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MODULE 1 : La Psychologie du Client

Difficile : Comprendre la Frustration

1.1. Personne ne se leve le matin pour étre "difficile"

Le Responsable des Réservations doit transmettre une vérité fondamentale a
son équipe : un client difficile n'est pas, dans 95% des cas, une mauvaise
personne. C'est une personne normale qui se trouve dans une situation

anormale de stress, de déception ou d'incompréhension.

Le client qui appelle le service réservation en hurlant parce que sa carte a été
débitée deux fois ne vous attaque pas personnellement. Il attaque la "machine"
hoteliere qui, a ses yeux, essaie de le voler ou de gacher ses vacances tant

attendues.

1.2. Le décalage entre Attente et Réalité (L'Ecart de

Satisfaction)

Toute frustration nait d'un décalage. Le client a acheté une promesse (une photo
idyllique sur Booking.com, un tarif qu'il pensait annuler sans frais). Lorsqu'il
réalise que la réalité (les conditions de vente réelles, I'indisponibilité de 1'hotel)
ne correspond pas a son scénario mental, son cerveau limbique (le centre des
émotions) prend le relais sur son cerveau rationnel. I1 devient agressif ou

procédurier.
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1.3. L'lceberg de la Réclamation

Ce que le client exprime (la partie visible de l'iceberg) n'est souvent pas le vrai
probleme. Un client qui hurle parce qu'il n'arrive pas a modifier les dates de sa
réservation "Non-Remboursable" cache souvent une angoisse plus profonde (la
partie immergée) : un deuil familial inattendu, une maladie, une perte de
revenus. L'agent de réservation doit apprendre a "plonger" sous la surface pour

traiter I'émotion avant de traiter le contrat.
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MODULE 2 : L'Impact des Conflits sur

le Service de Réservation

2.1. L'impact financier (Cost of Conflict)

Un conflit non géré aux réservations colite excessivement cher a I'hétel :

« L'annulation punitive : Le client annule son séjour de rage et réserve chez

le concurrent (+ perte du revenu F&B potentiel).

* Le chantage a la compensation : Pour calmer un client qui a menacé de
faire un scandale, 1'hétel finit par offrir des surclassements ou des diners

gratuits, amputant la marge nette.

* La perte de productivité : Un appel conflictuel peut durer 45 minutes,
monopolisant une ligne téléphonique et un agent qui aurait pu prendre 5

autres réservations rentables pendant ce temps.
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2.2. L'impact sur I'E-Réputation (Le Tribunal Digital)

Aujourd'hui, un client mécontent n'écrit plus au Directeur. Il écrit sur
TripAdvisor, Google ou Booking.com. Une interaction désastreuse au
téléphone avec le service des réservations se transforme en un avis public
"1 étoile" : "Service client déplorable, personnel arrogant, hétel a fuir avant
méme d'y avoir mis les pieds.” Cet avis, lu par des milliers de prospects,

fera chuter le taux de conversion global de 1'hotel.

2.3. L'impact psychologique sur I'équipe (Burn-out)

Les agents de réservation sont en premiére ligne. Subir 1'agressivité de clients
"toxiques" a longueur de journée sans avoir les outils pour s'en protéger
entraine une usure mentale rapide, une baisse de motivation, de I'absentéisme
et un fort Turnover (rotation du personnel). Le role du manager est de fournir

un bouclier méthodologique a son équipe.
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MODULE 3 : Typologie des Clients

Difficiles et Stratégies d'Approche

3.1. Le profilage psychologique

Tous les clients difficiles ne se gérent pas de la méme maniere. Appliquer la

méme méthode a un client agressif et a un client procédurier est une erreur.

Voici la typologie que le Responsable des Réservations doit enseigner :

Typologie du
Client

1. L'Agressif /
L'Explosif

2.Le
Procédurier /

L'Avocat

Comportement

Typique

Hausse le ton, coupe la
parole, utilise des
menaces ("Je connais le

m"won

patron", "Je vais vous

ruiner sur internet").

Lit les petites lignes,
cite les lois, envoie des
captures d'écran, refuse
toute explication

émotionnelle.

Stratégie de I'Agent (La Parade)

Le silence stratégique. Laissez-
le se vider de son énergie.
Baissez votre propre ton de voix.
Ne prenez RIEN
personnellement. Dites : "Je
comprends votre colére, trouvons

ensemble une solution."

Les faits, rien que les faits. Ne
montrez pas d'émotion. Restez
collé au contrat et aux
procédures (SOP). Apportez des
preuves écrites avec calme et

rigueur.
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Typologie du Comportement

Stratégie de I'Agent (La Parade)
Client Typique

3. Cherche le moindre La fermeté courtoise. Fixer des

L'Opportuniste prétexte pour obtenir limites claires. Offrir de

(Le Chanteur) une gratuité, un I'empathie mais ne pas céder sur
surclassement ou un la politique tarifaire. "Je ne peux
remboursement pas vous offrir la Suite, cependant
injustifié. je peux vous garantir un départ

tardif gratuit.”

4. L'Eternel Quoi que vous L'implication. Posez-lui des

Insatisfait proposiez, ce n'est questions fermées : "De ces deux
jamais assez bien. I1 solutions, laquelle vous
critique I'hotel avant conviendrait le mieux ?". Forcez-
méme d'arriver. le a choisir pour qu'il s'approprie

la solution.
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MODULE 4 : L'Intelligence
Emotionnelle de I'Agent de

Réservation

4.1. Ne jamais prendre le conflit personnellement

C'est la lecon numéro une. Le client ne vous attaque pas vous (Amine, 25 ans,
agent de réservation), il attaque 1'uniforme, la voix au bout du fil, le logo de
I'hétel. Séparer son "Moi" intime de son "Moi" professionnel est vital pour

survivre dans ce métier.

4.2. Le syndrome du "Miroir" (L'escalade symétrique)

L'instinct naturel humain, face a l'agressivité, est de se défendre en
attaquant en retour (Fight or Flight response). Si le client crie, 1'agent a
tendance a monter la voix pour se faire entendre. Si le client devient

froid, I'agent devient glacial.

L'Intelligence Emotionnelle consiste & briser ce miroir. Si le client crie,
l'agent baisse la voix. Le contraste forcer le client a se calmer pour

pouvoir entendre la réponse de l'agent.
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4.3. L'Auto-régulation (Respiration et Posture)

Le Responsable doit apprendre a son équipe des techniques physiques. Lors d'un
appel extrémement tendu, 1'agent doit se redresser sur sa chaise, ouvrir les
épaules (pour libérer la colonne d'air), et prendre de profondes respirations par
le ventre. Un corps détendu envoie un signal au cerveau pour faire baisser le

rythme cardiaque et garder l'esprit clair.

10



trainingcenterin - Formation Professionnelle

MODULE 5 : L'Ecoute Active et la

Communication Non-Violente (CNV)

5.1. L'illusion de I'écoute

La plupart des agents n'écoutent pas le client difficile ; ils attendent juste qu'il se
taise pour pouvoir placer leur réponse pré-apprise ("Comme stipulé dans
I'article 3.."). Le client s'en rend compte immédiatement, ce qui décuple sa

frustration.

5.2. Les Piliers de I'Ecoute Active

*Les accusés de réception verbaux : Dire "Oui", "Je comprends",

"Absolument"”, pour montrer que l'on est présent.

* La Reformulation : C'est I'arme absolue. Reprendre les termes exacts du
client. "Si je comprends bien votre situation Monsieur, vous étes trées mécontent
car la double facturation de notre systéeme vous a mis en difficulté bancaire
pendant vos vacances, c'est bien cela ?" Dés que le client entend son probléme

résumeé par l'agent, il se calme.

11
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5.3. La Communication Non-Violente (CNV)

Inventée par Marshall Rosenberg, la CNV est tres efficace en hotellerie. Elle
consiste a remplacer le vocabulaire accusateur par l'expression du ressenti et de

I'observation neutre.

* Au lieu de dire (Accusation) : "Vous avez mal lu les conditions

d'annulation sur Booking.com, vous étes en tort."

* Dire (Observation CNV) : '"Je constate sur votre dossier que la
réservation a été validée sous l'option Tarif Non-Remboursable, ce qui

bloque informatiquement notre capacité a vous rembourser."

12
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MODULE 6 : La Méthode L.E.A.R.N.

appliguée aux Réservations

C'est la méthode de résolution de conflit universelle enseignée dans les plus
grandes chaines hotelieres du monde. Le Responsable des Réservations doit

I'afficher en grand dans les bureaux.

L - Listen (Ecouter)

Ne coupez jamais la parole a un client en colére, méme s'il a tort ou s'il ment.
Laissez la "cocotte-minute” exploser. Ne soupirez pas. Prenez des notes pendant

qu'il parle pour préparer la suite.

E - Empathize (Faire preuve d'empathie)

L'empathie n'est pas la sympathie. Vous n'avez pas besoin d'étre d'accord avec le
client, vous devez valider son émotion. "Je comprends totalement a quel point

cette erreur a pu étre stressante pour vous a la veille de votre départ.”

A - Apologize (S'excuser)

S'excuser n'est pas un aveu de culpabilité juridique, c'est une preuve de
professionnalisme. "Je vous présente nos sinceres excuses pour ce désagrément.”

(N'utilisez jamais le mot "Désolé", qui est trop faible et familier).

13



trainingcenterin - Formation Professionnelle

R - React/Resolve (Réagir et Résoudre)

Prenez le controle immédiat. Ne demandez pas au client "Que voulez-vous que je
fasse ?". Proposez votre solution. "Voici ce que je vais faire pour vous
immeédiatement : je vais contacter notre comptabilité pour forcer la levée de la pré-

autorisation bancaire."

N - Notify (Notifier)

Informer le client de la suite (suivi), et surtout, informer le reste de 1'hotel via le
PMS (Traces, Alerts) pour éviter que le client ne subisse une double peine a son

arrivée.

14
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MODULE 7 : Gérer les Conflits
Téléphoniques : La Voix comme Arme

de Paix

7.1. Le danger du téléphone

Le téléphone est un amplificateur d'émotions. Le silence y est percu comme une
coupure, le débit rapide comme de l'agressivité. Lors d'un conflit, 80% du

message passe par le ton de la voix, et seulement 20% par les mots choisis.

7.2. Le Silence Stratégique

Lorsqu'un client hurle des insultes ou des propos incohérents, la meilleure
réponse est parfois de ne pas répondre tout de suite. Laissez un silence total de 3
a 4 secondes a la fin de sa phrase. Ce silence crée un malaise chez I'agresseur, qui
se rend compte de son propre comportement. Reprenez ensuite avec une voix

extrémement calme et basse.

15
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7.3. La technique du "Broken Record" (Disque Rayé)

Cette technique est utilisée face aux clients qui n'acceptent pas un "Non"
(ex: demande de remboursement impossible) et qui relancent le débat en

boucle.

Il s'agit de répéter exactement la méme position de 1'hétel, avec une
courtoisie infinie, mais avec les mémes mots, sans jamais changer

d'argumentaire.

"Monsieur, comme je vous l'ai indiqué, notre politique stricte ne permet pas
le remboursement de ce tarif. [...] Je comprends votre position Monsieur,
mais comme je vous l'ai indiqué, notre politique stricte ne permet pas le
remboursement...” Le client finira par épuiser ses arguments face a ce mur

de courtoisie inébranlable.

16



trainingcenterin - Formation Professionnelle

MODULE 8 : Gérer les Conflits par E-

mail : Désamorcer a I'Ecrit

8.1. L'écrit reste (Le risque juridique)

Un agent de réservation ne doit jamais rédiger un e-mail de réponse a une
plainte sous le coup de 1'émotion. L'écrit peut étre utilisé contre 1'hdtel par des
avocats ou des associations de consommateurs. Tout e-mail conflictuel doit étre

relu par le Responsable des Réservations avant envoi.

8.2. Les régles de rédaction de crise

* Froid et factuel : Retirer tous les adjectifs émotionnels. Pas de points

d'exclamation.

* La technique du Sandwich :
1. Ouvrir par un remerciement poli ("Nous vous remercions pour votre
retour").
2. Insérer le refus ou la nouvelle difficile au milieu de maniére claire et
appuyée par les conditions de vente.
3. Refermer par une ouverture commerciale ("Nous espérons avoir la chance

de vous accueillir dans de meilleures circonstances").

17
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8.3. Savoir "Débrancher" le canal e-mail

Si un échange d'e-mails commence a ressembler a un match de ping-pong avec
plus de 3 allers-retours de contestations, il faut stopper 1'écrit. L'écrit alimente
le conflit procédurier. Le Responsable des Réservations doit décrocher son
téléphone et appeler le client. La voix humaine désamorce souvent 90% des

conflits écrits.

18
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MODULE 9 : Négociation et

Compensation (L'Art du Compromis)

9.1. L'Empowerment : Donner le pouvoir a I'équipe

Pour qu'un agent puisse résoudre un conflit au téléphone, il doit en avoir les
moyens. Si l'agent doit systématiquement dire "Je dois demander a mon
manager", le client s'énerve davantage car il a I'impression de perdre son temps

avec un subalterne sans pouvoir.

Le Responsable des Réservations doit créer une Matrice d'Empowerment
(Grille de Compensation).

9.2. Grille de Compensation (Exemple type)

Limites de
Limites de

Type de Faute / Compensation de

Compensation du
Probléme I'Agent (Sans
Responsable
validation)

Légere : Lenteur de Excuses. Offrir un Late Offrir un accueil VIP en
réponse, petite erreur de Check-out a 14h chambre (fruits/

nom, informations gratuit. chocolats).
contradictoires.

19
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Limites de
Limites de
Type de Faute / Compensation de

Compensation du

Probléeme I'Agent (Sans
Responsable
validation)

Moyenne : Demande Surclassement d'une Offrir un transfert
confirmée non honorée catégorie gratuit. Petit- aéroport, ou une

(ex: pas de lits jumeaux déjeuner offert. réduction de 10% sur le
dispos). séjour.

Grave : Double Doit escalader au Remboursement, 1ére
facturation bloquant la Manager nuit offerte, ou "Walk"
carte du client, immédiatement. pris en charge a 100%.

annulation erronée.

9.3. La technique de I'Alternative de Compensation

Ne jamais demander "Combien voulez-vous en compensation ?". Le client
demandera la lune. Donnez-lui le choix entre deux compensations qui coutent le
méme prix de revient a I'hétel : "Pour nous faire pardonner de cette erreur de
date, je vous propose de vous offrir les petits-déjeuners pour tout le séjour; OU bien

de vous surclasser en Suite avec vue sur mer. Que préférez-vous ?"

20
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MODULE 10 : Protéger I'Equipe : Le

Role d'Escalade du Responsable

10.1. Le droit au respect

Le client est roi, mais l'agent de réservation n'est pas un esclave. L'hospitalité
n'implique pas d'accepter les insultes, le racisme, le sexisme ou les menaces

personnelles.

10.2. La procédure de "Take-over" (Prise de relais)

Le Responsable des Réservations doit enseigner a son équipe la limite de
I'acceptable. Deés qu'un client devient insultant ou menacant, l'agent a

I'obligation d'utiliser la phrase de sortie :

"Monsieur, je suis ict pour vous aider, mais je ne peux pas poursuivre cette
conversation si vous utilisez ce langage. Je vais vous transférer
immédiatement a mon Responsable de Service qui va prendre en charge

votre dossier."

Le Manager prend l'appel. Sa présence, par effet d'autorité (Statut de
Directeur/Responsable), suffit tres souvent a calmer instantanément le

client qui reprendra une attitude civilisée.

21
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10.3. Le devoir de Protection (Blacklist)

Si un client harcele le service ou a eu un comportement inacceptable, le
Responsable des Réservations, en accord avec la Direction Générale, a le pouvoir
d'inscrire le profil de ce client en Blacklist (Do Not Rent) dans le PMS.

L'intégrité mentale de 1'équipe passe avant le revenu d'une chambre.

22



trainingcenterin - Formation Professionnelle

MODULE 11 : Cas Pratiques
Approfondis de Conflits a I'Hotel
FAHO

Cas N°1 : Le conflit d'Acompte (Non-Remboursable)

Contexte (Hotel FAHO) : Un client a réservé via le site officiel un tarif Non-
Remboursable. La veille de son arrivée, il appelle pour annuler car son enfant
est malade (sans certificat médical dans I'immédiat). Il exige le remboursement.
L'agent refuse poliment. Le client crie : "Vous étes des voleurs sans cceur, je vais

appeler mon avocat."

Gestion par le Responsable :

1. Escalade : Le Manager prend l'appel (pour décharger l'agent).

2. Empathie (L.E.A.R.N) : "Monsieur, je suis désolé d'apprendre la maladie de
votre enfant, la santé est la priorité."”

3. Fermeté sur le contrat : "Cependant, le tarif choisi comporte une condition
stricte d'engagement mutuel, ce qui justifiait sa forte remise. Je ne peux légalement
pas procéder a un remboursement bancaire."

4. La Négociation Gagnant-Gagnant : "En revanche, je ne souhaite pas que vous
perdiez cet argent. Exceptionnellement, et hors de nos conditions générales, je vous
propose de geler cette somme d'argent, et de la transformer en Avoir valable 6
mois pour un futur séjour, lorsque votre enfant ira mieux." Le conflit est

désamorce, I'argent reste dans la trésorerie de I'hotel.

23
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Cas N°2 : Le conflit d'inventaire Expedia

Contexte (Hotel FAHO) : Un client a réservé une Chambre Standard sur
Expedia. Il arrive avec un e-mail imprimé d'Expedia disant : "Vos demandes de
lits séparés et vue piscine ont été transmises a 1'h6tel". L'agent de réservation n'a
jamais vu cet e-mail. A I'arrivée, le client a un grand lit vue sur le parking. Il

appelle depuis sa chambre le service réservation, furieux.

Gestion par le Réservataire :

1. Pas de blame OTA : Ne pas dire "C'est la faute d'Expedia qui ne nous l'a pas
dit". Le client s'en moque.

2. Prise de responsabilité : "Monsieur, je vous prie de m'excuser pour cette
défaillance de transmission d'information. C'est inacceptable."

3. Résolution immédiate : L'agent vérifie le PMS. Il n'y a plus de Standard lits
jumeaux. Il doit utiliser I'Empowerment. "Pour réparer cela immédiatement, je
viens de vous surclasser gratuitement dans notre Suite Junior qui dispose des lits
sépareés et d'une vue sur le jardin. Un chasseur monte récupérer vos bagages tout

de suite."

Cas N°3 : Le client Fantome (No-Show) qui conteste

Contexte (Hotel FAHO) : Le client a été marqué en "No-Show" et sa carte a été
prélevée de la premiere nuit. Il envoie un e-mail au vitriol : "['ai appelé votre
réception hier a 15h pour dire que je ne venais pas, vous étes des escrocs de
m'avoir prélevé, remboursez-moi tout de suite ou je vous fais une publicité de

l'enfer sur TripAdvisor !"

Gestion par le Responsable :

1. L'Enquéte interne : Le Responsable vérifie le Logbook de la réception et de

24
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son équipe. Aucune trace d'appel.

2. Réponse par E-mail (Factuel) : "Cher Monsieur, nous prenons votre remarque
tres au sérieux. Apres vérification de nos journaux d'appels et du systéme, nous
n‘avons malheureusement aucune trace d'une demande d'annulation préalable a
votre séjour. Conformément aux conditions acceptées lors de la réservation, la
pénalité de non-présentation a été appliquée automatiquement.”

3. La Porte de sortie (Optionnel) : "Cependant, si vous pouvez nous fournir une
preuve d'appel (capture d'écran de votre historique téléphonique montrant l'appel
a notre standard a 15h), je procéderai au remboursement intégral dans la minute."

Dans 99% des cas de mensonge, le client ne répond plus jamais a cet e-mail.

25
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MODULE 12 : Le Post-Conflit : Suivi,

Débriefing et Plan d'Action Managérial

12.1. Ne pas laisser la "toxicité" s'installer

Gérer un conflit téléphonique de 30 minutes est épuisant nerveusement. Le
Responsable des Réservations doit veiller a la "décompression” de son agent
apres un appel difficile. Il doit lui dire : "Prends 10 minutes de pause, va boire un
café, détends-toi, tu as bien géré." Ne jamais laisser un agent enchainer

directement sur un autre appel apres s'étre fait insulter.

12.2. Le Débriefing formatif

Chaque plainte majeure doit faire I'objet d'un débriefing rapide avec l'équipe :

* Pourquoi ce conflit est-il arrivé ? (Erreur systéme, erreur humaine,

incompréhension client ?).

« Comment l'agent a-t-il géré la situation ? Qu'est-ce qui a bien fonctionné ?

Qu'est-ce qui pourrait étre amélioreé ?

26
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12.3. Plan d'Action (Les SOP de Gestion de Crise)

Le Responsable des Réservations formalisera son plan d'action :

1. Le Registre des Conflits (Complaint Log) : Mettre en place un fichier
Excel partagé ou chaque agent doit noter le motif du conflit et la

résolution financiere apportée. Ce fichier sera analysé mensuellement.

2. Modification du Produit : Si 10 clients se sont plaints que le tarif
"Non-Remboursable" n'était pas clair, le manager doit modifier le texte
sur le Moteur de Réservation (Booking Engine) pour le rendre plus

lisible, éliminant ainsi le conflit a la source.

3. Formation Continue : Organiser des jeux de réles mensuels ou les
agents doivent s'entrainer a dire "Non" avec diplomatie et utiliser la

méthode L.E.A.R.N. dans un cadre sécurisant.

trainingcenter

Fin du Manuel de Formation

Document certifié conforme - Programme Psychologie & Gestion de Crise
Ce document est la propriété exclusive de trainingcenterin. Toute reproduction non autorisée est

interdite.
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