LES RESERVATIONS

L’accueil du client commence à la prise de réservation, quelle soit directe ou par téléphone.

La réservation facilite la préparation et la personnalisation de l’accueil des clients.

1. Pourquoi réserver ?

La réservation est le premier contact commercial de l’hôtel avec le client.

Le client : il veut être sûr d’obtenir une chambre et de pouvoir choisir ses installations.
L’hôtelier : il doit planifier les chambres et le personnel. De plus, la réservation lui permet de

      fidéliser sa clientèle.
2. Le contrat de réservation

La réservation est un contrat de location et d’hébergement qui s’établit entre l’hôtelier et le client.

· Il est synallagmatique : prend appui sur des obligations réciproques.

· Il est consensuel : nécessite le consentement des deux personnes ;

· Il peut être verbal ou écrit, mais l’écrit facilite l’administration de preuves en cas de litiges.

3. Les différents modes de réservation

· Direct : réservation directement faîte à l’hôtel sans intermédiaire
· Indirecte : chambre réservée pour le client par un intermédiaire (agent de voyage, office de Tourisme, sociétés, organisateur de congrès, centrale de réservation, amis, parents…).
4. Les différents moyens de réservation

· verbaux : téléphone, sur place.
· Ecrits : lettre, télécopie, bons de réservation, télégramme.

· Informatiques : minitel, Internet

· Centrales de réservation indépendantes et informatiques.

5. Les garanties

L’hôtelier n’est pas sûr, au moment de la réservation, que le client respectera ses engagements et qu’il viendra à l’hôtel à la date prévue.

Il doit donc s’entourer de toutes les précautions :

· Etablir une fiche de réservation détaillée, complète.

· Versement d’arrhes

· Exiger une confirmation écrite par lettre ou par fax

· Demander le numéro de la carte de crédit du client (American Express ou Diner’s Club)

· Fixer au client une heure limite d’arrivée au delà de laquelle l’hôtelier fait relouer la chambre.
Ces garanties sont essentielles pour éviter le no show et les pertes qui en résultent.

6. La prise de commande

Quelque soit l’établissement, une fiche de réservation est nécessaire pour prendre la commande des réservations rapidement.

Exemple de fiche de réservation.

7. L’enregistrement des réservations

Lorsque la réservation a été prise, elle est enregistrée simultanément sur 3 documents : 

· Le planning prévisionnel

· Le livre de réservation

· Le cardex

La gestion des réservations sur ordinateur simplifie les travaux d’enregistrement de la réservation.

7.1. Les plannings prévisionnels

Le service de réservation a besoin pour gérer ses réservations d’un document prévisionnel de la location des chambres.

7.1.1. Le planning de réservation par numéro de chambre

Il permet de planifier dans le temps et dans l’espace l’occupation prévisionnelle de l’hôtel, quelque peu complexe à gérer. Il nécessite un personnel qualifié.

7.1.2. Le planning de réservation par catégorie de chambres

Méthode qui présente l’avantage d’être simple et qui permet d’avoir une vue d’ensemble exacte des prévisions de chambres, par catégories, et de répondre rapidement au client.

Ce planning est très souple et permet la pratique de l’overbooking mais ne peut se mettre en place que dans les établissements modernes où les chambres sont standardisées.

7.2. Le livre de réservation

C’est un document sur lequel sont indiqués, au jour le jour, les arrivées et les départs de tous les clients.

Cela permet d’avoir une vision globale des mouvements de l’hôtel quotidiennement, de prévoir les jours de forte activité et de gérer son personnel.

8. Le  classement des réservations

Une fois la réservation enregistrée, elle devra être classée selon un système défini à l’avance par le responsable de réception.

Deux systèmes sont généralement adoptés pour retrouver une réservation, soit indépendamment soit simultanément.

· Le classement par ordre chronologique

Classement des réservations par date d’arrivée. 

Ce système convient pratiquement à tous les hôtels car il est simple et peut être utilisé sans risque d’erreurs, à condition de connaître la date de réservation.

· Le classement par ordre alphabétique

Recherche de la réservation à partir du nom du client. 

Il est utilisé en complément du premier système. La recherche est facile lorsque l’hôtel reçoit un fax, une lettre annonçant une modification de séjour avec le nom du client, sans mentionner la date de réservation. C’est par contre un système fastidieux pour le contrôle des réservations à une date donnée.

Quelque soit la méthode de classement utilisée, on ouvre un dossier réservation pour chaque client contenant :

· la fiche de réservation

· la confirmation écrite

· les éventuelles fiches de modification et / ou d’annulation.

La gestion des réservations

1. La modification de réservation

	PHASES
	DEMARCHE
	DOCUMENTS

	PRISE DE CONTACT
	· Accueil du client ;

· Prendre un bulletin de modification.
	Bulletin de modification

Ou

Fiche de réservation avec la mention modification

	PRISE EN CHARGE
	· Demander les références : dates d’arrivées et nom des clients ;

· Rechercher le dossier client par ordre   chronologique puis alphabétique ;

· Contrôler les références ;

· Demander quelles sont les modifications à effectuer.
	Dossier client

	CONTINUITE
	· S’assurer des disponibilités pour les nouvelles dates et le type de chambre ;

· Bloquer la chambres sur le planning ;

· Demander confirmation.

 
	Planning prévisionnel

Planning d’occupation journalière pour le même jour

	PRISE DE CONGE
	· Reformuler le bulletin de modification ;

· Saluer le client ;

· Classer la réservation modifiée et la joindre au dossier client.
	Dossier réservation

Livre de réservation


2. Annulation de réservation

Elle suit la même procédure que celle d’une modification. Elle est reportée sur le bulletin de réservation avec la mention ANNULATION ou ANNULE ou CANCEL ou sur une fiche d’annulation spécifique.

Il ne faut pas oublier : 

3. Le no show

C’est une personne qui a réservé mais qui ne se présente pas à l’hôtel. 

Il faut donc être vigilant et demander un maximum de garanties (cf. début de cours) pour éviter tout no show et diminuer ainsi le chiffre d’affaires journalier de l’établissement.

4. L’overbooking ou surlocation

C’est le moyen de lutter contre les clients non-venus, afin d’obtenir une vente optimale des chambres.

Avantages : 

Inconvénients : 

Pour l’hôtelier : 

· un client perdu peut en entraîner d’autres ;

· il faut reloger le client ;

· accompagner le client jusqu’à l’hôtel ;

· régler les frais de taxi et parfois d’hôtel ;

· recevoir une lettre de réclamation ;

· mauvaise qualité de service.

Pour le client :

· mauvaise image de marque ;

· rupture de contrat de vente par l’hôtelier ;

· ne pas avoir le service et les prestations attendus ;

· peur de ne pas obtenir une chambre ;

· plus de garantie de prix ;

· désorganisation du séjour.
5. Comment gérer l’overbooking

Client à ne pas déloger en priorité: 

· client porteur d’une carte de fidélité

· client V.I.P.

· client ayant une réservation avec confirmation écrite (réservation garantie)

· client ayant réservé par le biais de sociétés implantées aux alentours de l’hôtel

· client habitué

· client ayant des réservations groupées

· client qui reste plusieurs nuits et dont la réservation est confirmée

· client qui réserve un salon

· client qui arrive tôt : entre 12 et 14 h.

Il reste donc quelques clients à déloger :

ceux dont la réservation est faîte par téléphone avec heure d’arrivée et qui n’auraient pas pris 

la précaution de confirmer leur réservation.
6. Les precautions à prendre par l’hôtelier

· s’assurer des disponibilités des autres hôtels et reloger le client dans un hôtel de même catégorie

· préparer un plan d’accès

· prévoir une personne pour accompagner les clients

· notifier sur le cahier de consignes tout délogement.

7. Dédommagement

Dans quel cas l’hôtelier doit-il dédommager le client et jusqu’à où ?

· dédommagement obligatoire en cas de rupture du contrat de vente : la chambre est confirmée par écrit mais non conservée par l’hôtelier ;

· remboursement du double du prix de la nuitée de la chambre réservée sur justificatif.

· Remboursement du taxi sur justificatif

· Geste commercial : offrir une consommation au client, un autre séjour à l’hôtel….





































