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TRANSMISSION DES
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& SUIVI DES DEMANDES
CLIENTS

Formation Masterclass - Réceptionniste en Hotellerie
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INTRODUCTION GENERALE

L'Information comme Carburant du Service

L'hotellerie de luxe ne se résume pas a répondre "Oui" a un client. Elle consiste a transformer ce "Oui" en une
action invisible, parfaite, et exécutée au moment précis ou le client l'attend. Entre la promesse faite au
comptoir et la réalisation de cette promesse dans la chambre, il y a un espace dangereux ou tout peut

s'effondrer : La Transmission de 1'Information.

Le Réceptionniste est la "Tour de Controle" de I'hotel. Un client vous confie une demande (un taxi a 4h du
matin, un oreiller supplémentaire, une allergie alimentaire). Si vous notez cette information sur un post-it qui
se perd, ou si vous la dites a un collégue qui I'oublie, vous ne faites pas une simple erreur de mémoire : vous

brisez la confiance du client envers l'institution tout entiére.

Le Suivi (Follow-up) : La Marque des Grands

Prendre une demande est le niveau zéro du service. L'hotellerie d'excellence exige le Suivi. S'assurer que le
technicien est bien intervenu, rappeler le client pour savoir s'il est satisfait, c'est ce qui transforme un simple

séjour en une expérience mémorable (Effet Wow).

L'Objectif de cette Masterclass : Nous allons verrouiller vos processus de communication. Vous
apprendrez a utiliser le PMS (logiciel) pour automatiser la transmission, a structurer vos passations
de consignes (Handover) entre équipes, et a utiliser des méthodes d'apprentissage ultra-rapides pour
ne jamais faillir. Vous ne serez plus un simple "preneur de notes", mais un véritable "Gouverneur de

la Donnée" au service du client.




MODULE 1 : LE CYCLE DE
L'INFORMATION

De la Demande a I'Action

Pour qu'une demande client aboutisse, elle doit franchir 4 étapes critiques sans jamais s'évaporer. Le

réceptionniste est le garant de ce cycle ininterrompu.

Les 4 Etapes du Traitement d'une Demande

1. L'Acquisition (Capture) : C'est le moment de I'écoute. Le client formule sa demande (au téléphone, par
e-mail, ou au desk). Le réceptionniste doit appliquer 1'écoute active et reformuler pour éviter tout

malentendu.

2.La Tracabilité (Logging) : L'information doit étre immédiatement convertie de l'oral a I'écrit
informatique. (Création d'une "Trace" dans le PMS ou inscription dans le Logbook). Ce qui n'est pas écrit

n'existe pas.

3.Le Dispatch (L'Aiguillage) : Le réceptionniste transmet la tdche au département compétent
(Housekeeping, F&B, Conciergerie) via le systéme informatique ou, en cas d'urgence, via la radio (avec

confirmation).

4.Le Suivi (Follow-Up) : L'étape la plus souvent oubliée. Le réceptionniste vérifie que la tache a été

accomplie et s'enquiert de la satisfaction du client. C'est ici que se crée la fidélisation.

Le Danger du "Bruit" et de la "Friction"

Le principal ennemi du cycle de l'information est le "Bruit" (La surcharge de travail, le téléphone qui
sonne en méme temps, un client qui s'impatiente). Sous pression, le réceptionniste est tenté de dire :
"Oui oui, je m'en occupe" sans rien noter, en se fiant a sa mémoire. C'est le début du chaos.
L'organisation personnelle (Clean Desk Policy) et la discipline de saisie immédiate sont les seuls

remparts contre 'oubli.




MODULE 2 : LE RECUEIL PRECIS DE LA
DEMANDE

L'Art de I'Ecoute Active

Une demande mal comprise au départ sera mal exécutée a la fin. Le réceptionniste ne doit jamais interpréter
ou supposer. Il doit agir comme un enquéteur courtois pour obtenir les "Data" (données) exactes dont les

autres départements auront besoin pour agir.

La Technique de la Reformulation

C'est I'outil supréme pour éliminer la friction de communication (Misscommunication).

* La Mauvaise Pratique : Le client dit : "J'ai besoin qu'on me réveille tot demain pour I'aéroport.” Le
réceptionniste répond : "Pas de probléeme, je note.” (Il manque I'heure exacte, le numéro de chambre, le

moyen de transport).

* L'Excellence (Reformulation) : "Entendu Monsieur Dubois de la chambre 204. Si je résume bien, vous
souhaitez un appel de réveil téléphonique a 05h00, et nous vous confirmons un taxi devant I'hétel a

05h30. Est-ce bien correct ?" Le client répond "Oui". La donnée est verrouillée.

La Qualification des Demandes Spéciales

Le Housekeeping ou la cuisine ont besoin de détails techniques.

. icti i ire : i u vi . A ionni i user :
1. La Restriction Alimentaire : Le client demande un repas "sans viande". Le réceptionniste doit creuser :
"S'agit-il d'une préférence végétarienne, ou d'une allergie stricte nécessitant que la cuisine isole les

ustensiles ?"

2.La Panne : Le client dit : "Ma télé ne marche pas.” Le réceptionniste qualifie avant d'envoyer le
technicien : "La télévision ne s'allume pas du tout, ou est-ce un probléme de réception de chaine ?" (Le

technicien saura ainsi s'il doit monter avec une télécommande ou un cable).



Ne Jamais Dire "Je vais essayer" : Face a une demande, le réceptionniste ne doit jamais laisser le
client dans l'incertitude. Dire "Je vais essayer de trouver un chargeur" angoisse le client. Dites plutot
: "Je m'en occupe tout de suite, et je vous rappelle dans 5 minutes pour vous confirmer la solution."

L'action doit étre définie dans le temps.



MODULE 3 : L'OUTIL CENTRAL : LES
TRACES PMS

L'Automatisation de la Transmission

Le PMS (Property Management System, ex: Opera, Mews) n'est pas qu'un outil pour encaisser de l'argent.
C'est le systeme nerveux de 1'hotel. La fonction des "Traces" (ou Alerts/Tasks) est le moyen le plus siir de

transmettre une demande a travers le temps et I'espace, d'un département a un autre.

Qu'est-ce qu'une "Trace" ?

Une Trace est un message d'action informatique horodaté, attaché a une réservation spécifique, et envoyé

virtuellement a un département précis.

* Comment ca marche : Le client appelle en mars pour réserver une chambre pour le 15 aotit, et demande
une planche a repasser. Le réceptionniste crée immédiatement une "Trace Housekeeping" programmée

pour le 15 aofit : "Placer fer et planche a repasser.”

* L'Exécution Magique : Le matin du 15 aofit, la Gouvernante imprime son "Trace Report". Elle voit la
consigne et installe le fer. L'équipe de réception de mars a communiqué avec l'équipe du Housekeeping

d'aofit sans qu'aucun humain n'ait eu besoin de s'en souvenir.

La Fermeture de la Boucle (Resolved)

Un outil ne fonctionne que si on respecte sa logique d'aller-retour.

1. L'Obligation de Cloture : Une fois la planche a repasser livrée, la Gouvernante doit retourner dans le

PMS et marquer la Trace comme "Resolved" (Résolue).

2. Le Controle du Réceptionniste : Au Check-in du client, le réceptionniste regarde le statut de la Trace. Si
elle est "Résolue", il peut dire : "Monsieur, je vous confirme que votre planche a repasser vous attend en

chambre." Si elle n'est pas résolue, il corrige le tir discretement avant que le client ne monte.



La Différence avec les "Alerts"

Une "Alert" (Alerte) est différente d'une Trace. Une Alerte est un pop-up (fenétre surgissante) rouge
qui "saute" a I'écran du réceptionniste lorsqu'il ouvre un dossier. Elle est utilisée pour les urgences
immeédiates ou la sécurité. Ex: "ALERTE : Ne pas donner la clé, exiger le paiement de la caution par

carte." ou "ALERTE : Allergie mortelle aux arachides."




MODULE 4 : L'OUTIL QUOTIDIEN : LE
LOGBOOK

Le Cahier de Consignes (La Mémoire de la Réception)

Alors que la "Trace" est attachée au client, le Logbook (Cahier de liaison) est le journal de bord de 1'hotel. 11
trace les événements, les problémes techniques globaux, et les requétes non abouties (Pending) qui doivent

passer du Shift (équipe) du matin au Shift du soir.

La Fin du Cahier Papier

Le cahier papier avec l'encre qui bave, les ratures et I'impossibilité d'étre lu a distance par le Directeur est
obsoléte. L'hotellerie moderne utilise un Logbook Digital (intégré au PMS ou via une application comme
Hotelkit).

La Regle de Rédaction (Le F.A.A.)

Un Logbook n'est pas un roman. Le réceptionniste doit y écrire des messages télégraphiques, structurés en 3
points (F.A.A.):

* 1. Fait : "Chambre 412. Fuite au plafond signalée par M. Dupont a 14h00."

* 2. Action Entreprise : "Technicien (Ali) informé par radio a 14h05. Dégat réparé a 14h30. Bouteille de

vin offerte en compensation (Service Recovery)."

* 3. Action Attendue (Pending) : "Pour le Shift du Soir : Merci d'appeler M. Dupont en chambre vers

19h00 pour lui demander si la réparation le satisfait."

Le Traitement des Statuts ("Open" vs "Closed") : Dans un Logbook digital, une entrée a un
statut. Si le technicien n'a pas encore réparé la fuite a 15h00 (Fin du Shift du matin), le statut reste
"Ouvert" (Pending). Le réceptionniste du soir hérite de ce probléme. Le message "Ouvert" restera
affiché en rouge sur tous les écrans jusqu'a ce que la réparation soit validée et que le statut passe a

"Closed". L'ordinateur empéche le "Balayage sous le tapis" des problemes difficiles.




MODULE 5 : LE SUIVI EN TEMPS REEL

La Regle du "Follow-up"

Transmettre l'information au bon département est la moitié du travail. L'autre moitié est de s'assurer que
l'action a été réalisée. C'est I'étape du Follow-up (Suivi), et c'est souvent la que I'hotel standard échoue et que

I'hotel de luxe excelle.

Le Danger du Trou Noir Logistique

Le client appelle : "Je n'ai pas de serviettes." Vous appelez le Housekeeping : "Il faut des serviettes en 210."
Vous pensez avoir fait votre travail. Sauf que 'équipiere d'étage est occupée, elle oublie. 30 minutes plus tard,

le client rappelle, furieux. L'expérience client est détruite car le réceptionniste n'a pas fait de suivi.

La Regle des "15 Minutes"

Le réceptionniste est le garant de la résolution.

1. Le Délai Critique : Pour toute demande matérielle courante (Serviette, bouteille d'eau, réparation

mineure), I'hotel doit avoir exécuté la tache en moins de 15 minutes.

2. Le Controle Actif : Si apres 15 minutes, la Gouvernante n'a pas fermé le ticket (Trace) dans le systéme,
le réceptionniste doit la rappeler : "Sarah, la demande de serviettes de la 210 est toujours ouverte, y a-t-

il un probleme ?"

L'Appel de Courtoisie (Le Coup de Grace Emotionnel)

Une fois que vous avez la confirmation que la demande a été traitée, n'attendez pas de croiser le client.
Appelez sa chambre.

"Monsieur Dubois, c'est la réception. Je vous appelle pour m'assurer que le technicien a bien réparé
votre coffre-fort et que vous étes satisfait."

Le client est stupéfait par ce niveau de considération. Il ne se souviendra pas que le coffre était en

panne, il se souviendra de 'excellence de votre appel de controle. C'est le cceur de 1'Hospitalité d'élite.
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MODULE 6 : TRANSMISSION INTER-
SHIFTS

Le "Handover" Parfait (Passation de Consignes)

Un hotel fonctionne 24h/24, 365 jours par an. Mais les réceptionnistes changent toutes les 8 heures. Le
Handover (Passation) entre 1'équipe du Matin, I'équipe du Soir et le Night Audit est la zone de danger absolu.

Un Handover baclé est la garantie d'une perte d'information majeure.

L'Overlap (La Zone de Chevauchement)

Le passage de relais ne se fait pas en croisant son collégue dans le couloir.

* Le Temps Sanctuarisé : L'équipe du soir doit arriver 15 minutes avant le départ de 1'équipe du matin (ex:

de 14h45 a 15h00). Ce temps est dédié exclusivement au Briefing.

* Le Lieu : Le Handover ne se fait JAMALIS au comptoir, devant les clients. Il se fait en Back-Office, dans

le calme, entre le Shift Leader sortant et le Shift Leader entrant.

La Structure du Handover

La passation doit étre méthodique (Checklist).

1. La Situation Financiére (Caisse) : Le shift sortant remet ses caisses et signale toute anomalie

comptable.

2. Les Plaintes "En Vol" (Pending) : Le shift sortant explique : "La chambre 304 est tres énervée a cause
du bruit des travaux. Nous lui avons offert le diner, mais soyez trés attentifs avec elle ce soir." Le shift du

soir hérite du contexte émotionnel du client.

3. Les Groupes et VIPs : Validation de ce qui reste a arriver (Expected).

11



La Signature de Décharge (Accountability) : En lisant et en validant (signant) le Logbook, le
réceptionniste du Soir "accepte" la responsabilité de 1'hotel. S'il oublie d'envoyer le taxi a 20h00,
alors que I'équipe du matin l'avait bien écrit dans le Logbook, il est le seul fautif. La passation est un
transfert de responsabilité juridique et opérationnelle. La "No-Blame Culture" (ne pas s'accuser entre

shifts) exige une passation parfaite.

12



MODULE 7 : LA TRANSMISSION AUX
AUTRES DEPARTEMENTS

F&B, Housekeeping et Langage Adapté

Le réceptionniste est le diplomate de I'hotel. Il doit adapter sa communication en fonction du département a
qui il s'adresse. On ne transmet pas une information de la méme maniere a un Chef Cuisinier en plein "Coup

de feu" et a une Gouvernante d'étage.

Transmettre au Housekeeping (Les Etages)

Leur contrainte principale est le volume et le temps (Nettoyer vite et bien).

* L'Anticipation (Priorité) : Si un client arrive tres tot (Early Check-in), le réceptionniste ne doit pas
"Harceler" les étages par radio. Il utilise la fonction "Rush Room" du PMS qui alerte doucement la

Gouvernante.

* Le Respect : Ne dites jamais : "Faites vite la 412, le client attend." Dites : "Gouvernante, j'ai le client de
la 412 au lobby. Pourriez-vous la prioriser dés que possible s'il vous plait ?" La courtoisie obtient de

meilleurs résultats que 1'ordre.

Transmettre au F&B (Restauration)

Leur contrainte est le Timing et la Sécurité Alimentaire (Allergies).

1. Le Briefing Préalable : Les demandes VIP (Champagne en chambre) ou le nombre de petits-déjeuners

inclus se transmettent la veille via les Rapports automatisés (Amenities Report).

2. L'Urgence Allergique : C'est I'information qui ne souffre aucun délai. Si un client signale une grave
allergie aux noix au Check-in, le réceptionniste inscrit l'alerte dans le PMS, mais il doit en plus appeler
physiquement le Maitre d'Hdtel ou le Sous-Chef pour s'assurer que l'information a été entendue. La vie

du client en dépend.

13



Le Danger du Bouche-a-Oreille

Le réceptionniste croise le barman dans le couloir et lui dit : "N'oublie pas de monter les fruits en
212." Le barman est interrompu par un client, il oublie. Conséquence : Plainte. La regle absolue de la
communication inter-départementale est qu'il n'y a PAS de communication verbale sans trace
écrite (Ticket, Trace PMS, ou Email).

14



MODULE 8 : FICHE DE POSTE DU
PROCESSUS DE SUIVI

(Document en un seul page)

Fiche de Poste : Transmission & Follow-up

OBJECTIF PRINCIPAL : Garantir que 100% des requétes et informations clients soient captées,
tracées numériquement, exécutées par le département compétent, et controlées via un appel de suivi au

client.

1. Phase de Capture (Acquisition)

« Appliquer 'Ecoute Active et systématiquement reformuler la demande du client pour valider

l'exactitude (Heure, quantité, nature).

* Ne jamais répondre "Je vais essayer"”. S'engager a agir ou a chercher une solution.

2. Phase de Tracgabilité (Logging)

* Toute demande a exécution différée (ex: un taxi pour demain) doit faire I'objet d'une Trace PMS
ou d'un Task Ticket (Hotelkit/HotSOS).

* Inscrire les informations vitales (Allergies, limites de crédit) sous forme d'Alertes dans le profil

client.

* Rédiger le Logbook Digital (Fait / Action / En attente) de maniere synthétique pour I'équipe

suivante.

3. Phase de Transmission (Dispatch)

* Respecter la Hiérarchie de I'Urgence : Utiliser la radio uniquement pour les urgences absolues

(Sécurité, Incendie, Client en attente). Utiliser le systeme (PMS) pour le reste.

15



* Informer verbalement les Chefs de service (Cuisine) des risques vitaux (Allergies) en complément

de la saisie informatique (Sécurité croisée).

4. Phase de Suivi (Follow-Up)

* Vérifier dans le systéeme (aprés 15 minutes) si la tdche envoyée a un autre département a été

marquée comme "Résolue".

* Obligation d'Excellence : Appeler le client en chambre aprés la résolution d'un probleme

technique pour verrouiller sa satisfaction (Service Recovery complet).
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MODULE 9 : GERER LES DEMANDES
"IMPOSSIBLES"

L'Art de 1'Alternative Positive

Le réceptionniste est régulierement confronté a des requétes irréalisables : un client exigeant une Suite alors
que 1'hotel est complet, ou réclamant un diner complet a 3h00 du matin alors que les cuisines sont fermées.
Dire "Non" brutalement brise la relation client et génere un conflit. La transmission d'un refus doit étre une

manceuvre psychologique.

L'Interdiction du "Non" Sec

Dans I'hotellerie de luxe, le mot "Non" ou l'expression "Ce n'est pas possible" doivent étre bannis du

vocabulaire. Ils traduisent un manque d'effort et une fermeture.

* La Validation de la Demande : Avant de refuser, montrez que vous comprenez le désir. "C'est une

excellente idée, Monsieur Dubois, un repas chaud vous ferait le plus grand bien apres votre vol."

La Technique de I'Alternative (Pivoting)

Le réceptionniste doit immédiatement pivoter vers ce qui est possible de faire.

1. Le Client : "Je veux un steak frites, tout de suite !" (Il est 3h00 du matin).
2. L'Erreur : "Non, les cuisines sont fermées."

3. L'Alternative Positive : "Monsieur Dubois, notre Chef a cloturé les cuisines chaudes pour la nuit.
Cependant, notre équipe de Room-Service a préparé d'excellentes planches de fromages daffinés et des

club-sandwichs frais qui sont disponibles immédiatement. Que puis-je vous faire monter ?"

17



Le Traitement des Surréservations (Walk) : C'est la pire "transmission de mauvaise nouvelle".
L'hotel est complet a cause d'une erreur informatique, le client n'a pas de chambre. Le réceptionniste
(ou le Manager) ne s'excuse jamais en blamant la machine. Il applique le "Filet de sécurité" :
"Monsieur, suite a un aléa logistique, nous ne pouvons vous accueillir cette nuit. Mais nous avons
pris l'entiére responsabilité de vous réserver une Suite dans le Palace voisin. Le transfert est pris en

charge, et votre diner la-bas vous est offert.” La solution doit noyer la déception.

18



MODULE 10 : LA MEMOIRE DU CLIENT

Enrichir le Guest Profile (PMS)

La transmission de l'information ne se fait pas seulement d'un département a l'autre le jour méme. Elle doit
voyager dans le temps. Si un client vient en mai, I'équipe de novembre doit savoir ce qu'il s'est passé. Le

"Guest Profile" (Profil Client) dans le PMS est le coffre-fort de la personnalisation.

Le Devoir de Collecte (Data Gathering)

Le réceptionniste est un auditeur attentif.

* Les Indices Conversationnels : Le client mentionne : "Je dors mal avec ces gros oreillers.” Le
réceptionniste trouve un oreiller plat, mais son vrai travail est d'ouvrir le Profil Client dans le PMS et

de taper dans les Guest Notes (Préférences) : "Préférence : Oreiller plat ergonomique."

* Les Plaintes Résolues : Si un client s'est plaint du bruit de la rue lors de son séjour, le réceptionniste note

: "Tres sensible au bruit - Assigner impérativement chambre vue cour au prochain séjour.”

L'Exploitation (La Magie du Retour)

C'est ici que I'h6tellerie justifie ses tarifs de luxe.

1. Le Client Habitué (Return Guest) : Six mois plus tard, le client revient. L'équipe du matin (en lisant les

notes PMS) a déja placé 1'oreiller plat dans la chambre, orientée sur cour.

2. Le Check-in d'Excellence : Au comptoir, le réceptionniste sourit : "Monsieur, quel plaisir de vous revoir.
J'ai pris soin de vous assigner notre chambre la plus calme sur cour, et votre oreiller ergonomique vous
attend sur le lit." Le client est ébloui. La transmission d'information sur 6 mois a créé une loyauté

inébranlable.
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RGPD / CNDP : La Ligne Rouge de la Donnée

La transmission d'informations personnelles est encadrée par la loi. Un réceptionniste ne doit jamais
noter dans le PMS des informations subjectives, médicales sensibles (non liées au service), ou
diffamatoires (ex: "Le client est radin" ou "Client alcoolique"). Les notes doivent étre purement
factuelles et orientées sur le service opérationnel ("Client préfére payer comptant”, "Demande de ne

pas étre dérangé avant midi"). La donnée doit rester propre.

20



MODULE 11 : LE DANGER DE LA
TRANSMISSION ORALE

Le Mythe du Bouche-a-Oreille

L'ennemi mortel de la fiabilité en hotellerie est I'exces de confiance dans la communication verbale. Sous la
pression de l'action, le cerveau d'un réceptionniste ou d'une femme de chambre est saturé. La transmission

orale (Verbale sans trace écrite) est la cause de 80% des échecs de service.

Le Syndrome du "Je M'en Occupe"

C'est le biais classique du professionnel de service.

* La Situation : Un client croise le réceptionniste dans le lobby : "Pouvez-vous m'imprimer ce document
pour ma réunion de 14h ?" Le réceptionniste répond : "Bien sir, je m'en occupe.” Sur le chemin du
bureau, le réceptionniste est intercepté par le Directeur pour un probléme de facturation. A 14h, le client

n'a pas son document.

* L'Erreur : La promesse a été faite sans "ancrage" matériel. L'intention était bonne, la méthode était

mauvaise.

La Regle de I'Ancrage (Capture & Write)

Il faut substituer la discipline a la mémoire.

1. L'Outil de Poche : Un réceptionniste (ou un concierge) d'élite ne se déplace jamais dans 1'hotel sans un
petit carnet ou une tablette. Deés qu'une demande est formulée hors du comptoir, elle est notée

immeédiatement avec le numéro de chambre.

2. Le Verrouillage Informatique : De retour au desk, cette note papier doit étre transférée en Trace PMS
ou Ticket en moins de 5 minutes. Une fois dans l'ordinateur, 1'action est tracée, horodatée, et le "Suivi"

(Follow-up) devient inévitable.
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La Communication Radio (Talkie-Walkie) : La radio est un outil de transmission orale, donc
volatil. Elle ne doit étre utilisée que pour les Urgences Immédiates (Bagagiste requis, intervention
sécurité, Rush Room au Housekeeping). Elle ne doit jamais étre utilisée pour une consigne différée
(ex: "Housekeeping, pensez a rajouter du shampoing ce soir en 212"). L'équipe de nettoyage
I'entendra, mais sans trace écrite, elle I'oubliera. La radio informe l'instant, le logiciel sécurise

'avenir.
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MODULE 12 : L'TAPPRENTISSAGE
CONTINU

La Révolution du Micro-Learning (10s)

Les procédures de transmission de données (Logiciels, Tickets, Normes RGPD) changent trés vite dans
I'hotellerie de luxe. L'organisation du Front Desk doit intégrer la formation de ses équipes sans perturber
I'accueil des clients. Réunir 1'équipe en salle pendant 3 heures pour "apprendre a utiliser les Traces du PMS"

est obsoléte et inefficace.

L'Abandon de la Pédagogie de Volume

La nouvelle génération de réceptionnistes (Gen Z) n'assimile pas les "Manuels de Procédures Opérationnelles"
(SOPs) de 50 pages. Sous le stress d'un client pressé, le cerveau rejette les textes complexes et retourne a ses

automatismes de survie.

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

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

Pour enseigner une procédure de transmission complexe (ex: Comment saisir une Alerte Allergie
dans le PMS, ou Comment créer un Ticket de Maintenance (Work Order) sur la tablette), le Manager
s'enregistre en train d'exécuter la tache (Capture d'écran vidéo / Screencast).

La Régle d'Or : La vidéo dure TRES EXACTEMENT 10 SECONDES. (Pas de blabla : 1. Clic
sur le Profil. 2. Sélectionne Alerte. 3. Saisir en Rouge. Valide.)

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

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

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

1. Un client appelle la réception avec une demande spécifique. Le réceptionniste a un trou de mémoire sur

la procédure de "Routing" informatique pour alerter le bon service.
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2. 11 n'appelle pas son manager. Il clique sur le lien sur son smartphone, visionne la boucle vidéo de 10
secondes. Sa mémoire visuelle et musculaire est réactivée. Il exécute la manceuvre parfaitement sur le

clavier de I'h6tel. L'apprentissage digital garantit le Zéro Défaut au comptoir.
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ETUDE DE CAS N°1

La Bouteille de Champagne Oubliée (La Faille)

Contexte : LL'Hotel "Seaside Pearl Resort" (Luxe, 300 chambres). M. et Mme Laurent ont réservé la "Suite
Vue Océan" pour féter leurs 20 ans de mariage. Lors de la réservation téléphonique (3 mois plus tot), M.
Laurent avait dit : "Je veux faire une surprise a ma femme, assurez-vous qu'il y ait du champagne et des roses
dans la chambre a notre arrivée a 15h." L'agent de réservation avait répondu : "C'est noté Monsieur, nous

ferons le nécessaire."

Le Diagnostic de I'Echec (La Rupture d'Information)

Le jour J a 15h00, le couple arrive dans la Suite. Il n'y a ni champagne, ni roses. M. Laurent, humilié devant
sa femme, redescend hurler sur la réceptionniste du jour (Sarah). L'expérience client est détruite. Pourquoi

cette promesse de luxe s'est-elle évaporée ?

* L'Erreur Verbale (Le Silo) : L'agent de réservation (il y a 3 mois) avait noté "Champagne" sur un post-
it, et avait appelé le Room-Service (F&B). Le Manager du F&B a dit "Ok, je note". Le post-it a été perdu.
La communication était humaine (orale) mais dépourvue de processus informatique (Logging). L'hotel a

fait confiance a la mémoire humaine sur 3 mois.

L'Application du Standard d'Excellence (La Tragabilité)

Sarah, formée a la gestion de crise, rattrape l'erreur (Service Recovery) :

1. L'Empathie (Listen & Apologize) : "Monsieur Laurent, c'est une défaillance inacceptable de notre part

pour un moment aussi important de votre vie. Je vous présente mes plus profondes excuses."

2. L'Action Immédiate (React) : Sarah appelle immédiatement le Room Service, et commande une

bouteille de gamme supérieure (Offerte par I'hotel) montée en moins de 5 minutes avec les fleurs.

3. Le Verrouillage Systémique (La Trace PMS) : En Back-Office, le Chef de Réception rappelle la
procédure vitale. Aucune demande future n'est gérée oralement. Si un client demande une attention
(Amenity), la réception doit créer une "Trace" (Billet d'action) dans le logiciel (PMS) sur la date
d'arrivée du client. Le matin du 15 aofit, le Room-Service (en imprimant son rapport de Trace

informatisé) aurait vu l'ordre, et I'oubli aurait été impossible. L'informatique pallie les failles humaines.
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ETUDE DE CAS N°2

La Récupération d'une Panne Technique (Le Follow-up)

Contexte : L'Hotel "Corporate Grand City" (Urbain, Affaires). Il est 19h00. Un voyageur d'affaires (M.
Richard) appelle la réception depuis sa chambre : "La télévision ne marche pas, je veux voir le match de ce
soir, réglez ca vite !" La réceptionniste (Leila) crée immédiatement un ticket informatique ("Work Order")

pour la Maintenance avec la mention "Urgent - Match a 20h".

Le Danger du "J'ai fait ma part" (Le Trou Noir)

Dans un hotel de qualité médiocre, Leila se dit "J'ai envoyé le ticket, mon travail est terminé". Le technicien
est débordé, il arrive en retard a 20h15. Le client rate le début du match, et descendra furieux a la réception

pour faire un scandale. L'hotel perd un client fidéle parce que la réception s'est contentée de "transmettre".

L'Application du Standard de Luxe (Le Suivi Actif)

Leila sait que le réceptionniste est le garant final de la satisfaction (Ownership).

1. Le Contréle de I'Ecran (Le Dashbord) : A 19h15, Leila regarde son tableau de bord informatique des
tickets (ex: HotSOS ou PMS). Elle voit que le ticket de la chambre de M. Richard est toujours "Ouvert"

(Pending) et qu'aucun technicien n'a "Accepté" la tache.

2. L'Escalade Opérationnelle (L'Action) : Leila prend sa radio et appelle le Chef de la Maintenance :
"Chef, urgence en 412 pour la TV, le match commence dans 45 minutes, personne n'a pris le ticket." Le

technicien est dépéché en urgence. Il répare la TV a 19h30.

3. L'Appel de Courtoisie (Le "Wow Effect") : Le ticket passe en "Résolu" sur I'ordinateur de Leila. Elle
décroche son téléphone, appelle la chambre 412 a 19h45 : "Monsieur Richard, je vous appelle pour

m'assurer que I'image de la télévision est parfaite et vous souhaiter un excellent match."

Résultat (La Puissance du Suivi)

M. Richard est stupéfait. Non seulement son probleme a été réglé a temps, mais la réception s'est
personnellement souciée de son confort apres-coup. Cet Appel de Suivi (Follow-up), qui a pris 30 secondes a
Leila, a transformé une simple réparation technique en une démonstration d'hospitalité 5 étoiles. Le client

devient un "Ambassadeur" de la marque.
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ETUDE DE CAS N°3

Déploiement d'une Procédure de Suivi via Lien Web (10s)

Contexte : L'Agence "Trainingcenterin" lance une nouvelle politique de sécurité liée aux allergies
alimentaires. Désormais, tout réceptionniste qui entend un client parler d'une allergie doit utiliser le nouveau
module "Health Alert" (Alerte Santé) du logiciel PMS. Cette alerte bloque 1'écran des caisses du restaurant
(POS) et oblige le Maitre d'Hdtel a venir voir le client. La procédure informatique nécessite 5 clics complexes
et un code couleur spécifique (Rouge = Mortel). Les jeunes réceptionnistes oublient la procédure et se

contentent d'appeler le restaurant (Communication orale risquée).

Le Diagnostic (L'Inutilité du Manuel Papier)

Le Chef de Réception (FOM) avait imprimé la procédure de 3 pages avec des textes rouges et I'avait affichée
dans le Back-Office. Le probleme : Sous le stress du Check-in (Client impatient, téléphone qui sonne), le
réceptionniste panique, ne retrouve pas les étapes du manuel dans sa téte, et cede a la facilité de la
communication verbale (Le coup de téléphone). La sécurité vitale du client est compromise par la surcharge

cognitive de 'employé.

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

Le FOM décide d'utiliser la technologie de l'apprentissage éclair pour créer de la "Mémoire Musculaire

Digitale" :

1. L'Extraction de 1'Action Pure : Le Chef enregistre une capture vidéo de son propre écran PMS
(Screencast). La vidéo montre uniquement le curseur de la souris qui clique sur "Profil Client", puis

"Santé/Alertes", sélectionne le tag "Rouge-Allergie", et "Valide".

2.Le Format Algorithmique (10 Secondes) : La vidéo est coupée au montage pour durer TRES
EXACTEMENT 10 SECONDES. Pas de son, pas de texte inutile, que le geste informatique pur (Role
Model).
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Le Déploiement ("Sous Forme de Lien") :

Le Chef de Réception héberge cette vidéo de 10 secondes sur le Cloud sécurisé de I'hotel.

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

"Equipe, voici la procédure vitale pour la saisie des Allergies PMS en 10 secondes chrono. Fini les
appels oraux ! Cliquez sur ce lien. Regardez-le avant de prendre votre poste, la vie de nos clients en

dépend.”

Résultat (L'Assimilation Instantanée et Zéro Défaut)

Une réceptionniste accueille un client allergique. Elle a un "trou de mémoire" sur le code couleur. Elle clique
sur le lien sur son smartphone. En 10 secondes (Just-In-Time Training), sa mémoire visuelle est rafraichie.
Elle exécute les clics parfaitement. L'alerte clignote en cuisine. La formation "Flash" distribuée par lien

numérique a sécurisé I'écosystéeme de I'hotel et protégé 'intégrité de la marque.
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PLAN D'ACTION STRATEGIQUE

30 Jours pour Devenir le Maitre de 1'Information

Vous venez d'étre recruté en tant que Réceptionniste. Votre succes au comptoir dépend de votre capacité a ne
jamais laisser une demande client tomber dans le vide. Le sourire est I'enveloppe, 1'exécution logistique est le
cceur du métier. Voici votre plan d'action (Roadmap) pour auditer et optimiser vos processus de transmission

durant votre premier mois.

Semaine 1 : L'Hygiene de la Prise de Note (Capture)

* Zéro Confiance a la Mémoire : Imprimez-vous cette discipline de fer : Ne dites jamais "Je m'en
occupe" a un client sans avoir un stylo ou un clavier sous la main. Tout ce qui n'est pas noté a la seconde

ou c'est dit est perdu.

* L'Art de la Reformulation : Pratiquez 1'écoute active. Forcez-vous (pendant 7 jours) a répéter chaque
demande complexe (Taxi, réveil, bagage) avec vos propres mots : "Donc, si je résume bien, Monsieur,

vous souhaitez..." Cette habitude détruit 90% des malentendus avec les clients et vos collegues.

Semaine 2 : L'Eradication du "Bouche-d-Oreille"

* La Rigueur du PMS (Traces) : Interdisez-vous l'usage de la Radio (Talkie) ou du téléphone pour
transmettre une demande qui n'est pas une "Urgence Immédiate" (ex: un lit supplémentaire pour demain).
Utilisez exclusivement les Traces ou Tickets informatiques. C'est l'ordinateur qui alertera le

Housekeeping, avec horodatage. Vous sécurisez ainsi votre responsabilité en cas de litige.

Semaines 3 & 4 : Le Follow-up et I'Auto-Formation

+ La Régle du Rappel (Suivi) : Instaurez le rituel du "Call-Back". A chaque fois que vous envoyez la
maintenance ou le Room-service dans une chambre pour régler un probléme, mettez une alarme (Timer)
de 30 minutes. Rappelez la chambre. Ce simple coup de téléphone de controle fera de vous un

réceptionniste de catégorie "Palace".

* Le Micro-Learning Continu : Les procédures logicielles (PMS) évoluent. Dés que votre Chef de
Réception publie un tutoriel d'actualisation de 10 secondes (recu sous forme de lien web), n'attendez

pas. Visionnez-le juste avant de prendre votre Shift. L'apprentissage "Just-in-Time" maintient vos
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compétences techniques (Hard Skills) a la pointe de I'exigence du marché. L'excellence est une habitude

numérique.
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CONCLUSION GENERALFE

La Rigueur derriere la Magie

L'industrie hoteliére de luxe ressemble souvent a un théatre. Face au public (Front of House), dans le grand
hall éclairé, tout semble facile, élégant, fluide et magique. Mais derriére le rideau (Back of House), cette

magie n'est possible que grace a un ballet frénétique et hyper-organisé de transmission de l'information.

Tout au long de ces 20 pages, nous avons démontré que la Transmission des Informations et le Suivi des
Demandes Clients n'est pas une simple tdche administrative. C'est le moteur méme de la confiance et de la

réputation de I'établissement :

* Le Gardien de la Promesse (Trust) : En maitrisant I'écoute active et la reformulation au comptoir, le
réceptionniste s'assure qu'aucune attente du client ne soit trahie par une mauvaise compréhension. Il capte

la donnée pure.

* L'Ingénieur du Réseau (Dispatch) : En refusant la volatilité de la communication orale (Radio) au
profit de la rigueur informatique (Traces PMS, Tickets), le réceptionniste protege les autres départements
(Housekeeping, F&B) du chaos. Il orchestre les priorités et garantit que chaque acteur de 1'hotel sait

exactement quoi faire et quand le faire.

* Le Créateur de I'Effet Wow (Follow-Up) : En s'imposant la discipline du "Suivi" (L'appel de courtoisie
en chambre apreés une intervention technique), le réceptionniste prouve au client que I'hotel ne se contente
pas de "réparer" ou de "livrer", mais qu'il se soucie authentiquement de son bien-étre. C'est cet appel final

qui génere 1'émotion véritable et la loyauté (Service Recovery Paradox).

"Un sourire chaleureux ouvre le ceeur du client, mais c'est I'exécution impitoyable de ses moindres
demandes qui ouvre son portefeuille et garantit son retour. L'hospitalité sans rigueur
organisationnelle n'est que de la sympathie stérile. La véritable hospitalité de luxe, c'est la promesse

tenue."

En acquérant cette "Discipline de I'Information"”, en alliant la rigueur d'un logisticien a la chaleur d'un
diplomate, et en utilisant les outils de formation modernes (Micro-learning de 10 secondes en lien Web) pour
rester toujours infaillible sur les procédures, vous devenez le pilier absolu de votre établissement. Vous n'étes

plus un simple intermédiaire. Vous étes un Gouverneur de I'Expérience Client. C'est cette dimension rare et
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précieuse qui forgera votre leadership opérationnel, vous ouvrant ainsi les portes d'une carriére brillante vers
les postes de Chef de Réception (FOM) ou de Directeur Général dans les plus prestigieux hotels

internationaux.

Fin de la Formation Essentielle - Transmission des Informations et Suivi des Demandes
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