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Introduction Générale

I L'Hétellerie 4.0 et ses Enjeux

L'hotellerie a longtemps été percue comme une industrie purement humaine, ou le contact
personnel suffisait a justifier la valeur ajoutée d'un établissement. Aujourd'hui, I'avénement du
numeérique a radicalement transformé les attentes des clients. Le voyageur moderne, habitué a la
fluidité des services comme Uber ou Amazon, n'accepte plus d'attendre 15 minutes a une réception

pour remplir un formulaire administratif.

Pour un Directeur des Opérations (DO), le défi n'est plus de se demander s'il faut digitaliser, mais
plutdt comment automatiser intelligemment les processus pour préserver la rentabilité tout en
sublimant le relationnel. La digitalisation n'est pas I'ennemie de I'hospitalité ; elle en est le

nouveau socle.

Les trois moteurs de la digitalisation hoteliére

« L'Evolution des Attentes Clients : Le besoin d'autonomie et dimmédiateté (Self-service,

réponses 24/7).

* La Pénurie de Main-d'ceuvre : L'industrie fait face a une crise de recrutement structurelle.
L'automatisation permet de "faire plus avec moins" en libérant les équipes des taches
répétitives.

 La Pression sur la Rentabilité : Optimiser les codts opérationnels (GOP) grace a une gestion

pointue de I'énergie, des stocks et de la productivité.

Le Mythe du Remplacement : Il est crucial de comprendre (et de faire comprendre a vos
équipes) qu'un logiciel de check-in automatique ne remplace pas un réceptionniste. Il
remplace la tache ingrate de scanner un passeport. Le réceptionniste se transforme alors

en "Hoéte" ou "Ambassadeur”, disponible pour interagir, conseiller et créer une émotion.



Module 1 : Cartographie des Processus

I Ne Jamais Automatiser un Processus Cassé

L'erreur la plus fréquente dans la digitalisation hételiere consiste a acheter un logiciel colteux pour
tenter de résoudre un probléeme organisationnel profond. Comme le dit un adage bien connu en

informatique : "Automatiser un processus inefficace ne fait qu'accélérer l'inefficacite.”

Le Business Process Management (BPM)

Avant d'intégrer une technologie, le Directeur des Opérations doit cartographier les processus
(Business Process Mapping) avec ses Chefs de Département. Il s'agit de décrire chaque étape de
la vie de [I'hétel (réservation, accueil, nettoyage, facturation) et d'identifier les goulets

d'étranglement.

Les 3 étapes de la refonte d'un processus

1. Simplifier : Retirer toutes les étapes inutiles (ex: demander I'adresse postale d'un client

lors de l'arrivée alors qu'elle a été saisie lors de la réservation en ligne).

2. Standardiser : Faire en sorte que le processus simplifié soit appliqué par tous, tout le
temps (SOPs).

3. Automatiser : Intégrer I'outil technologique (logiciel, capteur, application) pour exécuter

ce standard sans intervention humaine.

L'Audit de la "Tech Stack" Actuelle

La majorité des hoétels souffrent d'une "dette technologique”. lls accumulent des dizaines de logiciels
(PMS, POS, Channel Manager, CRM) achetés au fil des années, qui ne communiquent pas entre
eux (fonctionnement en "Silos"). La premiére mission du DO est de réaliser un inventaire complet

des outils utilisés et de vérifier leur capacité d'intégration (API).



Module 2 : Digitalisation du Guest Journey

I La Phase Pre-Stay (Avant lI'arrivée)

L'expérience du client commence bien avant qu'il ne franchisse les portes de I'hétel. La phase "Pre-
Stay" (Avant le séjour) est le moment idéal pour engager la relation, rassurer le client, et générer du

revenu additionnel (Upselling) grace a des processus automatisés.

Les Campagnes de Communication Automatisées

Grace a la connexion entre le PMS (Property Management System) et le CRM (Customer

Relationship Management), I'hétel peut mettre en place des "Triggers" (déclencheurs automatiques)

» J-7 (L'Anticipation) : Un e-mail de bienvenue contenant les informations pratiques (météo,

comment arriver, lien pour réserver une table au restaurant ou un soin au Spa).

» J-2 (Le Web Check-in) : Un lien sécurisé permettant au client de scanner sa piéce d'identité et

de pré-autoriser sa carte bancaire.

L'Automatisation de I'Upsell

Vendre une chambre de catégorie supérieure ou un "Late Check-out" lors de l'arrivée a la réception
est souvent percu comme agressif par le client fatigué de son voyage. La digitalisation déplace cette

opportunité vers le digital.

Exemple de processus d'Upsell digital : Des plateformes comme Oaky ou Norl
s'integrent au PMS. Elles envoient un email dynamique offrant un surclassement a prix
réduit quelques jours avant l'arrivée. Le client choisit calmement depuis son canapé, et le

PMS met a jour la réservation automatiquement, sans intervention de la réception.



Module 3 : L'Arrivée du Client

I L'Automatisation du Check-in

Le desk de réception traditionnel (souvent un meuble massif agissant comme une barriere
physique) est appelé a disparaitre, ou du moins a évoluer radicalement. L'objectif de la Direction

des Opérations est d'offrir un parcours d'arrivée sans attente.

Les Solutions Digitales d'Arrivée

Technologie Fonctionnement Opérationnel Bénéfice Client & Hotel

) Le client s'identifie via un QR Code Absorbe les pics d'arrivées
Kiosques / _ o i i o
) recu par email, la borne édite la clé (groupes, vols retardés). Réduit
Bornes Tactiles R _ R _
RFID et gere le paiement. le temps d'attente a 1 minute.

Le réceptionniste va au devant du .
Expérience luxueuse,

Tablettes client dans le lobby (avec un verre _ .
) ) o _ suppression de la barriere
Mobiles d'accuell) et finalise le check-in sur _ _ .
physique, check-in personnalisé.
tablette.

_ - R Le client peut contourner
) Le client utilise I'App de I'h6tel. Son i _
Mobile Key o i o totalement la réception
) téléphone déverrouille directement _ o
(Clé Bluetooth) _ ("Straight-to-room"), idéal pour
la porte via Bluetooth (BLE) ou NFC. o _ ]
la clientele d'affaires récurrente.

L'Impact sur le Profil du Réceptionniste

En automatisant la partie purement transactionnelle de l'arrivée (Vérification d'identité, empreinte
bancaire, encodage de la clé), I'hételier redéfinit le role de ses équipes. Le "Front Desk Agent"
devient un "Guest Experience Maker". Ses KPIs ne sont plus liés a la vitesse de saisie au clavier,

mais a sa capacité a sourire, a établir un contact visuel et a anticiper les besoins du séjour.



Module 4 : L'Expérience "In-Stay"

I Domotique et Internet des Objets (loT)

Une fois dans sa chambre, le client moderne s'attend a y retrouver au moins le méme niveau de
technologie (si ce n'est supérieur) qu'a son domicile. Pour le Directeur des Opérations, la "Smart
Room" (Chambre Intelligente) représente une opportunité majeure d'amélioration de I'expérience et

de réduction des codts.

Le Controle de I'Environnement

La domotique remplace I'accumulation de télécommandes et d'interrupteurs. Via une tablette fournie

en chambre ou le smartphone du client, ce dernier peut piloter :

* L'éclairage (Scénarios : "Lecture", "Relaxation”, "Réveil").
* La température de la chambre.

 L'ouverture et la fermeture des rideaux.

BYOD (Bring Your Own Device) et "Casting"

La vidéo a la demande (VOD) hoteliére traditionnelle, tres colteuse et peu utilisée, est
morte. La norme est aujourd'hui le "Casting" (Google Chromecast / Apple AirPlay sécurisés).
Le client connecte son smartphone a la télévision de la chambre pour diffuser en toute
sécurité son propre contenu (Netflix, Spotify, YouTube). Le systeme efface automatiquement

les données a la seconde du check-out.

La Conciergerie Digitale

Pour commander un room-service, demander une serviette supplémentaire ou réserver un taxi, le
client n'a plus besoin d'appeler le standard (qui est souvent occupé ou fait face a la barriere de la
langue). L'utilisation de Chatbots (via WhatsApp, SMS, ou QR Codes en chambre) permet



d'acheminer directement et automatiquement la requéte vers le bon département (Cuisine,

Housekeeping, Conciergerie) via un systeme de "Ticketing".



Module 5 : Le Départ Sans Friction

I Express Check-out et E-réputation

Le départ est la derniére impression que le client garde de I'hétel. Historiqguement, c'est aussi un
moment de friction intense : queue a la réception a 11h00, contestation des consommations du

minibar, erreur de facturation.

Le Zéro-Papier et la Facturation Automatique

Le processus de départ automatisé s'articule ainsi :

1. La vellle du départ (ou le matin méme), le client recoit un e-mail ou un SMS contenant un lien

vers son Folio (Facture détaillée).
2. Il vérifie les dépenses depuis son lit. S'il valide, il clique sur "Express Check-Out".
3. La carte de crédit (pré-autorisée a l'arrivée) est débitée automatiquement de la somme exacte.

4. Le PMS passe le statut de la chambre en "Vacant Dirty" (Libre et Sale), alertant instantanément

les gouvernantes que la chambre peut étre nettoyée.

5. Le client laisse simplement sa carte physique (s'il en avait une) dans une boite de récupération

rapide dans le lobby.

Automatisation du Feedback et de I'E-réputation

Moins de 2 heures aprés le départ, le systeme (CRM) envoie de maniere autonome un
guestionnaire de satisfaction (GSS) court (souvent limité a 3 questions dont le NPS). Si la note est
excellente (9 ou 10), I'outil propose automatiquement au client de partager son avis sur Google ou
TripAdvisor, boostant ainsi le référencement de I'hétel. Si la note est mauvaise, une alerte "Rouge”
est envoyée au Directeur des Opérations pour qu'il rappelle le client et procéde a une récupération

de service avant que l'avis ne devienne public.



Module 6 : Housekeeping

I De la Fiche Papier a I'Application Mobile

Le département Housekeeping (Gouvernance et Etages) représente souvent l'effectif le plus
important de I'nétel. Il est aussi celui qui souffre du taux d'absentéisme et de rotation (turnover) le

plus élevé en raison de la pénibilité physique. La digitalisation révolutionne son organisation.

La fin du "Rapport Papier"

Dans un processus non digitalisé, la gouvernante imprime les rapports le matin. Si un client
demande un départ tardif (Late Check-out) a 10h00, l'information parvient difficilement a la femme
de chambre, qui risque de frapper a la porte et de déranger le client. Avec une application métier sur

tablette ou smartphone :

* Temps réel : La femme de chambre voit le statut "Ne pas déranger" ou "Check-out confirmé"
s'actualiser en direct.

» Assignation intelligente : Le logiciel répartit les chambres équitablement (selon la charge de
travail, les "Recouches" ou les "Départs") et optimise le parcours pour éviter les allers-retours

inutiles (Muda de mouvement).

Exemple d'efficacité : Des qu'une chambre est terminée, I'employée clique sur "Nettoye".
La Gouvernante Générale recoit une notification pour l'inspection. Une fois validée ("Clean
& Inspected"), la Réception sait instantanément qu'elle peut attribuer cette chambre au

prochain arrivant. Plus besoin de s'appeler au talkie-walkie toutes les 5 minutes.

Tracabilité et Formation

Les applications integrent les SOPs. Une nouvelle femme de chambre peut accéder a des photos
du "standard de présentation du lit" directement sur son appareil. La gouvernante peut prendre en
photo un défaut constaté (ex: calcaire sur un pommeau de douche) et I'envoyer directement a

I'employé avec une note constructive, tracant ainsi la qualité dans le temps.

10



Module 7 : Maintenance et Technique

I Ticketing et Maintenance Prédictive

Un hotel est un batiment complexe qui vieillit 24h/24 et 7j/7. Les pannes (fuites, climatisation
défaillante, ampoules grillées) impactent directement le client et peuvent codter trés cher si elles ne
sont pas traitées rapidement. L'objectif du DO est de passer d'une approche "curative" (réparer

guand c'est cassé) a une approche "préventive", puis "prédictive".

Le Systeme de Ticketing (Gestion des Incidents)

La communication verbale ("Peux-tu aller réparer la chambre 304 ?") génere l'oubli. Avec un outil de
ticketing digital (ex: Hotelkit, ALICE) :

1. Une femme de chambre remarque que le coffre-fort de la 304 est bloqué. Elle prend une photo

avec son application et clique sur "Créer Ticket".
2. Le technicien recoit l'alerte sur son téléphone avec la criticité et la localisation exacte.

3. Il effectue la réparation, valide sur l'application, et le ticket est cléturé (avec un horodatage

précis calculant le temps de résolution).

L'Internet des Objets (IoT) et la Maintenance Prédictive

La véritable révolution technique réside dans les capteurs connectés. En placant des
sondes loT sur les équipements critiques (chambres froides de la cuisine, pompes de la
piscine, chaudiéres), le systéme analyse les données en permanence. Si une chambre
froide montre une fluctuation anormale de température ou qu'un moteur présente des micro-
vibrations, le systéme génére une alerte AVANT que la panne fatale ne survienne. Le
technicien intervient préventivement, évitant ainsi la perte de milliers d'euros de

marchandises ou la fermeture de la piscine.
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Module 8 : Restauration (F&B)

I Prise de Commande, Stocks et Rendement

Le département Food & Beverage (F&B) se caractérise par des marges tres faibles, souvent
grignotées par le gaspillage alimentaire (Food Waste) et le vol. La digitalisation permet au Directeur

des Opérations de reprendre le contréle strict de la rentabilité (Prime Cost).

Prise de Commande et "Kitchen Display Systems" (KDS)

L'abandon des bons de commande manuscrits (qui se perdent, sont illisibles, et causent des erreurs
de facturation) au profit des terminaux tactiles mobiles (Mobile POS) est fondamental. Mieux

encore, l'intégration du KDS (Ecrans en cuisine) automatise la cadence de préparation :

* Le serveur saisit la commande sur la terrasse. Elle est instantanément envoyée en cuisine.

* L'écran KDS de la cuisine organise automatiquement les bons de préparation pour que la
viande (qui prend 15 min a cuire) et la salade (2 min) soient prétes au méme instant, évitant

ainsi le "goulot d'étranglement” au passe.

Les Menus Digitaux et le "Self-Ordering"

Les QR Codes sur les tables (ou transats de piscine) permettent au client de visualiser le menu
traduit dans sa langue, avec des photos alléchantes. L'automatisation permet de proposer des
"Options" forcées (ex: "Voulez-vous ajouter des frites a la truffe pour 4€ ?"), augmentant

statistiquement le ticket moyen (Upselling) sans dépendre du talent de vendeur du serveur.

Gestion Numérisée des Stocks

Le logiciel de caisse (POS) est interconnecté au logiciel de gestion de stock. Lorsqu'un "Mojito" est
facturé, le systéme décrémente automatiquement 5cl de rhum, 2cl de citron et 10g de menthe du
stock théorique. Lors de l'inventaire de fin de mois, le Directeur F&B compare le stock théorique et

le stock physique pour identifier instantanément les coupages, pertes ou vols.
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Module 9 : Le PMS comme Cerveau de
I'Hotel

I L'Architecture Technologique et les API

Tous les outils mentionnés dans les modules précédents (App Housekeeping, Kiosques, POS du
restaurant) ne peuvent fonctionner efficacement que s'ils sont synchronisés. Le coeur technologique

de I'hétel est le PMS (Property Management System), comme Opera, Mews ou Protel.

Le Probleme des Systéemes "Fermés" (Legacy Systems)

Pendant des décennies, les hétels utilisaient des PMS "On-Premise" (installés sur un serveur
physique caché dans un bureau de I'hdtel). Ces systemes étaient rigides. Si I'hételier voulait
connecter un nouveau logiciel de conciergerie innovant, il devait payer des milliers d'euros pour

développer une "passerelle” informatique sur mesure, ce qui ralentissait l'innovation.

La Révolution du "Cloud” et des "Open API"

Aujourd’hui, I'exigence du Directeur des Opérations lors du choix d'un systéme est son
hébergement dans le Cloud (accessible depuis n'importe quel navigateur web) et sa connectivité

via des Open API (Application Programming Interface).

L'Analogie de la Prise Electrique : Une API est comme une prise universelle. Elle permet
au PMS de "parler" en temps réel et gratuitement (ou a faible codt) avec I'application de
ménage, la caisse du restaurant, et le site web. Le DO peut ainsi construire son propre
ecosysteme technologique "a la carte" (approche Best-of-Breed), en choisissant la
meilleure application pour la cuisine, la meilleure pour le CRM, et en étant certain que

toutes remonteront les données vers le "cerveau” (le PMS).
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Module 10 : La Donnée (Data) comme Levier

I Vers I'Hyper-Personnalisation du Séjour

Dans I'hotellerie de luxe ou "Lifestyle", la technologie la plus puissante est celle qui ne se voit pas.
La récolte et 'automatisation des données clients permettent d'offrir un service qui semble relever

de la magie (Hyper-personnalisation).

Le CRM Hotelier : La Mémoire de I'HoOtel

Lorsqu'un client régulier revient, le réceptionniste ne devrait jamais lui demander s'il est déja venu.
L'intégration PMS/CRM centralise un Profil Client Unique (Golden Record) consolidant :

* Son historique de séjours et le Chiffre d'Affaires total généré (Lifetime Value).
* Ses préférences (ex: Chambre loin de I'ascenseur, oreiller en plume, allergie au gluten).

* Son historique d'incidents (ex: A eu un probléme d'eau chaude lors de son dernier séjour en
2023).

L'Actionnabilité de la Donnée

Une donnée stockée ne sert a rien si elle n'est pas "poussée” vers les équipes opérationnelles de

maniére automatisée. C'est I'essence méme d'une Direction des Opérations data-driven :

14



Exemple d'Hyper-Personnalisation Automatisée

Monsieur Dubois réserve une chambre. Le CRM reconnait qu'il s'agit de son 5eme séjour et
gu'il commande systématiquement un thé vert au jasmin le matin. Le systéeme génere

automatiquement :

1. Une alerte a la réception pour lui souhaiter un "Bon retour parmi nous" avec un

"Upgrade" de courtoisie.

2. Une tache automatique (Ticket) envoyée au Room-Service pour placer une théiere et
des sachets de thé vert premium dans sa chambre avant son arrivée, accompagnés

d'un mot de la direction.

Le client est surpris et touché par cette attention, qui ne repose pas sur la mémoire aléatoire

d'un employé, mais sur la rigueur d'un systeme automatisé.

15



Module 11 : Cybersécurité et Conformité

I RGPD et Sécurité des Données (PCI-DSS)

La digitalisation des processus s'accompagne d'une responsabilité majeure : la protection des
données. Les hoétels traitent quotidiennement des milliers de données ultra-sensibles : numéros de
passeports, adresses priveées, détails de cartes de crédit et habitudes de voyage. L'industrie

hoteliere est I'une des cibles privilégiées des hackers mondiaux.

La Réglementation RGPD (ou lois locales équivalentes)

Le Directeur des Opérations (souvent en lien avec le DPO - Data Protection Officer) doit garantir

gue l'automatisation respecte la loi :

* Le Consentement : Les formulaires d'enregistrement en ligne (Web Check-in) ou les QR
codes du restaurant doivent inclure des cases d'opt-in claires concernant ['utilisation des

données a des fins marketing.

* Droit a I'oubli : Le systeme doit permettre de supprimer automatiquement et définitivement les

données d'un client qui en fait la demande, sur tous les logiciels interconnectés.

La Sécurité Bancaire (PCI-DSS)

Il est strictement interdit pour un hotelier de noter des numéros de carte de crédit sur un cahier, un
post-it, ou de les recevoir non cryptés par email. Les outils digitaux (Booking Engines, bornes de
paiement) doivent respecter la norme PCI-DSS. L'automatisation permet la "Tokenisation" : la carte
de crédit est remplacée par un jeton numérique (Token) sécurisé, utilisable par I'hétel pour facturer

les extras, mais inexploitable par un hacker.

Sensibilisation au "Social Engineering” : Le maillon faible de la cybersécurité n'est pas
le logiciel, mais I'hnumain. Les pirates utilisent souvent le "Phishing" (emails piégés) en se
faisant passer pour des plateformes comme Booking.com. Une politique de formation

trimestrielle des équipes de réception et de back-office est impérative.
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Module 12 : L'Impact Financier

I Calcul du ROI de la Digitalisation

La direction financiére et les propriétaires de I'établissement ne valideront les investissements
technologiques (CapEx et abonnements SaaS / OpEXx) que si le Directeur des Opérations prouve le

Retour sur Investissement (ROI).

1. Les Gains Directs (Augmentation du CA)

L'automatisation génére des revenus qui n'auraient pas été captés par les équipes de maniere

"organique" :

» Automated Upselling : Envoi d'emails pour proposer un surclassement ou un départ tardif.
Les hotels observent souvent un taux de conversion de 5 a 10%, générant un revenu pur
(100% de marge brute).

* Réduction des commissions (OTA) : Un bon programme de fidélité digitalisé pousse les

clients a réserver en direct, économisant les 15 a 20% de commission de Booking ou Expedia.

2. Les Gains Indirects (Réduction des Colits)

Le ROI se calcule également sur les économies générees :

* Productivité Housekeeping : Si l'application mobile permet a chaque femme de chambre
d'économiser 30 minutes de marche par jour, sur une équipe de 10 personnes, cela représente
5 heures de travail gagnées quotidiennement (soit I'équivalent de presque un ETP - Equivalent

Temps Plein).

« Zéro-Papier : Economie sur les impressions, l'archivage légal, les cartouches d'encre et les

fiches de police (plusieurs milliers d'euros par an pour un hétel moyen).

« Efficacité Energétique : L'loT coupant la climatisation lorsque le client ouvre la baie vitrée ou

quitte la chambre réduit la facture énergétique de 15 a 25%.

17



Comment présenter son Business Case ?

Le DO doit présenter le "Payback Period" (délai de récupération). Exemple : "Le systeme de
kiosque colte 10 0O00€. L'économie de temps administratif et l'upsell automatique généreront 2

000€ par mois. L'outil sera amorti en 5 mois."
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Module 13 : Le Concept du "Phygital"

I L'Equilibre entre Technologie et Hospitalité

Le risque majeur de la digitalisation est la déshumanisation (le syndrome de I'h6étel "robotique").
Dans I'h6tellerie de luxe, Corporate ou Lifestyle, le client cherche du contact humain de qualité. Le
défi du Directeur des Opérations est de piloter la transition vers le modeéle "Phygital” (contraction de

Physique et Digital).

La Régle d'Or de I'Automatisation

Il faut automatiser tout ce qui est transactionnel pour sublimer tout ce qui est relationnel. Un
paiement, une veérification d'identité, une facture, une réservation de table : ce sont des
transactions, elles doivent étre invisibles et instantanées. Souhaiter la bienvenue, conseiller un
itinéraire, s'excuser pour un désagrément : c'est du relationnel, cela exige I'empathie d'un étre

humain.

La "Tech-Touch" vs le "High-Touch"

La technologie (Tech-Touch) doit travailler en arriere-plan pour fournir a I'employé les
informations nécessaires afin qu'il offre un service trés personnalisé (High-Touch). Si l'outil
CRM informe le barman via sa tablette que le client arrivant est un amateur de whisky
tourbé, le barman peut engager une conversation pertinente immédiatement. La machine

sert I'homme.

Adapter le curseur selon le positionnement

L'intensité de la digitalisation dépend du positionnement de I'hotel :

- Hotellerie Economique | Transit (ex: Hétel d'Aéroport) : Automatisation quasi-totale. Le

client veut dormir et repartir vite. Kiosques exclusifs, pas de réception, facturation auto.
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 Hétellerie Resort / Loisir : L'interaction humaine fait partie de I'expérience de vacances. Les
technologies (App, QR) sont proposées en "opt-in" (au choix), mais le personnel est

omniprésent.

 Hotellerie de Luxe : L'invisibilité technologique. Pas de borne d'enregistrement visible, mais le

client est accueilli sur les canapés avec un iPad, et le check-in est géré avec discrétion.

20



Etude de Cas N°1

I Implémentation de Bornes Interactives au Front Office

Contexte : L'Hotel "Le Métropolitain” (300 chambres, Centre-ville, 60% groupes) souffre de temps
d'attente inacceptables lors de l'arrivée simultanée des bus de touristes et des vols longs courriers
(jusqu'a 45 minutes d'attente dans le lobby).

Le Projet Opérationnel

Le Directeur des Opérations décide d'investir dans linstallation de 4 Kiosques d'auto-
enregistrement. Le défi n'est pas technologique (I'API avec le PMS existe), mais opérationnel et
humain.

Mise en place (L'Exécution)

* Le Design Spatial : Les bornes ne sont pas cachées dans un coin, mais placées au centre du
flux des arrivants. Elles sont ergonomiques et multi-langues.

* L'Ambassadeur de Lobby : Plutdét que de réduire les effectifs, un réceptionniste est détaché
de l'arriere-comptoir. Il devient un "Lobby Ambassador”. Son role est de se tenir a coté des
bornes, d'orienter les clients qui hésitent, de sourire, et d'aider les personnes agées a scanner
leurs passeports.

* Le Workflow des Clés : Les bornes sont équipées de dispenseurs de clés RFID qui encodent
la carte de maniéere sécurisée en 3 secondes.

Résultats (ROI)

Apres 3 mois de rodage :

» Adoption : 40% des clients individuels et 80% des groupes pré-enregistrés utilisent les bornes
volontairement.

* Gain de Temps : L'attente maximale lors des pics d'activité est tombée de 45 minutes a 8
minutes.
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» Upsell : Les bornes, qui proposent systématiquement un surclassement tarifé a I'écran, ont
généré 4 500 € de revenus additionnels par mois (plus efficaces que les réceptionnistes qui

oubliaient souvent de le proposer).
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Etude de Cas N°2

I L'Automatisation Energétique (Capteurs et loT)

Contexte : Un Resort 4 étoiles situé dans une région a fort ensoleillement voit ses charges
d'électricité (climatisation) exploser. Les clients ont I'habitude de laisser la climatisation tourner a

plein régime (19°C) toute la journée lorsqu'ils partent a la plage ou en excursion.

Le Projet Opérationnel

Le Directeur des Opérations valide un budget pour l'installation d'un "Energy Management System"
(EMS) intelligent, couplé a des capteurs de présence (infrarouge/mouvement) et des contacteurs de
portes vitrées.

Mise en place (L'Exécution)

L'automatisation est pensée pour ne jamais frustrer le client :

1. Scénario d'Ouverture : Si le client ouvre la baie vitrée du balcon pour aérer, la climatisation se

coupe automatiquement aprés 30 secondes. Elle se rallume dés la fermeture.

2. Scénario d'Absence : Si le capteur de présence ne détecte aucun mouvement pendant 20
minutes (et que la chambre n'est pas en statut "Sommeil"), 'lEMS passe la température de
consigne de 19°C a 24°C (Mode Eco), évitant la surconsommation a vide.

3. Scénario de Retour : Lorsque le client badgera sa carte sur la porte a son retour, le systéeme
repasse la chambre a sa température préférée (19°C) en quelques minutes.

Résultats (ROI)

Les gains financiers et écologiques ont été mesurés aprés 6 mois :

- Economie Energétique : Baisse de 28% de la facture d'électricité globale liée a la
climatisation.
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» Usure matérielle : Les moteurs de climatisation tournant 6 heures de moins par jour, la

fréquence des pannes a chuté, réduisant le budget de maintenance préventive.

* Impact RSE : L'h6tel a pu utiliser ces données pour obtenir le label environnemental
international "Green Key", attirant ainsi une nouvelle clientéle d'entreprises (MICE) exigeant

des standards écologiques.
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Le Défi Managérial

I La Conduite du Changement Technologique

La technologie la plus sophistiguée du monde échouera inévitablement si le personnel refuse de
l'adopter. L'implémentation de la digitalisation est un exercice de management des ressources

humaines, bien avant d'étre un projet informatique.

Vaincre la "Technophobie" et la Peur du Remplacement

La réaction immédiate du personnel face a l'automatisation (Kiosques, robots de nettoyage de
piscine, IA) est la crainte de perdre son emploi. Le Directeur des Opérations doit rassurer,

communiquer et impliquer :

* La Pédagogie du "Pourquoi” : Organiser des réunions (Town Halls) pour expliquer que l'outil
vient éliminer la douleur au travail (Muri). "Nous mettons en place cette application pour que les

gouvernantes arrétent de courir dans les couloirs avec des fiches papier qui se perdent.”

* Identifier les "Super-Users" : Nommer des collaborateurs clés (souvent plus jeunes ou plus a
l'aise avec la technologie) comme ambassadeurs. lls testeront l'outil en premier et formeront

leurs collégues avec leurs propres mots.

BN

* La Période de Transition ("Shadowing") : Ne jamais basculer d'un ancien systéme a un
nouveau brutalement le jour J. Maintenir l'ancien systéme en parallele (Phase de shadow)

pendant quelques jours pour sécuriser les équipes.

Plan de Continuité des Opérations (Plan B) : Que se passe-t-il si le serveur Cloud plante
ou s'il y a une coupure générale d'internet ? Le DO doit impérativement rédiger un
"Downtime Procedure" (Standard de crise en mode dégradé). Les équipes doivent étre
entrainées a repasser temporairement sur un systéme de facturation manuel ou un
enregistrement sur fichier local (Excel/Papier) sans paniquer, en attendant le rétablissement

de la ligne.
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Plan d'Action Stratégique & Conclusion

I Plan d'Action a 90 Jours pour la Direction

Pour engager concretement votre établissement dans I'ére de la digitalisation opérationnelle, suivez

cette feuille de route trimestrielle :

* Mois 1 (Audit et API) : Cartographiez vos processus vitaux (Check-in, Room Service,
Nettoyage). Identifiez tous les logiciels actuellement payés par I'hdtel. Convoquez votre
fournisseur PMS pour évaluer ses capacités d'intégration (Open API). Si votre PMS actuel est

fermé, envisagez son remplacement en priorité absolue.

* Mois 2 (Sourcing et Choix) : Identifiez un "pain point" (point de douleur majeur). Si c'est
I'attente a la réception, testez une solution de Web Check-In. Impliquez les Chefs de Service

dans les démonstrations de logiciels.

* Mois 3 (Déploiement et Formation) : Pilotez le déploiement sur un petit échantillon (un étage
ou un service). Formez intensivement les équipes. Calculez les premiers gains (ROI) et

communiquez les victoires a I'ensemble du personnel.

I Conclusion Générale

La digitalisation des opérations hoteliéres n'est pas une fin en soi, c'est un moyen. Elle permet de
rationaliser les processus en arriere-plan, de maitriser de maniere chirurgicale les codts financiers

(Food cost, Energie, Productivité), et surtout, d'effacer les frictions inutiles du parcours client.

Le Directeur des Opérations de demain est un chef d'orchestre "Phygital". Il sait que la data et
I'intelligence artificielle sont la pour doter ses équipes de "super-pouvoirs”, leur permettant de se
concentrer sur l'uniqgue chose qu'une machine ne pourra jamais reproduire : I'empathie, la chaleur

humaine et le sens de I'hospitalité.
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Fin du Module de Formation

Félicitations pour I'achévement de cette Masterclass sur la Digitalisation et I'Automatisation

en Direction des Opérations.
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