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MODULE 1 : La Valeur Stratégique de

la Réclamation Hôtelière

1.1. Changer de perspective : La plainte est un cadeau

Dans l'hôtellerie, la réclamation est souvent perçue par les équipes comme une

nuisance, une attaque personnelle ou une perte de temps. Le Responsable des

Réservations doit opérer un changement de paradigme fondamental au sein de

son équipe : une plainte est en réalité une opportunité inespérée d'amélioration.

Statistiquement, pour chaque client qui se plaint, 26 autres clients insatisfaits

gardent le silence, ne reviennent jamais, et partagent leur mauvaise expérience

avec leur entourage. Le client qui prend le temps de formuler une réclamation,

que ce soit par e-mail ou au téléphone, donne à l'hôtel une chance de corriger le

tir et de sauver la relation commerciale.

1.2. Le Paradoxe du Service Recovery (Récupération

de service)

Des études en psychologie du consommateur ont démontré le "Service Recovery

Paradox" : un client qui a rencontré un problème, mais dont le problème a été

résolu de manière exceptionnelle et  rapide par le personnel,  devient souvent

plus  fidèle à  la  marque  qu'un  client  n'ayant  rencontré  absolument  aucun

problème durant son séjour.
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La  gestion  des  réclamations  n'est  donc  pas  un  centre  de  coût,  c'est  un  outil

puissant de fidélisation et de génération de revenus à long terme (Guest Lifetime

Value).

1.3. L'Impact sur l'E-réputation

Aujourd'hui, une plainte mal gérée au téléphone par le service réservation se

retrouve dans l'heure sur TripAdvisor, Google Reviews ou Booking.com. La perte

de points sur ces classements a un impact direct, mesurable et dévastateur sur le

RevPAR de l'hôtel. Résoudre le litige à la source est une protection vitale pour le

chiffre d'affaires.
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MODULE 2 : Le Rôle Clé du

Responsable des Réservations dans la

Satisfaction

2.1. Gérer les attentes (Expectation Management)

La majorité des réclamations à l'arrivée (au Front Desk) trouvent leur origine

dans une erreur commise lors du processus de réservation. La satisfaction naît

de l'adéquation entre l'attente du client et la réalité de l'expérience. Si l'attente

est faussée dès le départ, l'insatisfaction est garantie.

Le Responsable des Réservations est le Gardien de la Promesse. Son rôle est de

s'assurer  que  son  équipe  ne  "sur-vend"  pas  un  produit.  Promettre  une  "vue

imprenable" pour une chambre qui a une vue partielle sur un mur entraînera

une plainte immédiate au Check-in.

2.2. L'Escalade des plaintes

Le Responsable des Réservations agit comme le point d'escalade ("Manager on

Duty" pour le département). Lorsque l'agent de réservation fait face à un client
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irascible  ou à  une situation complexe (ex:  demande de  remboursement  d'un

tarif non-remboursable), le Responsable doit intervenir (Take over) pour :

Protéger son employé de l'agressivité du client.

Incarner l'autorité décisionnelle aux yeux du client.

Appliquer  une  solution  commerciale  hors  du  cadre  strict  des

procédures de base.

• 

• 

• 
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MODULE 3 : Typologie des

Réclamations au Service Réservation

3.1. Les Plaintes "Pré-séjour" (Pre-Arrival)

Le département des réservations gère souvent des conflits bien avant l'arrivée

physique du client. Il est crucial de les identifier :

L'Erreur Tarifaire : "J'ai vu un prix à 1000 MAD sur votre site, mais sur ma

confirmation  c'est  1200  MAD." Souvent  dû  à  l'ajout  de  taxes  ou  à  un

changement de date dynamique.

La  Rigidité  des  Conditions  : "Mon  vol  est  annulé,  je  veux  annuler  ma

réservation  non-remboursable,  c'est  inadmissible  que  vous  gardiez  mon

argent."

Les Demandes Spéciales non garanties : "J'avais demandé des lits jumeaux,

vous venez de m'envoyer un email me disant que ce n'est pas garanti, je veux

annuler."

Les Lenteurs de réponse : "Cela fait 3 jours que j'ai envoyé un e-mail pour

réserver et je n'ai toujours pas de réponse."

• 

• 

• 

• 
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3.2. Les Plaintes "Post-séjour" (Post-Departure)

Une  fois  le  client  parti,  les  réclamations  reviennent  souvent  au  bureau  des

réservations ou de la comptabilité :

La double facturation (Double Charge) : "J'avais déjà prépayé sur Expedia,

pourquoi m'avez-vous débité à nouveau ma carte à la réception ?"

La contestation des frais de No-Show : "Vous m'avez prélevé alors que je

vous avais appelé pour dire que je ne venais pas !" (Souvent une annulation

hors délai ou non documentée).

Les  promesses  non  tenues  : "Lors  de  ma  réservation  par  téléphone,  on

m'avait promis le champagne en chambre pour mon anniversaire, il n'y avait

rien."

• 

• 

• 
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MODULE 4 : La Méthode L.E.A.R.N.

pour Désamorcer les Conflits

4.1. L'approche psychologique du client en colère

Un client en colère n'est pas rationnel, il est émotionnel. Essayer de lui prouver

qu'il a tort en lisant les conditions générales de vente ne fera qu'attiser sa colère.

La  méthode  mondiale  de  résolution  de  conflit  en  hôtellerie  est  l'acronyme

L.E.A.R.N.
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4.2. Décryptage de la méthode L.E.A.R.N.

L -  Listen (Écouter) : Ne jamais couper la parole.  Laisser le  client

vider  son  "sac  émotionnel".  Souvent,  le  simple  fait  d'être  écouté

attentivement fait redescendre la pression de 50%.

E - Empathize (Faire preuve d'empathie) : Se mettre à sa place. Ne

pas dire "Je comprends", mais prouver qu'on a compris.  "Je me rends

compte à quel point cette erreur de facturation a dû vous contrarier au

moment de votre départ."

A  -  Apologize  (S'excuser)  : S'excuser  n'est  pas  avouer  une  faute

légale, c'est regretter l'expérience négative. "Je vous présente mes plus

sincères excuses pour le désagrément que cette situation vous a causé."

R -  React/Resolve (Réagir/Résoudre) : Prendre le  contrôle.  Ne pas

demander  "Que  voulez-vous  que  je  fasse  ?".  Proposer  une  solution

immédiate.  "Je  vais  personnellement  contacter  la  comptabilité  et

procéder au remboursement de la double facturation d'ici ce soir."

N -  Notify (Notifier/Faire le suivi)  : S'assurer que le problème est

tracé  dans  le  PMS (Logbook)  pour  éviter  qu'il  ne  se  reproduise,  et

informer le client une fois la solution appliquée.

1. 

2. 

3. 

4. 

5. 
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MODULE 5 : Gérer les Plaintes Multi-

Canaux (Téléphone, E-mail, Chat)

5.1. La gestion téléphonique (Synchrone)

Le téléphone est le canal le plus délicat car il est en temps réel. Le ton de la voix

de l'agent est primordial. Il faut utiliser une voix calme, posée, légèrement plus

grave,  pour contrer  l'agitation du client.  Il  faut  sourire  même en gérant  une

plainte, car cela empêche la voix de devenir agressive.

5.2. La gestion par E-mail (Asynchrone)

À l'écrit,  le  ton  peut  être  mal  interprété.  Un e-mail  trop  procédural  paraîtra

arrogant. Le Responsable des Réservations doit instaurer des règles strictes :

Réactivité  : Une  plainte  par  e-mail  doit  être  traitée  en  priorité  absolue

(idéalement en moins de 2 heures). L'attente génère de l'anxiété.

Structure de réponse : Commencer par remercier le client d'avoir pris le

temps de faire un retour. Appliquer L.E.A.R.N. à l'écrit.  Finir par une note

chaleureuse espérant le revoir.

Bannir le mode "Défensif" : Éviter les phrases comme "Comme indiqué dans

le  paragraphe  4  de  notre  contrat...".  Préférer  :  "Bien  que  nos  conditions

stipulent que..., je comprends tout à fait votre situation exceptionnelle."

• 

• 

• 
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5.3. La messagerie OTA (Booking / Expedia extranet)

Les clients utilisent souvent le système de messagerie interne de Booking.com

pour se plaindre ou faire des requêtes. Ces messages impactent le "Reply Score"

de l'hôtel. Le Responsable doit s'assurer que ces boîtes de réception sont vidées

quotidiennement avec le même niveau de courtoisie que les e-mails directs.
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MODULE 6 : L'Empathie et

l'Intelligence Émotionnelle en Période

de Crise

6.1. Ne pas prendre la plainte personnellement

L'un des défis majeurs pour le Responsable des Réservations est de protéger la

santé mentale de son équipe. Lorsqu'un client hurle au téléphone parce que sa

réservation a été annulée, il n'en veut pas à l'agent (Amine ou Sarah), il en veut à

"l'Hôtel"  ou  au  "Système".  Le  manager  doit  former  ses  agents  à  créer  une

barrière émotionnelle saine.
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6.2. Le vocabulaire de l'empathie

LES MOTS À BANNIR VS LES MOTS À UTILISER :

À bannir : "Ce n'est  pas notre politique",  "Vous devez comprendre

que...", "Il fallait lire les conditions", "Calmez-vous", "C'est la faute de

Booking.com".

À  utiliser  : "Je  comprends  votre  déception",  "Je  vais  faire  mon

maximum  pour  vous  aider",  "Voici  ce  que  je  vous  propose

immédiatement",  "Je  prends  personnellement  en  charge  votre

dossier".

• 

• 
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MODULE 7 : La Compensation

Commerciale (Empowerment et

Limites)

7.1. L'Empowerment de l'équipe

L'Empowerment (autonomisation) consiste à donner aux agents de réservation

le  pouvoir  de  résoudre  un  problème  financièrement  sans  avoir  à  demander

systématiquement  l'autorisation  du  manager.  Si  un  agent  doit  dire  "Je  dois

demander à mon chef,  je vous rappelle demain",  le client est frustré et la crise

s'enlise.

Le  Responsable  des  Réservations  doit  définir  une  matrice  de  compensation

claire : ex. "Chaque agent a le pouvoir d'offrir jusqu'à 500 MAD (en upgrade ou

petit-déjeuner)  pour  calmer  un  client  mécontent  sans  mon  approbation

préalable."
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7.2. La matrice de compensation (Guidelines)

Niveau de

la plainte

Exemple d'incident (Lié

aux résas)
Compensation Recommandée

Léger Délai de réponse e-mail

trop long, erreur sur le nom

dans la confirmation.

Excuses verbales/écrites. Note VIP

"Attention spéciale" envoyée aux

étages (Mignardises offertes à

l'arrivée).

Modéré Demande de lits jumeaux

non respectée à l'arrivée,

erreur de tarif minime

rectifiée.

Petit-déjeuner offert pour le séjour

ou surclassement gratuit d'une

catégorie (si dispo).

Grave Réservation "perdue" dans

le système à l'arrivée,

délogement (Walk) pour

overbooking.

Prise en charge de la 1ère nuit

ailleurs (Walk), transfert taxi, dîner

offert au retour, Voucher -50% pour

le prochain séjour.
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MODULE 8 : Le Traitement des Litiges

Spécifiques liés aux OTA

8.1. La Double Facturation (L'erreur classique)

Le scénario : Le client a réservé via Expedia "Pay online" (Modèle Merchant).

L'hôtel a reçu une Carte Virtuelle (VCC). Lors du check-out, le réceptionniste n'a

pas lu les instructions (Routing) et a facturé la carte personnelle du client pour la

chambre. Le client rentre chez lui et constate deux débits.

La gestion par le Réservataire : Le Responsable des Réservations reçoit l'e-mail

furieux. Il doit immédiatement : 1. Vérifier le Folio dans le PMS. 2. Confirmer

l'erreur de la réception. 3.  Contacter la comptabilité pour un remboursement

immédiat de la carte personnelle du client. 4. Répondre au client en assumant

l'erreur  interne,  sans  accuser  la  réception,  et  lui  fournir  le  justificatif  de

remboursement.

8.2. L'Annulation Non-Remboursable (Force majeure)

Un client ayant un tarif  Non-Remboursable appelle pour annuler suite à une

urgence médicale (preuve à l'appui). Les OTA ont tendance à forcer la main de

l'hôtel pour qu'il rembourse afin de satisfaire "leur" client.

Le  Responsable  des  Réservations  doit  défendre les  intérêts  de  l'hôtel  tout  en

restant  humain.  La  stratégie  recommandée  est  d'offrir  un  Report  de  Séjour
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gratuit  (Date  modification) plutôt  qu'un  remboursement  (Refund).  L'hôtel

conserve ainsi la trésorerie, l'OTA est satisfait, et le client ne perd pas son argent.
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MODULE 9 : Prévenir les Réclamations

: L'Anticipation et le Pre-Arrival

9.1. L'Audit des dossiers (Trace & Check)

La  meilleure  réclamation  est  celle  qui  n'arrive  pas.  Le  Responsable  des

Réservations doit instaurer une routine stricte : le contrôle des arrivées à J-3 (3

jours avant l'arrivée). L'équipe audite chaque dossier pour s'assurer qu'il n'y a

pas d'incohérence entre les demandes du client et ce qui est saisi dans le PMS.

Une  famille  de  4  personnes  a-t-elle  bien  été  assignée  dans  une  chambre

familiale ou une suite, et non dans une chambre standard trop petite ?

Les acomptes ont-ils été déduits du solde ?

9.2. Le rôle protecteur de l'E-mail de Pre-Arrival

Envoyer un e-mail au client avant son arrivée permet de fixer les attentes et de

corriger les malentendus. Si le client a réservé "sans petit-déjeuner" par erreur

sur Booking.com, le fait de recevoir un e-mail de l'hôtel lui proposant d'ajouter le

petit-déjeuner  lui  fera  réaliser  son  erreur.  Il  le  corrigera  avant  son  arrivée,

évitant ainsi un esclandre au restaurant le premier matin.

• 

• 
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MODULE 10 : Suivi Post-Résolution et

Gestion de l'E-Réputation

10.1. Le "Follow-up" après la crise

Lorsqu'une plainte a été résolue, le processus n'est pas terminé. Si le client est

encore à l'hôtel, le Responsable des Réservations doit informer le Directeur ou le

Guest Relations pour qu'ils aillent voir physiquement le client et s'assurer que la

solution apportée le satisfait pleinement. Si la résolution s'est faite par e-mail

après  le  départ,  un  message  de  suivi  à  J+7  est  recommandé  pour  montrer

l'implication de l'hôtel.

10.2. L'impact sur les avis en ligne (TripAdvisor,

Google)

Dans de nombreux hôtels, c'est le département des réservations ou commercial

qui  est  chargé de répondre aux avis  en ligne.  Une réclamation publique sur

TripAdvisor doit être traitée avec le même soin (Méthode L.E.A.R.N.).
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Comment répondre à un avis négatif public :

Ne jamais se justifier agressivement ou contredire le client en public.

S'excuser publiquement pour le fait que l'expérience n'ait pas été à la

hauteur.

Démontrer que des actions correctives ont été prises.

Inviter le client à vous contacter hors ligne (donner une adresse e-

mail de direction) pour poursuivre la discussion de manière privée.

• 

• 

• 

• 
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MODULE 11 : Cas Pratiques

Approfondis de Résolution à l'Hôtel

FAHO

Cas N°1 : Le surbooking non maîtrisé (La Pire Crise)

Contexte  (Hôtel  FAHO)  : M.  et  Mme Bennani  arrivent  à  22h30.  Ils  ont  une

réservation  confirmée  pour  2  nuits.  L'hôtel  est  en  overbooking  absolu  de  1

chambre  suite  à  une  erreur  du  Channel  Manager.  Le  couple  est  épuisé,  et

Madame est enceinte.

Résolution par le Manager (Escalade) :

1. Le réceptionniste alerte immédiatement le Responsable des Réservations (ou

le Night Auditor / Manager on Duty). 

2. Le Responsable prend en charge les clients au bar, les assoit, leur offre des

boissons (Empathie). 

3. Il explique la situation sans blâmer la technologie :  "M. et Mme Bennani, je

vous présente mes plus sincères excuses.  Nous avons commis une grave erreur

d'inventaire, et votre chambre n'est malheureusement pas disponible."

4.  L'action immédiate : "J'ai pris la liberté de vous réserver une Suite Exécutive

dans le Palace 5 étoiles voisin. Nous prenons en charge la différence de prix, votre

transfert en taxi à l'instant, ainsi que vos petits-déjeuners là-bas demain matin."

5. Le suivi : Le lendemain, il les rappelle pour s'assurer de leur confort, et leur

envoie un Voucher pour un futur séjour gratuit à l'Hôtel FAHO.
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Cas N°2 : L'erreur d'acompte (Le conflit financier)

Contexte (Hôtel FAHO) : Un client furieux vous envoie un e-mail 2 jours après

son départ.  Il  a fourni son relevé bancaire :  vous lui avez prélevé 3000 MAD

d'acompte il y a deux mois, mais à son départ, le réceptionniste lui a refacturé la

totalité  du séjour (10 000 MAD) sans déduire l'acompte.  Le client  menace de

contacter la répression des fraudes.

Résolution par le Responsable des Réservations :

1. Vous auditez le PMS : L'acompte a bien été encaissé par la banque, mais l'agent

de réservation de l'époque a oublié de le "poster" manuellement sur la facture

virtuelle du client dans le système (Erreur humaine). 

2. Vous répondez au client en moins d'une heure. 

3.  E-mail : "Cher Monsieur, vous avez parfaitement raison. Après vérification de

nos comptes, une erreur de saisie de notre part a empêché la déduction de votre

acompte  de  3000  MAD.  Je  vous  présente  mes  plus  sincères  excuses  pour  cette

négligence. J'ai immédiatement ordonné le remboursement de 3000 MAD sur votre

carte  bancaire,  qui  apparaîtra  sous  48h.  Veuillez  trouver  le  reçu  bancaire  du

remboursement en pièce jointe." La crise est désamorcée instantanément.

Cas N°3 : Le chantage à la réputation en ligne

Contexte (Hôtel FAHO) : Un client vous appelle pour annuler sa réservation

"Non-Remboursable" prévue pour le lendemain, car "il a changé d'avis". Face à

votre refus poli, il vous menace : "Si vous ne me remboursez pas, je vais écrire un

avis désastreux sur TripAdvisor et Google pour ruiner votre réputation."

Résolution par le Responsable des Réservations :

1.  Ne  pas  céder  au  chantage  direct  : Céder  encourage  ce  comportement
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destructeur dans l'industrie. 

2. Maintenir une courtoisie glaciale : "Monsieur, je regrette sincèrement que notre

politique vous déçoive. Ces tarifs remisés impliquent un engagement ferme. Je ne

peux légalement pas procéder à un remboursement."

3.  Proposer l'alternative fermée : "Cependant, si vous souhaitez reporter votre

séjour à une date ultérieure dans les 3 prochains mois, je peux exceptionnellement

geler  vos  fonds  pour  cette  future  réservation.  Concernant  votre  menace  d'avis,

sachez  que  TripAdvisor  dispose  de  modérateurs  stricts  concernant  le  chantage

commercial (blackmail)." Le client se rétractera souvent en acceptant le report.
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MODULE 12 : Conclusion : Créer une

Culture de l'Excellence au sein de

l'Équipe

12.1. Transformer les pépins en pépites

Le  Responsable  des  Réservations  doit  faire  comprendre  à  son  équipe  que

l'hôtellerie  n'est  pas  une  science  exacte.  Les  erreurs  humaines,  les  pannes

informatiques ou climatiques existeront toujours. Ce qui différencie un excellent

hôtel d'un hôtel médiocre, ce n'est pas l'absence de problèmes, mais la  façon

dont ces problèmes sont gérés.
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12.2. Plan d'Action Managérial

Pour ancrer cette culture de la satisfaction client, le manager mettra en

place :

Le "Complaint  Log"  (Journal  des  plaintes)  : Tenir  un registre  de

toutes  les  réclamations  liées  aux  réservations  pour  identifier  les

problèmes  récurrents  (ex:  Les  clients  se  plaignent  toujours  du

supplément enfant non précisé). Cela permet de modifier le texte sur

le site web.

Le  "Briefing  Empathie"  : Réunir  l'équipe  une  fois  par  mois  pour

partager  une  histoire  de  réussite  (Success  story)  où  un  agent  a

brillamment  résolu  un  conflit  complexe,  et  le  récompenser

publiquement.

La formation continue : Organiser des jeux de rôle (Role-plays) où le

manager joue le client furieux pour entraîner ses agents à l'utilisation

du L.E.A.R.N sans perdre leurs moyens.

trainingcenterin

Fin du Manuel de Formation

• 

• 

• 
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