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Formation Direction Hoteliere

Gestion des Plaintes et Amélioration Continue

Dans I'hétellerie, I'erreur est humaine et inévitable. Une climatisation qui tombe en panne, un
room service livré en retard ou une erreur de facturation sont des réalités opérationnelles. Ce
qui différencie un hoétel moyen d'un hétel d'excellence n'est pas I'absence d'erreurs, mais la
maniére dont ces erreurs sont gérées. Pour le Directeur d'Hotel (General Manager), la
plainte ne doit jamais étre vue comme une attaque personnelle ou une nuisance, mais comme
une opportunité inestimable de fidélisation et un outil de diagnostic fondamental pour le

processus d'amélioration continue.

¢ Le Principe de I'lceberg des Plaintes

Les études montrent que pour chaque client qui se plaint a la réception, 26 autres
clients rencontrent le méme probléme mais gardent le silence. lls se contentent de ne
jamais revenir et de dissuader leur entourage. Un client qui se plaint est donc un
"consultant gratuit" qui vous donne la chance de sauver la relation. Une plainte est un
cadeau.

1. La Psychologie de la Plainte et le Paradoxe du

Service

Avant d'appliquer des procédures, il faut comprendre |'état émotionnel du client insatisfait.
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A. Que cherche réellement un client qui se plaint ?

Contrairement aux idées regues, la majorité des clients ne cherchent pas la gratuité de leur
seéjour. Leurs besoins primaires sont psychologiques :

- Etre écouté et cru : Le client veut que sa frustration soit validée. Mettre sa parole en
doute est la pire des réactions.

- Recevoir des excuses sinceéres : Des excuses au nom de |'établissement, méme si

I'employé en face de lui n'est pas personnellement responsable.

* Une action immédiate : Le client veut voir que I'nétel prend le probléeme au sérieux et

déploie de I'énergie pour le résoudre.

* Une compensation juste : Une réparation proportionnelle au préjudice subi (un café
offert, un surclassement, un repas déduit de la facture).

B. Le Paradoxe de la Récupération de Service (Service Recovery
Paradox)

C'est un concept fondamental du management hételier : un client qui rencontre un probléeme,
mais dont le probleme est résolu de maniére magistrale et inattendue par les équipes,
affichera un taux de fidélité supérieur a un client qui n'a rencontré absolument aucun

probleme durant son séjour. La gestion de la plainte crée un lien émotionnel fort.

| 2. L'Art de la Résolution : La Méthode L.E.A.R.N.

Le Directeur d'Hotel doit s'assurer que 100% de son personnel (Front of House et Back of
House) maitrise un cadre strict pour gérer les clients en colére. La méthode mondiale de
référence est I'acronyme LEARN.

- L - Listen (Ecouter activement) : Laissez le client s'exprimer sans jamais l'interrompre.
Maintenez un contact visuel, hochez la téte. S'il est dans un lieu public tres fréquenté
(Lobby bruyant), invitez-le calmement dans un endroit plus discret pour isoler le conflit et

lui montrer du respect.
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«E - Empathize (Faire preuve d'empathie) : Utilisez des phrases de validation
emotionnelle. "Je comprends parfaitement votre frustration. Apres un long vol, ne pas avoir

une chambre préte est inacceptable.” Lempathie désarme instantanément l'agressivité.

- A - Apologize (S'excuser) : S'excuser sans se justifier. Evitez les excuses qui blament les
collegues ou les procédures : "C'est la faute des étages qui sont en sous-effectif” ou "C'est
la procédure de Booking.com". Le client s'en moque. Dites simplement : "Je vous présente

nos sinceres excuses pour ce manquement a nos standards."”

* R - Resolve (Résoudre) : Proposez des options. Ne dites pas "Que voulez-vous que je
fasse ?", car le client pourrait demander I'impossible. Dites plutdt : "Voici ce que je peux
faire immédiatement : je peux vous installer au bar et vous offrir un verre pendant que je
fais préparer votre chambre en priorité, ou je peux vous surclasser dans une chambre de

catégorie supérieure disponible immédiatement. Que préférez-vous ?"

* N - Notify (Notifier et Assurer le suivi) : Résoudre le probleme n'est pas la fin. Le
manager doit faire un suivi (Follow-up) : appeler la chambre 30 minutes plus tard pour
vérifier que tout est parfait. Ensuite, notifier I'incident dans le Logbook (journal de bord) ou
le PMS de I'hétel pour que I'équipe suivante soit au courant.

I 3. LEmpowerment : La Clé de la Rapidité

Le plus grand ennemi de la résolution de plaintes est la lenteur administrative. Un client en

colére ne veut pas entendre : "Je vais devoir demander l'autorisation a mon directeur.”

A. Décentraliser le Pouvoir

LEmpowerment (Responsabilisation) consiste a donner aux employés de premiere ligne
(Réceptionnistes, Concierges, Maitres d'hotel) l'autorité et le budget nécessaires pour
résoudre un probleme sur-le-champ.

*Les Gardes-Fous (Guidelines) : Le GM définit une grille claire. Par exemple, un
réceptionniste a le droit d'offrir jusqu'a 50€ (petit-déjeuner, parking, bouteille de vin) sans

validation hiérarchique pour "sauver" un séjour.

3/7



Formation Direction Hoételiére - Plaintes & Amélioration

* Droit a I'erreur : Le Directeur doit soutenir un employé qui a utilisé son empowerment de
bonne foi, méme s'il a été légérement trop généreux. Sans cette sécurité psychologique,
I'employé n'osera jamais prendre d'initiative.

< Le Profil du Client Plaignant

Attention aux "Serial Complainers" (les professionnels de la plainte). Le PMS
(Property Management System) doit conserver un historique. Si un client exige une
gratuite a CHAQUE séjour pour des motifs futiles, le Directeur doit intervenir pour
protéger son équipe et éventuellement refuser poliment de futures réservations. Le

client est roi, mais pas un tyran.

4. De la Plainte Individuelle a 'Amélioration

Continue

Résoudre une plainte sauve un client. Analyser la cause de la plainte sauve les milliers de
clients suivants. C'est le passage de la gestion opérationnelle au Management de la Qualité
Totale (TQM).

A. Le Cycle PDCA (Roue de Deming)

L'amélioration continue en hétellerie s'appuie sur le cycle PDCA :

* Plan (Planifier) : Identifier la récurrence. (Ex: "Ce mois-ci, nous avons eu 15 plaintes pour

un service de petit-déjeuner trop lent").

» Do (Déployer) : Mettre en ceuvre une solution test (Ex: "Rajouter un poste de barista pour

les cafés express, et réorganiser le buffet").

» Check (Contréler) : Mesurer I'impact de la nouvelle mesure. (Ex: "Le temps d'attente est-il
passé sous les 5 minutes ? Le nombre de plaintes a-t-il chuté ?").

* Act (Agir/Ajuster) : Si le test est concluant, modifier la procédure standard de I'hétel (SOP
- Standard Operating Procedure) de maniére définitive.
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B. LAnalyse des Causes Racines (Root Cause Analysis)

Le Directeur ne doit pas traiter les symptémes, mais la maladie. Il utilise la méthode des "5
Pourquoi” :

1. Pourquoi le client s'est-il plaint ? Parce que la climatisation fuyait.
2. Pourquoi fuyait-elle ? Parce que le filtre était bouché.
3. Pourquoi était-il bouché ? Parce qu'il n'a pas été nettoyé ce trimestre.

4. Pourquoi n'a-t-il pas été nettoyé ? Parce que le technicien de maintenance était en congé
maladie et n'a pas été remplacé.

3. Pourquoi I'absence a-t-elle bloqué la maintenance préventive ? Parce que nous n'avons
pas de logiciel de GMAO (Gestion de Maintenance Assistée par Ordinateur) qui alerte les
autres techniciens. -> Solution Structurelle : Investir dans un logiciel de GMAO.

I 5. Gérer les Plaintes Numériques : La E-Réputation

Une plainte non résolue sur place se transforme en "bombe nucléaire” numérique sur

TripAdvisor, Google ou Booking.com. C'est la vitrine de I'n6tel qui est attaquée.

A. La Posture de Réponse en Ligne

Le Directeur d'Hoétel (ou le responsable Qualité) doit repondre a 100% des avis négatifs en
moins de 48 heures. Il faut garder a I'esprit que la réponse ne s'adresse pas tant au client
mécontent qu'aux milliers de futurs clients qui liront cet échange.

* Professionnalisme : Ne jamais répondre a chaud ou sur la défensive. Bannir les attaques
personnelles.

» Structure de la réponse :
1. Remercier le client d'avoir pris le temps d'écrire.
2. S'excuser pour le ressenti négatif (sans forcément admettre une faute si le client
exagere).
3. Expliquer les mesures prises (Montrer que I'hétel s'améliore).
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4. Déplacer la conversation hors ligne ("Je vous invite a me contacter personnellement a

I'adresse e-mail...").

Synthese : Tableau de Gestion des Situations de
Crise

Erreur de Gestion Stratégie de Résolution

Type d'Incident ;
(Destructeur de valeur) (Créateur de valeur)

. . Avoir déja réservé et prépayé une
Lui annoncer froidement

Surréservation A chambre dans un hétel de
. . que I'nétel est complet et o o
(Overbooking) a . catégorie supérieure (Walk).
o . le laisser trouver une _ _
I'arrivée du client. . Prendre en charge son taxi et lui
solution seul.

offrir un repas d'excuse.

Promettre d'envoyer la Intervention immédiate. Si non
Plainte pour bruit sécurité et ne rien faire. résolu, changer le client de
nocturne (Voisins Refuser un chambre de nuit. Le lendemain,
bruyants). dédommagement le lui offrir le petit-déjeuner en
lendemain. s'excusant.

Réponse polie soulignant

subtilement les faits exacts

Avis public Répondre publiquement
. o _ _ ("Nous regrettons que la
incendiaire et en traitant le client de .
L . fermeture temporaire de la
injuste sur menteur, ou l'ignorer o )

. . piscine, pourtant annoncee sur
TripAdvisor. totalement.

notre site lors de votre

réservation, vous ait décgu...").
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Conclusion

La gestion des plaintes n'est pas un centre de colt, c'est I'essence méme de
I'nospitalité de luxe. Le Directeur d'Hbtel agit comme le garant de cette résilience. En
transformant la peur de I'erreur en un systeme structuré d'apprentissage (L.E.A.R.N et
Amélioration Continue), il batit une organisation "antifragile". Une plainte parfaitement
gérée permet non seulement de récupérer la loyauté d'un client décu, mais elle fournit
surtout les données opérationnelles exactes pour affiner les procédures et élever

durablement les standards de qualité de I'établissement.
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