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Introduction Générale

Le Binôme Réception-Housekeeping, Cœur de l'Hôtel

Dans l'industrie hôtelière, le produit  principal qui génère la majorité du chiffre d'affaires et de la

rentabilité  (GOP)  est  la  chambre.  La  gestion  de  ce  produit  repose  sur  un  équilibre  fragile  et

permanent  entre  deux départements  majeurs  :  la  Réception (Front  Office) et  le  Service des

Étages (Housekeeping).

Le  Chef  de  Réception  (Front  Office  Manager  -  FOM)  et  la  Gouvernante  Générale  (Executive

Housekeeper) forment le binôme le plus critique de l'établissement. Pour le dire simplement :  La

Réception  "vend"  la  chambre,  mais  c'est  le  Housekeeping  qui  la  "produit".  L'un  ne  peut

fonctionner sans l'autre. Si la réception vend une chambre qui n'est pas prête, le client est frustré

dans le hall. Si le Housekeeping nettoie des chambres vides alors que des clients attendent d'autres

catégories, l'énergie de l'hôtel est gaspillée.

La Rupture des Silos

Historiquement, ces deux départements travaillaient souvent en "silos", s'accusant mutuellement en

cas de problème (ex: "La réception a oublié de nous prévenir" vs "Les étages sont trop lents").

L'hôtellerie moderne d'excellence ne tolère plus cette friction. Le Chef de Réception doit être le

grand architecte de cette communication inter-services.

L'Objectif de cette Masterclass : Nous allons explorer les rouages de la coordination

parfaite entre l'Hébergement et la Réception. Vous apprendrez à maîtriser le cycle de vie

d'une chambre dans le système informatique (PMS), à gérer les priorités extrêmes (Rush

Rooms), à résoudre les divergences d'inventaire (Discrepancies) et à utiliser la technologie

pour pacifier et accélérer les opérations. 

Sur les 20 prochaines pages, nous transformerons cette relation souvent tendue en une synergie

redoutable, garantissant au client une expérience fluide et sans attente, dès la première seconde de

son séjour.
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Module 1 : Comprendre le Housekeeping

Structure et Enjeux du Service des Étages

Pour  qu'un  Chef  de  Réception  puisse  coordonner  efficacement  les  opérations  avec  le

Housekeeping, il doit d'abord comprendre comment fonctionne ce département de l'intérieur. On ne

peut pas exiger l'impossible de la Gouvernante si l'on ignore ses contraintes de productivité.

La Structure du Département Housekeeping

C'est souvent le département qui compte le plus grand nombre d'employés dans l'hôtel.

L'Executive Housekeeper (Gouvernante Générale) : Dirige le département, gère le budget

(produits d'entretien, linge, masse salariale) et garantit les standards de qualité.

Floor Supervisors (Gouvernantes d'Étage) : Elles inspectent les chambres nettoyées par les

femmes de chambre avant de les "libérer" (statut Inspected) pour la vente à la réception.

Room Attendants (Femmes/Valets de Chambre) : Le personnel opérationnel qui nettoie les

chambres (Check-out et Recouches).

Housemen  /  Équipiers  : Chargés  de  la  manutention  lourde,  de  la  livraison  des  lits

supplémentaires (Rollaway beds) et du nettoyage des espaces publics.

La Contrainte de la Productivité

Le Chef de Réception doit intégrer une donnée mathématique : le "Minutes Per Room" (MPR). Le

nettoyage d'une chambre "en départ" (Check-out) prend généralement entre 30 et 45 minutes selon

le standing de l'hôtel (jusqu'à 1 heure dans les Palaces). Le nettoyage d'une chambre "en recouche"

(Stay over) prend environ 15 à 20 minutes.

• 

• 

• 

• 

4



L'Empathie Opérationnelle du FOM

Si la Réception appelle la Gouvernante à 11h00 pour exiger que 10 chambres soient prêtes

dans les 15 minutes pour un groupe qui vient d'arriver, c'est physiquement impossible et

générera  un  conflit  majeur.  Le  Chef  de  Réception  doit  faire  preuve  d'"Empathie

Opérationnelle". La clé de la coordination n'est pas de faire pression sur le nettoyage, mais

de  fournir  l'information  à  l'avance (Anticipation)  pour  que  la  Gouvernante  puisse

organiser son "Routing" (parcours de nettoyage) dès 8h00 du matin.
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Module 2 : Le Cycle de Vie de la Chambre

Room Status et Codes PMS

La  communication  entre  la  Réception  et  le  Housekeeping  se  fait  principalement  à  travers  un

langage codé universel : les "Statuts de Chambre" dans le système de gestion (PMS comme Opera,

Protel ou Mews). La maîtrise absolue de ces codes est indispensable pour éviter de donner la clé

d'une chambre sale à un client.

Les Statuts d'Occupation (Responsabilité de la Réception)

La Réception contrôle le flux physique du client.

VAC (Vacant) : La chambre est vide, le client est parti.

OCC (Occupied) : Le client est actuellement enregistré dans la chambre.

Les Statuts de Propreté (Responsabilité du Housekeeping)

Le Housekeeping contrôle l'état d'hygiène et de préparation.

DIRTY (DI)  : La chambre est  sale.  Le client  vient  de partir  (Check-out)  ou a passé la nuit

(Recouche non faite).

CLEAN (CL) : La femme de chambre a terminé le nettoyage. Cependant, la chambre n'est pas

encore vendable.

INSPECTED (IP ou Ready) : La Gouvernante d'étage a inspecté la chambre "Clean". Tout est

conforme aux standards. C'est le seul statut autorisé pour un Check-in.

• 

• 

1. 

2. 

3. 
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La Combinaison des Codes (La Matrice) : Le tableau de bord de la Réception affiche des

codes combinés : 

- VD (Vacant Dirty) : Le client est parti. Priorité de nettoyage pour le Housekeeping. 

- VC (Vacant Clean) : Nettoyée, en attente d'inspection. La réception peut demander à la

gouvernante d'accélérer l'inspection si un client attend dans le lobby. 

- VI (Vacant Inspected) : Chambre prête. La Réception peut faire le Check-in. 

- OD (Occupied Dirty) : Chambre occupée en attente de son nettoyage quotidien

(Recouche). 
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Module 3 : Le Morning Briefing

L'Échange d'Informations Matinal

La réussite de la journée hôtelière se joue à 08h00 du matin. Le Chef de Réception (FOM) et la

Gouvernante  Générale  (Executive  Housekeeper)  doivent  se  réunir  quotidiennement  pour

"l'alignement opérationnel". C'est le moment de synchroniser les plans de bataille.

La Préparation du "Morning Meeting"

Le Chef de Réception arrive à cette réunion avec des rapports (Reports) extraits du PMS la veille au

soir ou issus du "Night Audit" :

Expected Departures (Départs Prévus) : Combien de chambres vont se libérer aujourd'hui.

Expected Arrivals (Arrivées Prévues) : Combien de chambres doivent être prêtes, et pour

quelle heure.

VIP List : Qui sont les clients de haute importance qui arrivent ou qui sont déjà en maison.

Group Rooming List : Les blocs de chambres réservés pour un congrès ou un tour opérateur.

Les Décisions Conjointes

La réunion permet d'éviter les "Crashs" opérationnels.

Le "Late Check-out" : Le FOM informe la Gouvernante : "M. Dupont en chambre 412 est un

membre  Gold,  il  gardera  sa  chambre  jusqu'à  16h00." La  Gouvernante  reprogramme

immédiatement le nettoyage de la 412 pour l'équipe de l'après-midi (Late shift) afin que les

femmes de chambre du matin ne frappent pas à sa porte.

Les Arrivées Précoces (Early Arrivals) : Le FOM indique : "Nous avons un vol en provenance

de  New  York  qui  atterrit  à  09h00.  J'ai  besoin  des  suites  201  et  202  prêtes  pour  10h00

maximum."

• 

• 

• 

• 

1. 

2. 
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Le "Trace Report" (Le Cahier de Liaison)

Dans le PMS, la Réception laisse des "Traces" (Messages d'action). Le FOM imprime le

"Trace Report" pour la Gouvernante. Exemple : "Chambre 305 (Arrivée M. Martin) : Allergie

aux plumes. Retirer tous les oreillers en duvet et mettre du synthétique avant 14h00." Cet

échange matinal garantit que les standards de personnalisation sont respectés bien avant

que le client n'ouvre la porte de sa chambre.
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Module 4 : La Gestion des Priorités

Rush Rooms, Early Arrivals et VIPs

En pleine saison,  la  demande de chambres prêtes dépasse souvent  la  capacité  de production

immédiate du Housekeeping.  Le Chef  de Réception doit  maîtriser  l'art  du "Triage",  comme aux

urgences d'un hôpital. Il doit dicter au Housekeeping quelles chambres nettoyer en premier.

Le Statut "Rush Room" (Priorité Absolue)

Lorsqu'un client se présente à la Réception à 12h00 alors que le check-in officiel est à 15h00, et

que sa chambre est encore en statut "VD" (Vacant Dirty), le FOM active le statut "Rush".

L'Action du FOM : Il met la chambre en "Priority" dans le PMS. Il invite le client à prendre un

verre au bar en attendant.

L'Action du Housekeeping : Sur sa tablette,  la Gouvernante voit  la chambre clignoter  en

rouge.  Elle  déroute immédiatement  une femme de chambre de son parcours habituel  pour

qu'elle nettoie cette chambre en priorité. L'objectif  est de livrer la chambre en moins de 30

minutes.

L'Anticipation des VIPs

L'accueil d'un VIP ne supporte aucune attente. La chambre doit être "Inspected" (VI) bien avant son

heure d'arrivée théorique.

Le Blocage (Pre-Blocking) : La veille, le FOM "bloque" la chambre 510 pour le VIP. Il s'assure

(avec le Revenue Manager) qu'aucun autre client ne sera mis dans cette chambre.

L'Inspection Croisée : Pour un grand VIP, la chambre n'est pas seulement inspectée par la

Gouvernante  d'étage.  Le  Chef  de  Réception  (ou  le  Guest  Relations  Manager)  monte

physiquement dans la chambre pour faire une double vérification (Température, mot d'accueil,

attentions particulières).

• 

• 

1. 

2. 
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Le "Queueing" (La File d'Attente Intelligente) : Si un bus de 50 touristes arrive à 13h00,

le FOM ne met pas 50 chambres en "Rush" (Le Housekeeping imploserait). Il utilise la

fonction "Queue" du PMS. Il met les 5 premières chambres en priorité haute, puis les

suivantes. Dès qu'une chambre est prête, le PMS envoie un SMS au client (ou prévient le

réceptionniste) pour lui donner sa clé. Le flux est lissé, le stress est maîtrisé. 
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Module 5 : Le Traitement des Départs

Tardifs

Late Check-outs et Day Use

Le  départ  tardif  (Late  Check-out)  est  un  service  très  demandé,  souvent  accordé  pour  fidéliser

(Membres Elite) ou générer un revenu additionnel (Upselling). Cependant, il perturbe fortement le

cycle de nettoyage du Housekeeping, qui termine souvent la majorité de son service à 16h00.

La Communication du "Late Check-out"

Si la Réception accorde un départ tardif à 14h00 mais oublie de prévenir les étages, la femme de

chambre va frapper à la porte à 10h00, 11h00, puis 12h00. Le client sera exaspéré, et la femme de

chambre perdra du temps (Baisse de productivité).

La Règle Stricte du FOM : Tout Late Check-out accordé au desk doit être immédiatement saisi

dans le PMS. L'heure de départ prévue (ex: 15h00) doit être modifiée dans le profil du séjour.

La tablette de la Gouvernante se met à jour, et la chambre est basculée sur la liste de l'équipe

du soir (Evening shift).

La Gestion du "Day Use"

Le Day Use consiste à louer une chambre en journée (ex: de 10h00 à 18h00) pour des voyageurs

en transit ou des hommes d'affaires. C'est un défi de coordination extrême.

Le Chassé-Croisé : La chambre doit être nettoyée à 09h00 (après le départ du client de la

nuit), louée pour le Day Use à 10h00, puis re-nettoyée en urgence à 18h00 (Turnaround) pour

accueillir un nouveau client qui va dormir la nuit même.

La Synergie Parfaite : Le Chef de Réception doit garantir que le Housekeeping dispose d'une

équipe de "Turndown" (Couverture du soir) suffisamment robuste pour nettoyer ces chambres

de Day Use en début de soirée, sans quoi l'hôtel sera bloqué pour les arrivées tardives.

• 

1. 

2. 
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Le Refus Stratégique

Le Chef de Réception doit savoir dire "Non" aux demandes de Late Check-out. Si l'hôtel est

complet à 100% le soir même, avec de nombreuses arrivées prévues à 15h00, accorder un

départ tardif à 16h00 pour un client "A" signifie qu'un client "B" (nouvel arrivant) n'aura pas

de chambre avant 17h00. Le FOM protège l'exploitation en proposant des alternatives :

"Nous avons besoin de la chambre, mais je vous invite à profiter de la piscine et de nos

douches de courtoisie au Spa tout l'après-midi."
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Module 6 : La Réconciliation des Statuts

Le "Discrepancy Report" (Sleepers & Skippers)

L'un des processus de contrôle les plus critiques entre la Réception et  le Housekeeping est  la

gestion des "Divergences" (Discrepancies).  C'est  le moment où la réalité du terrain contredit  la

réalité de l'ordinateur. Le Chef de Réception est responsable de résoudre ce conflit  d'inventaire

chaque jour avant midi.

La Génération du Rapport

Vers 11h00, après avoir fait un premier tour des étages, la Gouvernante signale dans le système

l'état physique de toutes les chambres. Le PMS compare cela avec son propre état théorique. Si

une différence apparaît, la chambre tombe en "Discrepancy".

Cas N°1 : Le "Sleeper" (Client endormi ou non déclaré)

Le  Constat  : Le  PMS indique  que  la  chambre  204  est  "VIDE"  (Vacant).  La  Gouvernante

rapporte qu'il y a des bagages dedans, le lit est défait, la chambre est "OCCUPÉE" (Occupied).

L'Investigation du FOM : Pourquoi cette chambre est-elle occupée informatiquement ? 

Cause A : Le réceptionniste de nuit a fait une erreur. Il a fait un Check-out par erreur, ou a logé

un client dans la 204 en le saisissant dans la 205. 

Cause B : Le client devait partir ce matin, n'a prévenu personne et a décidé de rester une nuit

de plus. 

Action : Le FOM enquête, corrige le système, et s'assure que la nuitée est bien facturée. Le

"Sleeper" représente une perte financière sèche s'il n'est pas détecté.

Cas N°2 : Le "Skipper" (Le Client Fantôme)

Le Constat : Le PMS indique que la chambre 310 est "OCCUPÉE" (Le client doit encore rester

2  jours).  La  Gouvernante  rapporte  que  la  chambre  est  totalement  "VIDE"  (Aucun  bagage,

armoires vides).

• 

• 

1. 
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L'Investigation du FOM :

Cause A : Le client est parti très tôt ce matin et a laissé sa clé sur la table sans passer par la

réception. Le réceptionniste doit faire le Check-out informatiquement. 

Cause B (Le vrai  Skipper)  : Le  client  s'est  enfui  sans payer  sa  note.  Le  FOM prévient  la

Direction, la sécurité, et le DAF lance la procédure de prélèvement sur la garantie bancaire

prise au Check-in.

La Règle d'Or de la Divergence : Le Chef de Réception et la Gouvernante ne doivent

jamais se contenter d'accepter le statut du PMS comme une vérité absolue. Le rapport

physique de la Gouvernante est toujours considéré comme prioritaire. L'informatique doit

s'ajuster à la réalité physique du bâtiment. 

2. 
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Module 7 : Gestion des Demandes Spéciales

Lits Supplémentaires, "Amenities" et Sur-mesure

Les hôtels  génèrent  de la  valeur  (et  des revenus additionnels)  en répondant  à  des demandes

spécifiques  :  lits  pour  bébés,  lits  supplémentaires,  anniversaires,  allergies.  Ces  éléments

nécessitent  une coordination infaillible.  Le Chef  de Réception est  le  "Chef  d'Orchestre"  de ces

demandes.

Les Équipements de Chambre (Extra Beds & Cribs)

Une famille arrive fatiguée à 22h00. S'ils ont réservé un lit bébé (Crib) et qu'il n'est pas dans la

chambre, la frustration est immédiate.

La Saisie (Reservation / Front Desk) : Dès la prise de réservation, le besoin d'un "Extra Bed"

doit être encodé en "Trace" (Demande de service) dans le PMS.

Le  Traitement  (Housekeeping)  : La  Gouvernante  lit  le  rapport  matinal.  Elle  demande  à

l'équipier (Houseman) de monter le lit supplémentaire avant 14h00.

La Facturation (FOM) : Le Chef de Réception doit s'assurer que le supplément financier (ex:

+300 MAD pour l'Extra Bed) est  bien généré sur  la facture du client  (Routing).  Sans cette

coordination, l'hôtel fournit un service coûteux gratuitement.

Les Accueils VIP (Amenities)

Champagne, corbeille de fruits, mot personnalisé du Directeur Général.

La Liste de Distribution : Le FOM édite le "VIP Report"  quotidiennement.  Il  le  diffuse au

Housekeeping et au Room Service (F&B).

Le Timing Parfait : Le Champagne doit être frais. Si le Room Service dépose la bouteille à

10h00 du matin, mais que le VIP n'arrive qu'à 18h00, la bouteille sera chaude et le glaçon

fondu. L'effet de luxe est détruit. Le FOM doit informer le F&B de l'Estimated Time of Arrival

(ETA) exact du client, pour que l'accueil soit déposé 15 minutes avant son entrée en chambre.

• 

• 

• 

1. 

2. 
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Le Contrôle Qualité Croisé (Cross-Checking)

Le Chef de Réception ne fait  pas confiance au système en aveugle. Pour un client très

important (VVIP), il ne suffit pas de lire que la Gouvernante a inspecté la chambre. Le FOM,

ou son Assistant, monte  physiquement dans la Suite 30 minutes avant l'arrivée du client

pour vérifier que les demandes spéciales (ex: retirer les fleurs pour cause d'allergie, vérifier

le lit bébé) sont parfaites. La double inspection est le standard du luxe.
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Module 8 : La Technologie comme Lien

Housekeeping Apps et Alertes PMS

Les appels téléphoniques incessants entre la Réception ("Est-ce que la 210 est  prête ?")  et  la

Gouvernante ("Laisse-moi vérifier, je rappelle") sont une perte de temps immense et une source

d'erreurs.  L'hôtellerie  moderne  a  digitalisé  cette  communication  pour  la  rendre  instantanée  et

silencieuse.

Les Applications Mobiles (Housekeeping Apps)

Fini  les listes de nettoyage imprimées sur papier le matin,  raturées au stylo tout au long de la

journée.

La Tablette  de  la  Femme de Chambre  : Chaque femme de  chambre  est  équipée  d'une

tablette  ou  d'un  smartphone  (Connecté  au  PMS  via  des  solutions  comme  Opera  Mobile,

HotSOS, ou Mews). 

La Mise à Jour en Temps Réel  : Dès qu'un client  fait  son "Check-out"  à la  réception,  la

chambre clignote en jaune ("Dirty - Vacant") sur la tablette de la femme de chambre. Elle sait

qu'elle peut y entrer sans déranger personne.

La Libération de la Chambre : Une fois nettoyée, elle clique sur "Clean". La Gouvernante

d'étage inspecte, clique sur "Inspected". Instantanément, l'écran du réceptionniste dans le lobby

passe au vert. Le réceptionniste donne la clé au client.  Aucun appel téléphonique n'a été

passé.

La Digitalisation des Demandes Clients

Un client appelle la Réception pour demander des serviettes supplémentaires.

Avant : Le réceptionniste notait  sur un post-it,  appelait  le Housekeeping, qui cherchait  une

femme de chambre par radio. (Risque d'oubli : 50%).

Aujourd'hui : Le réceptionniste saisit un "Service Request" (Ticket) dans l'ordinateur. Le ticket

apparaît directement sur le smartphone de l'équipier (Houseman) le plus proche de la chambre.

• 

• 

• 

1. 

2. 
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Dès qu'il  livre les serviettes, il  clôture le ticket.  Le Chef de Réception peut mesurer sur un

tableau de bord le "Temps Moyen de Réponse" de l'hôtel.

La Maîtrise Informatique du FOM : Le Chef de Réception est souvent le "Super User" de

ces logiciels. Il doit s'assurer que le paramétrage est parfait. Si le Wi-Fi tombe en panne

dans les étages, les tablettes des femmes de chambre se déconnectent du PMS. La

Réception devient "Aveugle". Le FOM doit toujours prévoir une procédure de secours

("Downtime procedure") avec des listes papier d'urgence pour assurer la continuité du

service en cas de crash technologique. 
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Module 9 : Gestion des Crises et Urgences

Les Dégâts, les Chambres OOO / OOS

La vie d'un hôtel est remplie d'incidents : une vitre brisée, un tapis taché de vin innettoyable, une

panne électrique. Le Chef de Réception et la Gouvernante sont en première ligne. Leur coordination

immédiate permet de limiter la perte de revenus et l'insatisfaction client.

La Découverte du Sinistre

La femme de chambre, en nettoyant la suite 501 après un départ, découvre que le canapé est brûlé

et que la moquette est ruinée.

Le Signalement (Housekeeping) : La femme de chambre prend une photo avec sa tablette et

prévient la Gouvernante. La chambre ne peut pas être relouée.

La Réaction (Réception) : Le FOM est immédiatement informé. Problème : La suite 501 était

déjà  pré-attribuée  à  un  client  VIP  qui  arrive  dans  2  heures.  Le  FOM doit  instantanément

procéder à un "Room Move" (Changement de chambre) dans le PMS, attribuer la suite 502 au

VIP, et s'assurer que les VIP Amenities (Champagne, fleurs) sont basculés physiquement dans

la nouvelle chambre.

Les Statuts OOO (Out of Order) et OOS (Out of Service)

C'est l'arbitrage financier et opérationnel par excellence.

OOO  (Hors  Service  -  Out  of  Order)  : Le  dommage  est  majeur  (Chambre  inondée).  La

chambre est "Déduite de l'inventaire". Le FOM et la Gouvernante s'accordent pour la bloquer

pendant 3 jours. Cela impacte l'inventaire vendable de l'hôtel (le Revenue Manager ne pourra

plus la vendre).

OOS (Hors d'Usage - Out of Service) : Le dommage est mineur (ex: Mini-bar en panne). La

chambre reste dans l'inventaire. Le FOM essaie de ne pas la vendre (pour garantir le confort),

mais si l'hôtel est complet à 100%, il pourra la louer en prévenant le client du défaut (ou avec

une petite remise tarifaire).

• 

• 

1. 

2. 
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La Facturation des Dégâts (Damage Recovery)

La synergie est financière. Si le Housekeeping constate un vol (ex: un peignoir a disparu) ou

un dégât volontaire, il doit alerter le Chef de Réception avant que le client ne quitte l'hôtel

(Check-out) ou juste après. Le FOM a ainsi la possibilité légale d'utiliser l'empreinte de la

carte  bancaire  (Pré-autorisation)  prise  à  l'arrivée  pour  facturer  les  réparations  au  client

indélicat, protégeant le compte de résultat (P&L) de l'hôtel.

21



Module 10 : Optimisation des Revenus

(Upselling)

La Synergie au Service du Chiffre d'Affaires

Le "Yield Management" et  l'Upselling (Vente incitative) sont la spécialité du Chef de Réception.

L'objectif est de convaincre le client, lors de son arrivée au comptoir, de payer un supplément pour

une  chambre  de  catégorie  supérieure  (Suite,  Vue  Mer).  Mais  cette  stratégie  s'effondre  si  le

Housekeeping ne suit pas le rythme.

L'Upselling : Une Promesse d'Immédiateté

Lorsqu'un client (fatigué par son voyage) accepte de payer 1000 MAD supplémentaires par nuit

pour obtenir une belle Suite, sa seule exigence est de pouvoir en profiter immédiatement.

Le Piège Opérationnel : Le réceptionniste réussit son "Pitch" de vente. Le client dit "Oui". Le

réceptionniste  regarde  le  PMS et  constate  que  toutes  les  Suites  sont  sales  (Dirty)  car  la

Gouvernante n'a pas mis la priorité sur leur nettoyage.

L'Échec : Le réceptionniste est obligé de dire :  "Merci d'avoir pris la Suite, mais vous devez

attendre  2  heures  dans  le  lobby  qu'elle  soit  nettoyée." Le  client  annulera  son  Upsell  de

frustration. L'hôtel perd 1000 MAD par nuit.

L'Anticipation Conjointe (FOM & Housekeeping)

Pour maximiser les revenus, la Réception et les Étages doivent élaborer une stratégie "Pro-Vente".

Préparer l'Inventaire de Vente : Lors du Briefing matinal, le FOM annonce à la Gouvernante :

"Nous avons beaucoup d'arrivées en chambre Standard aujourd'hui, et 5 Suites Supérieures

vides. Mon équipe a pour objectif de vendre ces Suites en Upsell."

Le "Rush" Stratégique : La Gouvernante comprend l'enjeu financier. Elle donne l'ordre à ses

équipes de nettoyer ces 5 Suites en priorité absolue dès 09h00 du matin. Ainsi,  lorsque la

• 

• 

1. 
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Réception proposera l'Upsell à 14h00, la Suite sera "Clean & Inspected", prête à être habitée

sur-le-champ.

La Motivation Croisée (Cross-Incentives) : Dans les hôtels très performants, le DAF et le

FOM instaurent un programme de "Prime" (Incentive). Si le réceptionniste touche 10% de

commission sur sa vente d'Upsell, l'hôtel peut choisir d'allouer un petit pourcentage de cette

commission au département Housekeeping. Si la femme de chambre sait qu'une Suite

préparée rapidement et impeccablement génère une prime pour son service, la

collaboration devient totale et naturelle. 
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Module 11 : Les Objets Trouvés (Lost &

Found)

Confiance, Légalité et Relation Client

Oublier  un  objet  dans  une  chambre  (Chargeur  de  téléphone,  bague,  portefeuille,  documents

confidentiels) est une angoisse majeure pour un voyageur. La gestion des objets trouvés (Lost &

Found)  est  le  test  ultime de l'intégrité,  de l'honnêteté et  de l'organisation d'un hôtel.  C'est  une

procédure co-gérée par le Housekeeping, la Sécurité et la Réception.

Le Processus de Collecte (Housekeeping)

La femme de chambre est toujours la première à découvrir l'objet oublié lors de la remise à blanc de

la chambre (Check-out).

L'Enregistrement : Elle remet l'objet à la Gouvernante. L'objet est placé dans un sac scellé

avec la date, le numéro de chambre, et le nom du client.

La Sécurisation : Les objets de valeur (Argent, bijoux) sont immédiatement transférés dans le

coffre-fort principal de l'hôtel (géré par le Chef de Réception, le DAF ou la Sécurité). Les objets

de moindre valeur (vêtements) restent souvent au bureau du Housekeeping dans une armoire

sécurisée.

Le Rôle Proactif de la Réception

L'erreur d'un mauvais hôtel  est  d'attendre que le client appelle en panique. L'hôtel  d'excellence

prend les devants.

L'Alerte  Immédiate  : Si  le  Housekeeping  signale  un  passeport  oublié,  le  FOM  appelle

immédiatement la conciergerie et les bagagistes (Bellboys) : "Arrêtez le client de la 312, il est

peut-être encore dans le hall ou dans le taxi."

La Communication Post-Séjour : Si  le client  est  déjà parti,  le Chef de Réception (ou les

Guest  Relations)  lui  envoie  un  e-mail  courtois.  "Cher  M.  Dupont,  nous  avons  trouvé  un

• 
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portefeuille dans votre chambre. Nous le tenons à votre disposition et pouvons vous l'expédier

par courrier sécurisé à l'adresse de votre choix."

L'Impact sur l'E-Réputation (Le "Wow Effect")

Une procédure "Lost & Found" transparente et honnête génère une loyauté inébranlable. Un

client qui récupère son alliance oubliée ou son ordinateur portable grâce à l'honnêteté de la

femme de chambre et à l'efficacité du Chef de Réception racontera cette histoire à tout son

entourage et sur les réseaux sociaux. L'intégrité du personnel est la meilleure campagne

marketing d'un établissement hôtelier.
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Module 12 : Formation Croisée (Cross-

Training)

Briser les Silos par l'Immersion

La principale cause de conflit entre la Réception et le Service des Étages est l'ignorance du métier

de l'autre. Un réceptionniste qui n'a jamais fait un lit ne comprend pas pourquoi il faut 45 minutes

pour nettoyer une suite. Une femme de chambre qui n'a jamais été confrontée à un client hurlant

dans le lobby ne comprend pas pourquoi la Réception la harcèle pour obtenir des chambres "Rush".

Le remède absolu s'appelle le Cross-Training (Formation Croisée).

L'Immersion du Réceptionniste au "Housekeeping"

Le Chef de Réception (FOM) intègre une obligation dans le programme d'intégration (Onboarding)

de ses nouveaux employés.

La Journée "En Uniforme" : Le nouveau réceptionniste passe sa première semaine non pas

derrière un ordinateur, mais en binôme avec une femme de chambre. Il aide à faire les lits,

pousse le lourd chariot dans les couloirs, et nettoie des salles de bain.

Le Choc de Réalité : En transpirant avec l'équipe de nettoyage, le réceptionniste développe

une Empathie Opérationnelle. De retour au comptoir, il ne hurlera plus jamais au téléphone

sur la Gouvernante pour avoir une chambre "vite", car il connaît la pénibilité physique de la

tâche.

L'Immersion de la Gouvernante à la Réception

Le processus est réciproque.

L'Observation de la Pression (Front Line) : Les Gouvernantes d'étage sont invitées à passer

2 heures derrière le comptoir (Front Desk) un jour de forte affluence (15h00 le vendredi).

Comprendre le "Stress Client" : En voyant les réceptionnistes affronter la colère de clients

fatigués par l'attente, la Gouvernante comprend que la pression de la réception n'est pas une

• 
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"attaque personnelle", mais une simple répercussion de l'urgence commerciale. La rancœur

disparaît au profit de la solidarité.

Le Micro-Learning Technologique (La Règle des 10 Secondes) :

Le Chef de Réception doit former rapidement les nouveaux réceptionnistes à la lecture du

rapport des étages (Housekeeping Report). Au lieu d'un long manuel, il crée un tutoriel

vidéo de 10 SECONDES partagé sous forme de lien (web link) sur l'intranet de l'hôtel. 

Exemple (Lien vidéo - 10s) : "Lire le statut chambre : Vert = Inspected, vous donnez la clé.

Jaune = Clean, n'y touchez pas, appelez la gouvernante. Rouge = Sale. C'est tout."

Cette méthode garantit une assimilation totale et immédiate des standards de coordination. 

27



Étude de Cas N°1

L'Arrivée Anticipée d'un Groupe VIP (Early Arrival)

Contexte : L'Hôtel "Corporate Grand City" (250 chambres, Urbain). Un groupe VIP de 30 membres

du Conseil d'Administration d'une multinationale est attendu. Leur vol devait atterrir à 14h00 pour un

Check-in prévu à 15h00. À 09h00 du matin, le Chef de Réception (FOM) reçoit un appel : le vol a

été avancé.  Le groupe arrivera à l'hôtel  à 10h30.  L'hôtel  est  rempli  à  90% de la veille,  les 30

chambres attribuées au groupe sont actuellement occupées (Occupied Dirty - OD) ou en cours de

nettoyage (Vacant Dirty - VD). Le risque d'un désastre diplomatique dans le lobby est immense.

Le Diagnostic (La Crise de Production)

La Réception ne peut physiquement pas produire les chambres. Le FOM ne doit pas paniquer au

comptoir,  il  doit  déclencher  instantanément  le  "Plan  de  Continuité".  La  communication  avec  le

Housekeeping est la seule clé de survie.

L'Action Coordonnée (Le "Task Force")

Le Chef de Réception convoque la Gouvernante Générale et le Directeur de la Restauration (F&B)

pour une réunion "Debout" (Stand-up) de 2 minutes.

L'Arbitrage (Triage des Chambres)  : La Gouvernante stoppe le  nettoyage des chambres

"Recouches"  (Clients  qui  restent)  pour  l'ensemble  du  bâtiment.  Elle  redirige  100%  de  sa

brigade sur l'étage du groupe VIP (Block cleaning). Objectif : Livrer 15 chambres sur les 30

avant 10h30 pour loger au moins les Présidents du groupe.

Le Retardement (L'Hospitalité de Compensation) : Le FOM sait que 15 chambres ne seront

pas prêtes. Il  coordonne avec le Directeur F&B. Lors de l'arrivée du bus à 10h30, le FOM

accueille le groupe :  "Bienvenue. En raison de votre arrivée très matinale, certaines de vos

suites sont encore en phase d'inspection. Nous avons le plaisir de vous inviter à un "Brunch de

bienvenue" privé dans notre salon exécutif pendant que nos équipes finalisent votre accueil."

1. 

2. 
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Résultat (Transformation de l'Urgence)

Le groupe, soulagé de pouvoir se restaurer après le vol, patiente au salon. Le Housekeeping, sans

la pression de clients hurlant dans les couloirs, livre les 15 dernières chambres (Inspected) à 11h45.

Le FOM distribue les clés au salon pendant le café. Le client n'a vu que du luxe, de la fluidité et un

accueil anticipé, ignorant totalement le miracle opérationnel et la sueur des équipes en coulisses.
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Étude de Cas N°2

Résolution d'un Conflit de "Discrepancy" (Le Sleeper)

Contexte  : L'Hôtel  "Seaside  Pearl  Resort"  (Luxe,  300  chambres).  Il  est  11h30.  Le  Chef  de

Réception (FOM) édite le rapport de "Discrepancies" (Divergences d'inventaire). Le système PMS

(Ordinateur) indique que la prestigieuse Suite 501 est "VACANTE (Libre) et PROPRE". Pourtant,

la Gouvernante d'étage rapporte sur sa tablette que la Suite 501 est  "OCCUPÉE" : la porte est

fermée  de  l'intérieur  (Ne  pas  déranger  -  DND),  et  il  y  a  des  bagages  visibles  depuis

l'entrebâillement.

Le Danger (La Menace Financière et de Sécurité)

Si la Réception se fie à l'ordinateur et attribue cette Suite 501 à un nouveau client VIP qui arrive à

13h00, ce dernier ouvrira la porte et tombera nez à nez avec un inconnu dans son lit.  C'est le

scandale absolu. D'autre part, si c'est un client non enregistré ("Sleeper"), l'hôtel perd le revenu de

la nuitée de la Suite (Perte financière grave).

L'Enquête Commune (Le "Forensic" Opérationnel)

Le FOM et la Gouvernante ne s'accusent pas, ils enquêtent.

L'Analyse Système (Réception) : Le FOM vérifie l'historique du PMS (User log). Il voit que le

réceptionniste de nuit a fait un "Check-out" sur la chambre 501 à 05h00 du matin.

L'Action Terrain (Housekeeping) : La Gouvernante et la Sécurité frappent à la porte de la

501. Le client ouvre. C'est M. Bernard.

La Résolution : Le FOM retourne dans le PMS. Il s'avère que M. Bernard était enregistré dans

la chambre 502. Le réceptionniste de nuit s'est trompé de ligne et a fait le "Check-out" de la 501

(qui était censée être vide) au lieu de la 502.

1. 
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Résultat (La Procédure Corrective)

Le FOM "Ré-enregistre" (Re-instate) M. Bernard dans la 502, et libère la 501 pour le VIP de 13h00.

L'incident n'a eu aucun impact sur le client grâce à la vigilance de la Gouvernante. Le FOM profite

du Briefing de l'après-midi pour recadrer son équipe de nuit sur la procédure stricte de vérification

du nom et du numéro de chambre lors du départ. La confiance aveugle en l'ordinateur est le pire

ennemi de l'hôtelier. La communication physique sauve l'inventaire.
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Étude de Cas N°3

Formation Éclair des Équipes de Réception

Contexte  : L'Agence  de  Développement  Hôtelier  "Lhôtellerie.ma  /  TCIN"  ouvre  un  nouvel

établissement premium. Le Chef de Réception (FOM) doit former 15 nouveaux réceptionnistes à

des dizaines de procédures (SOPs) concernant la coordination avec le Housekeeping (Comment

lire  les  codes  couleurs  du  PMS,  comment  gérer  une  chambre  "Rush",  comment  encoder  une

allergie pour le F&B). Les anciens manuels de formation papier sont inutilisés et l'équipe oublie les

consignes au premier moment de stress au comptoir.

Le Diagnostic (L'Inefficacité de la Méthode Classique)

Le FOM constate que les réunions de 2 heures en salle de classe (Théorie) ne fonctionnent pas

avec les nouvelles générations d'employés (Gen Z). Le taux de rétention de l'information est faible.

Les erreurs de communication entre le Front Desk et les Étages se multiplient lors des "Check-ins"

massifs de 15h00.

L'Intervention du FOM (L'Innovation par le Micro-Learning)

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

sociaux à l'apprentissage hôtelier :

La Déconstruction des Procédures : Le FOM découpe chaque étape de coordination en une

micro-tâche ultra-simple.

La Règle des "10 Secondes" : Le FOM crée des "Capsules d'Excellence". Ce sont de petites

vidéos (capture d'écran du PMS ou démonstration physique au comptoir) d'une durée stricte de

10 SECONDES. Pas de théorie, que de l'action visuelle.

La Distribution ("Sous forme de lien") : Ces vidéos ne sont pas sur une clé USB perdue.

Elles sont hébergées sur le cloud de l'hôtel. Le FOM envoie la capsule  sous forme de lien

(Web link) sécurisé directement sur le groupe WhatsApp de l'équipe, ou génère un "QR Code"

scotché dans le Back-Office de la réception.

1. 
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Résultat (L'Apprentissage "Just-in-Time")

Si un jeune réceptionniste panique parce qu'il a oublié comment basculer une chambre en "Rush

Priority" pour la Gouvernante, il ne demande pas à son collègue. Il scanne le QR code, clique sur le

lien, regarde la vidéo de 10 secondes, et exécute la manœuvre parfaitement dans la seconde qui

suit. L'apprentissage se fait "Juste-à-Temps". Les erreurs de coordination s'effondrent, l'autonomie

de l'équipe explose, et la fluidité de l'expérience client est garantie par l'ingénierie pédagogique

digitale.
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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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