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Formation Direction des Opérations

Supervision de la Réception, Réservation et Check-in/out

Le département du Front Office (Réception et Réservation) est la vitrine de I'établissement.
Il représente le premier contact humain (lors de la réservation), la premiere impression
physique (le Check-in) et le souvenir final (le Check-out). Pour le Directeur des Opérations
(DO), superviser ce département ne consiste pas a se substituer aux réceptionnistes, mais a
concevoir, auditer et optimiser les flux de travail pour garantir une excellence de service

constante tout en sécurisant les revenus de I'hbtel.

¢ Le Centre Nerveux de I'Hoétel

Le Front Office est le "Hub" central de communication. C'est ici que convergent les
demandes des clients, les statuts des chambres envoyés par les gouvernantes, les
alertes de la maintenance et les flux financiers. Une réception désorganisée entraine

inévitablement I'effondrement de la qualité dans le reste de I'établissement.

I 1. Supervision du Département Reservation

La réservation est bien plus qu'une simple prise de commande. C'est le point de départ de

I'expérience client et un levier majeur de rentabilité.
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A. LExactitude de la Saisie (Data Accuracy)

Le Directeur des Opérations doit s'assurer que les agents de réservation respectent des
standards stricts de saisie dans le PMS (Property Management System) :

- Profils Clients (Guest Profiles) : Eviter la création de doublons. Vérifier que les
preférences du client (allergies, type de lit, anniversaire) sont correctement notées pour
permettre a la réception d'anticiper.

» Canaux et Codes Tarifaires : S'assurer que chaque réservation est attachée au bon code
marché (Market Code) et au bon code source (Source Code). Une erreur ici faussera
toutes les statistiques de Revenue Management.

B. Sécurisation Financiere et Gestion de I'Inventaire

* Politique de Garantie : Le DO veille a I'application stricte des dépdts de garantie (Arrhes /
Acomptes) et de la vérification des cartes de crédit pour minimiser le risque financier des

No-Shows (non-présentations) et des annulations tardives.

 La gestion de I'Overbooking : Coordonner avec le Revenue Manager les stratégies de
surréservation. Le DO doit définir les profils "intouchables" (VIP, clients réguliers,
réservations directes) et ceux qui, en dernier recours, pourraient étre délogés (Walked)
dans un hétel partenaire.

2. L'Orchestration du Check-in : Le Moment de
Vériteé

Le Check-in est une étape critique ou se noue le lien émotionnel avec le client. La rapidité doit
s'allier a I'hospitalité.

A. La Regle des "10/5" et I'Accueil Visuel

Le DO implémente des standards comportementaux (Soft Standards) fondamentaux :

 La regle des 10/5 : Tout employé doit établir un contact visuel et sourire a un client situé a
10 pieds (environ 3 métres) et le saluer verbalement a 5 pieds (1,5 metre).
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» L'accueil nominatif : Utiliser le nom du client de maniére naturelle au moins deux fois

durant la transaction.

B. Fluidité et Gestion des Files d'Attente (Queue Management)

Rien ne frustre plus un voyageur fatigué qu'une file d'attente interminable.

» Le DO doit anticiper les pics d'arrivées (rapportés lors du Morning Briefing) et adapter les

plannings du personnel (Rostering) en conséquence.

* Line Basting (Désengorgement) : En cas de forte affluence, déployer un collaborateur
(Concierge ou Manager) dans la file d'attente avec une tablette pour pré-enregistrer les

clients, offrir une boisson de bienvenue et vérifier les passeports en amont.

C. La Stratégie d'Upselling (Vente Incitative)

La réception est un centre de profit. Le DO met en place et supervise les programmes
d'Upselling :

» Formation des équipes a proposer de maniere subtile une chambre de catégorie
supérieure, un acces au Spa ou un package petit-déjeuner.

» Mise en place de primes (Incentives) pour récompenser les agents les plus performants,

transformant ainsi le Front Office en une équipe commerciale proactive.

C), Traitement des VIPs et Arrivées Anticipées

Le DO contrdle quotidiennement le rapport des arrivées VIP. Il s'assure que leurs
chambres ont été pré-attribuées, inspectées par la Gouvernante Générale, et que les
attentions (Amenities) sont en place avant l'arrivée. En cas d'Early Check-in non
garanti, le réceptionniste doit étre formé a offrir des solutions élégantes (acces aux
vestiaires du Spa, bagagerie, boisson offerte) si la chambre n'est pas encore préte.
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3. La Maitrise du Check-out : Une Séparation Sans
Friction

Le départ est la derniere impression que le client conservera. Toute friction financiére ou
logistique a ce stade peut détruire le bénéfice d'un séjour par ailleurs excellent.

A. LExactitude de la Facturation (Billing Accuracy)

Lerreur la plus critique au Check-out est une facture erronée.

* Le DO s'assure que la "Maincourante" (Night Audit) a correctement consolidé toutes les
dépenses de la veille (Restaurant, Room Service, Bar).

* Routage (Routing) : Vérifier que les frais professionnels (pris en charge par I'entreprise)
et les extras (a la charge du client) sont séparés sur deux factures (Folios) distinctes avant

que le client n'arrive au comptoir.

B. La Résolution de Plaintes de Derniere Minute

[l arrive qu'un client exprime une plainte au moment du départ (ex: "La climatisation faisait du

bruit cette nuit").

* Lagent de réception doit étre "empowered" (responsabilisé) par le DO pour appliquer la
méthode L.E.A.R.N et offrir une compensation immédiate (retirer le petit-déjeuner de la
facture) pour s'assurer que le client ne quitte pas I'hétel faché.

C. La Captation du Feedback et la Fidélisation

Le Check-out est le moment idéal pour :

» Demander sincerement comment s'est déroulé le séjour (éviter le mécanique "Avez-vous

fait un bon séjour ?").

» S'assurer que l'adresse e-mail du client est correcte dans le PMS pour I'envoi du
questionnaire de satisfaction post-séjour.
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* Proposer au client de réserver son prochain séjour directement sur place (réduction de la

commission OTA).

I 4. La Transition Digitale du Front Office

Le métier de réceptionniste évolue. Le DO doit piloter l'intégration des nouvelles technologies

pour moderniser l'accueil.

A. Le Check-in et Check-out Dématérialisés

» Déploiement du Web Check-in : Envoi d'un e-mail 48h avant 'arrivée permettant au client
de remplir sa fiche de police, de scanner son passeport et d'indiquer son heure d'arrivée.

* Les Kiosques (Bornes) et Clés Mobiles : Supervision de l'installation de bornes d'auto-
enregistrement pour les clients pressés, et de l'envoi de la clé directement sur leur

smartphone (via Bluetooth).

B. Redéfinir le Réle de I'Agent de Réception

En automatisant les taches administratives (encodage des cartes, vérification des cartes
d'identité), la digitalisation ne supprime pas le métier d'héte, elle le sublime. Le DO doit former
ses équipes a devenir de véritables "Guest Relations Managers", capables d'échanger avec le

client, de le conseiller sur la ville et de personnaliser son expérience.

I 5. Outils de Controle et KPIs pour le DO

Pour mesurer l'efficacité du Front Office, le Directeur des Opérations s'appuie sur des audits
réguliers et des indicateurs de performance (KPIs).

A. Les Audits de Qualité

* Audits téléphoniques (Test Calls) : Vérifier le temps de réponse (moins de 3 sonneries),
la clarté du discours et la maitrise des standards de réservation.
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* Clients Mysteres (Mystery Shoppers) : Utilisation d'organismes externes (comme LQA)

pour évaluer la courtoisie, la posture, et le respect des SOP au Check-in et Check-out.

B. Le Tableau de Bord du Front Office

Catégorie de

Performance

Indicateurs Clés (KPlIs)
suivis par le DO

Cible / Objectif Opérationnel

Productivité &
Flux

Génération de

Revenus

Qualité des
Données

Satisfaction
Client

Temps moyen de Check-in /
Temps d'attente estimé.

Taux de conversion Upsell (%)
/ Revenu additionnel généré
par agent.

Pourcentage d'adresses e-mail
valides collectées (Data

Capture).

Scores internes (GSS)
concernant spécifiquement

"Laccueil a la Réception".

Temps d'attente inférieur a 3
minutes. Check-in complet en

moins de 4 minutes.

10% a 15% des arrivées
converties en Upsell.
Valorisation de I'équipe.

Plus de 85% pour garantir
l'efficacité des campagnes

marketing futures.

Identifier rapidement les dérives
de l'attitude (baisse du sourire,
manque d'empathie).
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Conclusion

La supervision de la Réception et des Réservations par le Directeur des Opérations
est un exercice d'équilibriste. |l s'agit de conjuguer l'intransigeance des procédures
financieres (exactitude de la facturation, sécurité des données) avec la chaleur
humaine indispensable a I'hospitalité (sourire, empathie, anticipation). En s'appuyant
sur des plateformes d'excellence comme trainingcenterin.com pour la formation
continue, et en recrutant les meilleurs profils via des réseaux spécialisés comme
tcin.ma, le DO s'assure de batir un Front Office performant, capable de fidéliser la
clientéle dés les premieres secondes de l'interaction.
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