratégiques et Iégales.

Cas Pratique N°2 : La Suspicion d'Intoxication

Le Probléme : Un client appelle le matin a la Réception : "J'ai diné dans votre restaurant hier,
jai mangé les huitres, et jai été malade toute la nuit.” C'est un risque critique (Légal et
Sanitaire).

La Gestion de Crise : Le Directeur ne panique pas et ne dit JAMAIS "C'est impossible”. Il
applique la procédure HACCP. 1. Ecoute et prise d'informations (Heure du repas, symptomes,
médecin consulté ?). 2. Il bloque immédiatement la vente du lot d'huitres en cuisine (Principe
de précaution). 3. Il fait analyser les plats témoins de la veille. 4. 1l contacte le client plus tard
avec les résultats du labo, couvre les frais médicaux et offre des nuits gratuites si la faute de
I'notel est avérée.

Cas Pratique N°3 : Le "Bad Buzz" TripAdvisor

Le Probléme : Un avis "1 Etoile" est publié : "Service déplorable. Le serveur 'Marc' a été trés
impoli, vin servi chaud. Le pire 5 étoiles."

La Gestion d'e-Réputation : Le Directeur mene d'abord son enquéte en interne avec Marc.
Puis, il répond en ligne dans les 24h : "Cher Monsieur, nous vous remercions d'avoir pris le
temps de nous écrire. Nous sommes profondément désolés de lire que notre service n'a pas
été a la hauteur de nos standards habituels ni de vos attentes. L attitude que vous décrivez ne
reflete pas nos valeurs. Nous avons immédiatement revu nos protocoles de service du vin
avec nos equipes. Nous aimerions échanger avec vous de vive voix, voici ma ligne directe..."”
La réponse démontre au grand public que I'h6tel est proactif.
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Séquence 15: Conclusion & Grille d'Evaluation

EZ Indication Vidéo (Visuel) : Affichage de la "Checklist de I'Expert en Diplomatie”. Défilement du
texte vers le haut. Musique d'accomplissement (Corporate).

Grille d'Evaluation (Gestion des Réclamations) :

*[ ] Je considére chaque plainte comme un cadeau et une opportunité d'amélioration
(Iceberg).

* [ ] Je maitrise mon intelligence émotionnelle et mon langage non-verbal face a un conflit.

«[ ] Japplique systématiquement la méthode H.E.A.R.T. (Ecoute, Empathie, Excuses,
Résolution, Remerciements).

e[ ] Je donne a mon équipe le pouvoir (Empowerment) de compenser rapidement une
erreur.

* [ ] Je recherche les causes racines (Les 5 Pourquoi) pour éviter qu'une erreur ne se
reproduise.

Dans la restauration de luxe, l'erreur est inévitable, mais l'indifférence est
impardonnable. La facon dont vous, Directeur de Restaurant, réagissez face a
I'insatisfaction définit le véritable niveau de votre établissement. En remplacant la

justification par I'empathie, en sur-compensant les erreurs grace au 'Service
Recovery Paradox’, et en protégeant vos équipes tout en enchantant le client, vous
devenez un maitre de la diplomatie. Ne fuyez jamais la réclamation. Accueillez-la,
analysez-la, et transformez un client en colére en votre plus fidéle ambassadeur.

Fin du Script d'Animation Vidéo
Congu pour la formation managériale des Directeurs de Restaurant en Hotellerie.
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