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GESTION DES CANAUX DE
RESERVATION EN LIGNE

Formation Masterclass - Réceptionniste en Hotellerie
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INTRODUCTION GENERALE

Le Réceptionniste face a la Distribution Digitale

L'hotellerie moderne a subi une transformation radicale au cours des deux derniéres décennies. Si autrefois le
réceptionniste prenait l'essentiel de ses réservations par téléphone ou par fax, aujourd'hui, plus de 70% des

clients réservent leur chambre via des plateformes en ligne avant méme de poser le pied dans 1'établissement.

Le Réceptionniste se trouve a la croisée des chemins entre le monde physique (I'accueil du client) et le monde
numérique (la gestion des flux de réservations). Les canaux de réservation en ligne, tels que Booking.com,
Expedia, ou le site web propre de I'hotel, sont des moteurs de revenus puissants, mais ils sont aussi d'une
complexité redoutable. Une mauvaise manipulation tarifaire ou une erreur d'inventaire sur ces plateformes

peut engendrer des pertes financieres colossales ou des situations de surréservation cauchemardesques.

Maitriser la Toile

Pour étre un professionnel accompli, il ne suffit plus d'étre aimable au comptoir ; il faut comprendre
"comment" le client est arrivé jusqu'a vous, "combien" il a réellement payé, et "comment" I'hotel interagit avec

ces géants du net.

L'Objectif de cette Masterclass : Nous allons démystifier le monde de la distribution en ligne. Vous
apprendrez a différencier les canaux directs et indirects, a matitriser le fonctionnement d'un Channel
Manager, a gérer les paiements complexes liés aux OTAs (Virtual Credit Cards), et a utiliser des
stratégies pour convertir ces clients en ligne en clients directs lors de leur prochain séjour. Enfin, nous

utiliserons l'apprentissage flash (micro-learning) pour ancrer ces compétences techniques.

Sur les 20 prochaines pages, nous aborderons la gestion des canaux non pas comme une contrainte

informatique, mais comme le levier principal de la rentabilité de votre hétel.



MODULE 1 : PANORAMA DES CANAUX
DE RESERVATION

Direct vs Indirect

Dans I'hétellerie, on distingue deux grandes familles de canaux de distribution. Comprendre cette différence
est fondamental, car elle détermine la rentabilité de la chambre vendue et la relation que I'hotel entretient avec

le client.

1. Les Canaux Directs

Ce sont les canaux ot le client s'adresse directement a 1'h6tel, sans aucun intermédiaire.

« Le Site Web de 1'Hétel : Equipé d'un "Booking Engine" (Moteur de réservation). C'est le canal le plus

rentable.
* Le Téléphone et I'E-mail : Les réservations prises en direct par la réception ou 1'équipe de réservation.
* Le Walk-in : Le client qui se présente physiquement au comptoir sans avoir réserve.

» Avantage : L'hotel garde 100% du prix de vente (Zéro commission) et posséde la donnée client complete

(E-mail, numéro de téléphone).

2. Les Canaux Indirects (Intermédiés)

Ce sont les canaux ou un tiers (un intermédiaire) s'interpose entre 1'hotel et le client pour vendre la chambre.

1.Les OTAs (Online Travel Agencies) : Booking.com, Expedia, Agoda. Elles offrent une visibilité

mondiale colossale, mais prélévent des commissions importantes.

2. Les GDS (Global Distribution Systems) : Amadeus, Sabre. Ce sont des réseaux utilisés par les agences

de voyages B2B et les grandes entreprises pour réserver les voyages de leurs employés.

3. Les Grossistes (Wholesalers / Bedbanks) : Hotelbeds, WebBeds. Ils achétent des chambres "en gros" a

bas prix pour les revendre a des agences tierces.



Le Role du Front Desk

Le réceptionniste doit traiter tous les clients avec le méme niveau de luxe et d'attention, qu'ils
proviennent d'un canal direct ou d'une OTA. Cependant, en Back-Office, le réceptionniste doit savoir
analyser le canal d'origine d'une réservation (Source Code) pour appliquer la bonne procédure de

facturation et de communication.




MODULE 2 : COMPRENDRE LES OTAS

Les Agences de Voyages en Ligne

Les OTAs (Online Travel Agencies) sont incontournables. Un hdtel indépendant qui refuserait d'y figurer
serait pratiquement invisible sur internet. Le réceptionniste est confronté quotidiennement aux flux générés

par ces plateformes.

Le Duopole Mondial

Le marché mondial est dominé par deux grands groupes, bien qu'il existe de multiples "vitrines" (marques) qui

leur appartiennent :

* Le Groupe Booking Holdings : Propriétaire de Booking.com, Agoda, Priceline, Kayak.

* Le Groupe Expedia : Propriétaire d'Expedia.com, Hotels.com, Trivago, Orbitz.

La Complexité de la Donnée OTA

Lorsqu'un client réserve via une OTA, il confie ses données a la plateforme, pas a I'hotel.

1. L'E-mail Crypté (Alias) : Pour garder le contrdle du client, Booking.com (par exemple) cache 1'adresse

e-mail personnelle du client et envoie a I'hotel une adresse temporaire (ex: 123456@guest.booking.com).

2. L'Action du Réceptionniste : Au Check-in, le réceptionniste doit impérativement récupérer la véritable
adresse e-mail du client pour l'ajouter au PMS. Sans cela, I'hotel ne pourra jamais recontacter le client

directement pour le fidéliser.

Le "Ownership" (Propriété) de la Réservation : Si un client a réservé (et pré-payé) via Expedia,
c'est Expedia qui est propriétaire de la réservation. Si le client appelle la réception pour modifier ses
dates ou annuler, le réceptionniste ne doit pas modifier la réservation dans le PMS. Il doit répondre :
"Monsieur, votre réservation a été effectuée via Expedia. Pour toute modification, je vous invite a les
contacter directement via leur service client, ou via votre application.” Modifier une réservation OTA

en direct crée un conflit d'inventaire et de facturation majeur.




MODULE 3 : LE MODELE ECONOMIQUE

Commissions, Marges et Modeles de Paiement

Pour comprendre l'importance stratégique de son travail, le réceptionniste doit comprendre "combien" cofite

une réservation en ligne a I'établissement. L'enjeu n'est pas seulement le prix de vente, mais la Marge Nette.

Le Modele de Commission (Agency Model)

C'est le modele historique de Booking.com.

* Le Fonctionnement : Le client réserve sa chambre a 1000 MAD. Il paie les 1000 MAD directement a
I'hétel (au Check-out). A la fin du mois, I'OTA envoie une facture de commission a I'hdtel (en moyenne
15% a 20%).

* L'Impact : L'hotel a donc encaissé 1000 MAD, mais doit reverser 150 MAD a la plateforme. La marge
réelle est de 850 MAD.

Le Modele Marchand (Merchant Model)

C'est le modele tres utilisé par Expedia, et de plus en plus par Booking (Paiements par Booking.com).

1. Le Fonctionnement : Le client paie les 1000 MAD directement a I'OTA lors de la réservation. L'OTA

garde sa commission (ex: 20%), et transfére le montant net (800 MAD) a I'hétel.

2. La Conséquence au Desk : Le réceptionniste ne doit absolument pas facturer la chambre au client a son
arrivée, puisqu'il a déja payé l'agence. Le client ne paiera a la réception que la Taxe de Séjour (City Tax)

et ses Extras.



Le Danger du Refus de Paiement

Méme si une réservation OTA est dite "Garantie", si le client ne vient pas (No-Show) et que le
réceptionniste tente de débiter la carte du client (inscrite dans le PMS), celle-ci peut s'avérer invalide
ou vide. C'est pourquoi, dés l'arrivée de la réservation dans le systéme, 1'équipe de réception vérifie
souvent la validité de la carte bancaire via le Terminal de Paiement (TPE). Une carte invalide doit étre

signalée sur I'Extranet de 'OTA, faute de quoi 1'h6tel assumera la perte séche.




MODULE 4 : LE CHANNEL MANAGER

Le Chef d'Orchestre de la Distribution

Imaginons qu'un hotel possede 100 chambres. Il les vend sur Booking, Expedia, Agoda et son propre site web.
Si le réceptionniste devait mettre a jour manuellement la disponibilité sur chaque site internet a chaque fois

qu'une chambre se vend au comptoir, ce serait un enfer opérationnel. C'est le role du Channel Manager.

Le Pont Informatique

Le Channel Manager est un logiciel "traducteur" qui se situe entre le PMS de I'hotel (Opera, Mews) et toutes

les plateformes de vente mondiales (OTAsS).

* La Connectivité "Two-Way" (Bidirectionnelle) :
1. Le Push (Poussée) : Le Channel Manager lit I'inventaire dans le PMS (ex: "Il reste 5 chambres") et
pousse cette information en 2 secondes vers Booking et Expedia.
2. Le Pull (Tirage) : Lorsqu'un client réserve sur Booking, le Channel Manager tire cette réservation, la

formate, et I'injecte toute seule dans le PMS de I'hétel.

La Responsabilité du Réceptionniste

Le Channel Manager est aveugle. Il ne sait que ce que le PMS lui dit. Si le réceptionniste ne fait pas son

travail dans le PMS, le Channel Manager enverra des informations fausses au monde entier.

1. Le Walk-in : Si vous vendez la derniere chambre de 1'hdtel a un client au comptoir, vous devez la saisir

dans le PMS immédiatement. Dés votre clic, le Channel Manager dira a Booking : "Il reste 0 chambre".

2. L'Oubli Fatal : Si vous attendez 1 heure pour saisir ce Walk-in, pendant cette heure, le Channel Manager
continuera de vendre cette chambre sur internet. C'est la cause numéro 1 des Surréservations

(Overbookings) accidentelles.

La Panne d'Interface (Interface Down) : Parfois, le lien informatique entre le PMS et le Channel
Manager se brise. Les réservations restent bloquées dans le "Cloud". Le réceptionniste de nuit (Night
Auditor) doit vérifier les voyants "Interfaces" sur le PMS. Si le voyant est rouge, il faut prévenir

l'assistance IT en urgence pour relancer le pont, sinon 1'h6tel vendra des chambres qu'il n'a plus.




MODULE 5 : LA PARITE TARIFAIRE

Rate Parity (La Guerre des Prix)

C'est 1'un des concepts les plus épineux de la distribution hoteliére. La Parité Tarifaire est une regle
contractuelle souvent exigée par les OTAs, qui stipule qu'un hotel doit vendre ses chambres au méme prix sur

tous les canaux publics.

Le Principe de la Parité

Si la Chambre Standard est vendue 1000 MAD sur Booking.com, elle doit étre affichée a 1000 MAD sur
Expedia, et a 1000 MAD sur le propre site web de I'hotel.

* L'Objectif de I'OTA : Garantir au client qu'il trouve "le meilleur prix" sur sa plateforme, et empécher

I'hotel d'attirer le client en affichant un prix beaucoup moins cher sur son site officiel.

« La "Disparity" (L'Ecart) : Si I'hétel brise cette régle (ex: il affiche 800 MAD sur son site web), 'OTA

pénalisera 1'hotel en le faisant chuter dans les classements de recherche (Ranking).

Comment I'Hétel Contourne la Regle (Opaque Pricing)

L'hotel a besoin de vendre moins cher en direct pour éviter de payer des commissions. Pour cela, la baisse de

prix ne doit pas étre "Publique".

1. Le Canal Téléphonique : Si un client appelle le réceptionniste et dit "Je vois votre chambre a 1000
MAD sur Booking, pouvez-vous faire mieux en direct ?" Le réceptionniste a le droit (avec accord de sa
Direction) d'offrir 900 MAD au téléphone, car c'est une offre "Privée" qui ne viole pas la parité publique

affichée sur internet.

2. Les Codes Promos : L'hotel offre des codes (ex: VIPDIRECT) par e-mail a ses anciens clients. Ce tarif

réduit est caché derriere le code, protégeant ainsi 1'hotel des pénalités des OTAs.
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Les Packages et le Prix Caché

Une autre technique pour briser la parité sans étre repéré est de vendre un Package sur le site officiel.
L'hotel vend la chambre a 1000 MAD sur Booking, mais sur son site web, il vend "La Chambre + Le
Petit-déjeuner + Le Parking" pour 1050 MAD. La valeur ajoutée (Value-add) incite le client a réserver

en direct sans que le prix pur de la chambre n'ait été baissé.
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MODULE 6 : FICHE DE SYNTHESE :
GESTION DES CANAUX

(Document en un seul page)

Fiche de Poste : Distribution & Opérations PMS/OTA

OBJECTIF PRINCIPAL : Comprendre l'origine des réservations, traiter les données financiéres des
OTAs avec précision, protéger l'inventaire en temps réel, et appliquer les regles d'intégrité tarifaire au

comptoir.

1. Protection de I'Inventaire (Live Availability)

* Saisie Instantanée : Enregistrer toute réservation, annulation ou "Walk-in" dans le PMS a la

seconde ou l'action se produit pour informer le Channel Manager.

*+ 00S/000 : Bloquer immédiatement les chambres en panne majeure (Out of Order) pour les

déduire du stock mondial.

2. Gestion des Réservations Indirectes (OTAs)

* Non-Modification : Ne jamais modifier ou annuler une réservation OTA dans le PMS a la

demande du client. Le renvoyer vers le service client de sa plateforme (Expedia/Booking).

* Capture d'E-mail : Remplacer systématiquement 1'adresse e-mail alias (cryptée par 'OTA) par le

vrai e-mail personnel du client lors du Check-in.

3. Traitement Financier et Cartes Virtuelles (VCC)

* Identification du Payeur : Vérifier le "Source Code" de la réservation pour savoir si le client paie

a I'hotel (Agency) ou s'il a déja payé 'OTA (Merchant).

* Encaissement VCC : Facturer la Carte de Crédit Virtuelle de 'OTA uniquement le jour du Check-

in (ou selon la regle spécifique) et uniquement pour le montant exact de la chambre.

12



* Sécurisation des Extras : Méme si I'OTA paie la chambre, demander toujours la carte

personnelle du client en garantie (Pré-autorisation) pour couvrir ses dépenses au bar ou restaurant.

4. Parité et Commercialisation

» Walk-ins : Aligner le prix de vente au comptoir sur le prix public internet (Rack Rate/BAR) ou

proposer un "Package" pour justifier une offre plus avantageuse.

* Désintermédiation : Proposer systématiquement au Check-out un code promotionnel pour inciter

le client OTA a réserver en direct lors de son prochain séjour.
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MODULE 7 : GERER LE SURBOOKING

Les Risques de 1'Open Availability

La béte noire de tout réceptionniste et manager d'hotel est le Surbooking (Surréservation ou Overbooking).
Si le Revenue Manager pratique parfois un surbooking "volontaire" controlé pour anticiper les annulations, le

surbooking accidentel lié a la technologie est une crise majeure.

Le Décalage de Synchronisation (Latency)

Méme avec le meilleur Channel Manager du monde, 1'informatique n'est pas instantanée a la milliseconde

pres.

* L'Incident : Il reste 1 seule chambre disponible dans I'hotel. Un client a New York clique sur "Réserver"
sur Expedia. Au méme instant (littéralement dans la méme seconde), un client a Tokyo clique sur
"Réserver" sur Agoda. Le Channel Manager recoit les deux demandes avant de pouvoir fermer les ventes.

Les deux réservations "tombent" dans le PMS. L'hotel est a -1 chambre.

L'Action Préventive (Free-Sell Control)

Pour éviter ces catastrophes (souvent le soir ou la nuit), I'équipe de réception surveille le tableau de bord
(Dashboard).

1. La Cloture d'Urgence (Stop Sell) : Si I'hotel atteint 98% d'occupation et qu'il ne reste plus que 2
chambres a vendre pour la nuit, le Shift Leader ou Night Auditor peut décider de fermer manuellement
les ventes sur tous les canaux externes. Il coupe la vanne du Channel Manager. Les deux derniéres
chambres ne seront vendues qu'au téléphone ou aux "Walk-ins" physiques au comptoir, garantissant ainsi

un controle humain absolu de la fin de l'inventaire.

Le Traitement du Client "Walked" (Délogé) : Si le surbooking frappe 1'h6tel, le réceptionniste doit
annoncer la nouvelle avec une empathie extréme et sans rejeter la faute sur "l'ordinateur". Le client
délogé (Walk) doit étre relogé dans un hotel de catégorie égale ou supérieure (ex: d'un 4 étoiles a un
5 étoiles), avec le transport payé, et souvent un diner offert. L'hotel assumera la perte financiere

(Walk-out cost) pour préserver la dignité de la marque et éviter la fureur du client sur TripAdvisor.
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MODULE 8 : L'EXTRANET DES OTAS

Navigation et Opérations au-dela du PMS

Si 95% du travail se fait dans le PMS de 1'hétel, le réceptionniste (ou l'agent de réservation) doit parfois se
connecter directement a l'espace professionnel des agences en ligne. Cet espace s'appelle I'Extranet (ex:

Booking Extranet, Expedia Partner Central).

Pourquoi aller sur I'Extranet ?

Le Channel Manager gere les prix et l'inventaire, mais il ne gére pas toujours les problemes relationnels avec

la plateforme.

+ Signaler les No-Shows : C'est la tache la plus critique du Night Audit. Si un client Booking.com ne vient
pas, 1'h6tel doit cliquer sur le bouton "Signaler comme Non-Présentation" sur 1'Extranet de Booking.com
avant une heure précise le lendemain. Si cette action n'est pas faite, Booking.com considérera que le

client a séjourné, et facturera a 1'hotel sa commission de 15% sur un client fantéme !

« Signaler les Cartes Invalides : Une réservation tombe, mais la carte bleue déposée par le client ne passe
pas (Pré-autorisation refusée). Le réceptionniste doit aller sur I'Extranet et cliquer sur "Signaler Carte
Invalide". L'OTA donnera 24h au client pour fournir une nouvelle carte. Si le client ne le fait pas, I'hotel

peut annuler la réservation sans pénalité.

La Communication Client "In-App"

Certains clients envoient des demandes spéciales (Lit supplémentaire, heure d'arrivée tardive) via la

messagerie interne de Booking ou Expedia.

1. La Réactivité : L'Extranet mesure le temps de réponse de 1'h6tel. Un hétel qui répond en moins d'une
heure a un message client gagne des "points" dans l'algorithme de classement de 'OTA. Le réceptionniste

de nuit est souvent chargé de vider cette boite de réception (Inbox).
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Le Danger de la Double Manipulation

Reégle de fer : Ne modifiez jamais un tarif ou un nombre de chambres disponibles manuellement dans
I'Extranet d'une OTA. Tout doit se faire dans le PMS. Si vous modifiez l'inventaire sur Booking.com a
la main, le Channel Manager va "écraser" votre modification 5 minutes plus tard lors de sa prochaine

mise a jour (Sync). C'est le PMS qui est le maitre des données.
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MODULE 9 : GERER LES CARTES
VIRTUELLES (VCC)

La Révolution de la Facturation OTA

C'est 1'un des sujets financiers les plus complexes et sensibles au Front Desk. Historiquement, I'hotel facturait
I'OTA a la fin du mois. Aujourd'hui, les OTAs utilisent des VCC (Virtual Credit Cards - Cartes de Crédit

Virtuelles). Ne pas maitriser ce flux, c'est bloquer les revenus de 1'h6tel.

Le Principe de la VCC

Le client paie 1000 MAD a Booking.com. Booking garde ses 150 MAD de commission. Au moment de la
réservation, Booking.com génere une carte Mastercard "virtuelle" (uniquement un numéro a 16 chiffres) et

I'envoie dans le PMS de I'hotel. Cette carte est chargée avec exactement 850 MAD (Le montant net).

Les Regles Strictes de la VCC

Le réceptionniste doit comprendre 1'intelligence de cette carte virtuelle.

* Date d'Activation : La carte virtuelle ne s'active que le jour de l'arrivée du client (voire le lendemain
du départ selon le contrat). Si le réceptionniste tente de débiter la carte un jour avant, elle sera refusée.

L'employé paniquera en pensant a une fraude, alors qu'il s'agit juste d'un verrouillage temporel.

* Montant Exact : La VCC contient exactement 850 MAD. Si le réceptionniste tente de la débiter de
850,01 MAD (une erreur d'un centime), la transaction sera immédiatement refusée. La précision

comptable doit étre chirurgicale.

L'Enregistrement au Check-in (Le "No-Post")

La VCC ne paie que I'Hébergement. Elle ne paiera jamais les boissons du minibar.

1.La Garantie Personnelle : Au Check-in, le réceptionniste doit obligatoirement demander la carte
bancaire personnelle physique du client pour effectuer une pré-autorisation couvrant les Extras (Taxes,

Restaurant, Spa).
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2. Le Routing : Dans le PMS, l'Aiguillage (Routing) est indispensable : La "Window 1" contient la
chambre (qui sera payée par la VCC d'Expedia), et la "Window 2" contient les extras (qui seront payés

par la carte personnelle du client). Sans cette séparation, la facturation au départ sera un chaos total.
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MODULE 10 : REPONDRE AUX AVIS EN
LIGNE

L'E-Réputation liée aux Canaux de Distribution

Les clients ayant réservé via les OTAs (Booking, Expedia) sont tres souvent sollicités par ces mémes
plateformes, dés leur départ, pour laisser un avis sur 1'hotel (Notes et Commentaires). La gestion de ces avis

(E-Réputation) est une extension de la communication de 1'hotel.

La Réponse Publique : Une Communication Stratégique

Lorsque le réceptionniste (ou le Guest Relations) répond a un avis sur Booking.com, il ne s'adresse pas
seulement au client qui a écrit le commentaire. Il s'adresse aux milliers de futurs clients potentiels qui liront

cette page avant de réserver.

* Le Ton de la Marque (Tone of Voice) : La réponse doit toujours étre polie, professionnelle et dépourvue

d'émotion agressive, méme si le client est d'une mauvaise foi absolue.

* Ne Jamais se Justifier Lourdement : "Le client a tort, il était en retard". L'h6tel passe pour un
établissement arrogant. "Nous sommes navrés que cette expérience n'ait pas répondu a vos attentes. Nos

standards exigent..." L'hotel passe pour une institution noble et responsable.

La Récupération des Avis Négatifs sur les OTAs

Les OTAs favorisent les hotels qui ont des notes élevées (Score > 8/10) en les faisant remonter dans les

classements (Ranking algorithmique). Une mauvaise note cofite trés cher en visibilité.

1. Contester un Faux Avis : Si l'avis est prouvé comme calomnieux ou enfreint les regles (Insultes,
chantage), 1'hotel peut se connecter a I'Extranet de 'OTA et demander la suppression du commentaire via

l'outil de signalement.

2. Le Lien avec la Donnée (PMS) : Avant de répondre, le réceptionniste doit ouvrir le "Guest Profile" dans
le PMS, lire le Logbook des jours concernés, pour comprendre exactement ce qu'il s'est passé. La réponse
publique doit étre factuelle, basée sur les données enregistrées lors de l'incident (ex: "Je vois que notre

équipe technique est intervenue en moins de 10 minutes").
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L'Interception Préventive (Au Check-out) : Le meilleur moyen de gérer un avis négatif OTA, c'est
d'empécher sa rédaction. Si le réceptionniste sent la moindre frustration chez le client lors du Check-
out, il doit appliquer la méthode de Service Recovery immédiatement (Offrir un café, un taxi,
annuler une petite taxe). Un client dont le probléme a été écouté et compensé en face a face n'écrira

pas de mauvais avis en rentrant chez lui. L'humain bloque le digital.
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MODULE 11 : STRATEGIE DE
DESINTERMEDIATION

Convertir les Clients OTAs en Clients Directs

Nous avons vu (Module 3) qu'une réservation via un canal indirect (Booking, Expedia) cofite a I'hotel une
lourde commission (15% a 25%). L'un des grands objectifs stratégiques d'un établissement est de réduire cette

dépendance. Le réceptionniste est le soldat de premiére ligne de cette "Désintermédiation".

Comprendre I'Objectif (Le Transfert de Canal)

L'objectif n'est pas d'empécher les nouveaux clients d'utiliser Booking.com (C'est impossible et c'est une
excellente vitrine). L'objectif est de faire en sorte que, lorsqu'ils reviendront 'année suivante, ils réservent

directement sur le site web de I'hotel ou par téléphone. L'hotel gagnera alors 100% de la marge.

Le Pitch Commercial (Au Check-out)

La conversion se fait a la fin du séjour, lorsque le client est rassasié et heureux.

* L'Accroche : "Avez-vous passé un excellent séjour parmi nous, Monsieur Martin ?" (Attendre la réponse

positive).

* L'Offre Irrésistible (L'Incentive) : "Nous en sommes ravis. Pour vous remercier de votre confiance,
sachez que si vous souhaitez revenir, la réservation en direct sur notre site internet avec le code
'PRIVILEGE' vous garantira toujours un tarif 15% moins cher que sur les plateformes en ligne, avec le

petit-déjeuner offert et la possibilité de choisir votre chambre."

La Récolte de la Data (Le Carburant du Marketing)

Comme évoqué au Module 2, les OTAs masquent les e-mails. L'hotel ne peut pas envoyer d'offres a ces clients

fantomes.

1. L'Action du Desk : Lors de I'enregistrement (Fiche de Police) ou au départ (pour l'envoi de I'E-Folio), le
réceptionniste doit impérativement recueillir la véritable adresse e-mail personnelle du client et

l'inscrire dans le profil PMS.
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2. La Campagne Automatisée : Avec cette adresse, le service marketing de I'hotel pourra envoyer un e-
mail 6 mois plus tard : "Cher M. Martin, Marrakech vous manque ? Revenez en réservant en direct et

profitez de -20%." C'est la Data récoltée par le réceptionniste qui rend la stratégie d'entreprise possible.
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MODULE 12 : L'TAPPRENTISSAGE
CONTINU

La Formation Flash (Micro-Learning 10s)

Les paramétrages PMS, la gestion des Cartes Virtuelles (VCC), et les argumentaires (Pitchs) commerciaux
évoluent constamment. Cependant, retirer 1'équipe de réception de son poste pendant 3 heures pour faire une
"Formation Digitale" est souvent impossible opérationnellement. La formation doit s'adapter a la réalité du

terrain (Le Desk).

La Mort des Manuels de Procédures

Un jeune réceptionniste (Génération Z) qui panique face a une Carte Virtuelle Booking refusée devant un

client pressé ne lira jamais le "Manuel Utilisateur" de 50 pages caché dans le Back-Office.

L'Ingénierie de Formation Trainingcenterin (Le Lien Vidéo de 10 Secondes) :

Le Chef de Réception d'élite a remplacé le papier par la Formation Flash (Micro-learning).

Pour enseigner une manipulation spécifique sur le PMS (ex: Comment facturer une VCC Expedia, ou
Comment prononcer le "Pitch" de réservation directe au Check-out), le Manager s'enregistre en vidéo
(Capture d'écran vidéo ou face caméra).

La Reégle d'Or : La vidéo de démonstration dure TRES EXACTEMENT 10 SECONDES. Pas
d'explications théoriques. Seulement la gestuelle informatique pure ou vocale (Clic droit > Settlement
> Code VCC > Valider).

Cette capsule vidéo est hébergée sur le Cloud. Elle est distribuée a 1'équipe sous forme de lien (web

link sécurisé) sur I'Intranet ou le groupe WhatsApp interne.

L'Application "Just-in-Time" (Juste-a-Temps)
Le réceptionniste est autonome de son savoir technique.

1. Un réceptionniste hésite sur l'argumentaire a utiliser pour convaincre un client de ne plus utiliser

Booking.com.
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2. 11 n'appelle pas son manager. Il clique sur le lien sur son smartphone, visionne la boucle vidéo de 10
secondes. Sa mémoire visuelle et auditive est réactivée. Il exécute la manceuvre parfaitement face au

client. L'apprentissage "Flash" a sécurisé I'action sans perte de temps.
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ETUDE DE CAS N°1

Le Surbooking Booking.com a 22h00

Contexte : L'Hotel "Seaside Pearl Resort" (300 chambres). Il est 22h00. C'est le week-end du 15 aofit. L'hotel
est rempli a 100% et toutes les chambres sont occupées. Un client arrive au comptoir avec ses valises et
présente une confirmation de réservation Booking.com faite sur son smartphone 10 minutes plus t6t. Le Night
Auditor (Ali) regarde son écran PMS : 1'hotel est informatiquement "Complet" (0 chambre a vendre), mais la

réservation Booking est bel et bien "tombée" dans le systeme (Statut -1, Overbooking).

Le Diagnostic de la Faille Informatique

Comment Booking.com a-t-il pu vendre une chambre si 1'h6tel était plein ?

* L'Avarie d'Interface (Sync Failure) : Plus t6t dans la soirée, le serveur du Channel Manager a subi une
micro-coupure. Il n'a pas pu envoyer l'information "Inventaire = Zéro" aux OTAs. Booking.com, n'ayant

pas recu l'ordre d'arrét, a continué de vendre la derniere chambre affichée dans sa propre mémoire.

L'Intervention d'Urgence (Le "Walk" Professionnel)

Ali, formé a la gestion de crise commerciale, ne blame jamais "l'ordinateur" devant le client.

1. L'Empathie Sans Excuse Technique : "Bonsoir Monsieur, je vous prie de m'excuser sincérement. Suite
a un aléa logistique de derniere minute, nous ne sommes exceptionnellement pas en mesure de vous

fournir une chambre dans nos murs cette nuit." (Le client commence a s'énerver).

2. Le Filet de Sécurité (Service Recovery) : "Cependant, nous prenons l'entiére responsabilité de cette
situation. Le Duty Manager vient de réserver et de régler pour vous une magnifique chambre dans
I'Hétel Palace (5 étoiles) situé a 10 minutes. Notre chauffeur privé est en route pour vous y conduire.

Votre diner sur place vous est offert par notre Direction."

Résultat (Gestion de la Panique GDS)

Le client, délogé (Walk) avec élégance et surclassé dans un hotel supérieur aux frais du Seaside Pearl, ne fera
pas de scandale et ne laissera pas d'avis négatif (Bad Buzz). En Back-Office, Ali prévient immédiatement
l'assistance IT pour relancer l'interface Channel Manager afin de stopper toute nouvelle réservation fantome.

La technologie a failli, I'humain I'a palliée.
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ETUDE DE CAS N°2

La Carte Virtuelle (VCC) Refusée au Check-out

Contexte : L'Hotel "Corporate Grand City" (Urbain, Affaires). Il est 08h30. Une femme d'affaires pressée
(Mme Lamy) arrive au comptoir pour régler sa note (Départ). Sa réservation (Chambre a 1000 MAD) a été
prépayée via Expedia (Modele Marchand). Le systeme Expedia a envoyé une Carte Virtuelle (VCC) dans le
PMS de I'hotel. Mme Lamy n'a consommé aucun extra. Le réceptionniste (Karim) tente de débiter la VCC

d'Expedia dans le TPE pour finaliser la facture et laisser partir la cliente.

Le Danger de la Méconnaissance Financiere

Karim tape "1000 MAD" sur le TPE et insére les 16 chiffres virtuels. Le TPE clignote : "PAIEMENT
REFUSE". S'il panique, Karim risque de dire a la cliente : "Madame, la carte d'Expedia ne marche pas, vous
devez payer la chambre avec votre propre carte." La cliente hurlera qu'elle a déja payé et exigera de voir le

Directeur. Le Check-out "Frictionless" s'effondre.

Le Diagnostic et la Correction Informatique

Karim, expert de la facturation OTA, garde son calme. Il sait qu'une VCC d'Expedia est "armée" au centime

pres et n'est jamais refusée sans raison technique.

1. Vérification du Taux Net (Net Rate) : Karim ouvre I'Extranet d'Expedia (ou regarde les notes sécurisées
de la réservation dans le PMS). Il découvre que les 1000 MAD sont le "Prix Brut" (Ce que le client a

payé), mais que 1'hotel doit déduire la commission d'Expedia (20%).

2. Le "Matching" Financier : La VCC virtuelle générée par Expedia n'est chargée qu'a hauteur de la part
due a I'hotel, soit 800 MAD (Le Prix Net).

3. L'Action Chirurgicale : Karim tape "800 MAD" sur le TPE. La transaction est approuvée

instantanément. La facturation interne de 1'hotel absorbera la commission plus tard.

Résultat (Le Check-out "Sans Friction")

Mme Lamy n'a rien remarqué de la bataille financiere en arriere-plan. Karim lui sourit : "Tout est parfaitement
en ordre Madame Lamy, je vous souhaite un excellent vol de retour." La maitrise des regles de I'écosysteme

GDS/OTA a garanti le départ serein de la cliente.
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ETUDE DE CAS N°3

Déploiement d'un "Pitch" de Désintermédiation via Lien Web (10s)

Contexte : L'Agence "Trainingcenterin" lance une vaste campagne stratégique de Désintermédiation pour ses
hotels. L'objectif est d'inciter tous les clients ayant réservé via Booking.com ou Expedia a réserver "En Direct"
(sur le site web de I'hotel) lors de leur prochain séjour, afin de sauver 20% de marge nette (GOPPAR). Le défi
: Les jeunes réceptionnistes de la Génération Z n'arrivent pas a retenir "l'argumentaire commercial" (Pitch) ou

manquent de confiance pour le dire au client au moment du Check-out.

Le Diagnostic (La Faille du Support Traditionnel)

Le Chef de Réception (FOM) avait imprimé le "Script de Vente Directe" sur papier et l'avait collé dans le
Back-Office. Résultat : Face au client, les employés bafouillaient, la phrase sonnait fausse, et les clients n'y
prétaient pas attention. L'apprentissage théorique (Le texte écrit) ne transmet pas l'intonation, le sourire ni le

charisme nécessaires a la vente.

L'Intervention (L'Ingénierie du Micro-Learning Flash)

Le FOM décide d'utiliser les codes digitaux pour ancrer la "Mémoire Visuelle et Auditive" de ses équipes :

1. L'Extraction du Pitch Parfait : Le FOM se filme avec son smartphone (Face Caméra). Il joue le role du
réceptionniste. Avec un grand sourire, il tend une carte imaginaire et prononce le texte avec l'intonation
commerciale parfaite : "Monsieur, pour vous remercier, utilisez ce code VIP sur notre site web lors de

votre prochaine visite. Il vous garantira toujours un tarif 15% moins cher que sur internet."

2.Le Format Algorithmique (10 Secondes) : La vidéo est coupée au montage pour durer TRES
EXACTEMENT 10 SECONDES. Pas d'introduction, pas de théorie, que la pratique commerciale pure
(Role Model).
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Le Déploiement ("Sous Forme de Lien") :

Le Chef de Réception héberge cette vidéo de 10 secondes sur le Cloud.

Il envoie cette formation commerciale sous forme de lien (web link) sur le groupe WhatsApp de
I'équipe (Lobby Team) avec le message clair :

"Equipe, voici le Pitch parfait de Conversion Client en 10 secondes chrono. Cliquez sur ce lien.
Regardez-le et écoutez l'intonation avant de faire vos départs (Check-outs) d'aujourd'hui. Visez

I'élégance !"

Reésultat (L'Assimilation Instantanée)

Une minute avant I'heure de pointe des départs, le réceptionniste clique sur le lien sur son propre smartphone.
En 10 secondes (Just-In-Time Training), son oreille est "paramétrée". Il s'installe au Desk. Face au client OTA,
il sourit et reproduit la phrase et le rythme de 'accueil parfait. L'outil digital (Le lien Flash) a débloqué la

timidité commerciale de I'équipe, et les réservations directes du mois suivant ont bondi de 12%.
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PLAN D'ACTION STRATEGIQUE

30 Jours pour Maitriser la Distribution

Vous venez d'étre recruté en tant que Réceptionniste. Gérer le PMS est la base, mais comprendre comment les
réservations arrivent et comment les finances sont régies par les OTAs fera de vous le "Cerveau" du Front

Desk. Voici votre plan d'action (Roadmap) pour dompter 1'écosysteme digital de 1'h6tel en un mois.

Semaine 1 : L'Hygiene de la Donnée (Clean Data)

* La Chasse aux Doublons : Adoptez la regle absolue du "Search Before Create". Avant de créer un
dossier pour un client au téléphone, vérifiez s'il n'existe pas déja. Si oui, utilisez le profil existant.
Fusionnez (Merge) les profils créés en double par les OTAs. Un PMS avec une Data propre est le

fondement du Revenue Management.

*La Capture d'E-mail : Fixez-vous pour objectif de modifier 1'adresse e-mail "fictive" d'Expedia/
Booking par la véritable adresse e-mail personnelle du client lors de chaque Check-in (Prétexte du zéro

papier/E-Folio). Visez 90% de capture pour permettre le marketing direct.

Semaine 2 : L'Anticipation et le Routing

* L'Aiguillage des Frais : Apprenez a configurer le "Routing” sur le PMS deés I'arrivée du client. Placez
le paiement OTA ou Entreprise sur la "Window 1" et les extras personnels (garantis par carte de crédit
physique) sur la "Window 2". Cette habitude de paramétrage préventif vous évitera des Check-outs

cauchemardesques le matin.

Semaines 3 & 4 : La Désintermédiation et I'Auto-Formation

* Le Pitch de Départ (Check-out) : Forcez-vous a proposer a chaque client OTA satisfait le code de
réduction (VIPDIRECT) pour qu'il réserve sur le site officiel de 1'h6tel lors de son prochain séjour.

Chaque conversion est une victoire financiere pour 1'établissement.

* Le Micro-Learning Continu : Les procédures logicielles (PMS, VCC) et les regles des OTAs changent
vite. Dés que votre Chef de Réception publie un tutoriel de mise a jour de 10 secondes (recu sous forme
de lien web), visionnez-la juste avant de prendre votre Shift. L'apprentissage "Just-in-Time" maintient
votre vitesse d'exécution (Hard Skills) a la perfection. La technologie doit étre votre serviteur, pas votre

maitre.
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CONCLUSION GENERALFE

De I'Ecran au Sourire, 1'Unité du Service

L'industrie hoteliere souffre souvent d'une perception déformée : on croit que le sourire chaleureux au
comptoir est l'essence de 1'hospitalité, et que la technologie (PMS, OTAs, Channel Managers) n'est qu'une
froide logistique d'arriére-boutique. Cette formation vous a prouvé que ces deux mondes sont indissociables.

Le véritable luxe nait de la parfaite maitrise de la machine pour libérer du temps pour I'humain.

Tout au long de ces 20 pages, nous avons démontré que la Gestion des Canaux de Réservation en Ligne est

le domaine ou le Réceptionniste prouve sa valeur stratégique et financiere :

* Le Protecteur de I'Inventaire : En comprenant la fragilité du lien entre le PMS et le GDS (Latence), en
saisissant ses "Walk-ins" a la seconde prés et en gérant rigoureusement le statut OOO (Pannes), le
réceptionniste protége I'hotel contre le pire cauchemar de l'industrie : le surbooking accidentel et le
"Walk" (Délogement).

* L'Ingénieur de la Caisse (Cartes Virtuelles) : En maitrisant la facturation complexe des Agences en
Ligne (VCC, Net Rates, Marges) et le paramétrage préventif du "Routing", le réceptionniste empéche le

"Revenue Leakage" (Pertes séches) et garantit au client un départ ultra-fluide et professionnel.

* Le Créateur de Marge (Désintermédiation) : En captant la Data du client (Véritable e-mail) et en
déployant un "Pitch" courtois de fidélisation directe au Check-out, le réceptionniste n'est plus seulement
un agent d'accueil : il devient le commercial le plus rentable de 1'établissement, coupant la dépendance de

I'hotel aux lourdes commissions d'internet.

"Un algorithme pourra toujours pousser un tarif ou émettre une confirmation plus vite qu'un humain.
Mais aucune machine au monde ne pourra dénouer un conflit tarifaire avec diplomatie, rassurer un
voyageur épuisé, ni transformer un anonyme du net en un client fidéle et attaché a votre sourire. La

technologie gére le volume, I'Hotelier gére I'Emotion."

En acquérant cette "Excellence Digitale", en alliant la rigueur d'un développeur a la chaleur d'un diplomate, et
en utilisant les outils de formation numériques (Micro-learning de 10 secondes en lien Web) pour rester
toujours a la pointe de l'innovation, vous ne serez jamais un "Presse-bouton"”. Vous devenez le Gouverneur

des Flux Financiers et d'Information de 1'hotel. C'est cette dimension hybride (Tech & Touch) qui forgera
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votre leadership opérationnel, vous ouvrant ainsi les portes d'une carriére brillante vers les postes de Revenue

Manager, Chef de Réception (FOM) ou Directeur Général dans les plus prestigieux hotels internationaux.

Fin de la Formation Essentielle - Gestion des Canaux de Réservation en Ligne
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