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Introduction Générale

I Le F&B, un Maillon de la Chaine Globale

Dans un hétel, le département Food & Beverage (F&B) ne peut pas fonctionner comme une fle
isolée. Historiquement, la restauration était souvent percue comme un univers a part, avec ses
propres regles, ses propres caisses enregistreuses et ses propres rapports sur papier. Aujourd'hui,
cette conception est non seulement obsoléte, mais elle représente un danger mortel pour la

rentabilité et I'expérience client.

Un client qui dine dans votre restaurant ne voit pas la frontiere entre le département Hébergement
et le département Restauration. Pour lui, I'ndtel est une entité unique. Il s'attend & pouvoir payer son
diner sur sa note de chambre, commander un petit-déjeuner depuis sa télévision, et voir ses

allergies alimentaires, signalées a la réception, étre prises en compte par le chef de rang.

La Symphonie des Systémes

Pour offrir cette fluidité (Seamless Experience), le Directeur de Restauration (F&B Director) doit
maitriser bien plus que son propre systeme de caisse (POS). Il doit comprendre comment la donnée

circule, de la réservation initiale jusqu'au bilan comptable final.

L'Objectif de cette Masterclass : Vous n'allez pas devenir un ingénieur informatique, mais
un Stratége de I'Intégration. Vous apprendrez comment les différents logiciels de I'h6tel
(PMS, POS, ERP, CRM) dialoguent entre eux. Vous découvrirez comment paramétrer ces
ponts informatiques (API) pour sécuriser vos revenus, empécher la fraude, automatiser le

travail de vos équipes et offrir un service ultra-personnalisé a vos clients.

Sur les 20 prochaines pages, nous déconstruirons l'architecture technologique de I'hétellerie
moderne, les protocoles de facturation inter-départements, et les meilleures pratiques pour que la

restauration devienne le prolongement numérique parfait de I'expérience d'’hébergement.



Module 1 : La Cartographie Technologique

I L'Ecosystéme Informatique Hételier

Avant de plonger dans les détails de la facturation, un Directeur de Restauration doit visualiser

I'architecture logicielle globale (Le "Tech Stack") de son établissement. Rien ne fonctionne de

maniére autonome.

Les 4 Piliers de la Data Hoteliére

. Le PMS (Property Management System) : Le "Cerveau". Il gere l'inventaire des chambres, le
profil des clients, la tarification et la facturation globale (Le Folio client). Exemples : Oracle

Opera, Mews, Protel, Cloudbeds.

.Le POS (Point of Sale) : Le systeme d'exploitation du F&B. Il gere la prise de commande,
l'impression en cuisine, les encaissements locaux et les rapports de ventes (PMIX). Exemples :

Micros Simphony, eZee, Lightspeed, Infrasys.

. L'ERP | Back-Office Comptable : Le "Grand Livre". Il récupeére les revenus du PMS/POS et
géere les dépenses, la paie, les fournisseurs et la trésorerie. Exemples : SAP, Sage, Xero,
QuickBooks.

.Le CRM | Réservation F&B : Le gestionnaire de la relation client et des tables. Exemples :

SevenRooms, TheFork Manager, Zenchef.

L'Enjeu des Interfaces (Les "Ponts")

La puissance d'un hoétel ne réside pas dans la qualité d'un seul logiciel, mais dans la qualité des

interfaces (API - Application Programming Interface) qui les relient.

* Si le POS (Caisse du restaurant) ne parle pas au PMS (Hébergement), un client ne peut pas

mettre son repas sur sa note de chambre.

* Si le POS ne parle pas a I'ERP (Comptabilité), le F&B Controller devra ressaisir manuellement

des centaines de tickets a la fin du mois, générant des erreurs humaines.



Le "Single Source of Truth” (La Source Unique de Vérité)

Dans un hétel, le PMS est généralement la source de vérité. C'est lui qui détermine si un
client est bien dans I'h6tel (In-House) et quel est son niveau de crédit. Le POS du restaurant
n'‘est qu'un "Terminal" qui interroge cette source. Le Directeur F&B doit toujours s'assurer

gue ses équipes se fient a la donnée validée par le PMS central.



Module 2 : Le PMS (Property Management
System)

I Le Cceur de I'Hotel vu par le F&B

Bien que le PMS (ex: Opera) soit I'outil quotidien de la Réception (Front Office), le Directeur de
Restauration doit en comprendre les rouages, car ce systéme dicte I'organisation de son propre

département.

Le Statut du Client (Guest Status)

Pour le restaurant, tous les clients d'un hotel ne sont pas égaux devant la facturation. Le PMS

attribue des statuts vitaux pour le service F&B :

* Le Routage (Routing Instructions) : Lorsqu'un client Corporate (Société) dine, le PMS
indique si ses repas doivent étre facturés a l'entreprise (Window 2) ou s'il doit payer ses repas
personnels lui-méme (Window 1). Si le serveur F&B ne sait pas lire cette info, la note sera

bloquée au Check-out.

* Le Statut VIP : Le PMS signale un client VIP 1, 2 ou 3. L'interface POS l'affiche a I'hétesse du
restaurant. Cela déclenche la SOP du service (ex: Offrir une coupe de champagne de la part de

la Direction).

Le "Forecasting” F&B via le PMS

La cuisine ne peut pas commander ses marchandises au hasard. Le PMS est la source des

prévisions :

* L'Occupation (Occupancy Rate) : Combien de personnes dorment a I'hdtel ce soir ? Ce
chiffre (In-house guests) permet au F&B Director de prévoir le volume exact des petits-

déjeuners du lendemain.



* La Composition de la Clientéle : Le PMS indique si les clients sont majoritairement des
familles (Prévoir des chaises hautes et des menus enfants) ou des groupes de séminaire

(Prévoir un service ultra-rapide le matin).

Les Forfaits "Demi-Pension” (Half-Board) : C'est la connexion la plus critique. Si un client
a réservé une chambre "Demi-Pension”, le PMS envoie cette information au POS. Lorsque
le client dine, le systéme F&B doit automatiguement déduire le "Menu Demi-Pension” de la
facture, et ne faire payer au client que les extras (ex: Vins, cafés). Un mauvais paramétrage
de ce forfait entre le PMS et le POS génere des doubles facturations insupportables pour le

client.



Module 3 : L'Interface POS-PMS

I La Mécanique du "Room Charge"

Le Room Charge (Post To Room / Transfert sur la chambre) est l'opération la plus courante et la
plus sensible d'un point de vue financier dans la restauration hételiere. C'est l'instant ou le POS

(Caisse du restaurant) dialogue avec le PMS (Réception).

La Procédure de Vérification (Name Matching)

Pour éviter qu'un client ne déjeune gratuitement en donnant le numéro de chambre de quelqu'un

d'autre (Walk-out frauduleux), l'interface impose un contréle strict :

1. Le serveur tape le numéro de chambre (ex: "Chambre 412") sur I'écran du Micros/POS.
2. Le POS envoie une requéte instantanée au PMS (Opera).
3. Le PMS répond et affiche sur I'écran de la caisse : "Chambre 412 - Nom : M. LEROY™.

4. Le serveur apporte I'addition. Il vérifie que le client signe bien "Leroy" avec le bon numéro de

chambre. Si le nom ne correspond pas, la transaction est bloquée.

Le Controle de Crédit (No Post Status)

L'hétel n'est pas une banque de crédit illimité. Le PMS protége I'entreprise :

* Si, lors du Check-in, la carte bancaire du client a été refusée (ou si aucune pré-autorisation n'a

été prise), la Réception place le client en statut "No Post" (Pas de crédit).

* Lorsque ce client tente de signer son diner au restaurant sur sa chambre, l'interface POS-PMS

affiche un refus immédiat : "No Post Status".

* Le serveur F&B doit alors, avec tact, exiger un paiement direct (Carte ou Especes).



Le Split du Revenu (Revenue Splitting)

Lorsque le POS envoie une facture de 120€ au PMS, il n'envoie pas qu'un seul chiffre.
L'interface (API) "ventile" les données dans les bons comptes comptables du PMS
(Transaction Codes) :

- Food Revenue : 80€

- Beverage Revenue : 30€

- TVA (Taxes) : 10€

Cette ventilation automatisée est cruciale pour le calcul précis de la rentabilité (Food Cost vs

Bev Cost) lors de l'audit de nuit.



Module 4 : L'Intégration du Room Service

I In-Room Dining Tech & Digitalisation

Le Room Service (In-Room Dining - IRD) est le point de fusion absolu entre I'Hébergement et la
Restauration. Historiquement géré par un téléphone et un carnet a souches, il est aujourd'hui le

secteur le plus digitalisé de I'hotel.

La Commande Digitale (Interactive TV & Apps)

Les hotels modernes éliminent le "Goulot d'étranglement” du téléphone (La ligne occupée).

* L'IPTV (Télévision Interactive) : Le menu du Room Service est intégré a I'écran de télévision.

Le client navigue avec sa télécommande.

*Les QR Codes (Guest App) : Le client scanne un QR code sur sa table de nuit avec son

smartphone, accede a une WebApp (ex: Bowo, Crave), et passe commande.

* L'Intégration : Ces plateformes sont interfacées directement avec le POS. La commande
s'imprime instantanément en cuisine, éliminant les erreurs humaines de retranscription (Le

standardiste qui entend mal "sans sel").

La Facturation "On-the-Fly"

La digitalisation accélére le paiement et protege les marges :

* Le systeme vérifie le statut "No Post" du client avant méme qu'il ne puisse valider sa
commande sur son téléphone. S'il n'a pas de crédit ouvert a la réception, I'application lui
demandera de payer immédiatement par carte bancaire en ligne (Stripe/Apple Pay) pour

déclencher la préparation en cuisine. Fini les impayés du Room Service.
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Le Tracage des Délais (Delivery Timing) : L'interface POS/PMS permet de mesurer la
promesse de service. Le logiciel enregistre I'heure exacte de la commande, et le serveur du
Room Service valide sur une tablette I'heure exacte de livraison a la porte de la chambre.
Le F&B Director peut éditer un rapport : "Ce mois-ci, 92% de nos commandes ont été

livrées en moins de 30 minutes”. Ce KPI est exigé par les auditeurs qualité (ex: LQA).
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Module 5 : Gestion des Réservations

I L'Interface entre le CRM (TheFork) et le PMS

Remplir un restaurant ne dépend plus seulement du concierge de [I'hétel. La gestion des
réservations passe par des logiciels dédiés (CRM F&B : Customer Relationship Management)
comme SevenRooms, Zenchef ou TheFork Manager. Leur intégration avec le PMS de I'hétel est un

enjeu majeur.

Pourquoi connecter le CRM Restaurant au PMS Hoétel ?

C'est I'essence du "Guest Profiling" (Profilage client) a $360°{\circ}$.

* Sans interface, si un client (M. Leroy) réserve une table sur Zenchef, le Maitre d'hétel ne sait
pas s'il s'agit d'un client de passage ou du client qui occupe la Suite Présidentielle a 5000€ la

nuit.

* Avec l'Interface : Lorsque la réservation tombe, le CRM interroge le PMS. S'l y a
correspondance de nom (Match), le CRM affiche une icbne VIP sur le plan de salle. L'hétesse

sait immédiatement qu'elle accueille un client In-House prestigieux.

Le "Cross-Selling" et les Habitudes

L'information doit voyager dans les deux sens (Two-way integration).

1. Du PMS vers le CRM : Les restrictions alimentaires (allergies) notées par la réceptionniste lors
de la réservation de la chambre "descendent" automatiquement dans la réservation du

restaurant pour prévenir le Chef.

2.Du CRM vers le PMS : Si le client a commandé du Champagne lors de son diner, cette
préférence remonte dans son profil global. L'année suivante, lorsqu'il réservera a nouveau une

chambre, I'hétel lui préparera une bouteille de Champagne en cadeau de bienvenue.

12



La Réservation comme Outil de Yield Management

Les CRM modernes permettent de gérer les flux. Si le PMS annonce que I'hétel est complet
avec un congres de 300 personnes, le CRM du restaurant bloquera automatiquement les
réservations en ligne venant de I'extérieur (TheFork) pour garantir qu'il restera de la place

pour la clientele hébergée (Priorité In-House). C'est la maximisation intelligente de I'espace.

13



Module 6 : L'Intégration Comptable

I Du POS vers I'ERP (Back-Office Finance)

Le département F&B généere des milliers de micro-transactions (un café a 3€, un menu a 50€). La
comptabilit¢ (DAF) ne peut pas saisir ces lignes manuellement. L'intégration entre le POS du

restaurant et 'ERP Comptable (ex: Sage, SAP, Dynamics) doit étre fluide et parfaite.

Le Mapping Comptable (La Traduction Financiére)

Le POS ne parle pas la méme langue que la comptabilité. Le F&B Director et le Contréleur

Financier doivent paramétrer le "Mapping".

» Chaque produit créé sur le POS (ex: "Jus d'Orange") doit étre reli€¢ a un Code Comptable

(Account Code | Major Group).

» Exemple de Mapping :
o Code 70100 : Ventes Nourriture (Food Revenue).

> Code 70200 : Ventes Boissons non-alcoolisées (Soft Beverage).
> Code 70300 : Ventes Vins & Alcools (Alcoholic Beverage).

* Sans ce paramétrage minutieux, un cocktail risque d'étre comptabilisé comme de la

"Nourriture", faussant totalement le "Food Cost" et les marges a la fin du mois.
L'Export Quotidien (Data Export)

A la fin de chaque journée de service :

* Le POS géneére un fichier (souvent un fichier plat type CSV, XML ou une API directe).

* Ce fichier consolide les revenus totaux, les sépare par codes comptables, et integre également
les Moyens de Paiement (Tender types : Especes, Cartes Bancaires, Room Charge, Voids).

» L'ERP (Comptabilité) "aspire™ ce fichier automatiquement et génére les écritures comptables du

Grand Livre sans aucune intervention humaine.
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Le "Tip Handling" (Gestion des Pourboires) : Les pourboires payés par carte bancaire
posent un défi comptable majeur. Le POS doit étre interfacé pour que I'ajout d'un "Tip"
(Gratuity) sur le terminal de paiement ne soit pas comptabilisé comme un "Revenu"” de
I'h6tel (soumis a TVA), mais comme une dette de I'hdtel envers ses employés (Compte

d'attente/Passif). Une mauvaise intégration ici déclenche des redressements fiscaux.

15



Module 7 : L'Audit de Nuit et la Cloture F&B

I Le Processus du "Night Audit"

L'hoétellerie ne s'arréte jamais. Pour cléturer la journée comptable et financiére (passer du Mardi au
Mercredi dans les systemes), I'hotel exécute une procédure appelée le Night Audit (L'Audit de

Nuit). Le F&B en est une composante essentielle.

La Synchronisation (End of Day Process)

Le Night Auditor (Auditeur de nuit) doit s'assurer que toutes les caisses du département F&B sont

correctement fermées avant de lancer la cl6ture globale de I'hotel.

1. Fermeture des "Open Checks" : Les serveurs de la brasserie ou du bar ne peuvent pas
rentrer chez eux si une table est restée "ouverte" informatiquement sur le POS. Le systeme

exige que chaque addition soit soldée (Payée ou Room Charge).

2. Le Rapprochement de Caisse (Cash Out) : Les espéces physiques comptées par les
serveurs dans leur tiroir-caisse doivent correspondre au centime prés au rapport imprimé par le

POS. Tout écart (Overage/Shortage) doit étre justifié par écrit.

Le Passage de la Data au PMS

Une fois les caisses F&B fermées (End of Shift), le POS "pousse" les données vers le PMS de la

réception.
*Le PMS vérifie que tous les "Room Charges" (Notes de restaurant transférées sur les

chambres) ont bien été affectés aux bons dossiers clients.

» Seulement aprés cette validation croisée, I'Auditeur de Nuit presse le bouton "Rollover"
(Passage au jour suivant). A minuit (ou 2h du matin), la date du systéme change, et les revenus

F&B de la journée sont définitivement scellés dans le rapport de gestion de la veille.

16



Le Bar de Nuit / Room Service H24

Probleme classique : I'audit de nuit a lieu a 2h du matin, mais le Room Service fonctionne a
4h. L'interface POS/PMS est paramétrée pour que toute commande saisie aprés I'heure de
cléture (ex: 2h01) soit automatiguement affectée au chiffre d'affaires du jour suivant
(Mercredi), assurant ainsi l'intégrité de la comptabilité journaliere sans interrompre le service

au client.

17



Module 8 : Les Banquets et Evénements

I L'Interface S&C (Sales & Catering) avec le F&B

L'organisation d'un événement (Mariage, Séminaire) ne se gere pas sur le systtme de caisse
classique du restaurant. Elle utilise un logiciel spécialisé appelé Sales & Catering (S&C) (ex:
module Opera S&C, Delphi, Event Temple). L'intégration de ce logiciel avec les opérations F&B est

vitale.

Le BEO Numérique (Banquet Event Order)
C'est la fin du BEO imprimé sur papier qui se perd ou qui n'est pas mis a jour.
* Le service commercial (Sales) crée I'événement dans le logiciel S&C. lls y détaillent le menu, le
nombre de personnes, et le prix par téte.
» Ce systeme est interfacé en direct avec les tablettes du Chef de Cuisine et du F&B Director.

*Si le client appelle a 14h pour rajouter 10 convives, le commercial modifie le S&C. Le
changement apparait instantanément en rouge clignotant sur I'écran du Chef en cuisine.

L'agilité remplace la panique.

La Facturation "Master Bill" (Facture Globale)

Lors d'un séminaire d'entreprise, les clients ne paient pas individuellement. L'intégration S&C / PMS

gere le Routage (Routing).

* Les pauses-café et les déjeuners de groupe sont facturés sur le compte "Master Bill" de

I'entreprise.

* Si un client du séminaire commande un whisky au bar le soir (hors forfait), le serveur tape son
numéro de chambre sur le POS. L'interface PMS, configurée par le S&C, sait que l'alcool n'est
pas pris en charge par l'entreprise, et facturera le whisky sur la "Note personnelle” (Incidental

Folio) du client.

18



Le Forecasting Evénementiel Automatisé : Le systéme S&C calcule les revenus F&B
"Sur les livres" (On the books) pour les 12 prochains mois. |l permet au F&B Director
d'éditer un rapport instantané : "Au vu des mariages signés dans le logiciel, nous avons
déja sécurisé 60% de notre budget F&B pour le mois d'octobre."” Cette visibilité (Data-

Driven) permet d'ajuster les recrutements d'extras trés a I'avance.
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Module 9 : La Gestion des Stocks F&B

I F&B Management Systems (Achats & Inventaires)

Le contrdle du "Food Cost" et du "Beverage Cost" ne se fait pas sur le POS, mais sur un logiciel
dédié a la chaine d'approvisionnement (F&B Management System, ex: Materials Control (Oracle),

Adaco, BirchStreet). Son intégration avec les autres systemes est I'arme secrete de la rentabilité.

La Recette Déductive (Recipe Depletion)

C'est l'interface la plus sophistiquée de I'hétel : la liaison entre les ventes (POS) et les achats

(Systeme de Stocks).

1. Le Chef crée la Fiche Technique (Recipe) dans le logiciel de stocks : 1 Salade César = 150g de
Poulet + 50g de Sauce + 100g de Salade.

2. A la fin de la journée, le POS envoie l'information : "20 Salades César vendues".

3. Le logiciel de stock déduit automatiquement (Theoretical Depletion) 3 kg de poulet, 1 kg de

sauce et 2 kg de salade de l'inventaire virtuel de la chambre froide.

4. A la fin du mois, I'économe compte physiquement les produits. La différence entre le stock
théorique (déduit par la machine) et le stock physique s'appelle la Variance (Le Gaspillage ou
le Vol).

L'E-Procurement (L'Achat Intégré)

L'époque des bons de commande rédigés a la main est révolue.

* Le systéeme de stock connait les niveaux de sécurité (Par Levels). S'il calcule qu'il ne reste que
5 bouteilles de Gin et que le seuil de sécurité est a 10, il génére automatiquement un

"Purchase Request" (Demande d'achat).

* Le F&B Director n'a plus qu'a cliquer sur "Approuver" sur son smartphone. L'ordre part chez le
fournisseur par EDI (Echange de Données Informatisé), et la facture sera automatiquement

rapprochée par la comptabilité lors de la livraison.
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L'Alerte de Prix (Price Alerting)

Si le fournisseur de viande augmente son prix au kilo de 15% lors d'une livraison, le logiciel
de gestion des stocks le détecte en scannant la facture. Il met instantanément a jour le co(t
de revient des fiches techniques du Chef. Si la Marge Brute du plat "Filet de boeuf" tombe
dans le rouge, le F&B Director recoit une alerte e-mail pour ajuster son prix de vente sur la

carte (Agilité financiere).
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Module 10 : Business Intelligence (BI)

I L'Analyse Croisée et les Dashboards

L'hétellerie produit des "Big Data" (Données massives) issues du PMS, du POS, du CRM et des
logiciels RH. Le probleme du F&B Director n'est plus de trouver la donnée, mais de la digérer. C'est
le r6le des outils de Business Intelligence (BlI) comme Power BIl, Tableau ou les modules

d'analyse des grands PMS.

Le Dashboard F&B (Le Tableau de Bord)

La BI consolide toutes les sources pour créer un écran unique (Dashboard) mis a jour en temps

réel.

* Au lieu d'ouvrir 4 logiciels, le Directeur F&B ouvre sa tablette le matin et voit :

> Revenus de la veille (Issu du POS).
> Taux d'occupation de I'hétel (Issu du PMS).
> Heures travaillées (Issu du logiciel RH).
> Nouveau calcul de Marge brute.
 L'avantage visuel : Les données sont transformées en graphiques (Camemberts, Courbes). Si

la courbe des ventes de vins chute pendant que l'occupation de I'hétel monte, un probléme

commercial (Manque d'Upselling) est visuellement évident en 3 secondes.

L'Analyse Croisée (Cross-Data Analytics)
C'est la magie de l'intégration logicielle.

* Croiser la Météo et le POS : L'outil de BI relie les données météo aux ventes passees. I
prouve mathématiguement que des que la température dépasse 25°C, les ventes de salades
augmentent de 40% et les viandes chutent de 20%. Le Chef utilise cette donnée pour ajuster

ses commandes (Forecasting) sans gaspiller.
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* Croiser les Avis Clients (GRI) et le Labor Cost : L'outil montre que les mercredis, la note de
satisfaction TripAdvisor "Rapidité du service" s'effondre. En croisant avec les plannings RH, on
découvre que le mercredi est le seul jour de repos du Maitre d'Hétel principal. La solution est
manageériale.

Le "Push Reporting" : Un Directeur ne doit pas "chercher" le rapport, le rapport doit venir
a lui. Les outils de Bl sont paramétrés pour envoyer (Push) un résumé PDF automatique
tous les matins a 6h00 au F&B Director et au Directeur Général (GM), garantissant que tout

le comité de direction pilote I'hétel avec les mémes chiffres factuels.
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Module 11 : Sécurité et Conformité

I PCI-DSS, RGPD et Protection des Données

L'intégration technologique ouvre la porte a des risques majeurs : le piratage informatique, la fuite
de données clients et la fraude bancaire. Le Directeur F&B ne peut pas ignorer les normes de

sécurité informatique qui régissent ses logiciels de caisse et de réservation.

La Conformité PCI-DSS (Paiement)

La norme Payment Card Industry Data Security Standard (PCI-DSS) est l'obligation absolue pour

tout systeme acceptant des cartes bancaires.

* La Reégle : Le POS du restaurant ou la tablette du Room Service ne doit jamais stocker les

numeéros de cartes de crédit complets (ni les imprimer sur les tickets).

» La Tokenisation : Les logiciels modernes transforment le numéro de carte bancaire en un
"Token" (un code alphanumérique illisible). Si le réseau du restaurant est piraté, les hackers ne

voleront que des "Tokens" inutilisables, protégeant ainsi I'nétel de proces millionnaires.

Le RGPD en Restauration (Protection de la Vie Privée)

Le Réglement Général sur la Protection des Données (RGPD) encadre I'utilisation des données

collectées par le CRM du restaurant (TheFork, SevenRooms).

* Le Consentement (Opt-in) : Vous ne pouvez pas envoyer une newsletter avec le nouveau

menu de la Saint-Valentin a un client qui a réservé une fois sur TheFork s'il n'a pas

explicitement coché une case acceptant de recevoir des sollicitations marketing.

* Le "Droit a I'Oubli” : Si M. Dupont exige que I'hotel efface toutes ses données de la base, le
systéme F&B doit étre capable de "purger" son historique de préférences (Allergies, vins

préférés) instantanément.
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Le "Phishing” par Réservation (Cyber-sécurité)

Une nouvelle menace touche les restaurants d'hétels. Des hackers envoient des e-mails a la
conciergerie ou au Maitre d'h6tel : "Voici la liste des allergies de notre groupe en piéce
jointe". Le fichier contient un "Ransomware" qui paralyse le POS et le PMS de I'hétel. Le
F&B Director doit exiger des formations de Cyber-sécurité pour ses équipes (Ne jamais

cliguer sur un lien suspect, méme s'il ressemble a une demande client).
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Module 12 : L'Avenir des Systémes F&B

I IA Prédictive et "Cloud-Native" Architecture

L'hoétellerie vit une révolution. Les "Gros serveurs" isolés dans chaque hoétel disparaissent au profit
de systemes "Cloud-Native" (Nés dans le cloud) avec des architectures en "API Ouverte". Le F&B

Director doit anticiper les technologies qui définiront les 5 prochaines années.

L'Architecture "Open API" (Le Plug & Play)

Dans le passé, si un hotel achetait un POS Micros, il devait acheter les autres modules Micros (au

prix fort), car les systemes fermés refusaient de "parler" aux logiciels concurrents.

* Aujourd’hui, des systemes comme Mews ou Lightspeed offrent des "Open APIs". C'est le
modele "App Store". Le F&B Director peut acheter le meilleur POS du monde, la meilleure
application de Room Service du monde (Bowo), et le meilleur outil de gestion des plannings
(Skello), et les connecter ensemble en quelques clics. Le logiciel est devenu modulable et "Best

of Breed" (Prendre le meilleur de chaque catégorie).

L'Intelligence Artificielle (1A) et I'Analyse Prédictive

L'IA remplace la prévision humaine (Forecasting) en F&B.

* Le "Smart Staffing” : L'lA analyse les données du PMS (Occupation), la météo locale, les
jours fériés et I'historique des années passées. Elle génére automatiquement le planning idéal
des serveurs pour le mardi suivant, garantissant qu'il n'y aura ni sur-effectif (Gaspillage de

Labor Cost) ni sous-effectif (Baisse de qualité).

* Le "Dynamic Pricing” F&B : Comme pour les billets d'avion. Demain, les menus sur tablettes
ajusteront les prix en temps réel. Un mojito coltera 15€ le samedi a 22h (Pic de demande), et
11€ le mardi a 18h (Heure creuse). L'algorithme maximise les revenus (Yield Management

appligué au F&B).
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La Commande par Commande Vocale & Robotique : Les cuisines sont intégrées aux
KDS (Kitchen Display Systems) qui organisent les temps de cuisson par écran. L'étape
suivante est le "Voice Ordering" pour le Room Service (via Alexa/Siri dans la chambre,
interfacé avec le POS), et l'utilisation de robots de livraison autonomes (déja actifs dans
certains hotels asiatiques et américains) qui communiquent avec les ascenseurs (PMS)

pour livrer le repas sans contact humain.
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Etude de Cas N°1

I Résolution d'un Bug de Facturation (POS - PMS)

Contexte : L'Hotel "Palace Riviera" (5 étoiles). Lors de la cléture mensuelle (Month-end closing), le
Directeur Financier (DAF) tire la sonnette d'alarme : plus de 15 O00€ de factures de restaurant ont
da étre effacées de la comptabilité (Write-offs). Les clients ont quitté I'h6tel (Check-out) sans payer

leurs diners. La faute est rejetée sur le département F&B. Le F&B Director doit enquéter.

L'Analyse du Processus (L'Audit de la Faille)

Le F&B Director analyse le parcours des notes impayées (Folios) :

1. Les serveurs affirment avoir tapé "Room Charge" (Note sur Chambre) sur la caisse Micros.
2. L'interface informatique a accepté la transaction, affichant que la chambre était valide.
3. Mais le matin, a la réception, la note du diner n‘apparaissait pas sur la facture finale du client

lors de son départ.

La Découverte : Le F&B Director et I''T Manager découvrent que l'interface (API) entre le POS et le
PMS tombait régulierement en panne ("Time-out”) le soir a 23h30 lors d'un processus de
sauvegarde du serveur. Le POS, incapable de joindre le PMS, enregistrait la transaction en

"Pending” (En attente locale), mais ne I'envoyait jamais a la réception.

Le Plan d'Action Correctif (La Sécurité)

L'erreur n'était pas humaine (serveurs), mais systémique. Le F&B Director impose deux actions :

* Action IT (Technique) : Déplacement de la sauvegarde automatique des serveurs a 4h00 du
matin, hors des heures d'ouverture du F&B, pour sécuriser le "Uptime" (Temps de disponibilité)

de l'interface.

 Action F&B (SOP de Contréle) : Création de la régle du "Reconciliation Report". Chaque soir

a minuit, le Night Auditor doit imprimer le rapport des "Room Charges" du POS et le comparer
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manuellement avec le rapport de réception du PMS. Si une transaction manque (Ecart), il la

saisit manuellement avant le départ du client le lendemain matin.

Résultat

Le taux dimpayés F&B (Walk-outs techniques) chute & 0% le mois suivant. Le F&B Director a

prouvé sa compréhension de I'architecture informatique et protégé les revenus de son département.
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Etude de Cas N°2

I Déploiement d'une App Room Service (Resort a Marrakech)

Contexte : Un sublime Resort (Palace de 120 Villas et Suites) situé dans la palmeraie de
Marrakech. Le département "In-Room Dining" (Room Service) souffre d'un engorgement terrible.
Les clients appellent le standard téléphonique depuis leurs villas éloignées. Les lignes sont souvent
occupées, les standardistes (Order Takers) ont du mal a comprendre les accents de cette clientéle

hyper-internationale, et le temps d'attente explose. Les avis (LQA) sont mauvais.

La Solution Technologique (L'Application Web)

Le F&B Director propose de court-circuiter le téléphone en déployant une "Guest App" (Application

Client) intégrée au systéme de caisse (Micros).

L'Ingénierie du Déploiement (La Touche Marocaine)

Le déploiement ne se fait pas de maniere froide et "Corporate”. Il est adapté a 'ADN de I'hétel :

1. Le Design (Front-End) : Les clients ne doivent pas télécharger d'application (frein a l'usage).
Un luxueux chevalet avec des motifs en zellige discret et un QR Code doré est placé dans
chaque villa. Il méne vers une WebApp traduite automatiquement dans la langue du téléphone

du client (Anglais, Arabe, Russe, Francais).

2. Le Menu Visuel : Fini la liste de texte ("Tajine de Poulet"). L'App affiche de superbes photos
culinaires en haute définition (Food Styling) des plats fumants. (L'Upselling visuel génére de

l'achat d'impulsion).

3. L'Intégration Backend (Le KDS) : Lorsque le client valide son panier dans sa villa, la
commande n'est plus imprimée sur un bout de papier. Elle s'affiche directement sur les Kitchen
Display Systems (Ecrans tactiles) de la cuisine avec un chronométre. Le flux est digitalisé de

bout en bout.
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Résultat

L'effet est foudroyant. Sans le frein de l'attente au téléphone et la barriere de la langue, le nombre
de commandes de Room Service augmente de 40%. Surtout, le Ticket Moyen bondit de 25% (les
clients cliquent massivement sur les suggestions d'accompagnements et de vins proposées par
l'algorithme). Le taux d'erreur de commande (Wrong orders) tombe a 0%. L'innovation

technologique a sauvé le service tout en préservant I'expérience de luxe.
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Etude de Cas N°3

I Automatisation de la Cléture vers la Comptabilité Centrale

Contexte : L'Hotel "City Hub" (Quartier d'affaires, 3 restaurants, 2 bars, fort volume Banquets). Le
F&B Controller (Contréleur de gestion) passe littéralement trois jours pleins, au début de chaque
mois, a ressaisir manuellement les centaines de factures, les revenus par points de vente (issus des
tickets de caisse Z) et les fiches d'inventaire dans le vieux systeme comptable (ERP) de I'hétel. Les

retards de reporting irritent la Direction Générale.

Le Diagnostic (La Rupture Numérique)

Le F&B Director constate un "Silo Informatique”. Le POS des restaurants (systeme de caisse) et
I'ERP de la comptabilité sont d'excellents logiciels, mais ils ne sont pas interfacés. L'humain sert
de "pont" entre les deux machines, générant du travail a faible valeur ajoutée (Muda de

surtraitement) et des erreurs de saisie (Frappe).

Le Plan d'Intégration (APl & Mapping)

Le F&B Director convoque I''T Manager et le DAF pour un projet "Zéro Papier" :

1. Le "Mapping" Comptable : Pendant une semaine, I'équipe associe rigoureusement chaque
bouton de la caisse (ex: "Cocktail Mojito") a un code comptable précis de 'ERP (ex: "Compte
7030 - Ventes Alcools Bar").

2. L'Export Automatisé (Le Pont) : L'IT Manager crée un script d'export (APIl). Désormais,
chaque nuit a 3h00 du matin, lors de la cléture (Night Audit), le POS génére un fichier
regroupant tous les revenus et moyens de paiements de la journée, triés par codes comptables,

et le "pousse” dans le systeme financier.

3. L'Intégration des Achats (Procurement) : Les bons de commande (P.O.) validés par
I'économe sur sa tablette lors de la réception des camions sont envoyés électroniquement au

service des comptes fournisseurs (Accounts Payable).
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Résultat

La "Cl6ture Mensuelle", qui prenait trois jours, est réduite a une simple vérification de 2 heures. Le
F&B Controller, libéré de la saisie manuelle (Data Entry), a désormais le temps de faire son vrai
métier : analyser les variances de Food Cost en cuisine et faire des audits surprises au bar pour
traquer les pertes. La technologie a transformé une charge administrative en intelligence

opérationnelle.
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Plan d'Action Stratégique

I Auditer les Interfaces F&B en 90 Jours

Lors d'une prise de poste en tant que Directeur de Restauration, ne vous contentez pas de vérifier
les menus et les nappes. Votre premier réflexe doit étre d'auditer l'intégrité de la "Plomberie
Informatique”. Si les systémes sont défaillants, la marge s'échappe. Voici votre plan d'action

d'intégration.

Mois 1 : L'Audit de I'Ecosystéme (Ou en sommes-nous ?)

* Semaine 1 (Le Test des Caisses - POS) : Familiarisez-vous avec la hiérarchie du systeme de
caisse. Demandez a un serveur de faire un "Split Bill" (partager une note en 4) et de transférer
un repas sur une chambre (Room Charge). Si cela prend plus de 2 minutes, votre systeme

ralentit vos opérations et irrite vos clients. L'interface doit étre optimisée.

» Semaine 2-3 (La Réunion IT & Finance) : Asseyez-vous avec le Directeur Informatique et le
F&B Controller. Demandez-leur une cartographie (schéma) des logiciels utilisés. Le systeme
d'inventaire est-il connecté au POS ? Les fiches techniques (Recipes) sont-elles déduites

automatiquement ? Identifiez les failles manuelles.

« Semaine 4 (L'Audit de Sécurité) : Editez la liste des utilisateurs du POS. Y a-t-il des codes
"Managers" donnés a des serveurs par facilité ? Supprimez les acces inutiles. Le POS est un

coffre-fort.

Mois 2 : Nettoyage et Paramétrage (L'Hygiéne Data)

* Semaine 5-6 (Le Grand Ménage du Menu) : Sur le Back-Office de la caisse, supprimez tous
les "Boutons" (Items) de plats qui n'existent plus depuis des années. Un écran de caisse

chargé d'informations obsoléetes (Clutter) ralentit la frappe des serveurs.

» Semaine 7-8 (La Chasse aux Erreurs de Mapping) : Vérifiez avec la compta que les ventes
de "Sodas" tombent bien dans la ligne "Beverage non-alcoholic” et non dans la "Nourriture”. Un

mauvais Mapping détruit toute la lecture de votre "Food Cost %".
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Mois 3 : Digitalisation de I'Expérience (L'Innovation)

* Semaine 9-10 (L'E-réputation et le CRM) : Assurez-vous que votre logiciel de réservation de
table (ex: SevenRooms) est bien exploité. Exigez de vos maitres d'hétel qu'ils entrent au moins
une "Note de préférence client" (Guest Tag) par service pour commencer a construire votre
base de données de fidélisation (Loyalty).

* Semaine 11-12 (La Transition "Paperless" | Zéro Papier) : Si vous fonctionnez encore avec
des plannings Excel affichés au mur et des carnets a souches, lancez le projet d'achat d'un
logiciel de "Workforce Management" (ex: Skello) et intégrez les tablettes de commande en salle

(mPQOS). Présentez le ROI (Gain de temps et précision) a la Direction Générale.

35



Conclusion Générale

I Le F&B Director comme Connecteur Opérationnel

L'hotellerie de luxe moderne repose sur une contradiction fascinante : le client recherche une
expérience artisanale, chaleureuse, profondément humaine (Hospitality), mais cette chaleur ne peut
étre délivrée de maniére constante que si elle est soutenue par une architecture technologique

d'une froideur et d'une précision mathématique absolue (Technology Stack).

Tout au long de ces 20 pages, nous avons démontré que le Directeur de Restauration (F&B
Director) ne peut pas se contenter d'étre un "littéraire de la gastronomie”. Il doit embrasser le

langage des systemes :

* Le Protecteur des Revenus : En comprenant la mécanique intime de l'interface POS/PMS (Le
Room Charge, la ventilation des taxes), vous garantissez que chaque euro gagné en salle

arrive intact sur les comptes bancaires de I'hétel, sans fraude ni erreur.

* Le Maitre de I'Efficacité (Lean Management) : En automatisant les flux entre les achats
(Procurement), les stocks et la comptabilité, vous détruisez la bureaucratie (Les ressaisies
inutiles) et redonnez a vos équipes leur ressource la plus précieuse : Le Temps, pour le

consacrer au client.

* Le Stratéege de la Personnalisation : En exploitant les données de votre CRM F&B et en
digitalisant le parcours (QR Codes, App), vous transformez un service "réactif" en un service

"prédictif’, offrant cet effet "Waouh" qui définit le trés haut de gamme.

"Un grand leader F&B utilise la technologie non pas pour éloigner I'humain, mais pour

supprimer les taches robotiques afin que I'humain puisse redevenir humain."

En acquérant cette "Maturité Technologique"”, vous prouvez a votre Direction Générale que vous
n'étes pas un simple "aubergiste", mais un Architecte de Systemes Complexess. C'est cette
capacité a aligner les opérations culinaires, la satisfaction client (CX) et I'ingénierie logicielle (IT) qui
fera de vous un dirigeant incontournable, parfaitement armé pour prendre, demain, la téte d'un

établissement hételier dans sa globalité.
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Fin de la Masterclass - Intégration avec les Systemes de I'H6tel (POS, PMS, Comptabilité)
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