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Gustav Bamatter*

L'hébergement et la clien-

tele de congres

* Monsieur Gustay Barmatter est Vice-président exé-
cutif de I'Association des hatels du grand Montréal.

Les congrés, d'une fagon générale, relévent d'une
de deux catégories, soit:
Un congrés ot les personnes tiennent leurs
réunions et hébergent dans  un seul hotel;

Un congres pour lequel participent plusieurs
hitels alors que les réunions ont licu dans
un endroit a l'extérieur, tel que le Siade, le
Palais des Congrés, une salle d'¢glise, un
aréna, elc..

1. Congrés uni-hotel

Nous allons d'abord traiter du congrés uni-hatel
etréunions. Le succeés de ces congris, majoritai-
rement organisés et réservés des mois ou des
années i 'avance, dépend presgue toujours des
décisions prises par 'hitel au moment de la
signature des ententes avec les organisaleurs.
Les deux parties, organisateurs et hotel, doivent,
afin de s'assurer d'un déroulement sans pro-
bléme, couvrirun nombre de points spécifigues.
De plus, il est nécessaire que le directeur de
I'hébergement participe & ces discussions, puis-
que les résultms affecteront directement son
service,

a) Les aspects essenticls i considérer.

Parmi les aspects essentiels & considérer, nous

avons retenu les points suivants:

- 0w s'est tenu le dernier congres de cel orga-
nisme et quel éait le pourcentage de fiabilité
a occuper les chambres réservées (nombre
de nuitées vendues versus le nombre de
nuitées réservées)? Normalement, le
directeur(trice) commercialie) du dernier
endroit ol l'organisme atenu sa réunion vous
donnera cette information, surtout si elle est
négative. On vous dira également s'il y a eu
des problémes majeurs, tels que dommages
aux chambres, bruit excessif, comportement
inacceptable vis-a-vis les autres clients, dif-
ficulté de paiement, elc.,

-1l faut obtenir, de la part des congressistes,
une évaluation réaliste du nombre de cham-
bres prévues pour I'événement. 11 vous
appartient de décider si vous voulez fournir
loutes vos chambres ou une partie seule-
ment,

- Dequelle maniére se feront les réservations?
Individuellerment avec une carte de réserva-
tien et garantie par une carte de crédit ou
envol monétaire; il faut obtenir la liste d'hé-
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bergement de l'organisation avec une garan-
tic minimale de réservation de la premiére
nuit. Dans la planification de I'événement. il
faut aussi tenir compte de la clientéle habi-
tuclle dont la demande de disponibilité de
chambres peut étre difTicilement refusée, 1
est bon alors de vénfier les possibilités exis-
tantes chez les hdtels les plus rapprochés au
cas o0 vous manqueriez de chambres au
dernier moment.

L'importance d'établir un échéancier réaliste
pour les réservations ne peut ére surestimée,
Prenons un exemple.  Un congrés a lieu
durant le mois de juillet & Montréal, soit
durant la semaine du Grand Prix Automo-
bile. Vous savez que toutes les chambres de
la réservation originale qui ne seront pas
occupées i une date limite fixée & 20 jours de
I'ouverture ducongrésseront vendues comme
des petits pains chauds dés gu'elles devien-
dront disponibles. Ainsi, une date limite de
20 jours sera amplement sécuritaire pour
volre entreprise pour afficher complet. Par
ailleurs, si vous obtenez un congrés similaire
dans la ville de Québec i la mi-novembre,
soit en trés basse saison, vous pourrez élre 4
Peu prés certain que vous ne pourrez vendre
ces chambres sauf avee un pré-avis de 90
Jours: ce que les organisateurs trouveront
excessivement exigeant. Dans un tel cas, il
faut ré-examiner, avee le responsable du
congres, la situation des réservations i 90
jours de I'événement. Les prévisions origi-
nales peuvent demeurer inchangées ou en-
core élre révisées i la baisse. Occasionnel-
lement, le nombre de chambres retenues est
réduit unilatéralement par le responsable de
I'néitel. sice dernier a besoin de ces chambres
pour d'autres clients et est persuadé que le
congrés n'honorera pas sa réservation au
complet. La plupart des directeurs d'hotels
ont déji vécu le cauchemar d'un "overboo-
king" ou de la surréservation! 1l est malheu-
reusement presqu'impossible de vendre tou-
tes les chambres de I'hdtel sans accepter ce
risque calculé,

Les organisateurs devreont aviser 'hétel dés
gque possible de leurs besoins spécifiques
d'hébergement. Ainsi, par exemple, y a-t-il
des V.LP. (personnes (rés imporntantes) par-
mi les congressistes? Combien de suites
d'hospitalité seront requises? Quelles sont
les demandes spéciales (gens qui ont peur
des €lages supérieurs, facilités sportives



| LI

ouvertes plus longtemps...7)

- Enfin, undemier point. Les liens profession-
nels que la personne en charge du erédit de
I'hdtel aura su établir avec la personne en
charge des finances de 'organisation amoin-
driront sans aucun doute les difficuliés de
facturation.

b} Autres aspects de l'organisation i considérer
el d résoudre,

Il estdifficile pour quelgu’un qui ocuvre hors du
domaine de 'hdtellerie de s'imaginer l'extréme
confusion qui peut résulter dun enregistrement
mal planifié pour un congrés majeur (300 cham-
bres et plush.

Les services de la réception et des réservations
doivent d'abord s'assurer que Lous les clients qui
détiennent des réservations de 18h00 et/ou ga-
rantics, soienl pré-enregistrées et que tous les
détails soient inscrits i l'ordinateur, ou manuel-
lement. 11 fawt déterminer & quel moment se
situeront les hewres de pointe pour lenregistre-
ment. 5'il s'agit d'un congrés international, il
faut contacter les lignes aériennes ¢f confirmer
les heures d'arrivée. Les mémes démarches
sappliquent pour les gens qui voyagent par
traim. Selon notre expérience personnelle, il ne
Fait aucun doute qu'un groupe qui remplit un
Bocing 747 aux trois-guart et qui arrive a votre
histel mal préparé vous rendra absolument fu-
ricux.

Selon que le congrés national ou provineial, il
faut donc tenir compte des moyens de transport
des congressistes, c'est-d-dire via le train ou
Iavion, ou encore en automobile: il faut aussi
noter le jour de la semaine ol le plus grand
nombre de congressistes débarqueront.  Par
exemple, il est presque assuré que les congres-
sistes qui doivent arriver le vendredi pour un
congres provineial de fin de semaine seront en
retard. Les congressistes auront quitié leur
travail entre 15hiN) et 17h00 et arriveront lous
apres 19h00, fatigués de leur journde et plutdt
impatients de retrouver leur chambre et prendre
un verreaved les amis, Parcontre, sil'enregistre-
ment est le dimanche, les mémes personnes
arriveront i compter de midi, ne se sentiront pas
pressées et seront beaucoup plus relaxes.

Si l'espace de comptoir de la réception est res-
treint par rapport au nombre de congressisies, la
possibilité d'ouvrir des comptoirs satellites dans
le hall d'entrée doit étre retenue. Ces comptoirs
seront clairement indicqués par lettres alphabéti-
ques et opérés par deux personnes ayant lous les
dossiers en mains, Comme ¢a, M. e Mme
Laliberté iront s'inscrire au comptoir indiqué A-
M. Leur nom s'y trouvera déjh, avec tous les
détails: une chambre leur sera assignée selon
leur préférence et une impression de leur carte
de crédit sera faite. L'entrée de cette donnée sur
ordinateur, si ¢'est une opération informatisée,
peut se faire tout de suile si des appareils satel-

lites d'entrée de données sont disponibles, ou
encore il est possible de simplement inscrire
l'information sur une fiche et d'apporter ces
fiches réguliérement i la réception pour l'entrée
de données. [l faudra également prévoir unespace
prés de la porte d'entrée pour 'enregisirement
des congressistes par les organisateurs du con-
griss; on doitaussi maximiser beaucoup I'échange
d'information entre les responsables,  Lorsgue
la clé est présentée au client, il est habituelle-
ment utile de lui remettre une lettre Jui souhai-
tant la bienvenue et lui donnant quelgues infor-
mations pratigues gui climineront considérable-
ment les appels au service d'information de
I'hitel.

['autre part, un bon nombre de chasseurs devra
étre prévu afin d'assurer le dégagement conti-
nuel vers les chambres. Si l'on considére que
chague congressiste a 2-3 valises, il est facile
dimaginer I'éua du hall d'entrée quand 200-300
personnes viennent darriver. Cela dit, il n'est
s inutile gu'un des cadres supérieurs de 'hitel
se ticnne en permanence dans le hall d'enirée,
durant les heures de trafic mapeur, afin de résou-
dre tout probleme urgent. 1 faut aussi sassurer
que les nouveaux arrivés déplacent immédiate-
ment leur véhicule aprés avoir déchargé les
valises; si cela n'est pas fail, vous risgquez forl
d'irriter les clients qui suivent.

Les machines distributrices de glace et sodas
devront toutes étre vérifiées et remplies avant
l'arrivée du congrés. Surtout la glace ... et si par
malheur il en mangue, le client ne manguera de
vous faire remarguer que lorsquiil étail de pas-
sage au Motel du Sapin Ven - énablissement
Beaucoup plus petit et moins dispendicux gue le
vionre - il y en avait de la glace en quantité et qu'il
estincompréhensible gu'avec vos4, 5 ou 6 fleurs
de lys...

Les ascenseurs dans les hidtels & plusieurs élages
demeurent toujours le talon d'Achille d'un €a-
hlissement. 1 faut qu'ils soient en assez grand
noanbre, fiables et résistant & un wsage peu
habituel et méme occasionnellement abusil des
passagers. Un nouveau terme américain sug-
gere que lascenseur soit “idiot proof™ (i L'épreuve
des idiots)!

Vos Club de santé et Centre Sportif devront étre
préts i recevoir un surplus de réservations, toute
comprimées entre les heures de conférence et le
diner, ou trés tHt le matin,

11 faut donner une attention toule spéciale i la
programmation des repas.  Si votre hotel est
remplie & pleine capacité de congressistes, et
que la majorité des repas sont servis i l'occasion
de banguets, il s peut que vous ayez des problé-
mes de logistigue au moment des petits-déjeu-
ners, cest-i-dire une ligne d'attente trés longue
et conséquernment, en une clientéle mal servie
et malheurcuse. A vous d'ouvrir des facilités de
repas additionnelles.
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Il est maintenant une heure dumatin et la plupan
des congressisies sont enregistrés. 1 en reste
seulement une vingtaine & arriver el vous éles
déja convaincu qu'ils ne se présenteront pas
tous. Des clients de passage sont au comploir ¢t
veulent avoir une chambre, mais n'ont pas de
réservation.  La tentation de vendre une des
chambres réservée au congrés est fore, Le
superviseur de nuit veut démontrer i son patron
qu'il peut maximiser les revenus et augmenter le
tarif moyen. Le jeu du "overbooking™ (sur
réservation) commence. La pluparnt des grands
hitels s'y adonnent, mais habituellement de fagon
tréss conservatrice. Parexemple, siune personne
arrive avec une réservation garantic et gu'il ne
reste plus de chambres, la fagon la plus courante
de régler le probleme est de l'envoyer, aux frais
de I'hitel (transport et hébergement), & un éla-
blissement voisin jouissant d'une classification
€gale ou supéricure. Malheurcusement, il arrive
souvent que ce client soit un de vos clients
réguliers qui non seulement prendra mal ce
changement dans ses habitedes, mais décidera
de ne plus frégquenter volre établissement, Malgré
le Tait gqu'on se perde en excuses et gu'on fasse
ot ce gui est humainement possible pour parer
a ces inconvénients, il faut admelre que cetle
pratigue en est une i double tranchant, L'équa-
tion “revenu additionnel maintenant versus
revenu perdu 4 long terme” savére souvent
négatil,

Le travail du vérificateur de nuit qui doit récon-
cilier toutes les transactions des chambres et des
restaurants n'est évidemment pas une diche facile
guand I'hétel affiche complet. Cependant, une
bonne qualification, de méme que des fiches
tenues & jour la rendront beaucoup plus aisde.

Lecongrés estmaintenant terminé etilest 12h43,
L'heure du départ de vorre hitel, afTiché dans
toutes les chambres, est 13h00; 9% des con-
gressistes seront devant la caisse entre [2h50 ¢t
13000, heure pendant laquelle les caissiers(éres)
feront une dépression nerveuse devant les lignes
d'attente de personnes impatientes @ partir,
Encore une fois, une bonne planification peut
éviter le plus gros du probléme. Quelques
solutions sont & prévoir:  ainsi, des départs
"express” dans le cas ob le client a déj signé |a
carte de crédit e1 regoit 1a justification €crite par
Ia posie; présentation de la facture durant la
derniére nuit en la glissant sous la porte de la
chambre pour vénhication; possibilité de voir la
facture sur I'écran du €léviseur dans la chambre
du client et méme de l'approuver électronigue-
ment; un autre moven, employé encore fré-
gquemment dans les hitels européens est de glis-
ser dans la chambre du client & midi le jour
précédent le départ une petite “invitation” 4
visiter Ia caisse durant la soirée afin de régler le
compte et ains éviter la congestion du lende-
main.



Evidemment, il est essentiel d'avoir un bon
contrdle des dépenses du lendemain matin pour
s'assurer que le client paye la facture du petit-
déjeuner qui ne peut plus étre chargé i sa cham-
bre.

2- Congrés multi-hotels avec
réunions ailleurs, le cas du
Palais des Congrés

On rencontre cette situation normalement seule-
ment pour des congrés de tréss grande envergure,
Sans une planification méticuleuse et une par-
faite coopération entre plusicurs hotels et le
Palais des Congres, il est presque impossible
d'obtenir du succés pour ce genre de congrés.
Prenons comme exemple I'Association interna-
tionale des clairvoyants du monde qui tient un
congrés tous les 3 ans dans 'un des quatre coins
dumonde. 115 ont besoin pour leur congrés d'un
nombre approximatif de 3500 chambres, Un
des délégués du Palais des Congrés s'envole &
Lhasa au Tibet pour rencontrer la personne
ressource de cette organisation et revient cn
demandant aux hdteliers de Montréal quelle
sera la disponibilité de leurs chambres entre le 6
et le 12 septembre 1994, 11 est déja au couram
que le Palais des Congrés est disponible. Pour
des raisons d'efficacité de transport et dans le but
de faciliter le congres, on décide de partager les
3506 chambres entre 1) hdtels du centre-ville,
Chacun de ces hotels accepte de réserver tenta-
tivement un certain nombre de chambres. Notre
délégué du Palais des Congrés, proposition en
mains, retourne i Lhasa avec une gamme com-
pléte dinformations pertinentes au congrés et
présente son cas. Pour simplifier [a situation,
nous allons prendre pour acquis que la proposi-
Lion sort vaingqueur parmi les 12 soumissions et
que le congrés sera tenu i Montréal du 6 au 12
septembre 1994,

Notre heurcux délégué revienmt a Montréal, en
réalisant que la partie facile de la tiche est
complétée et que la partie difficile va commen-
cer. Le Comité qui sera mis sur pied devra
continuellement communiquer avec les organi-
sateurs, afin de s'assurer que tous les points
soientmis surles"i". Ainsi, le transpont entre les
hitels et le Palais devra étre mis sur pied. Des
informations pertinentes devront étre remises i
chaque client, Les congressistes devront étre
répartis parmi les 10 hétels, soit par liste de
préférence ou selon le choix des organisateurs.
Chaque congressiste recevra une confirmation
écrite de "son” hotel. On devra planifier des
ATANZEMENLs POUT ¢NFEgistrer Lous Ces congres-
sistes au Palais ou i chague hitel participant. Si
nécessaire, il devrait y avoir des interprétes sur
place afin d'éviter des difficultés de communi-
cation, Les particularités sociales, culturelles,
religieuses ou gastronomiques de certains con-
gressistes devront étre portées & l'atention de
tout le personnel des hatels, La tenue méme du
congrés, une fois commencée, se déroule de la
méme fagon, cn ce qui concerne 'hébergement

des congressistes, que le congrés uni-hitel et
avec les mémes besoins de planification méticu-
leux et d'attention de détail,

Finalement, soulignons quelques points essen-
tiels des qualités de I'hébergement. Les cham-
bres devront évidemment étre propres et confor-
tables; les directions pour se rendre aux cham-
bres devront étre claires. Sur chaque élage ou
section, des lits pliants et des lits denfants de-
vront étre disponibles, ainsi que des planches et
fers & repasser s'il n'y en a pas déji dans les
chambres. A part linformation générale des
services de hotel, il devran y avoir de l'informa-
tion sur ce qu'il faut faire en cas d'incendie,
d'urgence médicale, de hesoin spécial concer-
nant les enfants; de méme que de 'information
sur les services religicux, le service des objets
perdus et celui de la sécurité de I'hétel, T faut
surtout que le congressiste se sente i 'aise et
confortable alin qu'il conserve sa bonne humeur
el sa joie d'étre votre visiteur.
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