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Introduction Générale

I La Frontiere entre I'Expérience et la Rentabilité

L'hoétellerie est une industrie de détails. Le client se souvient de la douceur des draps, du parfum du
gel douche, et de I'éclat des miroirs. Derriére cette perfection percue se cache une réalité financiere

implacable : I'achat et la gestion de milliers de fournitures (Supplies).

En tant que Directeur d'Hébergement, vous dirigez le département qui génere le plus de revenus,
mais qui consomme également une part colossale du budget de fonctionnement (OPEX). Si vous
perdez le contrdle de vos achats et de vos stocks, la marge bénéficiaire de I'hétel (GOP)

s'effondrera, méme si votre taux d'occupation (T.O.) est a 100 %.

Le Dilemme du Directeur d’'Hébergement

Optimiser les codts ne signifie pas "couper les budgets". La réduction drastique des colts a souvent
un impact dévastateur sur I'expérience client. Si vous remplacez un savon de qualité par un savon
bas de gamme pour économiser 0,10€ par chambre, les avis négatifs sur TripAdvisor vous feront

perdre des clients a 200€ la nuit.

L'Objectif de cette Masterclass : Apprendre a maitriser la chaine logistique, de la
sélection du fournisseur a l'inventaire final, en appliquant des méthodes scientifiques
d'optimisation (CPOR, FIFO, Lean Management). L'optimisation intelligente consiste a
éliminer le gaspillage, le vol et la mauvaise gestion, tout en maintenant ou en augmentant la

qualité percue par le client.

Au travers de ces 20 pages, nous allons déconstruire le cycle de vie des fournitures. Nous
aborderons les indicateurs financiers, les stratégies de négociation, la prévention des pertes, et

I'impact des nouvelles normes écologiques sur la rentabilité de votre département.



Module 1 : Cartographie des Fournitures

I Catégoriser pour Mieux Gérer

Le département d'Hébergement utilise une multitude d'articles. Pour optimiser les codts, le Directeur
d'Hébergement doit d'abord structurer son catalogue d'achats en catégories claires. Chaque

catégorie répond a des régles de gestion et d'amortissement différentes.

1. Les Guest Amenities (Produits d'Accueil)

Ce sont les fournitures offertes directement au client pour son confort personnel. Leur colt est

directement lié au nombre de chambres occupées.

» Cosmétiques : Savon, shampoing, gel douche, lotion corporelle.
» Accessoires de salle de bain : Bonnets de douche, kits dentaires, kits rasage, cotons-tiges.

» Chambre : Café, thé, sucre, bouteilles d'eau de courtoisie, chaussons.

2. Les Cleaning Supplies (Produits d'Entretien)

Ce sont les produits utilisés par les équipes d'étages et les lieux publics pour maintenir les

standards de propreté.

* Produits chimiques : Détartrant, nettoyant vitre, désinfectant (HACCP), nettoyant multi-

surfaces.

« Matériel consommable : Eponges, chiffons microfibres, gants, sacs poubelles.

3. Le Matériel Durable (Operating Equipment - OS&E)

Contrairement aux consommables, ces équipements ont une durée de vie de plusieurs mois ou

années, mais necessitent un renouvellement régulier (Replenishment).

* Le Linge (Linen) : Draps, taies, serviettes, peignoirs.

- Le Petit Equipement : Séche-cheveux, fers a repasser, bouilloires, cintres.



OPEX vs CAPEX

Dans la gestion de votre budget, il faut distinguer :

* L'OPEX (Operational Expenditure) : Dépenses d'exploitation (Savons, détergents,

remplacement de quelques serviettes). C'est le budget courant.

Le CAPEX (Capital Expenditure) : Dépenses d'investissement (Achat de 100
nouveaux aspirateurs ou remplacement total de la literie). Ces dépenses sont amorties
sur plusieurs années et nécessitent la validation de la Direction Générale ou des

propriétaires.



Module 2 : Le Cycle d'Achat Hotelier

I Le "Procurement Cycle"

L'optimisation des colts commence bien avant que le produit n'arrive dans le chariot de la femme
de chambre. Elle se joue lors du cycle d'achat (Procurement). Le Directeur d'Hébergement, en lien

avec le département des achats, supervise ce flux.

Les 5 Etapes du Cycle d'Achat

1. Identification du Besoin : La Gouvernante Générale constate que le stock de shampoing

atteindra le "Point de commande" dans 2 semaines, en se basant sur le forecast d'occupation.

2. Demande d'Achat (Purchase Request - PR) : Un document (souvent numérique) est crée,
détaillant la quantité et la référence du produit. Le Directeur d'Hébergement valide cette

demande en s'assurant qu'elle rentre dans le budget mensuel.

3. Bon de Commande (Purchase Order - PO) : Aprés validation du Directeur Financier (DAF), le
service achat émet un PO officiel qui est envoyé au fournisseur. Ce document protege I'hétel

|également et financierement.

4. La Réception des Marchandises (Receiving) : C'est une étape critique anti-fraude.
L'économe (ou la gouvernante) vérifie que la quantité livrée sur la palette correspond

exactement au PO et au Bon de Livraison (Delivery Note).

5. La Facturation : La comptabilité paie la facture uniquement si le PO, le bon de livraison et la

facture correspondent parfaitement ("Three-way matching").

Le Piege de I'Achat d'Urgence : Lorsqu'un hotel manque d'anticipation, le stock tombe a
zéro. Le DO doit alors faire une "commande d'urgence" (Emergency order). Le fournisseur
facturera souvent des frais de livraison express exorbitants, ou le DO devra envoyer un
employé acheter des produits de substitution au supermarché du coin a prix fort. Une bonne

planification élimine 99 % des achats d'urgence.



Module 3 : Gestion des Niveaux de Stock

I Par Levels, Minimums et Maximums

Stocker trop de produits immobilise lI'argent de I'hotel (Trésorerie). Ne pas en stocker assez
provoque des ruptures (Out-of-stock) qui paralysent les opérations. Le DO doit définir des regles

mathématiques pour les stocks.

Le Concept de "Par Level” (Parité)

Le Par Level définit la quantité minimale d'un article nécessaire pour faire fonctionner I'hétel entre
deux livraisons. Ce concept est fondamental pour la gestion du linge (ex: 3.5 parités de draps), mais

s'applique aussi aux produits d'accueil.

Calculer le "Min" et le "Max"

Pour I'économat du Housekeeping, chaque article doit avoir une fiche (ou ligne de logiciel) indiquant

* Le Stock de Sécurité (Safety Stock) : La quantité conservée pour faire face a l'imprévu (ex:

gréve des transports, hotel soudainement complet suite a lI'annulation d'un vol).

* Le Point de Commande (Reorder Point - Le "Min") : Le niveau de stock qui déclenche
l'alarme pour racheter.
Formule = (Consommation journaliere X Délai de livraison en jours) + Stock de sécurité.

* Le Stock Maximum (Le "Max") : La quantité maximale que I'économat peut physiquement et

financiérement absorber.



Exemple Pratique : Le Savon

L'hoétel utilise 100 savons par jour. Le fournisseur met 5 jours a livrer. Le DO veut un coussin

de sécurité de 3 jours (300 savons).

* Point de commande (Min) = (100 savons x 5 jours) + 300 (sécurité) = 800 savons.

» Dés que le stock descend a 800 savons, la Gouvernante Générale doit déclencher une

demande d'achat.

L'Enjeu de I'Espace (Space Cost)

Le metre carré colte cher dans un hoétel. Stocker 10 palettes de papier toilette achetées en
promotion peut sembler une bonne affaire, mais si cela oblige I'nétel a louer un box de stockage
externe ou bloque la circulation des chariots de linge, I'économie réalisée a l'achat est détruite par le

codt de stockage.



Module 4 : L'Indicateur Roi : Le CPOR

I Mesurer le Colt Par Chambre Occupée

Analyser une facture globale de 5 000€ pour les produits d'accueil a la fin du mois ne donne aucune
indication sur la performance. Le Directeur d'Hébergement utilise une métrique universelle : le
CPOR (Cost Per Occupied Room).

La Formule du CPOR

CPOR = Codt total de la catégorie sur une période / Nombre total de chambres vendues sur cette
méme période.

Le CPOR permet de comparer l'efficacité du mois d'aodt (tres rempli) avec le mois de novembre
(trés creux). Sile CPOR augmente, il y a une faille dans la gestion.

Les Sous-Catégories du CPOR Hébergement

Le DO suit généralement le budget en le divisant en trois lignes (Sub-ledgers) :

1. CPOR "Guest Amenities" (Produits d'accueil) : Savons, eau, café. Ce CPOR est tres
sensible au vol et a l'occupation multiple (une famille consommera plus de gel douche qu'un
voyageur solo).

2. CPOR "Cleaning Supplies" (Produits d'entretien) : Détergents. Il est censeé étre tres stable.

S'il augmente, cela signifie que les femmes de chambre utilisent trop de produit ou volent.

3. CPOR "Laundry" (Blanchisserie) : Facture du nettoyage du linge par le sous-traitant, ou coUt

des produits lessiviels si I'hdtel a une buanderie interne.



Le Role Pédagogique du DO : Les femmes de chambre ne comprennent pas les bilans
comptables, mais elles comprennent le CPOR si on le leur explique. Le DO doit traduire la
finance en action : "Chaque fois que vous laissez 3 bouteilles d'eau au lieu de 2 dans une
chambre standard, notre CPOR augmente de 0,50€. Sur 10 000 chambres par an, cela

codte 5 000€ a I'hétel, soit I'équivalent des primes de fin d'année de I'équipe.”
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Module 5 : Stratégies d'Optimisation des

Colts

I Le Sourcing et la Synergie Interne

L'optimisation des codts (Cost Optimization) ne se fait pas au détriment du client. Elle repose sur

des choix intelligents de conception et de sourcing (recherche de fournisseurs).

L'Approche "Value Engineering”

L'ingénierie de la valeur consiste a analyser un produit et a se demander si chaque élément apporte

une valeur réelle percue par le client. Si non, on I'élimine ou on le modifie.

» Le grammage du papier et du linge : Une serviette de 600 g/m?2 (tres lourde) offre un ressenti
luxueux mais colte trés cher a laver (facturation au kilo) et & sécher (électricité). Le DO peut
opter pour une serviette de 500 g/m? avec une meilleure qualité de boucle (Terry cloth). Le

client ne verra pas la différence, mais la facture de blanchisserie baissera de 15%.

* Le suremballage : Des cotons-tiges dans une boite en carton, elle-méme emballée dans du
plastique. Eliminer le suremballage réduit le prix d'achat, le volume de déchets et le temps de

manutention de la femme de chambre.

La Synergie avec le Département F&B (Restauration)

Le Directeur d'Hébergement doit mutualiser ses achats avec le Directeur F&B pour faire baisser les

prix (Economies d'échelle) :
* Produits chimiques : Utiliser le méme fournisseur (ex: Ecolab) pour la cuisine et les étages
permet de négocier des remises sur volume.

* Linge de courtoisie : Le papier toilette, I'essuie-tout, et le savon liquide des toilettes du lobby
et du restaurant doivent étre exactement les mémes pour n‘avoir qu'une seule référence a

commander en gros volume.
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Le Groupement d'Achats (GPO)

Les Group Purchase Organizations (ou Centrales d'Achats) permettent aux hotels
indépendants de se regrouper pour acheter leurs fournitures (télévisions, lits, savons). En
négociant pour 50 hétels en méme temps, la centrale obtient des prix que I'hétel n'aurait

jamais eus seul. L'inconvénient est une standardisation imposée du catalogue.
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Module 6 : L'Organisation de I'Economat

I Méthode FIFO et Philosophie 5S

L'économat (le "Store" de I'hébergement) est le coffre-fort des fournitures. Son organisation

physique dicte I'efficacité des équipes d'étages et prévient la détérioration financiere.

La Régle d'Or : Le FIFO (First In, First Out)

"Premier Entré, Premier Sorti". C'est la base absolue de la gestion des stocks de produits
périssables (comme les confiseries du minibar, le café, ou certains cosmétiques). Le DO doit exiger
de I'économe que les nouvelles livraisons soient toujours stockées au fond de I'étagére, forcant le
personnel a prendre les articles les plus anciens devant. Le non-respect du FIFO génere du

Spoilage (produits périmés jetés a la poubelle).

La Méthodologie 5S (Lean Management)

Importée de l'industrie japonaise, la méthode 5S transforme un placard chaotique en un outil de

précision redoutable :
1. Seiri (Trier) : Eliminer tout ce qui est inutile. Si un produit n'a pas été utilisé depuis 6 mois, il
doit sortir de I'économat.

2. Seiton (Ranger) : "Une place pour chaque chose et chaque chose a sa place". L'étagére des

savons doit étre étiquetée avec un code-barres et le nom exact de la référence.
3. Seiso (Nettoyer) : Un magasin sale masque les problemes (fuites de bidons).

4. Seiketsu (Standardiser) : Mettre en place des regles visuelles. Par exemple, une ligne rouge
tracée au mur indique le "Point d'alerte minimum®”. Si le tas de papier toilette descend sous la

ligne rouge, on commande.

5. Shitsuke (Maintenir / Rigueur) : Le réle du DO est d'auditer cette organisation régulierement

pour éviter que I'économat ne retombe dans le chaos.

13



Le Contrdle des Chariots d'Etages : Le chariot de la femme de chambre est une
extension de I'économat. Le DO doit imposer un standard de préparation des chariots
(Trolley Set-up). Un chariot surchargé invite au vol par les clients dans les couloirs et fatigue

I'employée. Un chariot sous-chargé I'oblige a faire des allers-retours colteux en temps.
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Module 7 : La Lutte contre le Gaspillage

I Spoilage & Waste Management

L'optimisation des colts passe par la guerre au gaspillage. Le gaspillage n'est pas du vol, c'est une

destruction de valeur due a de mauvaises habitudes opérationnelles.

Le Surdosage des Produits Chimiques

C'est le gaspillage le plus courant en Housekeeping. Une femme de chambre non formée aura
tendance a verser un demi-litre de détergent pur dans un seau d'eau, pensant que "plus ¢ca mousse,

plus ca nettoie".

* L'impact financier : L'hdtel consomme trois fois plus de produits que prévu (Explosion du
CPOR).

* L'impact matériel : Le surdosage détruit les joints des salles de bain et abime le marbre
(Génération de CAPEX de rénovation).

* La Solution : L'installation obligatoire de centrales de dilution murales (Dilution Stations).
L'employée appuie sur un bouton, et la machine mélange la quantité parfaite d'eau et de produit

concentré (Closed-loop system). L'employée n'a jamais accés au produit pur.

La Gestion des Remplacements Partiels (The "Topping Up" Rule)

Une chambre en "Recouche" (Le client reste plusieurs jours) ne nécessite pas le remplacement

systématique de toutes les commodités, contrairement a un dépatrt.

* Si le client a entamé le gel douche, faut-il le jeter et en mettre un neuf ? Non, la SOP doit

stipuler de le laisser et d'en ajouter un neuf a coté uniqguement si le premier est presque vide.

» Jeter des produits a moitié pleins (Half-used amenities) pour la simple satisfaction visuelle du

client est une aberration économique et écologique.

15



Le Programme Linge (Towel & Linen Reuse)

La carte "Aidez-nous a sauver la planete” posée sur le lit ou dans la salle de bain indique au
client que s'il accroche sa serviette, elle ne sera pas lavée. Le DO doit vérifier que cette
regle est respectée par les équipes. Souvent, par exces de zéle ou automatisme, les
femmes de chambre changent le linge malgré la consigne du client, anéantissant ainsi

I'économie d'eau, de chimie et la durée de vie du linge.
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Module 8 : La Démarque Inconnue

I Prévenir les Vols (Shrinkage)

La "Démarque Inconnue” (Shrinkage) est la différence inexpliquée entre le stock théorique et le
stock physique. C'est le fléau de I'nébergement. Le Directeur d'Hébergement doit mettre en place

des mesures de prévention actives.

Le Vol par les Clients (Guest Theft)

Les clients percoivent souvent les peignoirs, les parapluies, les serviettes et méme les piles des

télécommandes comme des "souvenirs" justifiés par le prix de la chambre.

* La Facturation : La réception doit avoir une procédure claire. Le peignoir manquant est facturé
sur la carte de crédit du client aprés son départ (grace a la pré-autorisation bancaire), avec un
e-mail courtois : "Nous espérons que vous apprécierez la qualité de notre peignoir que vous

avez souhaité acqueérir..."

* Le Design Dissuasif : L'h6tel opte pour des cintres antivol (sans crochet supérieur) pour éviter

gu'ils ne disparaissent dans les valises.

Le Vol Interne (Employee Theft)

C'est un sujet tabou mais réel. Le personnel a un acces direct aux stocks de valeurs (café en

capsules, papier toilette, produits de luxe).

» Contréle des Acceés : L'économat principal doit étre une forteresse. Il est fermé a clé. Une ou
deux personnes seulement ont le droit d'y entrer. Les femmes de chambre ne se servent pas ;

on leur distribue leur dotation journaliére.

« La Régle de I'Echange (The "Empty for Full" Rule) : Pour obtenir un nouveau bidon de
produit nettoyant ou une nouvelle boite de café de I'économat, I'employé DOIT rapporter le
bidon vide ou la boite vide a son supérieur. S'il n'y a pas de vide, il n'y a pas de plein. Cela

éradique le vol de produits neufs.
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» L'Audit des Casiers : Si le vol est massif, la Direction (avec l'accord des RH et la présence
des délégués du personnel) peut procéder a des inspections des casiers des employés et des

contrdles de sacs a la sortie du personnel (Security Gate).
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Module 9 : Les Inventaires Physiques

I Théorie et Méthodologie du Comptage

Un inventaire physique est I'opération qui consiste a compter manuellement et article par article tout
ce qui se trouve dans I'nétel. C'est l'outil de contréle supréme de la Direction Financiere (DAF) et du

Directeur d'Hébergement. Il est généralement réalisé en fin de mois (Month-end).

La Préparation (Pre-Inventory)

Un inventaire raté est un inventaire mal préparé. Le DO impose un calendrier strict :

* Jour J-1 : Rangement Absolu. L'économat et tous les offices d'étages sont rangés (5S). Tous

les cartons ouverts sont regroupés. On ne compte pas dans le chaos.

* Jour J : Le Cut-off (Arrét des mouvements). Durant le comptage, plus aucun article ne doit
entrer (refus des livraisons fournisseurs) ou sortir (distributions aux employés). L'inventaire se

fait donc idéalement le soir aprés les shifts, ou le dimanche.

Le Processus de Double Comptage (Blind Count)

La regle d'or pour éviter la fraude et la complaisance est le "Blind Count" (Comptage en aveugle) :

1. L'équipe d'étage recoit des feuilles d'inventaire vierges, listant les articles mais sans les

quantités théoriques de I'ordinateur.

2. lls comptent physiquement les savons et notent le chiffre "150". (S'ils avaient vu que
l'ordinateur disait 150, ils auraient peut-étre juste écrit 150 sans réellement compter par

paresse).
3. L'équipe administrative (ou le DAF) saisit les feuilles dans I'ordinateur.

4.Le "Spot Check"” du DO : Le Directeur d'Hébergement accompagne le comptable et
sélectionne 5 articles critiques (ex: le linge de luxe, les capsules de café). Il les recompte lui-

méme. S'il trouve un écart, la Gouvernante doit recompter toute la section.
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Le Cas Particulier du Linge (Linen Inventory)

Compter le linge est un cauchemar logistique car il est “circulant”. Pour figer l'inventaire a

l'instant T, il faut additionner 4 stocks :

* Le linge propre en lingerie.
* Le linge sale dans les chariots et la buanderie.

* Le linge "Sur lit" (On bed) : Calculé mathématiguement en fonction de I'occupation du

jour (ex: 100 chambres occupées = 100 draps housses ajoutés au total).

* Le linge chez le blanchisseur externe (confirmé par les bons de livraison).
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Module 10 : Analyse des Ecarts

I Traiter les Rapports d'Inventaire

Une fois les données saisies, le logiciel génére un Rapport d'Ecarts (Variance Report). || compare
le "Stock Théorique" (ce qui devrait étre la en fonction des achats moins la consommation calculée

par les nuitées vendues) et le "Stock Physique" (ce qui a été compté).

Analyser la Variance

C'est ici que l'intelligence analytique du DO entre en jeu. La perfection (Variance = 0) n'existe pas,

mais I'écart doit étre justifié.

« L'Ecart Positif : Il y a plus de stock physique que de stock théorique. Cela signifie qu'une
livraison fournisseur n'a pas été saisie informatiquement par la comptabilité, ou qu'un produit a

été compté deux fois lors de l'inventaire.

« L'Ecart Négatif (Le plus grave) : Il manque des articles. Le DO doit enquéter. (Ex: Il manque

500 serviettes).

Les Actions Correctives Post-Inventaire

Si la variance dépasse le seuil tolérable de I'hotel (souvent autour de 2 a 3%), le DO doit agir :

1. Ajustement : Le stock comptable est réajusté pour correspondre a la réalité physique. La

valeur perdue impacte directement le GOP du mois.

2. Identification de la Fuite : Le DO se réunit avec la Gouvernante Générale et la Réception.
"Pourquoi avons-nous consommeé deux fois plus de kits rasage ce mois-ci ?"
Réponse possible : "Parce qu'un nouveau standard de marque a été mal compris et les

femmes de chambre les ont mis dans toutes les chambres au lieu de les donner 'Sur Demande

uniquement.”

3. Correction de la SOP : La procédure est rappelée le lendemain matin lors du Briefing pour

stopper I'hémorragie financiere.
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Le Traitement des Rebuts (Discard) : L'inventaire est aussi I'occasion de "sortir" du stock
les produits abimés. Un drap troué a toujours une valeur comptable tant qu'il est en stock. Il
doit étre formellement "mis au rebut" (Discarded) par le DO pour que sa valeur financiere

soit dépréciée et pour justifier I'achat de remplacement.
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Module 11 : Transition Ecologique (RSE)

I Quand I'Ecologie Optimise les Colits

Historiquement, I'nétellerie associait le "Luxe" a I'abondance et au gaspillage (bains moussants
individuels, serviettes changées 3 fois par jour). Aujourdhui, la Responsabilité Sociétale des
Entreprises (RSE) est devenue un argument marketing majeur et, surtout, un levier d'optimisation

financiere massif pour le Directeur d'Hébergement.

La Fin des Flacons a Usage Unique (Single-Use Plastics)

Le retrait des petites bouteilles de shampoing de 30ml est la plus grande révolution des fournitures

hotelieres.

« L'Impact Ecologique : Des millions de tonnes de plastique évitées.

* L'Impact Financier : L'achat de liquides en bidons de 5 litres (Bulk purchasing) pour remplir
des distributeurs (Dispensers) fixés au mur fait chuter le CPOR Cosmétique de maniére

spectaculaire (parfois de 60%).

* Le Défi Opérationnel : Le DO doit instaurer une nouvelle SOP stricte : les pompes des
distributeurs doivent étre nettoyées et désinfectées quotidiennement par les femmes de
chambre, et le niveau de liquide toujours maintenu au-dessus des 3/4 pour des raisons

esthétiques.

La Digitalisation du "Guest Directory"

Les livrets d'accueil en cuir avec 30 pages de papier dans la chambre, les menus de room-service

cartonnés, et les blocs-notes codtent trés cher a imprimer et s'abiment vite.

Leur remplacement par un QR Code scannable par le client, ou par une interface sur la Smart TV,
élimine totalement cette ligne de colt (OPEX) tout en permettant a I'h6tel de mettre a jour ses

cartes et tarifs en temps réel sans rien réimprimer.
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L'Optimisation de I'Eau et de I'Energie

Le DO et le Directeur Technique travaillent conjointement pour réduire les charges fixes
(Utilities) :

* Installation de mousseurs (Aérateurs) sur les robinets : L'ajout d'air dans I'eau maintient

la pression percue par le client mais réduit la consommation d'eau de 30%.

» Détecteurs de présence intelligents (loT) qui coupent la climatisation si le balcon est
ouvert ou si la chambre est vide. L'économie sur la facture d'électricité finance
l'installation en moins de 18 mois (ROI rapide).
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Module 12 : La Digitalisation des Achats

I L'E-Procurement et les Logiciels de Gestion

Le Directeur d'Hébergement ne peut plus gérer un budget de plusieurs millions d'euros avec de
simples tableurs Excel. La digitalisation du cycle d'achat (E-Procurement) et de la gestion des

stocks est devenue la norme dans les chaines et les hétels haut de gamme.

Les Logiciels de Procurement (ex: BirchStreet, CheckEAM)

Ces systémes informatisent l'intégralité du "Procurement Cycle" (Module 2) :

- Catalogue Electronique : L'hétel dispose d'un "Amazon interne". La gouvernante sélectionne
le savon souhaité parmi un catalogue pré-approuve et pré-négocié. Impossible d'acheter un

produit fantaisiste hors-contrat (Maverick Buying).

* Validation Hiérarchique Automatisée : La demande d'achat (PR) part sur le smartphone du
DO. S'il valide, elle part sur celui du DAF, puis part automatiquement au fournisseur. La

paperasse disparait.

* Le Controle Budgétaire Intégré : Si le DO tente de valider une commande de draps qui
dépasse le budget mensuel alloué, le systeme bloque la transaction et affiche une alerte rouge

("Over Budget"). Le contrdle est proactif et non plus réactif.

La Technologie RFID pour le Linge

Le suivi du linge est révolutionné par la RFID (Radio Frequency Identification). Une micro-puce

lavable est cousue dans chaque drap et serviette de I'hGtel.
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Le Portique de Lecture : Les chariots de linge sale poussés par les équipiers passent
sous un portigue dans la buanderie. Le systeme lit 500 serviettes en 2 secondes, sans
intervention humaine. Il géneére le bon d'expédition pour le sous-traitant.

Au retour, le chariot passe sous le portique. Si le systéme lit 490 serviettes, il génére
automatiquement une alerte de "Manquant" pour réclamation auprés du fournisseur. C'est

l'automatisation totale de l'inventaire du linge.
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Etude de Cas N°1

I L'Explosion du Colt des Produits d'Accueil

Contexte : L'HOtel "Le Métropolitain” (180 chambres). La Direction Financiere convoque le
Directeur d'Hébergement. Le "CPOR Amenities" (Codt des produits d'accueil par chambre occupée)
est passé de 2,20€ a 3,80€ en trois mois. La qualité des produits (L'Occitane) n'a pas changé, et le

taux d'occupation est stable. La marge s'évapore.

Le Diagnostic du DO (Audit Terrain)

Le DO ne se fie pas aux chiffres, il va sur le terrain (Gemba Walk). Il accompagne des femmes de
chambre et inspecte les chariots. Il découvre une série de défaillances opérationnelles (Silos et

Gaspillage) :

1. La SOP exige "2 savons, 2 shampoings". Les femmes de chambre, pour "faire plaisir’ aux
clients ou pour éviter qu'on ne les appelle plus tard, en mettent systématiquement 4 ou 5 par

chambre. C'est du "Sur-standard" (Overprocessing) colteux.

2. L'équipier qui remplit les offices d'étages (Pantries) ne ferme pas les placards a clé. Les
chariots sont laissés sans surveillance dans les couloirs. Les clients se servent généreusement

en passant (Vol passif).

3. A la fin de la journée, les femmes de chambre "jettent" les flacons & moitié pleins laissés par les

clients partis, au lieu de les garder pour le nettoyage ou d'autres usages (Gaspillage pur).

Le Plan d'Action (Redressement)

Le DO instaure un plan de "Cost Control" immédiat :

» SOP stricte : Rappel strict au Morning Briefing : "Toute employée mettant plus de 2 flacons par

chambre recevra un avertissement."

* La "Requisition™ Exacte : La Gouvernante Générale ne distribue plus de boites entiéres aux
étages. Elle distribue un "Kit" contenant le nombre exact de flacons correspondant aux arrivées

du jour prévues au Forecast. S'il manque des flacons, I'employée doit justifier sa demande.
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* Sécurité : Achat de baches pour couvrir les chariots d'étages lorsque la femme de chambre est

a l'intérieur d'une chambre (Prévention du vol client).

Résultat

En 4 semaines, le CPOR retombe a 2,15€. Le budget est sauvé sans aucune dégradation de la

promesse faite au client (qui a toujours ses 2 flacons réglementaires).
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Etude de Cas N°2

I La Transition vers les Distributeurs (Dispensers)

Contexte : L'H6tel Resort "Océan" (300 chambres) a décidé de suivre la directive mondiale RSE
(Responsabilité Sociétale) visant a éliminer les plastiques a usage unique. Le DO doit piloter la
transition des petites bouteilles individuelles de gel douche (30 ml) vers des grands distributeurs

rechargeables (300 ml) fixés au mur des douches.

Le Défi (Le Choc des Habitudes)

Le projet se heurte a deux oppositions majeures :

* L'opposition du Housekeeping : Les femmes de chambre se plaignent du temps perdu a
"remplir" les bouteilles murales a I'entonnoir (Création de Muri - Surcharge de travail).

* L'opposition Clientéle (Hygiéne) : Les clients se plaignent sur TripAdvisor de I'hygiene des

distributeurs, craignant que d'autres clients n‘aient manipulé ou contaminé le contenu liquide.

L'Action du Directeur d'Hébergement

Le DO ajuste la stratégie technologique et manageériale :

1. Changement de Matériel (Sourcing) : Il annule l'achat des "Distributeurs a remplir"
(Refillable). 1l signe un contrat avec un fournisseur (ex: Rituals) qui propose des distributeurs a
"Cartouches scellées" invisibles (Non-refillable).

Avantage 1 : La femme de chambre remplace la cartouche en 2 secondes par un "Clic", au lieu
de verser du liquide. (Gain de temps de nettoyage).

Avantage 2 : Le systeme est scellé (Tamper-proof). Le client ne peut pas ouvrir la bouteille,
garantissant une hygiéene clinique absolue.

2. Communication Client : Un petit support élégant en bambou est placé a c6té du distributeur :
"Pour la protection de nos océans, nous avons banni les plastiques uniques. Profitez de ce
produit de luxe, garanti 100% inviolable et hygiénique."
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Résultat

Les plaintes clients s'arrétent et se transforment en félicitations pour I'engagement écologique de
I'nétel. L'achat de liquide en grosses cartouches fait baisser le colt du produit de 45%, et les
femmes de chambre gagnent de la productivité. C'est le triptyque parfait : Ecologie, Economie, et

Qualité.
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Etude de Cas N°3

I Le Contrat de Groupement d'Achats (GPO)

Contexte : Le Directeur d'Hébergement dirige un bel hétel indépendant de 80 chambres de luxe.
L'hétel est écrasé par les codts. Les fournisseurs de linge et de produits d'entretien imposent des
tarifs exorbitants car I'h6tel n'a pas la "Force de frappe" d'une grande chaine internationale pour

exiger des remises sur gros volumes (Volume discounts).

Le Plan d'Action (L'Adhésion au GPO)

Le DO analyse le marché et décide d'affilier I'hétel a un Groupement d'Achats Hoételier (Group
Purchasing Organization - GPO), qui négocie les prix pour 500 hétels indépendants

simultanément.

Les Défis de I'Intégration

L'adhésion au GPO implique des bouleversements opérationnels :

* La Standardisation imposée : L'hotel doit abandonner son fournisseur de papier toilette
historique local (trop cher) pour acheter la référence standardisée imposée par le catalogue du

GPO. La Gouvernante s'oppose, estimant que le nouveau produit est "différent".

* La Rigueur Administrative : Le GPO exige des paiements et des commandes strictement

numeériques via leur plateforme d'E-procurement.

Le Leadership du DO

Le DO organise des séances d'essais a l'aveugle (Blind tests) avec la Gouvernante Générale sur
les nouveaux produits (serviettes, détergents) pour lui prouver que la qualité du GPO est
équivalente, voire supérieure, mais a un co(t réduit de 25%. Il forme ensuite I'administration a

['utilisation de la plateforme numérique centralisée.
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Résultat

L'intégration au GPO permet a I'h6tel de faire chuter ses colts dachat globaux (OPEX
hébergement) de 18% sur lI'année. Les économies réalisées (Saved Money) sont réinvesties par le
DO dans un autre département pour améliorer I'expérience client : I'achat de machines a café
Nespresso pour chaque chambre, justifiant ainsi une augmentation du prix de la chambre (ADR)

l'année suivante.
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Plan d'Action Stratégique

I Auditer les Dépenses d'Hébergement en 90 Jours

Lors d'une prise de poste de Directeur d'Hébergement, voici votre feuille de route pour
diagnostiquer les "fuites financiéres" (Leakages) et instaurer une culture d'optimisation des codlts

des votre arrivée.

Mois 1 : Diagnostic et Bilan de Santé (L'Audit)

* Semaine 1 (P&L Review) : Demandez le "Profit & Loss Statement” des 12 derniers mois au
DAF. Isolez les lignes : Cleaning Supplies, Guest Amenities, Laundry. Calculez le CPOR de

chaque mois. Sont-ils erratiques ou stables ? Sont-ils cohérents avec le Taux d'Occupation ?

« Semaine 2 (L'Audit de I'Economat) : Visitez le magasin principal avec la Gouvernante. Jugez
l'ordre (5S). Y a-t-il des stocks morts (Dead stock) empoussiérés ? La régle du FIFO est-elle

respectée ? Qui détient la clé de cette piece ?

* Semaine 3-4 (Le Cycle de Linge) : Suivez un drap sale depuis la chambre jusqu'a son retour
de la blanchisserie. Comptez avec I'équipe le "Par Level" réel en circulation. Si vous avez

moins de 3 Pars, vous étes en danger opérationnel.

Mois 2 : Verrouillage des Processus

* Semaine 5-6 (Controle des Acces et des Commandes) : Instaurez le systeme de
"Requisition” et de I'Echange (Vide contre Plein). Plus aucun produit ne sort de I'économat sans

gue I'employé ne donne une justification ou ne rende le produit vide.

* Semaine 7-8 (Renégociation) : Auditez vos 3 plus gros fournisseurs (Blanchisseur,
Cosmétiques, Chimiste). Sont-ils toujours les plus compétitifs ? Convoquez-les pour renégocier

les tarifs ou exiger de I'équipement gratuit (ex: installation gratuite de centrales de dilution).
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Mois 3 : Formation et Implémentation Technologique

« Semaine 9-10 (Formation des Equipes) : Sensibilisez les femmes de chambre a l'impact du
gaspillage (Surdosage des produits, utilisation excessive du linge) via des analogies simples
(ex: "Une serviette jetée = le prix d'un café"). Instaurez une conscience des codts.

* Semaine 11-12 (Inventaire Mensuel "Blind Count") : Prenez la direction du prochain
inventaire de fin de mois. Imposez le comptage a l'aveugle. Auditez les résultats en direct. Si
les écarts sont infimes, votre systéme de sécurisation des achats et des stocks (Implémenté au
Mois 2) fonctionne.
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Conclusion Générale

I Le Directeur d'Hébergement Gestionnaire

L'industrie hételiere est le domaine de I'hospitalité et de la générosité. Mais derriere le faste des
halls d'entrée et le confort des chambres se cache une industrie a faibles marges, ou chaque

centime gaspillé est un centime déduit directement du bénéfice (Bottom-line profit).

Tout au long de ces 20 pages, nous avons démontré que la Gestion des Fournitures et
I'Optimisation des Colts n'est pas le travail exclusif du Comptable ou du Service des Achats.

C'est la responsabilité souveraine du Directeur d'Hébergement.

* Vous étes le garant du Cycle d'Achat : s'assurer que les standards d'hygiéne et de qualité de

la marque sont sourcés au meilleur prix.

* Vous étes le protecteur des Stocks : en instaurant la rigueur de l'inventaire, le FIFO, et en

empéchant I'immobilisation financiere ou la démarque inconnue (vol/pertes).

* Vous étes l'architecte du Développement Durable : en comprenant que I'écologie (réduction
des plastiques, produits chimiques concentrés) est le levier le plus puissant d'optimisation des
OPEX au 21e siécle.

"On ne peut améliorer que ce que I'on mesure." La maitrise du CPOR (Cost Per Occupied
Room) est votre boussole. Elle vous permet de prouver a votre Direction Générale que
votre département n'est pas un centre de dépenses (Cost Center) incontrélable, mais une

machine financiére parfaitement réglée.

Un Directeur d'Hébergement qui allie I'excellence du service client (L'H6te) a la rigueur d'un
contréleur de gestion (L'Optimisateur) devient un atout inestimable pour les propriétaires de I'hétel.
C'est en maitrisant cette dimension financiére que vous vous préparerez aux responsabilités

globales de la Direction Générale.

Fin de la Masterclass - Gestion des Fournitures et Colits
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