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Organisation de la Réception
et Coordination Inter-Services

Formation Masterclass - Chef de Réception
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Introduction Générale

La Réception, Cerveau et Cœur de l'Hôtel

Dans un établissement hôtelier, aucun département ne peut fonctionner en autarcie. La qualité de

l'expérience vécue par le client  dépend d'une chaîne logistique invisible,  dont  le  Service de la

Réception (Front Office) constitue le maillon central. Le Chef de Réception (Front Office Manager

-  FOM)  n'est  pas  seulement  le  responsable  de  l'accueil,  il  est  le  grand  coordinateur  des  flux

d'informations de l'hôtel.

L'organisation interne de la réception conditionne l'efficacité globale. Si l'information (une arrivée

matinale, une panne de climatisation, une allergie alimentaire) est captée au desk mais n'est pas

transmise correctement et instantanément au département concerné, le service s'effondre. Le Front

Office est le "Cerveau" qui distribue l'information, et le "Cœur" qui pulse le rythme de l'activité.

L'Art de la Synergie

La mission du Chef de Réception est double : il doit structurer son propre département (gestion des

plannings, définition des rôles, procédures d'accueil) tout en établissant des "ponts" infaillibles avec

le Housekeeping (Gouvernante), la Maintenance, la Restauration (F&B), le Service Commercial et

la Comptabilité.

L'Objectif de cette Masterclass : Nous allons décortiquer l'organisation scientifique du

département de la Réception. Vous apprendrez à construire un organigramme performant,

à rédiger des procédures opérationnelles (SOPs), et surtout, à modéliser la coordination

inter-services pour éradiquer les "Silos" managériaux. L'enjeu est de garantir une

expérience client fluide et sans couture (Seamless Guest Journey). 

Sur  les  20  prochaines  pages,  nous  aborderons  l'organisation  non  pas  comme  une  contrainte

administrative, mais comme le moteur absolu de la performance et de la sérénité hôtelière.
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Module 1 : L'Organigramme du Front Office

Structurer le Département

Une organisation défaillante génère du stress, des oublis et de l'insatisfaction client. Le Chef de

Réception  (FOM)  doit  construire  un  organigramme  clair,  adapté  à  la  taille  de  l'établissement

(Boutique Hôtel,  Resort,  ou Business Hotel de 400 chambres), où chaque collaborateur connaît

exactement sa place et ses interactions.

La Hiérarchie Classique du "Front of House"

Le département englobe souvent bien plus que le simple comptoir (Front Desk). Il intègre tout ce qui

touche à l'accueil du client :

Le Front Office Manager (FOM) : Le stratège et superviseur global.

L'Assistant FOM / Duty Manager : Il gère l'opérationnel au quotidien et remplace le FOM en

son absence. Il est souvent le "Manager de garde" responsable de l'hôtel en l'absence de la

Direction Générale.

Les Chefs de Brigade (Shift Leaders) : Responsables de l'animation d'une équipe sur une

tranche horaire précise (Matin, Soir, Nuit).

Les Réceptionnistes (Front Desk Agents) : La force de frappe, au contact direct du client

pour le Check-in/Check-out et la facturation.

Les Services Connectés (Sous la responsabilité du FOM)

La Conciergerie : Dirigée par un Chef Concierge (souvent "Clefs d'Or" dans le luxe), elle gère

les demandes extérieures (transports, restaurants, excursions).

La Bagagerie et les Voituriers (Bell Desk / Valet) : L'équipe des "Grooms" et bagagistes,

premier contact physique à l'extérieur de l'hôtel.

Le Standard Téléphonique (PBX / Operator) : Le "Hub" vocal. Répond aux appels internes et

externes, gère les réveils et dispatche les requêtes.

• 

• 

• 

• 

1. 

2. 

3. 
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L'Évolution : Les Profils "Hybrides"

Dans l'hôtellerie moderne (notamment les concepts Lifestyle ou les Riads), la tendance est

à  l'effacement  des  silos.  Le  FOM  recrute  des  "Guest  Experience  Makers",  des  profils

polyvalents capables d'accueillir le client, de porter son bagage, et de lui servir un verre de

bienvenue.  La  structure  s'aplatit  pour  favoriser  une  relation  client  ininterrompue  et  plus

authentique.
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Module 2 : Définition des Rôles

Fiches de Poste et Clarification des Missions

L'organigramme définit la hiérarchie ; les Fiches de Poste (Job Descriptions) définissent l'action. Le

Chef de Réception doit s'assurer que les responsabilités ne se chevauchent pas, évitant ainsi le

fameux syndrome du "Je croyais que c'était lui qui s'en occupait".

Le Réceptionniste (Front Desk Agent)

C'est le technicien de l'accueil. Il doit maîtriser l'informatique (PMS) et l'humain.

Missions  : Attribution  des  chambres  (Room  assignment),  encaissement  et  contrôle  des

garanties  bancaires,  application  des  procédures  d'accueil  (SOPs),  et  Vente  Incitative

(Upselling). Il est le premier filtre administratif et financier.

Le Guest Relations Manager (Relations Publiques)

Son rôle est purement qualitatif et émotionnel. Il n'est pas bloqué derrière un écran.

Missions : Traitement des VIPs, lecture quotidienne des arrivées pour anticiper les besoins,

présence dans le Lobby (Lobby Lizarding) pour converser avec les clients. Il gère les plaintes

complexes  en  appliquant  la  méthode  L.E.A.R.N  et  s'assure  du  suivi  (Follow-up)  pour

transformer un client mécontent en client fidèle.

Le Night Auditor (Auditeur de Nuit)

C'est un profil hybride, mi-réceptionniste, mi-comptable.

Missions : Il assure la permanence de l'accueil la nuit (Sécurité, Check-ins tardifs). Surtout, il

réalise la clôture informatique journalière. Il vérifie que tous les tarifs appliqués dans la journée

sont  corrects,  que  les  revenus  du  restaurant  ont  bien  été  transférés  sur  les  notes  des

chambres, et génère les rapports financiers pour le Directeur Général et le DAF.

• 

• 

1. 
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La Matrice RACI (Responsible, Accountable, Consulted, Informed) : Pour organiser son

service, le Chef de Réception utilise la matrice RACI. Pour chaque tâche critique (ex: Gérer

un délogement / Overbooking), le FOM définit : 

- R (Réalisateur) : Le Réceptionniste (trouve la chambre de remplacement). 

- A (Approbateur) : Le Duty Manager (valide le surcoût financier). 

- I (Informé) : Le Directeur Commercial et la Gouvernante. 
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Module 3 : La Gestion des Plannings

Roster et Optimisation du Temps de Travail

L'hôtellerie ne s'arrête jamais. La gestion des plannings (Rostering) est la tâche la plus complexe et

la  plus  impactante  du  Chef  de  Réception.  Un  mauvais  planning  génère  des  files  d'attente  au

comptoir, explose la masse salariale (heures supplémentaires) et épuise les équipes (Burnout).

Le "Shift Management" (La Rotation)

L'équipe est classiquement divisée en 3 shifts de 8 heures (ex: 07h-15h, 15h-23h, 23h-07h). Le

FOM doit gérer la transition entre ces équipes.

Le  "Overlap"  (Chevauchement)  : Un  bon  planning  inclut  toujours  15  à  30  minutes  de

chevauchement entre les shifts. Ce temps est sanctuarisé pour le "Briefing" et la "Passation"

(Handover). Le shift du matin ne part jamais avant d'avoir expliqué au shift du soir les urgences

en cours.

L'Alignement sur l'Activité (Demand-based Scheduling)

Le Chef de Réception ne fait  pas de plannings "fixes". Il  doit  utiliser les données de prévisions

(Forecast) fournies par le Revenue Manager et le système PMS.

Analyse des Arrivées / Départs : Si le PMS indique que 80% des clients de la veille partent

entre 9h et 11h, et que deux grands groupes (100 personnes) arrivent à 16h, le FOM doit

"flexibiliser" son équipe. Il planifie des horaires coupés (Split-shifts) ou demande à du personnel

d'encadrement de "descendre" au comptoir sur ces pics d'activité précis.

La Gestion de l'Imprévu : Un vol est annulé à l'aéroport, 50 clients arrivent à 23h. Le FOM (ou

le Duty Manager)  doit  être capable de mobiliser  des renforts  (ou de rester  lui-même) pour

absorber le choc.

• 

1. 

2. 
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L'Équité dans la Planification

La  principale  cause  de  démission  au  Front  Office  est  le  sentiment  d'injustice  sur  les

plannings (Certains ont toujours leurs week-ends, d'autres font trop de nuits). Le Chef de

Réception doit imposer un système de rotation équitable, publier les plannings au moins 2

semaines à l'avance, et gérer avec empathie les demandes de jours de repos personnels.

L'organisation du temps est le premier outil de fidélisation RH.
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Module 4 : Les Procédures Standards

(SOPs)

L'Architecture de la Constance

Un hôtel de luxe ne repose pas sur le talent individuel aléatoire, il  repose sur des  Procédures

Opérationnelles Standards (SOP - Standard Operating Procedures). Le Chef de Réception est

l'auteur  et  le  gardien  de  ce  manuel  qui  garantit  que  chaque  client,  peu  importe  l'heure  ou  le

réceptionniste en face de lui, recevra un service parfait et identique.

La Construction d'une SOP Efficace

Une SOP n'est pas un roman, c'est une liste d'actions chronologiques. Exemple pour la SOP du

"Check-in" :

L'Accueil  (10  secondes)  : Établir  le  contact  visuel,  sourire,  prononcer  la  phrase d'accueil

standard de la marque.

L'Identification : Demander une pièce d'identité, confirmer les détails de la réservation (Dates,

type de chambre).

La  Sécurité  Financière  : Prendre  l'empreinte  de  la  carte  bancaire  (Pré-autorisation)  pour

garantir le paiement et les extras. (Étape vitale pour le DAF).

L'Upselling : Proposer une montée en gamme tarifée si la disponibilité le permet.

La Conclusion : Remettre la clé de manière élégante, indiquer la direction des ascenseurs

avec la main ouverte (jamais avec l'index pointé), et souhaiter un excellent séjour.

• 

• 

• 

• 

• 
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La Vérification de la Conformité (Audit)

Écrire une SOP est inutile si elle n'est pas appliquée.

Le Rôle de Contrôleur du FOM : Le Chef de Réception observe discrètement son équipe

depuis le lobby. Il effectue des corrections (Coaching) en temps réel, toujours en privé (Back-

office), jamais devant le client.

LQA (Leading Quality Assurance) : L'hôtel fait souvent appel à des clients mystères (Mystery

Shoppers). Le rapport d'audit note le respect des SOPs (ex: "Le réceptionniste a-t-il utilisé le

nom du client au moins 2 fois ?"). Le FOM utilise ces scores pour animer ses réunions d'équipe.

La SOP des Cas d'Urgence : L'organisation du service passe aussi par la préparation au

pire. Le FOM rédige des SOPs très strictes pour la gestion des pannes informatiques

(Comment faire un check-in "manuel" si le PMS tombe en panne d'électricité ?), la gestion

des alertes incendie, et les évacuations médicales. 

1. 

2. 
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Module 5 : La Communication Interne au

Front Office

La Circulation de l'Information

Dans un département fonctionnant en $24/7$, l'information se perd à chaque changement d'équipe.

L'organisation du Chef de Réception doit reposer sur des outils de communication interne robustes

et infaillibles.

Le "Shift Handover" (La Passation)

C'est le transfert de responsabilité entre l'équipe qui part et celle qui arrive.

Le Logbook (Cahier de consignes) : Autrefois en papier, aujourd'hui numérique (intégré au

PMS ou via des outils comme Hotelkit  /  Quore).  Il  contient toutes les traces des incidents.

Exemple : "Chambre 212 : la climatisation fuyait. La technique est intervenue, mais faire un

suivi (Follow-up) avec M. Smith ce soir pour vérifier sa satisfaction. Bouteille de vin offerte."

Le "Trace" ou "Alert" PMS : Le réceptionniste utilise le système informatique pour "accrocher"

un message clignotant sur la réservation d'un client, visible immédiatement lors de la recherche

du nom.

Le Briefing Quotidien (Le "10-Minutes Stand-up")

Avant chaque prise de poste, le FOM ou le Shift Leader réunit l'équipe de réception, la conciergerie

et les bagagistes, debout dans le back-office.

Revue du Business : Taux d'occupation, nombre d'arrivées/départs.

Revue des VIPs : Qui sont les personnalités importantes arrivant aujourd'hui ? Quelles sont

leurs exigences particulières ?

Les Opérations (F&B / Événements) : Quels sont les grands séminaires de la journée ? Y a-t-

il un cocktail spécial au bar ce soir ? (L'équipe doit être capable de renseigner le client sans

chercher l'information).

• 

• 

1. 

2. 

3. 
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Le "Mot du Jour" : Le FOM rappelle un standard de qualité (ex: "Rappel : aujourd'hui nous

mettons l'accent sur l'Upselling des Suites familiales").

L'Intelligence de l'Historique (Guest Profiling)

La  communication  interne  sert  aussi  à  enrichir  la  base  de  données.  Si  un  bagagiste

remarque qu'un client lit un journal spécifique, ou si une femme de chambre note que le

client boit beaucoup de thé vert, cette information doit remonter à la Réception pour être

enregistrée dans le "Guest Profile" (Profil Client). Lors du prochain séjour, le journal et le thé

seront préparés avant l'arrivée. L'organisation crée la personnalisation.

4. 
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Module 6 : Coordination avec le

Housekeeping

La Relation Vitale Réception - Étages

La Réception et le Service des Étages (Housekeeping, dirigé par la Gouvernante Générale) sont les

"Frères Siamois" de l'hôtel.  La Réception "vend" la chambre, mais c'est le Housekeeping qui la

"produit". Une mauvaise coordination ici génère les pires cauchemars hôteliers (clients attendant

des heures dans le lobby, clients entrant dans une chambre non faite).

La Synchronisation des Statuts de Chambres (Room Status)

Le  statut  d'une  chambre  évolue  constamment  :  Sale  (Dirty)  ->  Nettoyée  (Clean)  ->  Inspectée

(Inspected/Ready).

L'Erreur  Classique : Le  réceptionniste  donne la  clé  d'une chambre "Clean"  au  lieu  d'une

chambre "Inspected" (non encore validée par la gouvernante). Le client trouve une anomalie.

La Technologie : Aujourd'hui, les gouvernantes utilisent des tablettes connectées en temps

réel  au  PMS.  Dès  qu'une  chambre  est  inspectée,  elle  bascule  en  vert  sur  l'écran  de  la

réception. Le FOM doit  imposer à son équipe de ne se fier  qu'au système,  et  d'arrêter les

incessants coups de téléphone chronophages aux étages.

La Gestion des Priorités (Rush Rooms)

L'hôtel est complet la veille. Des clients arrivent tôt le matin (Early Arrivals).

L'Anticipation  du  FOM  : Le  Chef  de  Réception  édite  la  veille  le  rapport  des  "Arrivées

Matinales" et "VIPs". Il le transmet à la Gouvernante Générale lors de leur point quotidien (Le

"Morning Meeting").

L'Action du Housekeeping : La Gouvernante oriente ses équipes de nettoyage dès 8h00 vers

ces chambres prioritaires (Rush Rooms), s'assurant qu'elles soient prêtes avant que les clients

VIP ne se présentent au Desk.

• 

• 

1. 

2. 
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La Gestion des "Discrepancies" (Divergences) : C'est la réunion de réconciliation

cruciale. Vers 11h00, le rapport de la femme de chambre indique "Chambre 105 : Occupée

avec bagages". Le système PMS (Réception) indique "Chambre 105 : Vide". Il y a un

"Sleeper" (Une personne dort dans la chambre sans être enregistrée/facturée). Le Chef de

Réception et la Gouvernante doivent enquêter immédiatement pour retrouver le client,

mettre à jour le système et facturer, évitant une perte sèche financière. 
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Module 7 : Synergie avec le Département

Technique

Maintenance et Confort du Client

Une ampoule grillée, une climatisation bruyante ou une douche bouchée transforment un séjour de

luxe  en  un  désastre.  Le  Chef  de  Réception  agit  comme  le  centre  névralgique  (Dispatch)  qui

réceptionne la plainte du client et déclenche l'intervention de l'équipe technique (Maintenance).

La Gestion des Pannes Rapides (Work Orders)

La règle d'or est la rapidité d'exécution et le suivi.

La Procédure : Un client appelle la réception pour un coffre-fort bloqué. Le réceptionniste ne

doit pas "essayer d'appeler le technicien sur son téléphone". Il saisit immédiatement un "Work

Order" (Ordre de travail) dans le logiciel de gestion hôtelière (ex: HotSOS, Quore, ou le PMS).

Ce ticket est envoyé instantanément sur le smartphone de l'agent de maintenance compétent.

Le "Follow-up" du FOM : Une fois le ticket marqué comme "Résolu" par le technicien, le

travail de la réception n'est pas fini. Le réceptionniste doit contacter le client : "Monsieur, notre

technicien  est  intervenu.  Votre  coffre-fort  fonctionne-t-il  correctement  désormais  ?" C'est  la

garantie de l'expérience client.

Les Chambres "Out of Order" (OOO) et "Out of Service" (OOS)

Le Chef de Réception et le Directeur Technique (Chief Engineer) doivent s'accorder sur le statut des

chambres défaillantes, car cela impacte directement les revenus de l'hôtel.

OOS (Out of Service) : La chambre a un problème mineur (ex: égratignure sur un meuble).

Elle peut toujours être vendue en cas de nécessité absolue, mais en dernier recours.

OOO (Out of Order) : La chambre a un problème majeur (Dégât des eaux). Elle est retirée de

l'inventaire vendable. Le FOM fait pression sur le Directeur Technique : chaque journée OOO

• 

• 

1. 

2. 
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est une "Perte de Chiffre d'Affaires" nette (Impact sur le RevPAR). Le DAF surveille ce ratio de

très près.

Les Interventions Préventives (PM - Preventive Maintenance)

La  technique  a  besoin  de  "bloquer"  des  chambres  pour  réaliser  de  la  maintenance

préventive (nettoyer les filtres de climatisation en profondeur, refaire les joints de salle de

bain).  Le  Chef  de  Réception  coordonne  ce  calendrier  avec  le  Directeur  Technique,  en

choisissant exclusivement les périodes de basse occupation (Low Season) pour ne jamais

impacter la capacité de vente de l'établissement (Yield Management).
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Module 8 : Collaboration avec la

Restauration (F&B)

Alimenter les Centres de Profit

Le département Food & Beverage (F&B) dépend vitalement des informations fournies par le Front

Office.  Si  la  réception communique mal,  le  restaurant  sera soit  en sous-effectif  (service lent  et

plaintes),  soit  en  sur-effectif  (gaspillage  de  masse  salariale),  ou  les  cuisines  gaspilleront  de  la

nourriture (Food Cost).

La Prévision des Petits-Déjeuners (Breakfast Forecast)

C'est le "Pain Quotidien" de la coordination.

L'Information du Soir : Chaque soir, le Night Auditor ou le FOM transmet au Chef de Cuisine

et au Responsable du Restaurant le nombre de clients présents dans l'hôtel (In-House Guests)

ayant le petit-déjeuner inclus, et le nombre de départs très matinaux (Early Departures).

L'Action du F&B : Si la réception annonce 200 clients, mais que 80 d'entre eux font partie d'un

groupe de touristes qui partent en excursion à 6h30 du matin, le Chef sait qu'il doit mobiliser

une équipe renforcée à l'aube pour préparer les buffets, évitant ainsi le chaos matinal.

Le "Cross-Selling" et le VIP Treatment

La réception est le premier vendeur des restaurants de l'hôtel.

L'Upsell  F&B : Lors du Check-in,  le  réceptionniste informe le client  :  "Ce soir,  notre Chef

propose un menu spécial autour de la truffe. La salle est presque complète, souhaitez-vous que

je vous sécurise une table ?"

Les "VIP Amenities" : C'est la coordination par excellence. La Réception établit la liste des

clients VIP arrivant dans la journée et demande au F&B de placer des "Accueils" (Bouteille de

vin,  fruits,  pâtisseries)  dans  leurs  chambres.  Le  Chef  de  Réception  doit  s'assurer  que

• 

• 

1. 

2. 
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l'information est passée à l'avance pour que le F&B ait le temps de préparer ces attentions de

luxe avant que le client n'ouvre sa porte.

Gestion du "Room Service" (In-Room Dining) : Si un vol est annulé à l'aéroport et que la

réception accueille 50 clients épuisés à 23h00, le FOM doit immédiatement alerter les

cuisines et le Room-Service : "Préparez-vous à une avalanche de commandes en chambre

dans les 30 prochaines minutes." L'anticipation empêche l'effondrement opérationnel du

département Restauration. 
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Module 9 : L'Alignement avec le Service

Commercial

Ventes, Groupes et Revenue Management

Le  Chef  de  Réception  est  le  bras  armé  de  la  Direction  Commerciale  (Sales)  et  du  Revenue

Manager (RM). Si le Commercial vend une "promesse", c'est la Réception qui doit "délivrer" cette

promesse.  Une  déconnexion  entre  ce  qui  a  été  vendu  et  la  réalité  de  l'exploitation  crée  une

catastrophe pour l'image de l'hôtel.

L'Application des Stratégies Tarifaires (Revenue Management)

Le Revenue Manager fixe les prix en fonction de la demande. Le Chef de Réception veille à leur

application stricte sur le terrain.

Le  "Walk-in  Rate"  (Le  Tarif  du  jour)  : Lorsqu'un  client  se  présente  sans  réservation,  le

réceptionniste doit connaître le "Best Available Rate" (BAR) dicté par le Revenue Manager. Il

est de la responsabilité du FOM de vérifier que ses équipes ne bradent pas les prix (Dumping

tarifaire) sans autorisation, détruisant ainsi l'Average Daily Rate (ADR) de l'hôtel.

La Gestion du Surbooking (Overbooking) : Pour maximiser l'occupation, le RM surbooke

l'hôtel. C'est le FOM qui doit gérer psychologiquement et logistiquement les clients qui devront

être délogés (Relocated) si l'hôtel est finalement plein. La communication RM-FOM doit être

permanente.

La Gestion des Groupes et Événements (MICE)

L'arrivée d'un grand groupe (ex: 150 personnes pour un congrès) peut paralyser un hall d'hôtel si

elle est mal coordonnée.

La "Pre-Conference Meeting" (Pré-Con) : Le FOM participe à cette réunion avec le Service

Commercial et l'organisateur de l'événement. Il y récupère les informations cruciales : Heure

exacte d'arrivée des bus, mode de facturation (Qui paie les extras du minibar ? L'entreprise ou

les individus ?), et demande de clés "Pré-découpées" (Pre-keyed) pour accélérer le flux.

• 

• 

1. 
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Le "Group Rooming List" : Le FOM s'assure que son équipe a pré-attribué (Pre-assigned) les

chambres 48h à l'avance, regroupant les membres du congrès sur les mêmes étages pour

faciliter leur logistique, tout en isolant les clients individuels (Leisure) dans d'autres ailes pour

préserver leur calme.

Le Retour du Terrain (Feedback Loop)

Le FOM informe la Direction Commerciale des "Refus de vente" (Turn-downs). "Nous avons

dû refuser 15 clients "Walk-in" ce soir prêts à payer le prix fort, car nous étions pleins à

cause  d'un  groupe  d'agence  de  voyage  qui  a  payé  un  tarif  très  bas." Ces  précieuses

données  de  terrain  permettent  au  Service  Commercial  d'ajuster  sa  stratégie  tarifaire

(Yielding) pour l'année suivante.

2. 
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Module 10 : La Coordination avec la

Direction Financière

Sécuriser les Recettes et la Caisse

La Réception est l'un des principaux points d'encaissement de l'établissement. Elle brasse du Cash,

gère  les  cartes  de  crédit  et  manipule  les  factures.  Le  Chef  de  Réception  est  le  "Gendarme

Financier" du Front Office. Il agit sous les directives strictes du Directeur Financier (CFO/DAF) pour

prévenir la fraude et sécuriser la trésorerie.

Le Processus de "Credit Management"

L'hôtel ne doit jamais laisser partir un client sans garantie de paiement.

Lors du Check-in (La Pré-autorisation) : Le FOM impose à ses équipes de toujours bloquer

une caution (Pre-auth) sur la carte bancaire du client pour couvrir  le prix de la chambre et

estimer  les  extras  (restaurant,  spa).  Un  client  sans  garantie  de  paiement  est  un  "Risque

d'impayé" (Skipper) potentiel.

Le "High Balance Report" : Chaque jour, le FOM imprime le rapport des clients dont la note

globale de l'hôtel (Chambre + F&B) dépasse le montant garanti par leur carte de crédit. Il doit

poliment demander à ces clients de venir  à la réception effectuer un paiement partiel  pour

remettre le compte à flot. C'est la protection du "Cash-Flow".

Le Contrôle des Caisses et du "Night Audit"

Le DAF déteste les écarts de trésorerie. Le FOM en est responsable.

Le "Cash Drop" (Remise de Caisse) : À la fin de chaque Shift, chaque réceptionniste doit

recompter  son  "Fonds  de  caisse"  (Float)  et  déposer  ses  recettes  en  espèces  dans  des

enveloppes  scellées  dans  le  coffre  sécurisé  (Drop  Safe).  Le  FOM  traque  les  "Shortages"

(Manquants) ou les "Overages" (Excédents), qui sont souvent le signe d'une facturation non

saisie dans le système.

• 

• 
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Le Contrôle des "Rebates" (Annulations) : Un réceptionniste n'a jamais le droit d'annuler ou

d'effacer le montant d'une facture sans justification. Le FOM (ou le Duty Manager) doit taper

son  code  informatique  et  signer  une  "Allowance  Voucher"  avec  un  motif  écrit  (ex:  "Petit-

déjeuner offert suite à la plainte pour la panne d'eau"). Le DAF et l'Income Auditor auditeront

tous ces "Rebates" le lendemain matin pour prévenir les vols internes.

La Facturation B2B (Le "Routing") : La facturation "City Ledger" (Prise en charge par une

entreprise ou une agence). Le FOM s'assure que l'équipe a bien rattaché le "Voucher" (Bon

de prise en charge) de l'agence de voyage à la réservation. L'entreprise paie la chambre,

mais le client paie son minibar. Une erreur de séparation des factures (Routing) oblige le

DAF à émettre des avoirs et retarde le paiement de l'hôtel de plusieurs mois. 

2. 
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Module 11 : Le PMS comme Outil Central

Le Système d'Information du Front Office

Le PMS (Property Management System) est le "cerveau" numérique de l'hôtel (ex: Opera, Mews,

Protel). Le Chef de Réception doit être l'expert incontesté de cet outil, car toutes les coordinations

inter-départementales étudiées dans les modules précédents transitent par ce logiciel.

L'Hygiène de la Donnée (Garbage In, Garbage Out)

Un système informatique n'est intelligent que si la donnée qu'on y insère est correcte. Le Chef de

Réception est le garant du "Data Cleansing" au Front Desk.

Les Profils Clients (Guest Profiles) : Les réceptionnistes doivent vérifier l'existence d'un profil

avant d'en créer un nouveau. Avoir 4 profils différents pour "M. Jean Dupont" détruit l'historique

du  client,  empêche  de  comptabiliser  ses  points  de  fidélité,  et  rend  le  CRM  (Customer

Relationship Management) du département Marketing inopérant.

Les Codes Marchés (Market Codes & Source Codes) : Chaque réservation doit indiquer d'où

elle provient (Leisure, Corporate, OTA, Direct). Si la réception saisit de faux codes pour aller

plus vite, l'analyse stratégique du Revenue Manager et du DAF sera faussée, entraînant de

mauvaises décisions tarifaires pour l'année suivante.

Les "Traces" et les "Alertes"

C'est l'outil de coordination opérationnelle par excellence au sein du PMS.

Le "Trace" : Un message interne lié à la réservation.  Exemple : Le service des réservations

inscrit  un  Trace  pour  le  Housekeeping  :  "Client  allergique  aux  plumes,  installer  oreillers

synthétiques". La Gouvernante lira ce trace sur son rapport du matin et équipera la chambre

avant l'arrivée.

L'"Alert" : Un pop-up rouge qui "saute" à l'écran du réceptionniste lors du Check-in ou du

Check-out.  Exemple  d'alerte  DAF  :  "Attention,  ne  pas  accepter  de  chèque,  demander  un

• 

• 
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paiement par carte uniquement." ou Exemple d'alerte VIP : "Souhaiter un joyeux anniversaire

au client lors du Check-in."

L'Audit Quotidien du Système (Downtime Report)

Le Chef de Réception doit préparer son équipe à la pire éventualité : la Panne Informatique

(System Crash). Il doit éditer et imprimer 3 fois par jour des rapports d'urgence (Downtime

Reports) listant les clients en chambre, les arrivées prévues et les départs. Si l'électricité

saute ou que le PMS "crashe", la réception doit pouvoir continuer à faire des Check-ins et

Check-outs manuellement en utilisant le papier,  sans aucune perturbation visible pour le

client.
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Module 12 : Gestion des Crises et Urgences

Le Rôle de "Commandant de Bord" du FOM

En l'absence du Directeur Général  (qui  est souvent absent la nuit  ou le week-end),  le Chef de

Réception (ou son Duty Manager) est le "Manager on Duty". Il détient l'autorité suprême sur tous

les autres départements pour gérer une situation d'urgence. Le Front Office devient la cellule de

crise de l'hôtel.

Les Urgences Médicales

Un client fait un malaise dans sa chambre ou au bord de la piscine.

La Réaction : La Réception est le "Hub" d'appel. Le FOM coordonne : il appelle les secours

(Ambulance/SAMU),  il  envoie  un  agent  de  sécurité  avec  le  défibrillateur  sur  place,  et  il

positionne un bagagiste à l'entrée de l'hôtel  pour guider les secours directement jusqu'à la

chambre dès leur arrivée, gagnant des minutes vitales.

La Trace : Remplir un rapport d'incident détaillé pour les assurances de l'hôtel, et faire un suivi

régulier avec la famille du client ou l'hôpital.

Les Alarmes Incendie (Fire Evacuation)

Le  pire  cauchemar  d'un  hôtel.  Le  Chef  de  Réception  doit  appliquer  les  procédures  (SOPs)

d'évacuation à la lettre.

La  Vérification  du  Panel  : Localiser  l'origine  de  l'alarme  sur  le  panneau  incendie  de  la

réception.

La Liste des Occupants (In-House List) : Le FOM est responsable d'imprimer instantanément

la  liste  des  clients  présents  et  la  liste  des  employés.  Lors  de  l'évacuation  au  point  de

rassemblement, le personnel de réception procède à l'appel pour s'assurer qu'aucun client n'est

resté bloqué dans les étages, et remet ce rapport au Capitaine des Pompiers.

• 

• 
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Gestion du Média et Discrétion : Si un incident grave se produit (ex: Décès d'un client, vol

important, incendie), l'hôtel sera sollicité par la presse locale ou les réseaux sociaux. Le

Chef de Réception verrouille l'information. Règle absolue : Personne à la Réception ou

dans les autres départements n'a le droit de parler à un journaliste. Toute demande de

presse est redirigée vers la Direction Générale ou le Directeur de la Communication.

L'équipe d'accueil protège l'image de marque en maintenant un "Mur de silence

professionnel". 

27



Étude de Cas N°1

Le Cauchemar du Check-in (Réception vs Étages)

Contexte : L'Hôtel "Oasis Resort & Spa" (400 chambres). C'est le 15 août. L'hôtel est complet. À

14h00,  150  clients  arrivent  simultanément  en  bus  depuis  l'aéroport  pour  faire  leur  "Check-in".

Malheureusement,  dans  le  système  (PMS),  seules  30  chambres  sont  "Propres  et  Inspectées"

(Clean & Inspected). Les 120 autres clients attendent dans le hall, furieux, après un long voyage. Le

Chef  de  Réception  est  assiégé.  La  colère  monte  envers  le  département  "Housekeeping"

(Gouvernante).

Le Diagnostic (La Faille de Coordination)

Le Chef de Réception (FOM) et la Gouvernante se réunissent en urgence. Pourquoi les chambres

ne sont-elles pas prêtes ?

Le Problème de Saisie : Les réceptionnistes du matin ont accordé de nombreux "Late Check-

outs" (Départs tardifs jusqu'à 13h) à des clients, mais ont oublié de le noter dans le PMS. Les

femmes de chambre ont donc tapé aux portes à 10h, ont été renvoyées par les clients, et ont

perdu un temps précieux.

Le "Queueing" : Le Housekeeping a nettoyé les chambres dans le désordre (du 1er au 6ème

étage), sans savoir de quelles chambres spécifiques la Réception avait besoin en urgence pour

le groupe de 14h00.

Le Plan d'Action "Rush Rooms" (La Solution)

Le FOM répare le processus opérationnel pour éviter que cela ne se reproduise :

Création  du  "Queueing"  Numérique  : Dès  qu'un  client  arrive  à  la  réception  et  que  sa

chambre n'est pas prête, le réceptionniste met la chambre en statut "Queue" (En file d'attente)

dans le PMS. Sur la tablette de la Gouvernante dans les étages, cette chambre apparaît en

"ROUGE CLIGNOTANT". La femme de chambre abandonne sa chambre actuelle pour nettoyer

cette "Rush Room" en priorité absolue.

1. 

2. 
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Le  "Rooming  List"  Partagé  : Le  FOM  instaure  une  règle  :  à  08h00,  il  transmet  au

Housekeeping  la  liste  exacte  des  chambres  du  Grand  Groupe  arrivant  à  14h00.  Le

Housekeeping isole ces chambres et les nettoie en un seul bloc (Block cleaning) dès le matin.

Résultat

La communication "Temps Réel" entre le Front Desk et les Étages a éradiqué le chaos des attentes.

Le  "Guest  Journey"  est  fluide.  La  relation  souvent  tendue entre  la  Gouvernante  et  le  Chef  de

Réception est pacifiée par l'utilisation intelligente des données du PMS.

• 
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Étude de Cas N°2

Gérer un "Overbooking" avec le Département Commercial

Contexte : L'Hôtel "Corporate Grand City" (250 chambres). Le Revenue Manager, appliquant une

stratégie agressive d'optimisation des revenus, a "Surbooké" l'hôtel de 5 chambres, pariant sur des

annulations de dernière minute (No-shows). Malheureusement, à 20h00, il s'avère qu'aucun client

n'a annulé. L'hôtel est rempli à 100%, et il reste 3 clients qui doivent arriver, mais qui n'ont plus

de chambre (Situation de "Délogement" ou "Walk"). C'est le cauchemar absolu du Front Office.

Le Chef de Réception prend les commandes.

Le Diagnostic (Gérer la Crise avant l'Arrivée)

Le FOM ne panique pas et  applique la  procédure de "Relocation"  (Délogement)  avant que les

clients ne franchissent la porte.

Sélection  des  clients  à  "Déloger"  : Règle  d'or  :  On  ne  déloge  jamais un  client  régulier

(Fidélisé), une femme seule, ou un VIP. Le FOM sélectionne 3 clients de passage, arrivant pour

une seule nuit (souvent via des OTAs comme Booking.com).

Recherche de l'hôtel de substitution : Le FOM contacte immédiatement un hôtel partenaire

(ou concurrent de qualité supérieure ou égale) dans le même quartier, et bloque 3 chambres en

urgence. Il paie ces chambres (au frais de son propre hôtel).

L'Intervention du Chef de Réception (Le Face-à-Face)

Le client M. Dupont arrive à la réception à 21h30. Le FOM l'accueille personnellement (Ne jamais

laisser un réceptionniste junior gérer un délogement).

La  Communication  (Honnêteté  et  Solution)  : "Monsieur  Dupont,  je  suis  le  Chef  de

Réception. Je dois vous présenter nos sincères excuses. Suite à un grave incident technique

dans l'une de nos ailes (ou une erreur informatique de surréservation), nous ne pouvons pas

vous fournir  votre chambre ce soir.  Cependant,  j'ai  personnellement réservé pour vous une

Suite dans l'hôtel 5 étoiles voisin. Nous prenons en charge la différence de prix, votre transfert

en taxi à l'instant, ainsi qu'un appel téléphonique international offert."

1. 
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Résultat (Transformer la Crise en Fidélisation)

Le client, initialement choqué, est rassuré par la prise en charge immédiate, gratuite et "Premium"

(Surclassement dans l'hôtel  voisin).  Le FOM s'assure de l'appeler le lendemain matin dans son

nouvel hôtel pour s'excuser à nouveau. Bien qu'ayant coûté de l'argent à l'hôtel (Perte sèche gérée

par le DAF), l'intervention chirurgicale et empathique du Chef de Réception a évité un scandale

dans  le  lobby  et  une  critique  destructrice  sur  les  réseaux  sociaux  (TripAdvisor).  Le

professionnalisme a sauvé l'E-réputation.
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Étude de Cas N°3

Le Micro-Learning pour Optimiser la Coordination

Contexte : L'Agence de Développement Hôtelier "Lhôtellerie.ma / TCIN" vient de lancer une grande

vague de recrutements pour moderniser les équipes de Front Office de son réseau d'hôtels au

Maroc. Le défi majeur du Chef de Réception (FOM) est de former très rapidement ces nouveaux

réceptionnistes aux Standard Operating Procedures (SOPs) et à la coordination complexe avec les

départements Housekeeping et F&B (Room Service). Les "manuels de formation" papier de 100

pages ne sont ni lus ni retenus par la nouvelle génération de collaborateurs.

Le Diagnostic (L'Inefficacité de la Formation Classique)

Le FOM constate que les erreurs de communication persistent : les demandes de lits-bébé (Cribs)

ne sont pas transmises au Housekeeping à temps, et les allergies alimentaires signalées au Check-

in  n'arrivent  jamais  au Chef  du restaurant.  Les clients  se plaignent.  Le FOM comprend que la

méthode  de  formation  théorique  en  salle  est  obsolète  et  inadaptée  au  rythme  trépidant  de  la

réception.

Le Plan d'Action "Digital Training" (Le Format Court)

Le Chef de Réception décide de disrupter la formation interne en appliquant les codes des réseaux

sociaux à l'apprentissage (Micro-learning) :

Le Concept : Pour former rapidement les équipes aux nouvelles procédures de coordination, le

Chef de Réception a mis en place des modules de micro-learning vidéo ultra-courts de  10

SECONDES, accessibles sur les smartphones du personnel. 

L'Accessibilité : Ces modules, disponibles  sous forme de lien intranet (QR Code scanné

dans le back-office), illustrent une situation précise (ex: "Comment encoder une allergie dans le

PMS pour alerter le restaurant"). L'employé regarde la vidéo de 10 secondes juste avant de

prendre son Shift.

1. 
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Le Contenu Visuel : Pas de théorie. La vidéo de 10 secondes montre un écran d'ordinateur

(PMS) avec un cercle rouge indiquant exactement où cliquer, ou montre le FOM appliquant la

phrase standard d'accueil face caméra.

Résultat (Standardisation et Zéro Défaut)

La simplification radicale de l'information (Format 10 Secondes) garantit un taux de rétention proche

de 100%. Les nouveaux employés n'ont plus peur de faire des erreurs car la procédure exacte est

toujours dans leur  poche,  sous forme de lien.  Les ratés de coordination entre la  Réception,  le

Housekeeping et le F&B s'effondrent. Le Chef de Réception a utilisé la pédagogie digitale pour

imposer l'excellence opérationnelle à la vitesse de l'éclair.

3. 
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Plan d'Action Stratégique

Auditer et Optimiser l'Organisation en 90 Jours

Lorsque  vous  prenez  vos  fonctions  de  Chef  de  Réception  (FOM),  l'urgence  n'est  pas  de  tout

révolutionner  le  premier  jour.  L'hôtel  est  un  paquebot  en  mouvement.  Vous  devez  observer,

diagnostiquer, puis imposer vos standards pour fluidifier l'expérience client et l'organisation inter-

départementale. Voici votre feuille de route pour le premier trimestre.

Mois 1 : L'Audit Silencieux et le Lien (Écouter et Observer)

Semaine 1-2 (Le "Shadowing") : Ne touchez à aucune procédure. Observez. Travaillez sur

tous les "Shifts" (Matin, Soir,  et faites une nuit complète avec l'Auditeur de Nuit).  Comment

l'équipe gère-t-elle le stress d'une file d'attente ? Le logiciel  (PMS) est-il  utilisé à son plein

potentiel ?

Semaine  3-4  (Les  "One-on-One"  et  le  Diagnostic  Périphérique)  : Rencontrez  chaque

membre  de  votre  équipe  individuellement  pendant  30  minutes.  Surtout,  organisez  des

déjeuners  avec  la  Gouvernante  Générale  (Housekeeping),  le  Chef  Exécutif  et  le  Directeur

Technique. Posez la question clé : "Qu'est-ce qui vous frustre aujourd'hui dans la manière dont

la  Réception  communique  avec  votre  département  ?" Vous  identifiez  les  "Goulets

d'étranglement" (Bottlenecks).

Mois 2 : Standardisation et Sécurisation (L'Action)

Semaine  5-6  (Le  Verrouillage  Administratif  -  SOPs)  : Rédigez  ou  mettez  à  jour  les  3

procédures vitales : 1. Le Standard d'Accueil (Le Script). 2. La Procédure d'Encaissement et de

Cautions  (Pour  sécuriser  l'argent  et  stopper  le  "Revenue  Leakage").  3.  La  Procédure  de

communication  des  "Early  Arrivals  /  Late  Check-outs"  aux  étages.  Affichez-les  et  formez

l'équipe.

Semaine 7-8 (Le Programme d'Upselling)  : Lancez votre  programme de vente incitative.

Définissez les montants des suppléments de chambres avec le Revenue Manager, définissez la

grille de primes (Incentives) pour votre équipe, et montrez-leur que le Front Desk est un centre

de profit.

• 

• 

• 

• 
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Mois 3 : Synergie, Qualité et Leadership

Semaine 9-10 (Casser  les Silos Technologiques)  : Nettoyez la  "Data"  de votre  système

PMS. Imposez l'utilisation rigoureuse des "Traces" et "Alerts" pour que les informations clients

(Allergies, anniversaires) soient envoyées automatiquement et infailliblement au Restaurant et

à la Conciergerie.

Semaine 11-12 (La Culture du "Guest Feedback") : Instaurez le rituel quotidien. Au briefing

de chaque "Shift"  (Morning stand-up),  lisez à voix haute le meilleur et  le pire commentaire

TripAdvisor de la veille. Célébrez les victoires et corrigez les failles. Votre "Gouvernance de la

Qualité" est officiellement en place. L'hôtel est sous contrôle absolu.

• 

• 
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Conclusion Générale

Le FOM, Chef d'Orchestre de l'Hôtel

L'hôtellerie a longtemps compartimenté ses métiers. La cuisine cuisinait, le commercial vendait, les

étages nettoyaient, et la réception donnait les clés. Dans ce modèle archaïque en "Silos", le client

devait subir les ruptures de communication entre les services. L'hôtellerie moderne d'excellence ne

tolère plus la moindre friction. Le client juge l'hôtel sur une seule métrique : la fluidité globale de son

"Guest Journey".

Tout au long de ces 20 pages, nous avons démontré que l'Organisation du Service Réception et

la Coordination avec les autres départements font du Chef de Réception (FOM) le véritable Chef

d'Orchestre de l'établissement :

Le Pilote de l'Opérationnel (La Synergie) : En maîtrisant les flux d'informations (Traces PMS,

Shift Briefings, Logbooks), le FOM anticipe les crises. En communiquant en temps réel avec le

Housekeeping (pour les priorités de nettoyage) et la Technique (pour la maintenance), il garantit

que le produit  vendu par l'hôtel  (La Chambre) est irréprochable au moment où le client en

franchit le seuil.

Le Générateur de Revenus (Top-Line) : Loin d'être un simple centre d'accueil passif, le Front

Office est une machine de vente. En formant son équipe à l'Upselling (Surclassements) et au

Cross-Selling  (Restaurants,  Spa),  le  FOM  augmente  la  rentabilité  (TrevPAR  et  GOP)  de

manière organique, transformant l'accueil en centre de profit.

L'Ambassadeur de la Marque (Guest Experience) : C'est la réception qui gère l'émotion. Du

traitement  ultra-personnalisé  d'un  VIP,  à  la  résolution  empathique  d'un  conflit  (Méthode

L.E.A.R.N), jusqu'à la gestion froide et clinique d'une situation d'Overbooking (Délogement), le

Chef  de  Réception  est  le  rempart  qui  protège l'E-Réputation  (TripAdvisor)  et  l'image de la

marque.

"Un excellent cuisinier ou une belle chambre ne peuvent pas sauver un accueil désastreux.

Mais un accueil exceptionnel, chaleureux et organisé peut faire pardonner presque toutes

les erreurs de l'hôtel. La Réception n'est pas le début du séjour, c'est l'âme du séjour."

• 

• 

• 
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En acquérant  cette  "Maturité  Managériale  et  Organisationnelle",  vous  dépassez  votre  expertise

administrative  pour  devenir  le  véritable  Moteur  de  la  Qualité  et  des  Revenus.  C'est  cette

dimension de leader complet, capable de jongler entre l'humain, la technologie (PMS) et la finance,

qui fait du Chef de Réception le candidat le plus naturel et le plus légitime pour évoluer, demain,

vers les postes de  Directeur de l'Hébergement (Rooms Division Manager)  ou de Directeur

Général.

Fin de la Masterclass - Organisation du Service Réception et Coordination Inter-Services 
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