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MODULE 1 : Introduction à

l'Environnement Hôtelier :

L'Écosystème Global

1.1. L'Hôtel : Un monde en miniature

L'environnement  de  travail  dans  un  hôtel  est  unique.  Contrairement  à  une

entreprise classique de bureaux qui ferme ses portes à 18h00, un hôtel est un

système vivant, fonctionnant 24 heures sur 24, 7 jours sur 7, et 365 jours par an.

Il  ne  s'arrête  jamais.  Pour  un  Agent  de  Réservations,  intégrer  cet

environnement demande une compréhension globale de ce microcosme.

Un  hôtel  rassemble  en  un  seul  lieu  des  métiers  extrêmement  variés  :  des

cuisiniers, des techniciens de maintenance, des gouvernantes, des comptables,

des  concierges  et  des  commerciaux.  Tous  travaillent  dans  un  but  unique  :

l'excellence de l'expérience client (Guest Experience).

1.2. Les différents pôles d'activité

Le produit hôtelier ne se limite pas à une chambre. L'environnement est divisé

en  grands  centres  de  profit  que  l'Agent  de  Réservations  devra  apprendre  à

vendre :

L'Hébergement (Rooms) : Le cœur du métier, avec ses différentes catégories

(Standard, Deluxe, Suites).

• 
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La Restauration (F&B - Food & Beverage) : Les restaurants, le bar, le Room

Service, et les petits-déjeuners.

Le MICE (Meetings, Incentives, Conferences, Exhibitions) : Les salles de

réunions et les banquets pour la clientèle d'affaires.

Le Bien-être (Wellness) : Le Spa, la piscine, la salle de sport.

• 

• 

• 
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MODULE 2 : La Structure

Organisationnelle d'un Hôtel

(L'Organigramme)

2.1. Comprendre qui fait quoi

Pour être efficace, un nouvel Agent de Réservations doit rapidement identifier

"qui  fait  quoi"  dans  l'hôtel.  La  hiérarchie  hôtelière  est  souvent  stricte  mais

permet une efficacité redoutable en cas de crise.

trainingcenterin - Formation Professionnelle

6



2.2. L'Organigramme Typique

Le  Directeur  Général  (General  Manager  -  GM)  : Il  est  le  chef

d'orchestre de l'hôtel. Tout remonte à lui.

Le  Directeur  Hébergement  (Rooms  Division  Manager)  : Il

supervise la Réception, le Housekeeping et parfois les Réservations.

Le Directeur Commercial (Sales & Marketing Director) : Il gère les

contrats avec les entreprises et les agences. Il collabore étroitement

avec le Revenue Manager.

Le Revenue Manager : C'est le stratège des prix. Il fixe les tarifs que

l'Agent de Réservation appliquera.

Le Responsable des Réservations (Reservation Manager)  : Votre

supérieur direct. Il gère l'équipe, valide les surclassements complexes

et gère les litiges.

• 

• 

• 

• 

• 
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MODULE 3 : Le Front Office et le Back

Office : Ligne de Front et Coulisses

3.1. Le Front Office (Le Théâtre)

Le  Front  Office  représente  toutes  les  zones  où  le  personnel  est  en  contact

physique direct avec le client : la réception, le hall (lobby), la conciergerie. C'est

la  scène  du  théâtre.  Les  employés  y  portent  un  uniforme  irréprochable  et

doivent maintenir un calme apparent, même si l'hôtel est en surbooking.

3.2. Le Back Office (Les Coulisses)

Le Back Office représente les  coulisses de l'hôtel.  C'est  là  que se trouvent les

cuisines,  les  bureaux  administratifs,  les  vestiaires,  et  le  bureau  des

Réservations. Bien que l'Agent de Réservations ne soit pas physiquement face

au client, il est le premier contact  vocal ou écrit. Son environnement de travail

est un bureau, mais son impact sur le "Front Office" est total.

Il ne faut jamais sous-estimer la porosité entre le Front et le Back Office.

Une erreur saisie dans le calme du Back Office par l'Agent de Réservations

explosera bruyamment au Front Office lors de l'arrivée du client.
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MODULE 4 : Le Département des

Réservations : Le Cœur du Réacteur

4.1. Le rôle central du département

Le bureau des réservations est la "Tour de Contrôle" commerciale de l'hôtel. Sans

ce département, l'hôtel serait vide.

4.2. L'atmosphère du bureau

L'environnement de travail d'un service de réservation ressemble souvent à une

centrale  d'appels  (Call  Center)  haut  de  gamme.  L'ambiance  y  est  dynamique,

parfois électrique en haute saison :

L'activité multisensorielle : Les téléphones sonnent en permanence, les e-

mails s'affichent par dizaines, les collègues parlent en différentes langues.

L'esprit d'équipe : Contrairement à la réception où un agent gère un client

face à lui, aux Réservations, si un agent est débordé d'appels, ses collègues

doivent immédiatement "prendre les lignes" (décrocher) pour l'épauler. La

solidarité y est vitale.

• 

• 
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MODULE 5 : Les Outils et l'Espace de

Travail de l'Agent de Réservation

5.1. Un poste de travail ultra-connecté

L'Agent  de  Réservations  est  un  travailleur  de  la  donnée.  Son  environnement

physique est pensé pour l'efficacité.

5.2. Les équipements indispensables

Le double écran : C'est  la  norme en hôtellerie moderne.  Un écran

affiche le PMS (logiciel de gestion) avec le profil du client, l'autre écran

affiche la boîte e-mail ou l'intranet avec les tarifs du jour.

Le Casque téléphonique (Headset) : Il  permet à l'agent d'avoir les

deux mains libres pour taper sur le clavier tout en discutant avec le

client,  assurant  une  ergonomie  parfaite  et  évitant  les  douleurs

cervicales.

Le PMS (Property Management System) : Le logiciel maître (Opera,

Mews, Protel) où toute l'histoire de l'hôtel est écrite.

Le  Moteur  de  recherche  interne  (Knowledge  Base)  : Les  fiches

descriptives  des  chambres,  les  menus  du  restaurant,  les  tarifs  des

transferts aéroport, souvent affichés au mur ou sur l'intranet.

1. 

2. 

3. 

4. 
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MODULE 6 : Rythmes de Travail,

Horaires et Continuité de Service

6.1. Le travail en "Shift" (Quarts)

Parce  que  l'hôtel  ne  ferme  jamais,  les  employés  travaillent  en  Shifts.  Le

département  des  réservations,  bien  qu'il  puisse  fermer  la  nuit  dans  certains

hôtels, couvre une large plage horaire.

Le Shift du Matin (ex: 8h00 - 16h30) : Gère l'ouverture, le traitement des e-

mails accumulés pendant la nuit, et les appels des entreprises.

Le Shift du Soir (ex: 11h30 - 20h00) : Prend le relais pour couvrir les appels

de  l'après-midi,  souvent  des  clients  individuels  qui  réservent  après  leur

propre journée de travail.

6.2. La notion de Flexibilité

L'environnement hôtelier exige une flexibilité totale. Les week-ends et les jours

fériés  sont  des  jours  de  forte  activité.  Travailler  un  mardi  de  Noël  ou  un

dimanche de Pâques fait partie de l'ADN de l'hôtellerie. L'Agent de Réservations

doit accepter ce rythme décalé par rapport à la société classique.

• 

• 
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MODULE 7 : La Culture d'Entreprise et

les Valeurs de l'Hôtellerie

7.1. L'Hospitalité comme philosophie

Dans cet environnement, le client est au centre de tout. La culture d'entreprise

d'un hôtel repose sur des valeurs d'accueil, d'empathie et de service (Le fameux

"Yes I Can").

7.2. Les règles de savoir-vivre en interne

La courtoisie ne s'applique pas qu'aux clients,  elle s'applique entre collègues.

L'environnement hôtelier est très formel sur certains points :

Le salut : On salue chaque collègue que l'on croise dans les couloirs du Back

Office, quel que soit son rang (du Directeur à la femme de chambre).

Le  respect  de  la  hiérarchie  : L'hôtellerie  conserve  une  structure

pyramidale.  Les  consignes  du  Management  doivent  être  appliquées  avec

rigueur.

L'Entraide (Team Spirit) : On ne dit jamais "Ce n'est pas mon travail". Si un

agent  de  réservation voit  un déchet  dans  le  hall  en  allant  déjeuner,  il  le

ramasse.

• 

• 

• 

trainingcenterin - Formation Professionnelle

12



MODULE 8 : Les Standards de

Présentation et d'Attitude (Grooming)

8.1. Le "Grooming" (Présentation physique)

Même  si  l'Agent  de  Réservations  travaille  en  Back  Office,  il  fait  partie  du

personnel de l'hôtel. Il peut croiser des clients dans les couloirs ou être amené à

descendre à la réception.

Les hôtels stricts ont un Grooming Standard :

Port  de  l'uniforme  impeccable,  ou  d'une  tenue  professionnelle

(Tailleur/Costume).

Hygiène  irréprochable  (mains  soignées,  parfum  léger  pour  ne  pas

incommoder).

Maquillage discret, barbe rasée ou taillée au millimètre.

Port du Badge nominatif (Nametag) obligatoire.

• 

• 

• 

• 
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8.2. Le Grooming Vocal

Pour  le  Réservataire,  la  présentation  passe  surtout  par  la  voix.  Le  sourire

s'entend au téléphone. La posture physique (s'asseoir droit sur sa chaise) influe

directement sur le dynamisme et la chaleur de la voix perçue par le client.
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MODULE 9 : Synergie

Interdépartementale : Avec qui

travaille l'Agent ?

9.1. L'Agent au centre de la toile d'araignée

L'Agent de Réservations communique avec presque tous les autres départements

de l'hôtel :

Avec la Réception (Front Office) : Pour transmettre les dossiers finalisés,

signaler l'arrivée d'un VIP, ou gérer un surbooking.

Avec le Housekeeping (Gouvernante) : Pour demander l'installation d'un

lit bébé (Cot) ou signaler une arrivée matinale (Early Check-in) nécessitant le

nettoyage urgent de la chambre.

Avec  la  Restauration  (F&B)  : Pour  transmettre  une  allergie  alimentaire

grave signalée par un client,  ou commander une bouteille  de champagne

pour un séjour romantique.

Avec les Ventes (Sales) : Pour saisir dans le système les tarifs négociés avec

de nouvelles entreprises ou agences.

• 

• 

• 

• 
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MODULE 10 : La Gestion de

l'Information Interne (Briefings,

Logbooks)

10.1. La continuité de l'information

Dans un environnement ouvert 24h/24, la transmission d'informations entre les

équipes qui se relaient (Shifts) est cruciale pour éviter les erreurs.

10.2. Les outils de transmission

Le Handover (Passation) : À la fin de son service, l'Agent du matin

prend 15  minutes  pour  expliquer  à  l'Agent  du soir  les  dossiers  en

cours. (Ex: "J'attends le virement de Monsieur X, s'il  appelle,  dis-lui

que la chambre est bloquée").

Le Logbook : Un cahier (souvent numérique dans le PMS) où l'on note

tous les événements inhabituels de la journée pour garder une trace

écrite à la Direction.

Le Morning Briefing (La réunion du matin) : Une courte réunion de

10 minutes où les responsables partagent avec les équipes les objectifs

du jour (Taux d'occupation, VIP en arrivée, Promotions à pousser).

• 

• 

• 
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MODULE 11 : Santé, Sécurité et

Ergonomie au Poste de Travail

11.1. L'ergonomie en Réservation

L'Agent de Réservations passe 8 heures par jour devant un écran. Les risques de

Troubles Musculo-Squelettiques (TMS) sont réels.

L'hôtel doit fournir un fauteuil réglable et un double écran à hauteur des

yeux.

L'Agent doit  appliquer la règle des pauses visuelles :  regarder au loin (20

mètres) pendant 20 secondes toutes les 20 minutes pour reposer les yeux.

L'utilisation  stricte  du  casque  téléphonique  (Headset)  évite  de  coincer  le

combiné entre l'épaule et l'oreille, ce qui cause de graves douleurs cervicales.

11.2. Sécurité incendie et protocoles

L'Agent doit connaître les issues de secours du Back Office et maîtriser son rôle

en cas d'évacuation (sauvegarder les documents critiques si le temps le permet,

guider le personnel vers le point de rassemblement).

• 

• 

• 
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MODULE 12 : Éthique, Confidentialité

et Discrétion Professionnelle

12.1. Le Secret Professionnel Hôtelier

C'est une règle d'or de l'environnement hôtelier. L'Agent de Réservations a accès

à la vie privée des clients, à leurs cartes bancaires, et à leurs dates d'absence de

leur domicile.

L'interdiction absolue : Un Agent de Réservation ne confirme JAMAIS à

un appelant externe (un conjoint jaloux, un journaliste, un faux ami) si un

client a réservé ou séjourne dans l'hôtel. La phrase type est : "Monsieur, la

politique  stricte  de  confidentialité  de  l'hôtel  m'interdit  de  confirmer  ou

d'infirmer la présence de quiconque dans notre établissement."

12.2. La politique du "Bureau Propre" (Clean Desk)

En quittant son bureau le soir, l'Agent ne doit laisser aucun document contenant

des  noms  ou  des  numéros  de  cartes  de  crédit  sur  son  bureau.  L'écran

d'ordinateur  doit  toujours  être  verrouillé  (Windows  +  L)  lorsque  l'agent

s'absente, même pour 2 minutes, pour respecter le RGPD.
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MODULE 13 : La Gestion du Stress

dans un Environnement Dynamique

13.1. Le stress du "Bip"

En haute saison, le téléphone peut sonner sans interruption pendant des heures.

La file d'attente des e-mails s'allonge. Le client au bout du fil est pressé. C'est

l'adrénaline de la centrale de réservation.

13.2. Comment y faire face ?

Priorisation : Le client en direct (au téléphone) est toujours prioritaire sur

l'e-mail.

Respiration : Ne jamais paniquer. Un agent stressé fait des fautes de frappe

qui coûteront cher à l'hôtel. Il vaut mieux prendre 3 minutes pour créer un

dossier parfait que 1 minute pour créer un dossier rempli d'erreurs.

La  Décompression  : Après  un  appel  conflictuel  avec  un  client  agressif,

l'Agent a le droit (et le devoir) de se lever, d'aller boire un verre d'eau et de

respirer 2 minutes avant de reprendre le prochain appel avec un sourire

sincère. L'environnement d'équipe doit le soutenir.

• 

• 

• 
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MODULE 14 : Les Perspectives

d'Évolution et le Plan de Carrière

14.1. Un tremplin idéal

Le  poste  d'Agent  des  Réservations  est  considéré  comme  l'un  des  meilleurs

"camps  d'entraînement"  pour  comprendre  le  fonctionnement  financier  et

commercial  d'un hôtel.  Contrairement  à  la  Réception,  qui  gère  l'opérationnel

immédiat, les Réservations apprennent la stratégie tarifaire.

14.2. Les évolutions possibles

Dans  cet  environnement,  un  agent  performant,  rigoureux  et  commercial

évoluera naturellement vers :

Superviseur des  Réservations : Gère  l'équipe au quotidien et  résout  les

plaintes complexes.

Agent Commercial B2B (Corporate Sales) : S'il excelle dans la vente, il ira

démarcher physiquement les entreprises pour signer des contrats à l'année.

Yield Analyst /  Revenue Manager : S'il  a une affinité avec les chiffres et

l'analyse  de  données  (KPIs),  il  intégrera  le  département  de  la  stratégie

tarifaire de l'hôtel.

• 

• 

• 
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MODULE 15 : Cas Pratiques

d'Intégration à l'Hôtel FAHO

Cas N°1 : La découverte du "Silo"

Situation : Vous venez d'être embauché à l'Hôtel FAHO. Un client appelle pour

demander si le Spa est ouvert le lundi matin. Vous ne savez pas. Vous lui dites :

"Ce n'est pas mon département, je vous transfère au Spa." Le Spa ne répond pas,

l'appel coupe.

Leçon  sur  l'Environnement  : En  hôtellerie,  dire  "Ce  n'est  pas  mon

département" est un échec. L'Agent de Réservation doit connaître l'hôtel dans

son ensemble. Dès sa semaine d'intégration, il doit exiger de visiter le Spa, goûter

au restaurant, et récupérer les fiches horaires de tous les services (Knowledge

Base) pour être le premier conseiller du client.

Cas N°2 : La rumeur du Back Office

Situation : Dans la salle de pause, un collègue cuisinier vous dit que le Directeur

Général va être remplacé. Vous retournez au bureau et le dites à votre collègue

des Réservations pendant que vous êtes au téléphone avec un client. Le client

entend la rumeur.

Leçon sur l'Environnement : L'hôtel est un petit village. Les rumeurs (Gossip)

vont vite. La règle d'or du professionnalisme hôtelier est la discrétion. Un Agent
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de Réservation ne colporte jamais de rumeurs, et a fortiori, ne discute jamais de

sujets internes lorsque le téléphone est décroché.

Cas N°3 : Le Rush d'Overbooking

Situation : À 17h, le Revenue Manager arrive en panique dans votre bureau.

Suite à une panne du système, l'hôtel est en surréservation de 5 chambres. Il

vous  demande  d'appeler  les  hôtels  voisins  pour  trouver  des  chambres,  et

d'appeler 5 clients pour les reloger.

Leçon  sur  l'Environnement  : L'Agent  de  Réservation  doit  accepter  que  la

routine n'existe pas. Il doit lâcher ses e-mails normaux, faire preuve de solidarité

(Team Spirit), exécuter les ordres de crise sans contester, et utiliser son empathie

pour gérer la colère des clients qui seront délogés (Walk). L'agilité est la clé de la

survie en hôtellerie.
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