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MODULE 1 : Introduction a la

Distribution Hoteliere

1.1. L'évolution de la distribution

La distribution hoteliere désigne l'ensemble des moyens techniques et
commerciaux par lesquels un hotel rend ses chambres disponibles a la vente
aupres des clients finaux. Avant 1'ere numérique, la distribution se faisait par
téléphone, fax et catalogues papier des tour-opérateurs. L'hotel contrélait

I'information avec certitude.

Aujourdhui, I'écosystéme est totalement digitalisé, interconnecté, mais aussi
extrémement fragmenté. Le Responsable des Réservations doit désormais
maitriser une galaxie d'outils interconnectés pour s'assurer que la bonne
chambre est vendue au bon prix, sur le bon site, au bon moment, partout dans le

monde. C'est le défi de la distribution globale.

1.2. Le paysage technologique (Tech Stack)

Pour qu'un client réserve depuis son smartphone a New York, l'inventaire d'un
hotel a Rabat circule a la vitesse de la lumiére a travers plusieurs couches

logicielles distinctes :

* Le PMS (Property Management System) : Ex: Opera, Mews. Il est le point de
vérité. Il gere I'hétel physiquement (factures, ménage, check-in, inventaire

réel).
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*Le CRS (Central Reservation System) : Ex: SynXis, Sabre Hospitality. Il
centralise les prix et l'inventaire pour les chaines et gere la distribution

globale vers les GDS.

*Le Channel Manager : Ex: SiteMinder, D-Edge, RateTiger. I1 "pousse"
instantanément les tarifs et les restrictions (MinL.OS, CTA) vers des centaines

de sites de vente.

* Les Canaux de vente finaux (Front-end) : OTA (Booking.com), GDS pour les
agences de voyage, Metasearch (Google Hotel Ads, TripAdvisor) et le site
officiel de I'hotel.
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MODULE 2 : Le CRS (Central
Reservation System) : Le Cceur de

I'Inventaire

2.1. Qu'est-ce qu'un CRS ?

Le Central Reservation System est un systéeme informatique utilisé pour
stocker, structurer et distribuer des informations sur l'inventaire hodtelier et
effectuer des transactions de réservation. Si le PMS est le "cerveau" opérationnel
et administratif de 1'hotel en interne, le CRS est son "poumon commercial”

tourné vers l'extérieur.

Dans lI'hétellerie indépendante, le PMS inclut souvent les fonctions de CRS. Mais
dans les chaines hoteliéres (Marriott, Hilton, Accor), le CRS est une plateforme

distincte et vitale.
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2.2. Les fonctions clés du CRS

Pour le Responsable des Réservations, le CRS permet de gérer depuis une seule

plateforme centrale :

*La gestion de l'inventaire multi-propriétés (Cross-selling) : Un
agent de réservation au siege (Call Center) peut voir les disponibilités
de 15 hotels différents de la chaine sur le méme écran et transférer

une réservation sil'hotel A est complet vers 'hotel B.

* Le stockage des tarifs complexes : Le CRS gere des regles tarifaires
trés poussées, les restrictions de séjour (Minimum Length of Stay -
MinLOS), les promotions avancées et les forfaits (Packages)

dynamiques.

*Le lien avec les GDS (Global Distribution Systems) : Le CRS est
historiquement le pont naturel et obligatoire pour connecter 1'hotel

aux réseaux mondiaux des agences de voyage (Amadeus, Sabre).
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MODULE 3 : Le Channel Manager (CM)
: Le Chef d'Orchestre de la Visibilité

3.1. Le rdle vital du Channel Manager

Imaginez un hotel indépendant de 50 chambres qui vend son inventaire sur
Booking.com, Expedia, Agoda, Trip.com et son propre site web. Si un client
réserve la derniére chambre disponible sur Expedia, comment prévenir
instantanément les autres sites qu'il n'y a plus de place ? Faire cela
manuellement nécessiterait des dizaines d'agents travaillant 24/24h et

entrainerait inévitablement un surbooking massif.

C'est 1a qu'intervient le Channel Manager (ex: SiteMinder, Cubilis, D-Edge). C'est
un logiciel Cloud qui connecte 1'hdtel simultanément a des centaines d'Online

Travel Agencies (OTA).

3.2. Le concept de "Pooled Inventory" (Inventaire

Partageé)

Le Responsable des Réservations ne donne pas "5 chambres allouées a Booking"
et "5 chambres a Expedia” (modeéle ancien). Il utilise le Channel Manager pour
exposer la totalité de son inventaire (Pooled Inventory) (ex: 10 chambres

disponibles) a tous les canaux simultanément.
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Dés qu'une vente est réalisée sur l'un d'eux, le Channel Manager réduit
automatiquement et instantanément l'inventaire a 9 sur TOUS les autres canaux

en temps réel (en quelques millisecondes).

GAINS STRATEGIQUES POUR LE SERVICE RESERVATION :

* Gain de temps massif : Fini la mise a jour manuelle des prix et des

disponibilités extranet par extranet.

* Baisse drastique du risque d'overbooking : La synchronisation

automatique protége 1'hotel des surréservations accidentelles.

 Effet "Billboard" maximal : Visibilité démultipliée car toutes les

chambres (jusqu'a la derniére) sont disponibles partout sans risque.
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MODULE 4 : La Connectiviteé :
Interfaces 2-Ways et APl XML

4.1. L'interface bidirectionnelle (2-Ways)

Une technologie de distribution moderne, rapide et fiable repose sur une
connexion "2-Ways" (a double sens) entre le PMS de 1'hétel et le Channel

Manager / CRS :

* Sens 1 (Push - Vers l'extérieur) : Le PMS ou le CRS envoie les tarifs (Rates),
I'inventaire (Availability) et les restrictions (Stop Sales, CTA, CTD) vers le

Channel Manager, qui les pousse vers Booking.com.

*Sens 2 (Pull - Vers l'intérieur) : Le Channel Manager récupére la
réservation confirmée par le client sur une plateforme (ex: Expedia) et
I'envoie (Pull) pour qu'elle se saisisse toute seule dans le PMS de 1'hotel (avec

création du profil client et du numéro de garantie).

4.2. XML, JSON et API : Le langage des machines

Le Responsable des Réservations n'est pas un développeur informatique (IT).
Cependant, il doit comprendre que ces systémes communiquent via des API

(Application Programming Interfaces) en format de données XML ou JSON.

Lorsqu'une erreur de réservation survient ("Failed to deliver reservation to
PMS"), le responsable doit souvent ouvrir le Channel Manager pour lire les "XML

Logs". Il doit y repérer les balises de base pour comprendre si l'erreur vient du

10
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code tarifaire ("RateCode Invalid") ou du format de la chambre ("RoomType

Mismatch").

11
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MODULE 5 : Les Canaux de Vente
Indirects (OTA, GDS, Wholesalers)

5.1. Les OTA (Online Travel Agencies)

Booking.com, Expedia, Agoda, Trip.com. Ils représentent la plus grosse part de la
distribution indirecte (B2C). Le modele économique est basé sur la commission
(de 15% a 25%). Le Responsable des Réservations geére la visibilité de son hotel
sur ces canaux via des campagnes promotionnelles (Boost de visibilité, tarifs

mobiles, adhésion au programme Genius de Booking.com).

5.2. Les GDS (Global Distribution Systems)

Amadeus, Sabre, Galileo, Worldspan. Ce sont des systemes B2B massifs nés dans
les années 60 pour les compagnies aériennes, aujourd'’hui réservés aux agences
de voyage traditionnelles et aux "Travel Management Companies" (TMC) comme

American Express ou CWT.

C'est le canal par excellence pour capter le voyageur d'affaires (Corporate)
international. Le coGt d'acquisition comprend des frais de transaction

informatique (Pass-through fees) plus une commission a 1'agence (souvent 10%).

12
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5.3. Les Wholesalers (Grossistes) /| Tour Opérateurs

(T.0.)

Hotelbeds, TUI, WebBeds. Ils achétent des chambres a prix nets (Net Rates) tres
remisés (souvent -20% a -30% du tarif public) et les revendent dans des packages
(Vol + Hotel + Excursion) de maniere "opaque" (le client ne voit pas le prix de la

chambre seule).

Le risque principal pour le Responsable des Réservations est la "Fuite Tarifaire" :
voir ces grossistes revendre ces tarifs nets sur des sites publics non-opaques
(Amoma, ZenHotels), brisant ainsi la parité tarifaire de 1'hotel et générant la

colére des OTA officiels.

13
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MODULE 6 : Le Moteur de Réservation
(Booking Engine) et Vente Directe

6.1. Le canal le plus rentable

Le Booking Engine (IBE - Internet Booking Engine) est le logiciel intégré au
site web officiel de I'hotel. Son role est de transformer les visiteurs du site (trafic

généré par Google ou les réseaux sociaux) en acheteurs confirmés.

C'est le canal de distribution le plus rentable car 1'hdtel ne paie aucune
commission sur les ventes, seulement un cotlt fixe technologique (abonnement
mensuel au logiciel IBE) et les frais bancaires de la carte de crédit (Stripe,

Adyen).

6.2. Stratégies de conversion sur le Booking Engine

Le Responsable des Réservations doit configurer son Moteur de Réservation de

maniére agressive pour contrer I'hégémonie des OTA :

» L'ergonomie (Frictionless) : La réservation doit se faire en moins de 3 clics,
avec un affichage parfait sur téléphone portable (Mobile-first, représentant

plus de 60% du trafic aujourd'hui).

* Les avantages directs (Direct Booking Perks) : Proposer des offres
exclusives introuvables sur Booking.com (ex: "Petit-déjeuner offert”, "Check-
out tardif garanti”, ou "Verre de bienvenue" pour toute réservation effectuée

en direct).

14
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* Les Add-ons (Ventes additionnelles) : Intégrer la possibilité de vendre des

suppléments (bouteille de champagne, transfert aéroport, bouquet de roses)

lors du processus de réservation pour augmenter le panier moyen du client.

15
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MODULE 7 : Stratégies de Parité
Tarifaire (Rate Parity)

7.1. Le concept de Parité Tarifaire

La Parité Tarifaire est une clause contractuelle (historiquement imposée par les
grands OTA) stipulant qu'un hotel doit proposer les mémes prix pour le méme
type de chambre et les mémes conditions d'annulation sur tous les canaux de

distribution publics, y compris son propre site web officiel.

Bien que cette clause ait été jugée illégale dans de nombreux pays européens
(Loi Macron en France), les OTA continuent de "punir" algorithmiquement les
hétels qui affichent des prix plus bas sur leur site web. Si Booking.com détecte
une anomalie de prix en leur défaveur, ils feront chuter le classement (Ranking)

de votre hotel de la page 1 a la page 10.

16
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7.2. Stratégies légales pour contourner la parité

Le Responsable des Réservations doit rendre la vente directe plus
attractive sans baisser le prix facial public (BAR - Best Available Rate).

Comment faire ?

1. Fenced Rates (Tarifs enclavés / protégés) : Créer des promotions
privées. Le tarif n'est pas "public" s'il est envoyé par newsletter et
accessible uniquement avec un code promo ("VIP2024"). Les robots

des OTA ne peuvent pas le détecter.

2. Added Value (Valeur ajoutée) : Garder le méme prix que
Booking.com (ex: 1000 MAD), mais inclure gratuitement le petit-
déjeuner ou un crédit Spa uniquement sur le site officiel de I'hotel. La

valeur est supérieure pour le client a prix égal.

3. Tarifs Membres (Loyalty) : Créer un "Club" de fidélité gratuit sur le
site de 1'hotel. Le client crée un compte (Unlock prices). Ce tarif
membre remisé (souvent -10%) n'est pas soumis a la parité tarifaire

puisqu'il est réservé a un groupe fermé.
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MODULE 8 : Le Cout d'Acquisition
Client (CPA) et Optimisation de la
Rentabilite

8.1. Calculer le vrai prix d'une réservation (Net

Revenue)

Vendre une chambre a 1000 MAD ne signifie pas que 1'hotel gagne 1000 MAD.
L'une des compétences phares du Responsable des Réservations est de calculer
le Couit d'Acquisition Client (CPA) ou le Cout de Distribution, pour piloter la

rentabilité.

Scénario de vente

Frais de distribution (Colts Revenu Net
(Chambre vendue 1000

cachés) pour I'Hétel
MAD)
Via Booking.com 15% de commission (150 MAD) 850 MAD
(Standard)
Via Expedia (Modéle 18% de commission (180 MAD) + ~ 796 MAD
Merchant / VCC) Frais carte virtuelle bancaire (3%

=24 MAD)

18
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Scénario de vente
(Chambre vendue 1000
MAD)

Frais de distribution (Colts Revenu Net

cachés) pour I'Hoétel

Via GDS (Agent de 10% commission (100 MAD) + 850 MAD
voyage affaires) Frais de transaction systeme GDS

(50 MAD)
En Direct (Site web / Frais du Moteur (10 MAD) + Frais 975 MAD
Booking Engine) bancaires classiques Stripe (15

MAD)

8.2. Optimiser la distribution : Le "Channel Shift"

L'objectif stratégique n'est pas de fermer Booking.com, car I'h6tel a besoin de ce
volume mondial. L'objectif est de réaliser un "Channel Shift" : utiliser les OTA
pour acquérir de nouveaux clients une premieére fois, mais s'assurer (par un
accueil exceptionnel, des offres de fidélité et de l'e-mailing) que ces mémes

clients réserveront en direct sur le site de 1'hétel lors de leurs séjours suivants.

19
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MODULE 9 : Audit et Paramétrage
(Mapping) des Chambres et Tarifs

9.1. L'importance absolue du "Mapping"

Le Mapping (la cartographie) est l'action technique de relier les codes
informatiques entre les différents systemes (PMS vers Channel Manager vers

OTA). Les systémes ne parlent pas la méme langue nativement.

Si la "Chambre Double Standard" a le code "STD" dans le PMS de I'hotel, et a été
nommeée "DBL" sur 'extranet de Booking.com, les systemes ne se comprendront
pas. L'interface plantera, la réservation sera rejetée, et l'inventaire ne sera pas

mis a jour (risque d'overbooking).

9.2. Comment effectuer un Mapping ?

* Room Mapping : Associer l'identifiant (ID) de la catégorie de chambre du
PMS (ex: Deluxe Sea View) avec I'ID exact généré par Expedia ou

Booking.com.

» Rate Mapping : Associer le plan tarifaire (ex: Tarif Non Remboursable Petit-

déj inclus - Code NRFBB) du PMS au tarif équivalent sur le Channel Manager.

20
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RISQUES FINANCIERS D'UN MAUVAIS MAPPING :

L'erreur humaine au moment du Mapping peut colter des dizaines de
milliers de dirhams. Si le "Tarif Standard Public" de Booking.com est
mappé par mégarde sur le "Tarif Employé a 100 MAD" du PMS, le Channel
Manager enverra 100 MAD a Booking.com. L'hotel vendra toutes ses
chambres a perte dans le monde entier en quelques heures. Un audit
régulier et scrupuleux du mapping par le Responsable des Réservations
est obligatoire, en particulier aprés la création de nouvelles offres

promotionnelles.

21
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MODULE 10 : Gestion des Pannes
d'Interfaces et Risques d'Overbooking

Massif

10.1. Le Cauchemar de l'Interface Down

Malgré la robustesse des serveurs actuels, une panne de serveur chez le
fournisseur du Channel Manager, un bug du PMS aprés une mise a jour, ou une

simple coupure internet majeure a 1'h6tel peut rompre l'interface 2-Ways.

La Conséquence : L'inventaire n'est plus synchronisé. Booking.com et Expedia
continuent de vendre des chambres en se basant sur le dernier chiffre connu
(ex: 5 chambres disponibles avant la coupure). De son coté, I'hétel vend de son
coté ces mémes 5 chambres par téléphone. Résultat : 10 réservations confirmées

pour 5 chambres existantes. C'est 'Overbooking massif.

10.2. Les procédures de crise de la distribution (SOP)

1. Détection précoce : Le Responsable des Réservations doit configurer et
surveiller les "Delivery errors" ou alertes e-mails ("Attention, l'interface PMS

est en erreur depuis 15 minutes").

2. Fermeture manuelle d'urgence : Il faut se connecter immédiatement a

I'extranet du Channel Manager via un réseau mobile (4G) et appliquer un

22
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"Close All" (Arrét total des ventes) massif pour stopper 1'hémorragie le

temps du diagnostic.

3. Saisie Manuelle (Fall-back procedure) : En cas de panne prolongée, le
Channel Manager envoie les réservations confirmées par e-mail de secours
(Fallback emails). Le Responsable (ou le Night Auditor la nuit) doit les saisir

"a la main" dans le PMS en déduisant l'inventaire.

4. Remise en ligne et Synchronisation : Une fois la connexion PMS rétablie et
stable, il faut impérativement forcer une synchronisation complete (Full
Sync / Push Inventory) depuis le PMS pour que tous les OTA affichent
instantanément le vrai nombre de chambres restantes, avant de désactiver

le "Close All".

23
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MODULE 11 : Cas Pratiques
Approfondis : Scénarios de

Distribution a I'Hotel FAHO

Cas N°1 : La disparité tarifaire agressive d'’Amoma

(Wholesaler Leakage)

Contexte (Hotel FAHO) : Vous constatez avec effroi que votre Suite Junior est
vendue a 800 MAD sur un site de réservation obscur en ligne (Amoma ou
ZenHotels), alors que votre prix officiel public (BAR) est de 1500 MAD.
Booking.com vous appelle et menace de vous déréférencer pour non-respect de

la parité tarifaire. Votre Revenue Manager panique.

Gestion de I'imprévu par le Responsable :

1. Vous devez trouver la fuite. Le site obscur n'a pas de contrat direct avec vous,
il s'approvisionne aupres d'un grossiste B2B (Wholesaler).

2. Vous effectuez une "fausse réservation” (Test Booking avec votre propre carte
bancaire) sur le site obscur pour forcer la réservation a arriver dans votre PMS.
3. Le lendemain, la réservation tombe dans votre PMS. Vous regardez le profil
source : "Hotelbeds" (Votre partenaire grossiste légitime).

4. Vous contactez le Account Manager d'Hotelbeds, capture d'écran a l'appui, et
menacez de couper leur connectivité Channel Manager s'ils continuent de
distribuer votre "Tarif Net Réservé aux Packages" aux plateformes B2C grand

public.
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5. Le grossiste coupe le flux vers Amoma. L'anomalie disparait en 24h, la parité

est rétablie.

Cas N°2 : Le Mapping d'une nouvelle offre saisonniére

complexe

Contexte (Hotel FAHO) : L'Hotel lance une offre spéciale été "Stay 3, Pay 2" (3
nuits réservées, 1 nuit offerte). L'équipe marketing a créé l'offre sur Expedia,
mais les réservations qui en découlent n'arrivent pas dans votre logiciel PMS

OPERA, elles restent bloquées sur l'extranet.

Gestion de I'imprévu par le Responsable :

1. Le Responsable des Réservations identifie que le nouveau code tarifaire
"SUMMER3" a été créé dans Expedia par le marketing, et dans OPERA par le
Revenue Manager, mais 1'étape cruciale de liaison via le Channel Manager a été
oubliée.

2. 11 se connecte au Channel Manager (ex: SiteMinder).

3. 1l effectue le Rate Mapping : il sélectionne le canal Expedia, trouve le code
"SUMMER3" d'Expedia et le relie informatiquement au code "SUMMER3"
d'OPERA.

4. Il demande dans SiteMinder un renvoi manuel des "Pending Reservations"
(Réservations en erreur). Les dossiers tombent instantanément dans la base de

I'hétel, évitant un overbooking.

25
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Cas N°3 : Le surbooking massif pendant une coupure

réseau

Contexte (Hotel FAHO) : Une violente tempéte a coupé la fibre optique de
1'hétel pendant 2 heures 1'aprés-midi en haute saison. A votre retour en ligne et &
la reconnexion de l'interface, 8 réservations Expedia (qui étaient bloquées dans
le cloud) s'abattent d'un coup dans le PMS. Vous étes en surréservation physique

de 4 chambres pour le soir méme.

Gestion de l'imprévu par le Responsable :

1. Le Responsable ne panique pas. Les réservations OTA (Expedia) ont la priorité
légale absolue car elles ont été confirmées et souvent prépayées au client par la
plateforme.

2. Le Responsable des Réservations identifie les 4 réservations les moins "a
risque" de 1'hotel (clients d'une nuit, pas de statut VIP, pas de profil Corporate,
souvent des jeunes couples ou voyageurs solo).

3. Il orchestre immeédiatement le "Walk" (Délogement externe) : il réserve et paie
avec la carte de la société 4 chambres dans I'hotel Ibis voisin (de catégorie
équivalente ou supérieure).

4. 11 prépare des lettres d'excuses formelles, met en place la prise en charge
immédiate des taxis pour le transfert, et offre un bon pour un surclassement
gratuit pour le prochain séjour de ces clients afin d'atténuer le mécontentement

et de protéger la note TripAdvisor de I'Hotel FAHO.

26
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MODULE 12 : Conclusion et Plan

d'Action pour le Responsable

12.1. De technicien a stratége

La distribution hételiere n'est plus une simple question de saisie de données,
c'est une guerre de visibilité et de rentabilité. En maitrisant parfaitement
I'écosysteme PMS - CRS - Channel Manager, le Responsable des Réservations ne
subit plus la pression des OTA (Booking.com, Expedia), il 'utilise a son avantage.
Il protége I'inventaire de 1'h6tel, maximise le revenu net (Net RevPAR) et évite les

erreurs techniques cotteuses (overbooking, mauvais mapping).
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12.2. Plan d'Action Post-Formation

Afin de mettre en ceuvre les concepts de ce manuel, le Responsable des

Réservations doit instaurer les routines opérationnelles suivantes :

* Quotidiennement : Vérifier les logs du Channel Manager pour traiter
instantanément les réservations "Failed to Deliver" et les saisir

manuellement. Vérifier la parité tarifaire face aux OTA.

* Hebhdomadairement : Controler le bon paramétrage (Mapping) des
nouvelles offres créées par le service marketing sur l'ensemble des
canaux. Faire un rapprochement (Reconciliation) entre les VCC

Expedia/Booking recgues et les factures cloturées.

* Mensuellement : Analyser le "Cost of Distribution” (Cout
d'acquisition). Vérifier si le pourcentage de ventes directes (Booking
Engine) augmente par rapport a la part de marché des OTA, et ajuster

les avantages directs (Perks) en conséquence.

trainingcenter

Fin du Manuel de Formation
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Document certifié conforme - Programme Technologies & Distribution

Ce document est la propriété exclusive de trainingcenterin. Toute reproduction non autorisée est

interdite.
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