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MODULE 1 : Introduction : Le Profil

Évolutif de l'Agent de Réservations

1.1. Plus qu'un simple "Preneur d'Ordre"

Historiquement, l'agent de réservations était souvent perçu comme un simple

exécutant administratif dont la seule tâche consistait à décrocher le téléphone,

noter des dates sur un planning et confirmer un tarif. Cette vision est totalement

révolue.

Aujourd'hui, l'Agent de Réservations est le premier point de contact humain de

l'hôtel.  Il  est à la fois vendeur, conseiller, psychologue et garant de l'image de

marque  de  l'établissement.  Dans  un  contexte  de  forte  concurrence  liée  aux

agences en ligne (OTA), la survie de la vente directe repose entièrement sur le

talent de ces agents.

1.2. L'équilibre subtil des compétences

Le  métier  exige  un  équilibre  rare  et  difficile  à  trouver  :  la  capacité  à  être

extrêmement chaleureux et accueillant (Savoir-Être), tout en faisant preuve

d'une  rigueur mathématique et informatique implacable (Savoir-Faire).  Un

agent souriant qui se trompe dans les dates de séjour créera une crise ; un agent

précis mais froid fera fuir le client chez le concurrent.

Ce  manuel  de  formation  décortique  l'ensemble  des  qualités  requises  pour

exceller à ce poste clé.
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MODULE 2 : Le Savoir-Être (Soft

Skills) : L'Hospitalité dans le Sang

2.1. L'essence de l'hospitalité (Hospitality Mindset)

La compétence première d'un agent de réservation ne s'apprend pas dans un

logiciel, elle est humaine. C'est le désir authentique de faire plaisir aux autres et

de rendre service. Un bon agent doit posséder ce que les anglo-saxons appellent

le "Yes I Can" attitude (L'attitude du "Oui, je peux le faire").

2.2. Les qualités humaines incontournables

La Courtoisie naturelle : L'agent doit faire preuve d'une politesse exquise

en  toute  circonstance,  même  face  à  l'impolitesse  d'un  interlocuteur.  Cela

inclut le choix du vocabulaire, le vouvoiement systématique et les formules

de politesse adaptées.

La Patience : Les clients peuvent poser dix fois la même question, changer

d'avis  à  plusieurs  reprises,  ou  avoir  des  difficultés  à  comprendre  les

politiques  tarifaires.  L'agent  doit  rester  stoïque  et  rassurant,  sans  jamais

montrer le moindre signe d'agacement.

La Proactivité : L'agent de qualité n'attend pas que le client demande.  Il

anticipe le besoin.  (Exemple : "Je vois que vous arrivez tard, souhaitez-vous

que je vous fasse préparer une collation en chambre ?").

• 

• 

• 
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MODULE 3 : Le Savoir-Faire (Hard

Skills) : L'Expertise Technique et

Informatique

3.1. L'Aisance Informatique (Computer Literacy)

Le  département  des  réservations  est  hyper-technologique.  L'agent  travaille

souvent avec deux écrans, un casque sur les oreilles, et jongle entre quatre ou

cinq logiciels différents. Les compétences requises incluent :

La Maîtrise du PMS (Property Management System) : Savoir utiliser

à la perfection les systèmes comme Opera, Mews, Protel ou Fidelio.

Cela inclut la création de profils, le routage de facturation, et la lecture

des grilles d'inventaire.

La Vitesse de Frappe : L'agent doit pouvoir saisir des données (noms,

e-mails,  détails  complexes)  au  clavier  tout  en  maintenant  une

conversation  fluide  avec  le  client  au  téléphone.  Une  frappe  lente

génère des "blancs" gênants dans la conversation.

La Maîtrise de la Bureautique (Suite Office) : Gérer des tableurs

Excel  (pour  les  Rooming  lists  de  groupes),  utiliser  Outlook  avec

aisance (signatures, templates, classement des e-mails).

1. 

2. 

3. 
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3.2. L'Expertise Tarifaire (Notions de Revenue

Management)

L'agent  doit  posséder  une  excellente  capacité  de  calcul  mental  et  de

mémorisation.  Il  doit  comprendre  la  logique  des  prix  (BAR,  tarifs  non-

remboursables, commissions agences). Il doit être capable d'expliquer pourquoi

un tarif change du lundi au mardi sans paraître hésitant.
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MODULE 4 : La Communication

Téléphonique : Maîtriser la Voix de

l'Hôtel

4.1. La Voix, seul outil de séduction

Au téléphone, le client est aveugle. Il ne voit pas la décoration du lobby ni le

sourire de l'agent. La qualité de l'hôtel est entièrement jugée sur les vibrations

vocales de l'employé.

4.2. Les compétences vocales à développer

Le  Sourire  Auditif  : C'est  la  compétence  la  plus  importante.  Sourire  en

parlant modifie la forme des cordes vocales et rend la voix instantanément

plus  chaleureuse  et  lumineuse.  Un  bon  agent  sourit  littéralement  à  son

écran.

Le  Timbre  et  l'Élocution  : L'agent  doit  avoir  une  articulation  parfaite,

parler ni trop fort, ni trop doucement. Le ton doit être posé, professionnel,

inspirant la confiance et la sérénité.

Le Rythme (Pacing)  : L'agent  compétent  s'adapte au rythme du client.  Il

parle rapidement avec un voyageur d'affaires pressé,  et  ralentit  son débit

avec une personne âgée qui prend son temps pour choisir ses dates.

• 

• 

• 
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MODULE 5 : L'Intelligence

Émotionnelle et l'Empathie au

Quotidien

5.1. Définition de l'Intelligence Émotionnelle (QE)

Dans  la  réservation  hôtelière,  le  Quotient  Émotionnel  (QE)  est  souvent  plus

important que le Quotient Intellectuel (QI). Il s'agit de la capacité à reconnaître,

comprendre et gérer ses propres émotions, ainsi que celles du client.

5.2. L'Empathie (Se mettre à la place de l'autre)

L'empathie est la compétence qui permet de désamorcer les conflits. Face

à un client qui appelle furieux parce que son vol a été annulé, un agent

sans empathie répondra :  "Ce n'est pas la faute de l'hôtel, la chambre est

non-remboursable."

Un agent doté d'une forte intelligence émotionnelle dira :  "Monsieur, je

comprends  tout  à  fait  votre  immense  frustration,  rater  un  vol  est  une

expérience extrêmement stressante. Regardons ensemble comment je peux

vous  aider  à  modifier  vos  dates." L'empathie  transforme  un  client  en

colère en un client fidèle.
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5.3. La Lecture Psychologique (Reading the Guest)

L'agent compétent sait  lire entre les lignes.  Il  détecte le stress,  l'hésitation ou

l'enthousiasme à travers le choix des mots du client et le ton de sa voix, et ajuste

son argumentaire de vente en conséquence.
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MODULE 6 : La Rigueur Absolue et

l'Organisation du Travail

6.1. Le Diable est dans les détails

Une petite erreur administrative dans un bureau de réservation se transforme

en une crise opérationnelle majeure à la réception.

6.2. Les compétences organisationnelles

Le  Sens  du  Détail  (Attention  to  Detail)  : Épeler  un  nom  correctement,

s'assurer que l'adresse e-mail est exacte à la lettre près, vérifier trois fois les

dates de séjour d'arrivée et de départ. L'agent ne doit jamais se fier à l'à-peu-

près.

Le Suivi (Follow-up) : La capacité à ne rien laisser au hasard. Si un client

demande à être rappelé à 14h00, l'agent organisé met un rappel (Trace) et

appelle  exactement à 14h00. S'il  promet d'envoyer un devis,  il  le fait dans

l'heure.

Le Multitasking (Gestion des priorités) : L'agent doit savoir gérer un client

au téléphone sur la ligne 1, mettre en attente, lire un e-mail urgent qui vient

d'arriver,  et  répondre  à  la  gouvernante  sur  le  chat  interne,  sans  jamais

perdre le fil de son travail initial ni paraître débordé.

• 

• 

• 
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MODULE 7 : La Fibre Commerciale :

Le Sens de la Vente et du Closing

7.1. Le passage de la prise de commande à la vente

L'agent des réservations est le meilleur vendeur de l'hôtel. Il doit posséder un

réel sens commercial, sans jamais paraître insistant ou "vendeur de tapis". C'est

l'art de la vente consultative.
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7.2. Les compétences commerciales clés

L'Écoute Active et la Qualification : La capacité à poser les bonnes

questions  ouvertes  ("Quel  est  le  motif  de  votre  séjour  ?")  pour

découvrir  les  besoins  cachés  du  client,  puis  se  taire  et  écouter

attentivement les réponses.

L'Upselling et le Cross-selling : Le talent pour proposer la catégorie

supérieure de chambre (Upsell) ou un service additionnel comme le

transfert  aéroport  ou  le  dîner  (Cross-sell),  en  argumentant  sur  la

valeur et le confort plutôt que sur le prix.

Le  Closing  (Conclure  la  vente)  : L'agent  doit  avoir  le  courage  de

demander la vente. Beaucoup d'agents font une belle description puis

se  taisent.  Le  vendeur  compétent  sait  dire  :  "Puisque  cette  Suite

correspond  parfaitement  à  vos  attentes  pour  cet  anniversaire,

m'autorisez-vous  à  la  bloquer  pour  vous  dès  maintenant  avec  votre

carte bancaire ?"

1. 

2. 

3. 
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MODULE 8 : La Gestion du Stress et la

Résilience Face à la Pression

8.1. L'environnement de la "Centrale d'appels"

Travailler aux réservations, surtout en haute saison, peut s'apparenter au travail

dans une salle de marché boursier. Le téléphone sonne en continu, la boîte e-

mail déborde de centaines de demandes, et les tarifs changent constamment.

8.2. Développer la résilience

Garder son calme sous la pression : L'agent compétent ne panique pas face

au volume. Il traite une tâche à la fois, avec la même qualité d'attention pour

le premier appel de 9h00 que pour le dernier appel de 17h55.

La Détachement Émotionnel : Savoir raccrocher après un appel difficile,

respirer,  et  prendre  l'appel  suivant  avec  un  ton  parfaitement  neutre  et

enjoué. Ne jamais ramener la frustration d'un client sur le client suivant (ou

à la maison).

L'Hygiène de vie : Travailler  huit  heures avec un casque sur les  oreilles

exige des pauses visuelles régulières, de l'hydratation, et la capacité à s'isoler

quelques minutes pour recharger ses batteries nerveuses.

• 

• 

• 
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MODULE 9 : Le Multilinguisme et la

Compréhension Interculturelle

9.1. L'Anglais n'est qu'un point de départ

La capacité à communiquer couramment en plusieurs langues est le prérequis

de base de l'hôtellerie internationale. Cependant, parler la langue ne suffit pas, il

faut comprendre la culture.
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9.2. La Compétence Interculturelle

L'Agent de Réservations interagit avec le monde entier. Il doit adapter son

style de communication aux codes culturels de son interlocuteur :

Client Nord-Américain : Cherche l'efficacité,  la  rapidité,  le  contact

direct et souvent informel (prénom). Il apprécie l'Upselling direct et

les réponses rapides ("Straight to the point").

Client Européen (Ex: Français, Allemand) : Très attentif au rapport

qualité-prix,  apprécie  le  formalisme  (vouvoiement),  la  politesse

classique,  et  veut  des  descriptions  détaillées  des  inclusions  (petit-

déjeuner, taxes).

Client  Asiatique  ou  Moyen-Oriental  : Accorde  une  importance

primordiale au respect du statut, à la hiérarchie, aux formules de très

grand respect. Il cherchera souvent la discrétion et le service ultra-

personnalisé.

• 

• 

• 
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MODULE 10 : L'Esprit d'Équipe et la

Capacité de Collaboration (Synergie)

10.1. Le joueur d'équipe (Team Player)

L'Agent de Réservations ne peut pas réussir seul. Il est le maillon d'une chaîne

logistique  très  longue.  L'esprit  d'équipe  est  une  compétence  évaluée  en

permanence par les managers.

10.2. Les manifestations de l'esprit d'équipe

La  Solidarité  (Back-up)  : Si  un  collègue  est  submergé  d'appels,  l'agent

solidaire met en pause son travail administratif (e-mails) pour "prendre les

lignes" et soulager la pression globale.

La Transmission Parfaite : Comprendre que ses collègues de la Réception

(Front Desk) hériteront de ses erreurs. Un bon agent s'assure de laisser des

"Notes" et des "Traces" limpides dans le système pour faciliter le travail du

réceptionniste de nuit.

L'Absence  d'Ego  : Accepter  les  retours  (feedback)  et  les  corrections  des

superviseurs ou des autres départements sans se braquer, dans une optique

d'amélioration continue du service.

• 

• 

• 

trainingcenterin - Formation Professionnelle

17



MODULE 11 : Adaptabilité, Flexibilité

et Gestion des Imprévus

11.1. Savoir pivoter rapidement

Dans l'hôtellerie, ce qui est vrai à 10h00 peut être faux à 14h00. Un vol annulé,

une  erreur  informatique,  ou  une  directive  soudaine  du  Revenue  Manager

exigeant de bloquer toutes les promotions.

11.2. La compétence de l'Agilité Mentale

L'Agent de Réservations doit être flexible :

Face  au  changement  de  stratégie  : Il  doit  pouvoir  changer

d'argumentaire  de vente  en quelques minutes  si  le  "Tarif  du Jour"

(BAR) augmente soudainement.

Face  aux  pannes  (Troubleshooting)  : Si  le  logiciel  PMS  "plante",

l'agent ne doit pas rester paralysé. Il doit savoir passer en procédure

manuelle  (papier/stylo),  rassurer  le  client,  prendre  la  réservation

manuellement  et  s'engager  à  renvoyer  la  confirmation  une  fois  le

système rétabli.

• 

• 
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MODULE 12 : Éthique, Discrétion et

Respect de la Confidentialité

12.1. Le Gardien des Secrets

L'Agent de Réservations a accès à des informations d'une extrême confidentialité

:  identité des VIP,  adresse personnelle de célébrités,  infidélités potentielles,  et

surtout numéros de cartes de crédit complets.

12.2. L'intégrité morale (Compliance)

C'est une compétence "non négociable" :

Respect de la vie privée (RGPD) : Ne jamais confirmer la présence d'un

client dans l'hôtel à un appelant externe sans l'accord du client. Ne jamais

divulguer de tarifs confidentiels d'une entreprise à un tiers.

Sécurité  financière  (PCI-DSS)  : Appliquer  une  éthique  irréprochable

concernant les paiements. Ne jamais conserver un numéro de carte bancaire

sur un papier volant. Appliquer la règle du "Bureau Propre" (Clean Desk) en

quittant  son  service  pour  que  rien  ne  puisse  être  lu  par  du  personnel

externe.

• 

• 
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MODULE 13 : Cas Pratiques : Test des

Compétences à l'Hôtel FAHO

Cas N°1 : Test d'Organisation (Le Multi-Tasking)

Contexte  (Hôtel  FAHO)  : Vous  êtes  Agent  de  Réservations.  Vous  êtes  au

téléphone avec un client VIP très lent qui hésite sur ses dates. Sur la ligne 2, la

Réception  appelle  en  urgence.  En  même  temps,  un  e-mail  pop-up  indique

l'annulation d'un grand groupe, et votre collègue vous demande le code de la

porte.

Démonstration des compétences :

1. Calme absolu : Vous ne montrez aucun stress au VIP. 

2.  Priorisation : Le client  externe est  prioritaire.  Vous dites  à  votre collègue

d'attendre (d'un geste). 

3.  Gestion de l'attente : Vous demandez poliment au VIP :  "Monsieur, auriez-

vous l'amabilité de patienter un court instant en ligne musicale pour que je vérifie

une disponibilité ?". Vous prenez l'appel de la réception, réglez l'urgence en 10

secondes, et reprenez le VIP. L'e-mail du groupe attendra la fin de la transaction

téléphonique.

Cas N°2 : Test de Vente et Empathie (Upselling)

Contexte (Hôtel FAHO) : Un mari réserve une chambre standard pour fêter ses

10 ans de mariage. Son budget est serré.
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Démonstration des compétences :

1. Empathie : "Toutes nos félicitations Monsieur pour cet événement magnifique,

ce sera un honneur de vous accueillir."

2.  Fibre Commerciale : "Puisque c'est un anniversaire de mariage, la chambre

standard côté cour risque de ne pas être à la hauteur de l'événement. Si je peux me

permettre,  pour une légère différence de 300 MAD, vous pourriez offrir à votre

épouse notre Chambre Deluxe avec une vue imprenable et le petit-déjeuner servi au

lit." Le client hésitait, mais grâce au ton rassurant et au bénéfice émotionnel, il

accepte.

Cas N°3 : Test de Rigueur et de Discrétion (Éthique)

Contexte  (Hôtel  FAHO)  : Une  journaliste  appelle  en  se  faisant  passer  pour

l'assistante d'un célèbre acteur. Elle demande confirmation des dates de séjour

de cet acteur dans l'Hôtel FAHO pour "lui faire livrer un colis".

Démonstration des compétences :

1. Savoir-Faire (Sécurité) : L'agent sait que le nom de l'acteur est "blacklisté" au

standard pour des raisons de discrétion. 

2. Rigueur et Diplomatie : L'agent ne confirme ni n'infirme. "Madame, en vertu

de nos  règles  strictes  de  confidentialité,  je  ne  suis  pas  autorisé  à  divulguer  ou

confirmer la présence de quiconque dans notre établissement. Si vous souhaitez

faire  livrer  un colis,  je  vous invite  à  le  déposer  à  la  réception sous le  nom du

destinataire, et s'il est résident, notre conciergerie fera le nécessaire."
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MODULE 14 : Grille d'Auto-Évaluation

des Compétences de l'Agent

14.1. L'Auto-diagnostic de performance

Pour progresser, l'Agent de Réservations doit être capable d'évaluer ses propres

compétences. Utilisez cette grille mensuellement :

Domaine de

Compétence
Je maîtrise (Oui / Non / À améliorer)

Communication

Orale

J'articule clairement, je souris toujours en parlant, je gère

le silence stratégique face aux objections.

Communication

Écrite

Mes e-mails n'ont jamais de fautes, j'utilise la structure en

puces, je réponds en moins de 4h.

Technique (PMS) Je tape rapidement, je sais fusionner des profils (Merge),

je maîtrise le routage de facturation sans aide.

Vente (Sales) Je propose l'Upsell à 80% des appels, j'utilise la méthode

Top-Down, j'applique des techniques de Closing.

Résilience Je ne prends jamais les critiques clients personnellement,

je redémarre rapidement après un appel difficile.
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MODULE 15 : Plan de Développement

Personnel et Évolution de Carrière

15.1. Le métier de Réservataire : Un tremplin

L'Agent  de  Réservations  est  la  position  idéale  pour  comprendre  toute  la

mécanique  financière  et  commerciale  d'un  hôtel.  Les  compétences  acquises

(vente, PMS, gestion du stress, multilinguisme) sont hautement transférables.
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15.2. Les voies d'évolution

L'évolution Verticale : Un Agent performant, doté de leadership et

d'une  rigueur  absolue,  évoluera  vers  le  poste  de  Superviseur  des

Réservations,  puis  Responsable  des  Réservations  (Reservation

Manager).

L'évolution vers  le  Revenue Management : Les  agents  ayant  une

forte affinité avec les chiffres, l'analyse de données (KPIs, RevPAR) et

Excel s'orientent souvent vers le poste de Revenue Manager ou Yield

Analyst.

L'évolution  vers  les  Ventes  B2B  : Les  agents  démontrant  une

excellente fibre commerciale et de la prestance rejoignent souvent le

service  Corporate  Sales  (Attaché  Commercial) pour  démarcher

directement les entreprises et les agences événementielles.

trainingcenterin
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