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MODULE 1 : Le Métier de Responsable des

Réservations : Définition et Evolution

1.1. L'évolution historique du métier

Il y a vingt ans, le service des réservations était souvent per¢u comme un simple centre
de saisie de données. Les agents prenaient des appels, notaient les noms dans un grand
livre (la main courante) ou sur un logiciel basique, et envoyaient des confirmations par

fax ou courrier.

Aujourd'hui, avec la révolution numérique, la digitalisation des canaux de vente (OTA,
Channel Managers) et 1'émergence du Yield Management, le Responsable des
Réservations (Reservation Manager) est devenu un véritable stratege commercial et

financier de 1'établissement hotelier.

1.2. Une fonction multidimensionnelle
Le Reservation Manager moderne porte plusieurs casquettes :

* Commercial : Il doit maximiser le chiffre d'affaires par la vente directe.
» Analyste : Il interpréte les données (data) pour prévoir l'occupation (Forecast).
» Manager : Il dirige, motive et forme une équipe d'agents de réservation.

* Technicien : Il parameétre les systémes informatiques complexes de 1'hétel (PMS,
CRS).
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MODULE 2 : Le Parcours Professionnel Type

2.1. Les fondations : La Réception ou I'"Agent de Réservation

Devenir Responsable des Réservations demande une connaissance intime du terrain. Le
parcours classique débute souvent par un poste de Réceptionniste (Front Desk
Agent). Cette étape est cruciale car elle permet d'apprendre comment les décisions

prises au bureau des réservations impactent le client physique a son arrivée.

La deuxieme étape est généralement le poste d'Agent de Réservation (Reservation
Agent). C'est ici que l'on acquiert la maitrise du téléphone, de l'argumentaire de vente,

et la rapidité de saisie informatique.

2.2. L'ascension vers le Management

LA TRAJECTOIRE D'EVOLUTION :

1. Agent de Réservation (1 a 3 ans) : Maitrise des outils, prise d'appels, gestion

des e-mails, saisie des Rooming Lists.

2. Superviseur des Réservations (2 a 4 ans) : Gestion des plannings de 1'équipe,
traitement des litiges complexes, formation des nouveaux agents, contréle
qualité (Trace & Check).

3. Responsable des Réservations (Reservation Manager) : Pilotage du
département, élaboration du budget et du forecast, paramétrage tarifaire,

synergie avec le Revenue Manager et le Directeur Général.
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MODULE 3 : Compétences Techniques

Fondamentales (Hard Skills)

3.1. L'expertise Systeme (PMS et CRS)

Un bon manager doit connaitre son outil de travail mieux que quiconque. Il doit étre
I'expert du PMS (Property Management System) de 1'hotel (OPERA, Mews, Protel). Il

doit savoir :

* Créer et configurer de nouveaux codes tarifaires (Rate Codes).
* Gérer les blocs de chambres (Allotments) pour les groupes.

* Gérer les interfaces avec le Channel Manager et le CRS (Central Reservation System).

3.2. Maitrise des Langues Etrangéres

L'hotellerie est une industrie internationale. Le Responsable des Réservations doit
maitriser 1'anglais professionnel a la perfection (écrit et oral) pour négocier avec des
agences eétrangeres ou traiter des plaintes. La maitrise d'une troisieme langue
(Espagnol, Allemand, ou Mandarin selon la destination) est un atout majeur pour

I'évolution de carriere.
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MODULE 4 : Compétences Managériales et
Leadership (Soft Skills)

4.1. L'art de diriger une équipe sédentaire

Le département des réservations est souvent un "back-office". Les agents passent leurs
journées assis, au téléphone ou derriere un écran. Le risque de routine ou de baisse de

motivation est élevé.

LE ROLE DU LEADER
Le manager doit créer une dynamique d'équipe positive :

* Mettre en place des challenges : Créer des objectifs d'Up-selling (ex: "Celui

qui vend le plus de Suites ce mois-ci gagne un diner au restaurant").

* L'écoute active : Etre présent pour soutenir un agent aprés un appel difficile

avec un client agressif.

« L'évaluation (Coaching) : Ecouter les appels des agents (Double écoute) non

pas pour sanctionner, mais pour corriger et améliorer I'argumentaire.

4.2. L'empathie et I'Intelligence Emotionnelle

La capacité a se mettre a la place du client ou de son collaborateur est essentielle. Un
manager émotionnellement intelligent sait quand relacher la pression et quand exiger

de la rigueur.
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MODULE 5 : Compétences Commerciales et
Négociation B2B | B2C

5.1. Vendre la valeur, pas seulement le prix (B2C)

Lorsqu'un client appelle pour réserver (B2C - Business to Consumer), le manager doit
inculquer a son équipe l'art de 1'Up-selling (vendre une chambre plus chére) et du

Cross-selling (vendre le petit-déjeuner, le spa, le transfert aéroport).

Il ne s'agit pas de forcer la vente, mais d'écouter les besoins du client (ex: "Vous venez
pour un anniversaire de mariage ? Permettez-moi de vous proposer notre Suite avec

vue, idéale pour cette occasion").

5.2. Négociation avec les professionnels (B2B)

Le Responsable des Réservations est souvent amené a discuter avec des Agences de
Voyages, des Tour-Opérateurs ou des Assistantes de Direction de grandes entreprises

(B2B - Business to Business). Il doit maitriser 'art de la négociation :

» Défendre le tarif de 1'hdtel (Average Daily Rate) tout en offrant des avantages non

tarifaires (Late check-out gratuit, surclassement selon disponibilité).

» Négocier des conditions d'annulation strictes pour protéger 1'hotel des No-Shows de

derniere minute.
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MODULE 6 : Maitrise Analytique et Revenue

Management

6.1. La culture du Chiffre (Data-Driven)

L'intuition ne suffit plus ; I'h6tellerie moderne se pilote par les chiffres. Le Responsable

des Réservations doit étre a I'aise avec Excel et les mathématiques commerciales.

KPI

(Indicateur Pourquoi le manager doit-il I'analyser ?
Clé)

Rythme de prise de réservation. "Avons-nous vendu plus de

Pace /
o chambres hier pour le mois prochain que le méme jour l'année
1ckup N . . -
derniéere ?" Permet d'anticiper les baisses de régime.
. Délai de réservation moyen. Si les clients réservent en moyenne 3
Lead Time ) L ) ) A N
jours avant l'arrivée, inutile de paniquer si1'hotel est vide a J-15.
Revenu par chambre disponible. L'indicateur ultime de la santé
RevPAR financiere d'un hétel, combinant le prix moyen et le taux

d'occupation.

6.2. Le Forecast (Prévisions)

Le manager doit savoir lire dans l'avenir. En combinant les réservations déja dans le

systéeme (On the books - OTB) et son expérience des réservations de derniére minute, il
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construit un "Forecast" précis qui servira a tous les autres départements (Cuisine,

Ftages) pour planifier leurs effectifs.
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MODULE 7 : Les Outils Technologiques du

Réservataire

7.1. L'écosysteme logiciel
Le manager doit superviser une architecture technologique complexe :

* Channel Manager : Outil qui pousse les tarifs et disponibilités vers Booking.com,
Expedia, Agoda en temps réel.

* Booking Engine (Moteur de réservation) : Le module sur le site web officiel de
I'hotel. Le manager doit s'assurer qu'il est attractif, fonctionnel et que les photos sont
ajour.

* RMS (Revenue Management System) : Logiciel d'intelligence artificielle (ex: IDeaS,

Duetto) qui recommande des hausses ou baisses de prix basées sur des algorithmes
prédictifs.

7.2. Veille Technologique

Les technologies hotelieres évoluent tres vite (Intelligence artificielle, Chatbots de
réservation). Une compétence clé du manager est la "veille" : il doit se tenir informé des

nouveaux logiciels pour proposer des améliorations a sa direction.

10
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MODULE 8 : Gestion du Stress et Résolution
de Conflits

8.1. Le stress de I'Overbooking

L'une des situations les plus tendues est la surréservation mal calculée. Lorsque 1'hotel
a vendu 105 chambres et n'en possede que 100, le Reservation Manager subit une

pression énorme.

GERER LA CRISE :

I1 faut faire preuve de sang-froid, bloquer immédiatement les ventes, trouver un
hoétel partenaire pour reloger les clients (le "Walk"), et préparer 1'équipe de

réception a annoncer la mauvaise nouvelle avec tact.

8.2. Résolution des plaintes clients

Les agents de réservation transferent souvent les appels des clients les plus mécontents
a leur manager (escalade). Le manager doit maitriser les techniques de désamorcage de
conflit (Méthode L.E.A.R.N : Listen, Empathize, Apologize, Resolve, Notify) et avoir le
pouvoir décisionnel d'accorder des compensations commerciales (remboursement

partiel, surclassement).

11
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MODULE 9 : Evolution de Carriére : Les

passerelles possibles

9.1. Vers le Revenue Management

Le poste de Responsable des Réservations est la rampe de lancement idéale pour
devenir Revenue Manager (RM). En maitrisant l'inventaire, le yield et les OTA, le
manager possede déja 80% des compétences nécessaires pour dicter la stratégie

tarifaire d'un ou plusieurs hotels.

9.2. Vers le Management Commercial ou Opérationnel

* Directeur Commercial (DOSM - Director of Sales & Marketing) : Pour les profils

ayant une forte affinité avec la négociation de contrats B2B et le marketing digital.

* Chef de Réception /| Rooms Division Manager : Pour ceux qui souhaitent retourner
sur le "terrain” et diriger de grandes équipes opérationnelles (Réception, Etages,

Réservations réunies).

* Directeur d'Hotel (General Manager) : La compréhension intime de la création du
chiffre d'affaires fait des anciens Reservation Managers d'excellents directeurs

généraux.

12
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MODULE 10 : Recrutement : Comment batir

une équipe performante

10.1. Identifier les bons profils

Le turn-over (rotation du personnel) peut étre élevé dans les centres de réservation.

Une compétence clé du manager est sa capacité a bien recruter.

Lors d'un entretien, le manager ne doit pas chercher uniquement une belle voix. Il doit

déceler :

*Le "Smile in the voice" (Le sourire au téléphone) : La chaleur humaine qui

s'entend.
» La résistance au stress : Comment le candidat réagit-il a un client agressif ?

* Le sens du détail : Une erreur de date ou de tarif cotlte trés cher. Le candidat est-il

méticuleux ?

10.2. L'intégration (Onboarding)

Un bon manager crée un manuel de formation (SOP - Standard Operating Procedures)
pour ses nouveaux agents : scripts d'appels, politique d'annulation, lexique des codes
tarifaires. Une équipe bien formée est autonome et commet moins d'erreurs

financiéres.

13
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MODULE 11 : Auto-évaluation et Plan de

Développement Personnel

11.1. Matrice d'auto-évaluation

Pour continuer a grandir, le futur Responsable des Réservations doit évaluer ses

compeétences actuelles. Posez-vous ces questions :

» Secteur Technique : Suis-je capable de reconfigurer l'interface entre le Channel

Manager et le PMS sans aide externe ?

» Secteur Commercial : Quel est le taux de conversion (Conversion Rate) de mon

équipe sur les appels entrants ?

* Secteur Humain : Mon équipe vient-elle me voir en confiance lorsqu'elle commet

une erreur ?

11.2. Plan de Développement

ACTIONS POUR PROGRESSER :

1. Suivre des certifications en ligne en Revenue Management (ex: eCornell,
Marriott).

2. Demander a faire des "Vis Vis" (Shadowing) avec 1'équipe de Réception ou
I'équipe Commerciale Terrain pour mieux comprendre leurs enjeux.

3. Participer a des salons professionnels de la Travel Tech pour anticiper les outils

de demain.

14
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