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Plan de la Vidéo (Storyline)

EZ Indication Vidéo (Monteur) : Afficher un sommaire dynamique. Les mots clés "Désescalade",
"Recovery", et "Empathie" apparaissent en surbrillance Or. Musique de fond d'abord tendue, puis
qui se résout dans une harmonie apaisante.

. Séquence 1 : Introduction - L'erreur comme opportunité de fidélisation

. Séquence 2 : Schéma Explicatif - Le Paradoxe du Service Recovery

. Séquence 3 : L'Ecoute Active et la Posture de Désescalade

. Séquence 4 : Schéma Explicatif - La Méthode H.E.A.R.T (L'outil universel)

. Séquence 5 : L'Empowerment (Le pouvoir de décision instantanée)

. Séquence 6 : Gérer les erreurs de la Cuisine (Temps et Qualité)

. Séquence 7 : Schéma Explicatif - La Matrice de Gravité des Incidents

. Séquence 8 : Gérer les conflits entre clients (Nuisances, bruit, comportement)

. Séquence 9 : L'Art du Dédommagement (La compensation juste et proportionnée)

. Séquence 10 : Le Suivi Post-Incident (Transformer la plainte en fidélité)

. Séquence 11 : Le Bouclier de I'Equipe (Protéger les collaborateurs face a I'agressivité)
. Séquence 12 : Etude de Cas N°1 - Le client qui trouve un corps étranger dans son plat
. Séquence 13 : Etude de Cas N°2 - Le client agressif et potentiellement alcoolisé

. Séquence 14 : Etude de Cas N°3 - L'erreur de facturation / Addition contestée

. Séquence 15 : Conclusion et Grille d'Evaluation (Le Maitre de la Sérénité)
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Séquence 1: L'Erreur comme Opportunité

EZ Indication Vidéo (Visuel) : B-Roll. Un verre de vin rouge se renverse sur une nappe blanche.
Le client est horrifié. Le Maitre d'Hbétel apparait instantanément avec un sourire rassurant et une
serviette. Le client se détend immédiatement.

"Le restaurant parfait n'existe pas. Les erreurs humaines, les pannes de matériel, ou les
retards de livraison finiront toujours par se produire. Ce qui différencie un restaurant ordinaire
d'un établissement de luxe, ce n'est pas I'absence d'erreurs, c'est la fagcon dont I'équipe y
réagit. En tant que Maitre d'Hétel, la résolution de problémes en temps réel ('Service
Recovery') est votre compétence la plus précieuse. Un client mécontent est un client perdu,
mais un client dont le probleme a été résolu de maniéere spectaculaire devient souvent plus
fidéle qu'un client qui n'a rencontré aucun probleme. C'est le pouvoir de la résilience. Votre
réle n'est pas de vous justifier ou de trouver un coupable, mais d'absorber l'insatisfaction et de
restaurer la magie de I'expérience instantanément."”

» Désamorcer : Calmer I'émotion du client avant d'aborder la logique.
» Compenser : Offrir une solution qui dépasse le préjudice subi.
* Fidéliser : Prouver au client que son confort est votre priorité absolue.

3/15



trainingcenterin - Production Vidéo

R R e I NN EEEOEOEEOEEOEOEEOEOECEEOEEOEOEEOEEOEOEEOEOEEOEEOEEOEOEEOEEOEOEEOEEEEEOE N
[ g g g g g g EEEEEEEEESEEEEE N EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEN
E N BN NNNNNNNNNNNNNSNNNNNNNNNNNNNNSNNSNNNNSNNNNNNNNNNNNNSNNSNNNNNNNNNNNNNNNNNN

Séquence 2: Schéma - Le Paradoxe du Recovery

EZ Indication Vidéo (Visuel) : Animation d'un graphique avec une courbe de satisfaction. La
courbe chute brusquement, puis remonte plus haut que son point de départ.

"C'est une loi bien connue dans I'hotellerie : le 'Service Recovery Paradox'. Une erreur bien
réparée genere plus de loyauté qu'un service sans faute.”
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Séquence 3: Ecoute Active et Désescalade

EZ Indication Vidéo (Visuel) : Un client s'énerve a table. Le Maitre d'Hotel s'approche. Il ne
croise pas les bras. Il s'incline Iégérement pour étre a la hauteur du client, hoche la téte, maintient
le contact visuel.

"Face a un client en colére, 90% du travail consiste a absorber son émotion. La logique et les
explications ne fonctionnent pas sur un cerveau irrité."

* Le Langage Corporel : Bras ouverts, contact visuel soutenu sans étre agressif,
visage sincerement désolé. Ne jamais regarder sa montre ou tourner la téte.

* Ne pas interrompre : Laissez le client vider son sac. L'interrompre pour lui dire qu'il
a tort, méme si c'est vrai, ne fera gu'attiser l'incendie.

« Valider I'Emotion : Ne dites pas "Il n'y a pas de quoi s'énerver”. Dites "Je
comprends parfaitement votre frustration Monsieur, c'est tout a fait inacceptable et
vous avez raison de me le signaler.”

« Eliminer le mot "MAIS" : Le mot 'Mais' annule les excuses. Dites plutdt "Je suis
désolé, ET je vais immédiatement régler cela."
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Séquence 4: Schéma - La Méthode H.E.A.R.T

EZ Indication Vidéo (Visuel) : Animation typographique. L'acronyme H.E.A.R.T s'épelle lettre par
lettre avec son équivalent francais.

"Les grandes chaines hotelieres mondiales utilisent une méthode universelle pour gérer les
plaintes : la méthode H.E.A.R.T (Cceur)."
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Séquence 5: L'Empowerment (Pouvoir de
Décision)

EZ Indication Vidéo (Visuel) : Un serveur constate une erreur. Sans aller demander la

permission a 3 managers, il offre une coupe de champagne de sa propre initiative. Le Maitre
d'Hétel I'observe et hoche la téte avec approbation.

"Un probléme ne peut pas attendre que vous demandiez la permission au Directeur Général.
L'Empowerment, c'est I'autonomie donnée a I'équipe pour réparer une erreur a la seconde."

* Le Budget "Recovery" : Dans le luxe, le Maitre d'Hotel (et parfois les Chefs de Rang)
ont une autorisation tacite d'offrir des produits (apéritifs, desserts, voire annuler une
ligne de la facture) jusqu'a un certain montant sans autorisation hiérarchique.

 La Vitesse : Si un client se plaint de son vin bouchonné, on ne discute pas. On ne le
godlte pas devant lui. On retire la bouteille et on en apporte une nouvelle dans la minute.
Le débat technique se fera en office, loin du client.

» Assumer la Responsabilité : Le Maitre d'H6tel ne dit jamais : "C'est la faute du jeune

commis” ou "C'est la faute de la cuisine”. Il dit : "C'est notre faute, et j'en prends l'entiere
responsabilité."
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Séquence 6: Gérer les Erreurs de Cuisine

EZ Indication Vidéo (Visuel) : Le Maitre d'Hétel est face & un client mécontent de la tendreté de
sa viande. Il prend l'assiette, se dirige vers la cuisine avec un pas rapide mais fluide, sans courir.

"90% des plaintes en salle concernent la nourriture (Cuisson, température, retard). La salle
subit les erreurs de la cuisine, mais c'est la salle qui doit sauver I'expérience."

* Isoler le probléme : Si une personne sur une table de 4 a un plat raté, on ne retire
pas l'assiette des 3 autres (qui refroidiraient). On leur suggére de commencer, et on
garantit le retour du plat manquant en "Priorité Absolue".

* Le Pont de Communication : Au passe-plat, le Maitre d'Hoétel exige le "Refait"
(Remake) avec fermeté. Il ne débat pas de I'ego du Chef. "Chef, retour table 4, la
viande est dure. J'ai besoin d'une nouvelle assiette, dressage VIP, dans 5 minutes,
c'est critique.”

* L'Attention Dérivée : Pendant que le client attend son nouveau plat, on "occupe"
son esprit pour que l'attente ne paraisse pas longue (Verre de vin offert, service de
pains spéciaux, discussion avec le Maitre d'Hbtel).
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Séquence 7: Schéma - Matrice de Gravité

EZ Indication Vidéo (Visuel) : Un tableau matriciel apparait, classant les types d'incidents selon
leur gravité, et indiquant I'action compensatoire correspondante.

"Toutes les erreurs ne meéritent pas la gratuité totale du repas. La compensation doit étre
proportionnelle au préjudice subi pour rester crédible."
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Séquence 8: Gérer les Conflits entre Clients

EZ Indication Vidéo (Visuel) : Une table est extrémement bruyante. La table d'a coté appelle le
Maitre d'Hotel et s'en plaint vivement. Le Maitre d'Hoétel s'approche de la table bruyante.

"Le probleme ne vient pas toujours de vous. Parfois, c'est un client qui ruine I'expérience d'un
autre client. Le Maitre d'Hotel est le garant de la paix publique en salle.”

* Isoler le Probléme : Si la plainte est justifiée (bruit, vidéo sur smartphone sans
écouteurs), le Maitre d'Hotel n'envoie pas un commis. Il y va lui-méme.

* L'Intervention Positive : On ne gronde pas un client. On utilise I'approche du service :
"Pardonnez-moi de vous interrompre Messieurs, je VoIS que vous passez une excellente
soirée. Cependant, I'acoustique de la salle amplifie les voix, puis-je vous demander de
baisser tres légérement le volume pour le confort de tous ? Je vous remercie de votre
compréhension."

* Le Relogement : Si la table bruyante est intraitable (ou alcoolisée), on ne laisse pas la
table voisine souffrir. Le Maitre d'Hotel propose a la table génée de les déplacer (si
possible dans un espace VIP) en leur offrant une coupe pour le dérangement.
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Séquence 10: Le Suivi Post-Incident (Fidélisation)

EZ Indication Vidéo (Visuel) : Le client mécontent quitte le restaurant, raccompagné par le
Maitre d'Hétel. Le lendemain, le client est dans sa chambre d'hotel et recoit une lettre manuscrite
accompagnée de chocolats.

"Un incident ne se termine pas quand le client paie I'addition. L'impression finale (Le Last
Impression) est celle qui s'imprimera dans sa mémoire et sur TripAdvisor."

* Le Départ : Le Maitre d'Hotel doit étre présent a la porte. "Monsieur, je vous
renouvelle nos excuses pour le contretemps de ce soir. J'espére que nous aurons
I'opportunité de vous accueillir & nouveau pour vous prouver la véritable qualité de
notre maison."

* L'Action Post-Service : Noter l'incident dans le Cardex. Si le client dort a I'h6tel, le
Maitre d'Hétel fait envoyer une carte d'excuses manuscrite en chambre (Amenity).

 La Prochaine Visite : Quand le client revient 3 mois plus tard, le systéme alerte le
Maitre d'Hétel : "Attention, dernier repas problématique”. Le client sera traité en VIP
absolu des la porte. Le 'Recovery' est alors complet.
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Séquence 12: Etude de Cas 1 (Le Corps Etranger)

EZ Indication Vidéo (Visuel) : Icéne "Cas Pratique 1". Un client appelle le serveur. Il pointe du
doigt un cheveu (ou un éclat de plastique) au milieu de sa salade. Il est dégolté et en colere.

Le Probléme : Un corps étranger dans un plat détruit instantanément la confiance du client en
I'hygiene de tout I'hotel. La situation peut dégénérer en scandale public.

L'Action du Maitre d'Hétel :

1. Retrait immédiat : Le Maitre d'HOtel prend l'assiette a la seconde, sans l'examiner a la
lumiere devant tout le monde. "Monsieur, c'est inacceptable, je retire cela immédiatement.”

2. Isolement : Il ne raméne pas le plat au cuisinier pour lui hurler dessus. Il met I'assiette de
c6té pour l'investigation post-service.

3. Le Reset : "Monsieur, je vous présente les excuses de notre Chef Exécutif. Voulez-vous
que je vous fasse préparer une nouvelle salade, ou préférez-vous passer directement a la
suite ?"

4. La Cléture : Le plat concerné est supprimé de I'addition. Le Maitre d'Hotel est extrémement
attentif au reste du repas de ce client.
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Séquence 13: Etude de Cas 2 (Le Client Agressif)

EX Indication Vidéo (Visuel) : Icone "Cas Pratique 2". Un client fortement alcoolisé parle de
maniére trés irrespectueuse a une jeune hétesse. Elle est au bord des larmes.

Le Probleme : Le client attaque personnellement un membre du personnel. La sécurité
psychologique de I'employé et le confort des autres tables sont en jeu.

L'Action du Maitre d'Hétel :

1. Interposition : Le Maitre d'Hotel s'interpose physiquement mais calmement entre le client
et I'employé. Il demande a I'employé de se retirer en office.

2. Fermeté Elégante : On ne répond pas a l'agression par l'agression. Le ton est grave, bas,
et extrémement poli. "Monsieur, je suis le Maitre d'Hbétel. Je suis a votre entiére disposition
pour régler votre probleme, mais je vous demanderai de vous adresser a mes équipes avec le
méme respect que nous vous accordons.”

3. Désescalade ou Sécurité : Si le client se calme, on traite son probléme. S'il continue, on
lui demande de quitter la salle, et on alerte la sécurité de I'h6tel. La protection de I'équipe
prime sur le chiffre d'affaires.
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Séquence 14: Etude de Cas 3 (L'Erreur de
Facturation)

EZ Indication Vidéo (Visuel) : Icéne "Cas Pratique 3". Le client regarde son addition. |l pointe
une ligne de 80€. "Nous n'avons jamais commandé cette deuxieme bouteille de vin !"

Le Probléme : Un serveur a facturé une bouteille sur la mauvaise table (Erreur de caisse). Le
client se sent volé, la confiance est rompue a la derniére minute du repas.

L'Action du Maitre d'Hétel :

1. Ne jamais contredire d'emblée : Ne dites pas "Etes-vous sidr ?". Dites "Laissez-moi
vérifier cela immédiatement pour vous Monsieur."

2. Correction immédiate : Le Maitre d'Hotel va a la caisse, constate I'erreur (ou méme s'il a
un doute, la parole du client prime sur un litige mineur en hétellerie de luxe). Il annule ("Void")
la ligne.

3. Le Retour : Il raméne la nouvelle addition. "Vous aviez parfaitement raison Monsieur, il y a
eu une erreur de saisie avec la table voisine. La facture a été corrigée. Je vous prie de nous
excuser pour cette maladresse, et pour le dérangement, je prends vos cafés a notre charge.”
L'honneur du client est sauf.
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Séquence 15: Conclusion & Grille d'Evaluation

EZ Indication Vidéo (Visuel) : Affichage de la "Checklist du Maitre de la Sérénité". Défilement du
texte vers le haut. Musique apaisante et professionnelle.

« [ ] J'applique la méthode H.E.A.R.T (Ecouter, Empathiser, S'excuser, Résoudre,
Remercier) face a chaque plainte.

[ ] Je protége physiquement et psychologiquement mon équipe face a l'agressivité
injustifiée.

* [ ] J'assume I'entiére responsabilité des erreurs (pas de renvoi de balle vers la cuisine)
et je régle le probléme a la seconde.

* [ ] J'applique une compensation proportionnelle a la gravité du préjudice (Mineur,
Majeur, Critique).

* [ ] Je consigne toujours l'incident dans le Cardex et le Logbook pour assurer un suivi
lors de la prochaine visite.

Le Mot de la Fin

Un excellent Maitre d'Hétel n'est pas celui qui opére dans un restaurant ou rien ne
se passe mal ; c'est celui qui est capable de rattraper une situation critique avec
un calme tel que le client en oublie le probléme initial. La résolution des problémes

en temps réel est le test ultime de votre leadership. Elle demande de mettre son
ego de coté, de faire preuve d'une empathie radicale, et d'agir avec la précision
d'un chirurgien. En transformant un conflit en un moment d'hospitalité
extraordinaire, vous ne sauvez pas seulement une addition : vous créez de la
loyauté indéfectible. Soyez I'amortisseur de votre salle et le garant de sa paix.

Fin du Script d'Animation Vidéo
Congu pour la formation opérationnelle et managériale des Maitres d'Hétel.
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