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MODULE 1: Le Rôle du Manager

1.1. Du Technicien au Leader

Le Chef de Réception (ou Front Office Manager) ne se contente plus de faire des

check-ins. Il est le capitaine du navire. Son rôle évolue d'une expertise purement

technique (maîtrise du PMS) vers une véritable expertise humaine.

1.2. Les Piliers de la Supervision

Créer un cadre sécurisant : L'équipe de réception est la plus exposée de

l'hôtel  (face aux plaintes clients).  Le manager doit  agir  comme un bouclier

pour protéger ses collaborateurs.

Inspirer par l'exemple (Lead by example) : Un manager de réception ne

peut pas exiger un uniforme parfait s'il ne montre pas lui-même l'exemple. En

cas de pic d'activité, il prend le comptoir.

Piloter la performance : S'assurer que chaque membre de l'équipe connaît

les objectifs de l'hôtel (RevPAR, Taux de satisfaction) et comprend comment

son travail quotidien y contribue.

La Règle des 80/20

Un bon superviseur  passe 80% de son temps dans  le  lobby  avec  ses

équipes  et  les  clients,  et  seulement  20%  dans  son  bureau  pour

l'administratif (plannings, rapports).
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MODULE 2: Le Recrutement

2.1. Recruter pour l'Attitude

Le logiciel hôtelier s'apprend en deux semaines. L'empathie, le sourire naturel et

la résistance au stress ne s'apprennent pas. Le Responsable Hébergement doit

recruter des "personnalités" plutôt que des "CV".

2.2. Conduire l'entretien d'embauche

L'Erreur Classique La Méthode d'Excellence

Demander : "Savez-

vous utiliser le

logiciel Opera ?"

Demander : "Racontez-moi une situation où vous

avez dû gérer un client extrêmement en colère.

Comment avez-vous réagi ?" (Questions

comportementales).

Parler 80% du temps

pour "vendre" l'hôtel.

Laisser le candidat parler 80% du temps pour

observer son vocabulaire, son aisance relationnelle

et sa posture.
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MODULE 3: L'Intégration (Onboarding)

3.1. Les premiers jours sont critiques

Un nouvel employé décide généralement s'il va rester dans une entreprise durant

ses 30 premiers jours. L'Onboarding à la réception doit être millimétré.

3.2. Le Programme d'Intégration

Le "Welcome Kit" : Le casier prêt,  l'uniforme à la bonne taille,  les accès

informatiques  créés  AVANT  son  arrivée.  Rien  n'est  plus  démotivant  que

d'arriver le premier jour et de n'avoir aucun identifiant.

Le Parrainage (Buddy System) : Assigner le nouveau réceptionniste à un

"Senior" bienveillant. Le nouveau sera en "Shadowing" (observation) pendant

la première semaine sans toucher au système.

La Règle de l'Hébergement : Obliger la nouvelle recrue à dormir une nuit à

l'hôtel et à manger au restaurant en tant que client. Il  ne peut vendre une

expérience que s'il l'a vécue.
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MODULE 4: Les Standards (SOPs)

4.1. La fondation de la constance

Les Standard Operating Procedures (SOPs) ne sont pas faites pour brider les

équipes, mais pour garantir une base solide d'excellence, quel que soit l'employé

présent au comptoir.

4.2. Les SOPs Incontournables de la Réception

L'Accueil  : "Levé,  Souriant,  Regard,  Formule  d'accueil  dans  les  10

secondes".

Le Téléphone : Décrocher avant la 3ème sonnerie. "Bonjour, [Nom de l'hôtel],

[Prénom] à votre écoute, comment puis-je vous aider ?"

La Sécurité  : Ne  jamais  prononcer  le  numéro  de  chambre  à  voix  haute.

Demander systématiquement une pièce d'identité pour refaire une clé.

Gérer la dérive : Le superviseur doit corriger immédiatement (avec tact, en

back-office)  un  collaborateur  qui  s'écarte  du  standard,  pour  éviter  que  la

mauvaise habitude ne s'installe.
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MODULE 5: Plannings et Shifts

5.1. Le casse-tête de la continuité

L'hôtel est ouvert 24h/24. La gestion des plannings (Rosters) doit équilibrer les

besoins financiers de l'hôtel et la vie personnelle des collaborateurs.

5.2. Les règles d'or du planning

Principe Application Managériale

L'Équilibre

(Fairness)

Assurer une rotation juste des week-ends de repos.

Ne pas toujours donner les horaires "difficiles" aux plus

jeunes.

Le Mix des

Compétences

Ne jamais planifier deux juniors ou deux stagiaires

seuls le dimanche après-midi. Toujours associer un

profil senior à un profil junior sur un shift.

L'Anticipation

Publier les plannings au moins deux semaines à

l'avance pour témoigner du respect envers la vie

privée des employés.

trainingcenterin - Formation Professionnelle

7



MODULE 6: Les Briefings Quotidiens

6.1. Le lancement du Shift

Le briefing de passation (Shift Handover) est le moment où l'équipe se connecte.

Ce n'est pas seulement une lecture du cahier de consignes (Logbook), c'est un

moment de motivation.

6.2. La Structure du Parfait Briefing (15 min max)

1. Les Chiffres (3 min) : Taux d'occupation du jour, nombre de départs à

faire, nombre d'arrivées attendues.

2. Les VIPs et Défis (5 min) : "Nous attendons M. Dupont, il est crucial que

sa Suite soit prête car il était fâché la dernière fois. Et nous avons un groupe

de 50 personnes à 16h".

3. Le Moment "Qualité" (5 min) : Réviser rapidement un standard (ex: "Je

vous rappelle la posture à tenir derrière le comptoir").

4. La Clôture Positive (2 min) : Féliciter l'équipe pour un bon commentaire

TripAdvisor reçu la veille. Terminer sur une note d'énergie.
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MODULE 7: Le Coaching sur le Terrain

7.1. L'apprentissage par l'action (On-The-Job)

Les  formations  théoriques  ne  suffisent  pas.  Le  vrai  développement  d'un

réceptionniste se fait derrière le desk, sous l'œil bienveillant de son manager.

7.2. L'Art du Feedback immédiat

Le  "Shadowing"  actif  : Le  superviseur  se  tient  en  retrait  pendant  qu'un

réceptionniste gère un Check-in compliqué. Il n'intervient qu'en cas d'erreur

fatale.

Le Feedback constructif (Technique du Sandwich) : Une fois le client parti

:  "J'ai  adoré  ton  sourire  à  l'arrivée  (Positif).  Cependant,  tu  as  oublié  de

proposer l'aide des bagagistes (Axe d'amélioration). Mais ta prise de garantie

était très fluide (Positif)."

Le Back-up de l'équipe : Ne JAMAIS contredire un réceptionniste devant le

client. S'il s'est trompé, l'appuyer publiquement, puis corriger la procédure en

back-office.
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MODULE 8: Gestion du Stress & Émotions

8.1. La réception est une zone de "choc"

Les réceptionnistes absorbent la fatigue du voyage des clients, la colère face à

un vol annulé, ou l'exigence d'un VIP capricieux. Le "Burnout" est un risque réel.

8.2. Protéger le capital émotionnel

Situation Intervention du Manager

Le Client

Agressif

Le manager doit prendre le relais instantanément. "Monsieur,

je suis le Chef de Réception, veuillez me suivre dans mon

bureau." (Sortir l'employé de la ligne de mire).

L'Après-

Crise

Après un conflit violent, forcer le réceptionniste à prendre 10

minutes de pause au Back-office pour redescendre

émotionnellement avant de servir le client suivant.

L'Écoute

La porte du bureau du Chef de Réception doit toujours être ouverte pour

qu'un  employé  puisse  venir  ventiler  (exprimer  sa  frustration)  en  toute

sécurité.
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MODULE 9: L'Évaluation de la Performance

9.1. Piloter la progression

L'évaluation  ne  doit  pas  être  une  sanction  annuelle,  mais  un  outil  de

développement  continu.  Un  réceptionniste  doit  savoir  exactement  sur  quels

critères il est jugé.

9.2. Les KPIs (Indicateurs) Individuels

Qualitatifs  : Mentions  nominatives  de l'employé dans les  avis  TripAdvisor

positifs.  Résultats  lors  des  passages  de  "Clients  Mystères"  (Mystery

Shopper). Qualité de la tenue vestimentaire (Grooming).

Quantitatifs : Chiffre d'affaires généré par l'Upselling (ventes incitatives au

Check-in). Nombre d'enrôlements dans le programme de fidélité du groupe.

Rigueur des caisses (zéro erreur comptable).

L'Entretien Annuel : Le manager et l'employé valident ensemble les succès

de l'année passée et définissent les axes de formation pour l'année suivante.
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MODULE 10: Motivation et Incentive

10.1. Booster les ventes (Upselling)

Une équipe motivée peut augmenter le chiffre d'affaires Hébergement de manière

spectaculaire, simplement en proposant intelligemment des surclassements ou

des petits-déjeuners à l'arrivée.

10.2. Les leviers de Motivation

La Prime Financière (Incentive) : Offrir 10% du supplément généré par un

Upsell directement au réceptionniste sur sa fiche de paie. L'argent reste un

moteur puissant.

La Ludification (Gamification) : Créer des challenges. Ex: "Le réceptionniste

qui vend le plus de petits-déjeuners cette semaine gagne un dîner pour 2 au

restaurant gastronomique."

La  Reconnaissance  Publique  : Afficher  un  "Leaderboard"  dans  le  Back-

office. Féliciter publiquement le meilleur vendeur lors de la réunion de service

mensuelle.
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MODULE 11: Délégation et Empowerment

11.1. Briser la validation permanente

Si le réceptionniste doit demander l'autorisation au manager pour offrir un café à

un client mécontent, le service perd en fluidité et l'employé perd confiance en lui.

11.2. Le Pouvoir d'Agir (Empowerment)

Principe Mise en œuvre

Autonomie

Financière

Donner à chaque réceptionniste le pouvoir d'offrir jusqu'à

50€ ou 100€ (selon l'hôtel) de compensation immédiate

sans accord préalable pour résoudre une plainte.

Droit à

l'Erreur

Si l'employé utilise son budget de compensation, le

manager ne doit jamais le punir. Il doit en discuter :

"Pourquoi as-tu pris cette décision ? Comment faire mieux

la prochaine fois ?"

Résultat

L'empowerment  transforme  les  preneurs  de  commandes  en  véritables

ambassadeurs  de  la  marque,  capables  de  régler  les  problèmes

instantanément.
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MODULE 12: Gérer les Conflits Internes

12.1. L'envers du décor

Le stress  génère  inévitablement  des  tensions  entre  les  membres  de  l'équipe

(jalousie sur les plannings de repos, frictions avec le Housekeeping).

12.2. Techniques de Résolution

La Neutralité  Absolue : Le manager  ne doit  jamais avoir  de "chouchou".

Toute accusation d'un employé envers un autre doit être traitée sur la base de

faits (Logs PMS, caméra, témoignages croisés).

L'Intervention Immédiate : Un conflit non résolu détruit l'ambiance et finit par

se ressentir  au comptoir  devant  les clients.  Isoler  les employés concernés

dans le bureau et purger le problème immédiatement.

Focus sur les Solutions : Interdire de blâmer l'autre service (ex: "C'est de la

faute  des  femmes  de  chambre  si  les  clients  attendent").  Le  discours

managérial doit être : "Comment pouvons-nous les aider ?"
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MODULE 13: Évolution de Carrière

13.1. Fidéliser les talents (Retenir les meilleurs)

Le  turnover  à  la  réception  est  historiquement  élevé  en  hôtellerie  (horaires

décalés, stress). Le superviseur doit proposer une vision de carrière pour fidéliser

ses meilleurs éléments.

13.2. Le Pipeline de Talents

Le  "Cross-Training"  Régulier  : Envoyer  un  réceptionniste  performant  se

former aux Réservations ou au Guest Relations 1 jour par semaine pour le

stimuler.

Déléguer des Projets (Responsabilisation) : Confier la responsabilité des

"Produits d'accueil VIP" ou "L'Audit des caisses" à un réceptionniste senior

pour l'habituer aux tâches managériales.

Préparer la Relève : Le Chef de Réception doit  avoir  identifié son propre

remplaçant (le Shift Leader) et l'accompagner pour qu'il soit prêt le jour où le

poste se libère.
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MODULE 14: L'Audit Qualité et Contrôle

Caisse

14.1. Contrôler sans Fliquer

Le manager doit s'assurer de l'intégrité financière et procédurale de son équipe

tout en maintenant un climat de confiance.

14.2. Les Procédures d'Audit

Contrôle Méthodologie Managériale

Contrôle de Caisse

(Blind Drop)

Faire des audits de caisse inopinés réguliers. Une

différence (même de 5€) non expliquée doit faire

l'objet d'un rapport. Tolérance zéro sur le vol.

L'Audit des

Dossiers (Rate

Check)

Vérifier aléatoirement les dossiers d'arrivées pour

s'assurer que l'équipe applique les bons tarifs et les

bonnes règles de facturation (Routages).

Audits

Téléphoniques

(Test Calls)

Faire appeler le standard par une personne externe

pour s'assurer que les standards (temps d'attente,

courtoisie, sourire au téléphone) sont respectés.
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MODULE 15: Cas Pratique N°1

Un réceptionniste démotivé et agressif

Contexte : L'un de vos meilleurs réceptionnistes est depuis 2 semaines irritable.

Aujourd'hui,  il  a  répondu  sèchement  à  un  client  au  sujet  d'une  facture.  Ses

collègues se plaignent de son attitude.

L'Action Managériale :

Retrait Immédiat : Retirer délicatement l'employé du comptoir : "Paul, je

prends le relais ici, viens me voir au back-office".

L'Entretien de Recadrage Bienveillant : Ne pas l'accabler  directement.

Demander : "Paul, tu es notre meilleur élément, mais j'ai remarqué que tu

semblais très tendu ces derniers jours. Que se passe-t-il ?"

La Résolution : Le problème est peut-être personnel ou lié à une fatigue

due à de mauvais plannings. Le manager écoute, ajuste le planning pour lui

donner deux jours de repos consécutifs, mais lui rappelle fermement que le

standard de courtoisie envers le client est non négociable.

1. 

2. 

3. 
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MODULE 16: Cas Pratique N°2

L'équipe débordée (Lobby congestionné)

Contexte  : 16h00.  Trois  vols  long-courriers  viennent  d'arriver  simultanément.

Vous avez 40 personnes qui attendent au comptoir. Il y a 3 réceptionnistes et ils

commencent à paniquer, ce qui génère des erreurs de clés.

L'Action Managériale :

Intervention (Lead by Example) : Le manager prend immédiatement la

position  la  plus  visible.  Il  ne  fait  pas  de  check-in,  il  devient  le  "Traffic

Controller" (Chef d'orchestre du lobby).

Gestion de l'Attente (Tampon) : Il fait distribuer de l'eau ou du champagne

par  le  service  des  bagagistes.  Il  annonce  haut  et  fort  avec  le  sourire  :

"Mesdames et Messieurs, bienvenue. Nous allons nous occuper de vous

dans un instant, merci de votre patience après ce long voyage".

Protection de l'équipe : Le manager se tient derrière les réceptionnistes

pour les aider (passer les clés, vérifier les passeports), leur permettant de

se concentrer uniquement sur le client devant eux sans lever les yeux sur la

file.

1. 
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MODULE 17: Cas Pratique N°3

Différence de caisse injustifiée

Contexte : Lors de la clôture de sa caisse (Shift  du Soir),  une réceptionniste

déclare un trou de 150€. Elle pleure et certifie qu'elle n'a rien volé, évoquant une

erreur de rendu de monnaie avec un client étranger.

L'Action Managériale :

Calmer  et  Sécuriser  : Rassurer  l'employée  :  "Ne  panique  pas,  l'erreur

humaine est possible. Refaisons les comptes ensemble."

L'Enquête  : Reprendre  les  factures  payées  en  espèces  (Cash)  de  la

journée  dans  le  PMS.  Vérifier  s'il  n'y  a  pas  eu  une  erreur  de  saisie

informatique  (une  carte  bleue  enregistrée  comme  Cash).  Si  le  trou  est

avéré, contrôler les caméras de sécurité du desk avec la Direction.

La Procédure : Selon la politique de l'hôtel,  l'employée peut recevoir un

avertissement écrit pour négligence (Mishandling funds). Le manager saisit

l'occasion pour faire un briefing général dès le lendemain sur la procédure

de  double-vérification  lors  des  paiements  en  espèces,  sans  cibler

publiquement la fautive.
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CONCLUSION: Grille d'Évaluation

Manager de Réception

La réussite  d'un  Chef  de  Réception  se  mesure  non  pas  à  ses  compétences

techniques, mais au sourire et à l'autonomie de l'équipe qu'il supervise.

Checklist "Front Office Supervisor" :

[ ] Ai-je pris le temps ce mois-ci de faire un entretien de Feedback (1 to 1)

avec chaque membre de mon équipe ?

[  ]  Mes  plannings  sont-ils  équitables,  publiés  en  avance,  et  mixant

correctement les profils seniors/juniors ?

[ ] Mes Briefings quotidiens incluent-ils systématiquement une révision d'un

Standard Opérationnel (SOP) et un point de motivation ?

[  ]  Suis-je  physiquement  présent  dans  le  lobby  lors  des  grands  départs

(11h-12h) et des grandes arrivées (15h-17h) ?

[  ]  Mon équipe se sent-elle  soutenue par  moi  face aux clients  difficiles  et

agressifs ?

[  ]  Les  objectifs  financiers  d'Upselling  sont-ils  suivis  et  les  employés

récompensés en conséquence ?

[ ]  Ai-je mis en place un processus d'Onboarding structuré pour garantir le

succès de mes nouvelles recrues ?

Fin du Manuel de Formation
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