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Formation Direction des Opérations

Gestion des Canaux de Distribution et Intégration OTAs/GDS

Bien que la stratégie tarifaire soit généralement confiée au Revenue Manager, le Directeur
des Opérations (Director of Operations - DO) joue un réle fondamental dans la chaine de
distribution. C'est sur le terrain opérationnel que les promesses vendues sur le web doivent
étre délivrées. Une intégration technique défaillante entre les canaux de distribution (OTAs,
GDS) et I'hétel se traduit immédiatement par des surbookings, des erreurs de facturation au
Check-out et des plaintes clients. Ce module détaille I'architecture complexe de la distribution
hételiere et la maniére dont les opérations doivent s'y adapter.

¢ Le Coit d'Acquisition Client (COA)

Remplir un hétel est facile ; le remplir de maniére rentable est le veéritable défi. Chaque
canal de distribution a un cot (commissions, frais de transaction). Le réle du DO et du
Revenue Manager est d'optimiser le "Channel Mix" : trouver le juste équilibre entre les
canaux colteux qui apportent du volume, et les canaux directs, plus rentables, pour

maximiser la marge nette (Net RevPAR).

I 1. Cartographie du Paysage de la Distribution

Linventaire de I'n6tel (les chambres) est distribué a travers une multitude d'acteurs qui forment

un écosystéme interconnecte.
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A. Le Canal Direct (Direct Booking)

C'est le Saint Graal de I'hétellerie car il est exempt de commissions tierces (hors frais
marketing et technologiques de base).

- Le Site Web Officiel (Brand.com) : Nécessite un "Booking Engine" (Moteur de

réservation) performant.
* Le Téléphone (Voice) et I'E-mail : Gérés par le département Réservations en interne.

* Les "Walk-ins" : Les clients se présentant directement a la réception sans réservation
préalable.

B. Les Canaux Indirects B2C (Business to Consumer)

* Les OTAs (Online Travel Agencies) : Booking.com, Expedia, Agoda. lls dominent le
marché en vendant directement au client final en échange d'une commission (entre 15% et
25%).

» Les Metasearch (Méta-moteurs) : Google Hotel Ads, TripAdvisor, Trivago. lls ne vendent
pas de chambres directement mais comparent les prix des différents canaux (OTAs et site
officiel) et redirigent le trafic.

C. Les Canaux Indirects B2B (Business to Business)

*Les GDS (Global Distribution Systems) : Amadeus, Sabre, Galileo. Ce sont les
terminaux historiques utilisés par les agents de voyages et les grandes entreprises (Travel
Management Companies comme American Express GBT).

* Les Grossistes et Bedbanks (Wholesalers) : Hotelbeds, WebBeds. lls achétent des
chambres "en gros" a des tarifs trés négociés et les revendent a des tour-opérateurs ou
parfois (de maniere problématique) a des OTAs.
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2. Les OTAs : Gérer les Partenaires

Incontournables

Les OTAs offrent une visibilité mondiale (le fameux Billboard Effect) qu'aucun hotel
indépendant ne pourrait s'offrir seul. Cependant, leur gestion opérationnelle demande une
grande vigilance.

A. Modele "Merchant” vs Modele "Agency"

Le DO doit former la réception a comprendre qui encaisse l'argent, pour éviter les erreurs de
facturation au Check-out :

* Le Modele Agency (ex: Booking.com classique) : Le client réserve sur I'OTA, mais paie
I'hétel directement (au Check-in ou Check-out). L'hotel facture ensuite le client, et 'OTA

envoie une facture de commission a I'hétel a la fin du mois.

* Le Modéle Merchant / Collect (ex: Expedia Collect ou Booking.com prépayé) : Le
client paie I'OTA lors de la réservation. LOTA envoie a I'hétel une carte de crédit virtuelle
(VCC) chargée du montant net (prix de vente moins la commission) que la réception doit

débiter. Le client ne regoit qu'une facture pour ses "extras" consommes sur place.

B. La Parité Tarifaire (Rate Parity)

C'est l'obligation contractuelle (souvent imposée par les OTAs) d'afficher le méme prix public
sur tous les canaux de distribution. Le DO doit s'assurer que la réception ne brade pas les prix
publiquement au téléphone, sous peine d'étre pénalisé par l'algorithme des OTAs (baisse de
classement dans les résultats de recherche).

I 3. LUnivers des GDS (Global Distribution Systems)

Les GDS sont vitaux pour les hétels visant la clientele d'affaires (Corporate) et les voyageurs

de luxe.
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A. Comprendre la Connectivité GDS

* Pour apparaitre sur les écrans "verts" des agents de voyages (sur Amadeus ou Sabre), un
hétel doit passer par un CRS (Central Reservation System) (ex: SynXis, Travelclick).

* Le CRS traduit les tarifs et les disponibilités du PMS dans le langage codé des GDS.

B. Les Programmes Consortia et RFP

Chaque année, I'nétel répond a des appels d'offres (RFP - Request For Proposal) pour étre
référencé par les grandes entreprises (ex: IBM, Siemens) ou les réseaux d'agences de luxe
(ex: Virtuoso, Signature, American Express Fine Hotels & Resorts).

 Limpact opérationnel : Ces programmes exigent des contreparties trés strictes (Early
check-in garanti a midi, surclassement a l'arrivée, crédit de 100$ au Spa). Le DO doit
paramétrer le PMS pour que ces réservations soient "flagguées" (marquées) et que la
réception applique ces avantages sans faille.

C, Le Channel Manager : Le Chef d'Orchestre Technologique

Il est humainement impossible de mettre a jour les disponibilités simultanément sur
Expedia, Booking et le site officiel. C'est le r6le du Channel Manager (ex: SiteMinder,
D-Edge, RateGain). Il se place entre le PMS et les plateformes externes. Si une
chambre est vendue a la réception (Walk-in) et saisie dans le PMS, le Channel
Manager informe instantanément tous les OTAs de fermer cette chambre a la vente.

I 4. Les Défis Opérationnels de la Distribution

Lintégration technologique n'est jamais infaillible. Le Directeur des Opérations gére les
répercussions des failles de distribution sur le terrain.
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A. Le Mapping et I'Intégrité des Données

Le "Mapping" est I'action de relier virtuellement la "Chambre Supérieure Vue Mer" du PMS a

son équivalent exact sur Booking.com.

» Si le mapping est erroné (ex: une suite présidentielle sur Booking est reliée a une chambre
standard sur le PMS), le client paiera pour une suite, mais le systéme réservera une
chambre standard. A son arrivée, la crise est inévitable.

*Le DO exige des audits de mapping réguliers lors de la création de nouveaux plans

tarifaires.

B. La Gestion de I'Overbooking (Surréservation)

Loverbooking peut étre volontaire (stratégie de Yield pour pallier les annulations) ou subi
(latence technologique entre le PMS et le Channel Manager).

* Le "Walk" (Délogement) : Lorsqu'un client arrive et qu'il n'y a plus de chambre, le DO
applique la procédure de délogement. Il faut lui trouver une chambre de catégorie
équivalente ou supérieure dans un hoétel partenaire, payer la nuitée, le transport, et lui offrir

un appel téléphonique. C'est I'un des moments les plus délicats pour la réception.

5. La Stratégie de Conversion : De I'OTA vers le
Direct

Une fois qu'un client a réservé via un OTA (et que I'n6tel a payé 18% de commission), I'objectif
absolu du Directeur des Opérations est de s'assurer que pour son prochain séjour, ce client

réservera en direct.
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A. La Captation de la Donnée au Check-in

Booking.com et Expedia masquent souvent la véritable adresse e-mail du client (ils fournissent
un alias “@guest.booking.com’).

» La Mission de la Réception : Le DO forme la réception a collecter I'e-mail personnel du
client lors de la remise des clés, par exemple en proposant l'envoi de la facture sous

format digital, ou en l'inscrivant au programme de fidélité de I'hotel.

B. LExpérience sur Place (LAvantage du Direct)

* Les clients doivent réaliser visuellement qu'il est plus avantageux de réserver en direct. Le
DO peut créer des privileges discrets mais marqués : Wi-Fi Premium offert, boisson

d'accueil, ou check-out tardif, réservés exclusivement aux clients "Directs".

 L'Offre de Re-réservation (Bounce Back Offer) : Au check-out, la réception glisse une
carte ou un code promotionnel offrant 10% de réduction s'ils réservent leur prochain séjour

directement sur le site web officiel.

Synthese : Matrice d'Intégration Distribution &
Opérations

Canal de Colt Moyen / Enjeu Action et Vigilance du Directeur des

Distribution Principal Opérations

Former la réception a la conversion

Direct (Site Faible. Canal le plus . . .
téléphonique. S'assurer de la captation
Web / Tel) rentable. ) .
correcte des données clients.
OTA Vérification stricte des cartes de crédit
s ,
. Elevé (15%-25%). virtuelles (VCC) et formation de I'équipe
(Booking, o . . : .
. Visibilité mondiale. pour convertir ces clients au Direct pour
Expedia)

le prochain séjour.
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GDS Moyen + Frais de Paramétrage méticuleux des avantages
(Amadeus, transaction. Cible la contractuels dans le PMS (Consortia,
Sabre) clientéle Corporate. surclassements garantis, early check-in).

Vérification des "mappings" entre les

Channel Ouitil d'interface o
. types de chambres pour éviter les erreurs
Manager technologique. ) . . .
de réservation et le surbooking subi.
Conclusion

La gestion des canaux de distribution et l'intégration des OTAs et GDS transcendent la
simple politique tarifaire ; c'est un mécanisme ou l'ingénierie digitale dicte la réalité
physique du terrain. Un Directeur des Opérations redoutable maitrise cette
architecture : il comprend comment un tarif poussé sur un Channel Manager se
matérialise sur le PMS et anticipe les frictions potentielles au Front Office. En formant
ses équipes a la captation des données pour reconvertir la clientele OTA vers des
canaux directs, il augmente mécaniqguement le Net RevPAR de I'établissement. La
maitrise approfondie de cet écosystéme complexe, portée par les cursus de
trainingcenterin.com, dote les futurs leaders hoételiers — idéalement sourcés via des
plateformes d'excellence comme tcin.ma — des clés essentielles pour conjuguer

visibilité mondiale et rentabilité optimale.
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