
Formation Direction Hôtelière

Maîtrise des Logiciels PMS (OPERA, Protel, Mews)

Le  Property  Management  System  (PMS) est  le  système  nerveux  central  de  tout

établissement  hôtelier.  Il  gère,  enregistre  et  coordonne  l'intégralité  des  transactions,  des

réservations  et  des  interactions  avec  les  clients.  Pour  un  Directeur  d'Hôtel  (General

Manager),  il  n'est  pas nécessaire  d'être  un expert  capable  de réaliser  un check-in  en 10

secondes  comme  un  réceptionniste.  En  revanche,  il  est  absolument  indispensable  d'en

comprendre l'architecture, d'en maîtriser les rapports analytiques et de savoir comment cet

outil s'intègre dans la stratégie globale de l'établissement. Ce cours explore l'écosystème des

PMS modernes et le rôle stratégique du Directeur dans leur utilisation.

💡 Le PMS comme Outil de Direction

Un PMS n'est pas seulement une "caisse enregistreuse améliorée". C'est l'outil qui

permet de mesurer la rentabilité (RevPAR), de surveiller la productivité des étages, de

contrôler les flux financiers et de capturer la donnée client pour la fidélisation. Un hôtel

ne vaut que par la qualité de la donnée qu'il saisit dans son PMS. 

1. Les Fonctionnalités Fondamentales d'un PMS

Quel que soit l'éditeur du logiciel, un PMS digne de ce nom doit couvrir de manière fluide et

sécurisée l'ensemble du cycle client (Guest Journey) et des opérations internes.

A. La Gestion du Front Office

Réservations : Création, modification et annulation des réservations individuelles, groupes

ou sociétés. Gestion des tarifs (Rate Codes) et des disponibilités.

Logo
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Check-in  /  Check-out  : Attribution  des  chambres,  gestion  des  clés  magnétiques,

facturation rapide et clôture des comptes (Folios).

Profils Clients (Guest Profiles) : Cœur du CRM intégré. Le PMS stocke l'historique des

séjours, les préférences (oreillers, étage élevé) et les habitudes de consommation.

B. La Gestion du Back Office et des Opérations

Housekeeping (Gouvernance) : Suivi  en temps réel  du statut  des chambres (Propre,

Sale, Inspectée, Hors Service - OOO). C'est la passerelle de communication vitale entre la

réception et les étages.

Maincourante (Night  Audit)  : Clôture journalière des comptes.  Le PMS consolide les

revenus de la journée, bascule le système sur la date du lendemain et génère les rapports

pour la direction.

Caisse et Facturation : Routage des factures (ex: la chambre payée par l'entreprise, les

extras payés par le client), gestion des cautions (Dépôts) et interface avec les terminaux de

paiement (TPE).

2. Panorama des Leaders du Marché

Le marché des PMS est vaste, mais trois acteurs majeurs illustrent parfaitement l'évolution

technologique du secteur, des systèmes traditionnels (On-Premise) vers les solutions cloud

modernes.

A. OPERA (par Oracle Hospitality)

OPERA est le géant incontesté de l'hôtellerie de luxe et des grandes chaînes internationales

(Marriott, Accor, IHG).

Avantages : Une profondeur fonctionnelle inégalée. Il peut gérer les opérations les plus

complexes (grands casinos, resorts multi-sites, facturations de groupes ultra-détaillées).

Son système de reporting est l'un des plus puissants du marché.
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Inconvénients : Interface utilisateur (UI) souvent jugée austère et vieillissante (bien que la

version  OPERA  Cloud  s'améliore).  Temps  de  formation  très  long  pour  les  nouveaux

collaborateurs. Coût d'installation et de licence très élevé.

B. Protel

D'origine  allemande,  Protel  est  très  présent  en  Europe,  particulièrement  dans  l'hôtellerie

indépendante haut de gamme et les groupes régionaux.

Avantages  : Très  grande  flexibilité  et  robustesse.  Excellent  module  de  gestion  des

banquets et séminaires (MICE) souvent intégré. Dispose d'une marketplace d'intégrations

solide.

Inconvénients : Comme OPERA, les versions historiques (On-Premise) peuvent sembler

lourdes.  La  transition  vers  Protel  Air  (Cloud)  a  parfois  rencontré  des  défis  de  parité

fonctionnelle.

C. Mews

Mews est le symbole de la nouvelle génération de PMS. Né dans le Cloud (Cloud-native), il

révolutionne l'approche de la réception hôtelière.

Avantages : Expérience utilisateur (UX) exceptionnelle, intuitive et rapide (formation très

courte).  Architecture  ouverte  (API  ouverte)  permettant  de  connecter  des  centaines

d'applications tierces en un clic. Orienté "Mobile-First" (idéal pour le check-in sur tablette).

Inconvénients : Moins adapté (historiquement) aux immenses complexes hôteliers avec

des règles de routage de facturation d'une complexité extrême par rapport à OPERA, bien

que Mews rattrape rapidement ce retard.

3. L'Écosystème et la Connectivité (Intégrations)

Le PMS n'est plus un outil isolé. Pour le Directeur d'Hôtel, le défi actuel est de s'assurer que le

PMS communique parfaitement (via des API) avec les autres logiciels de l'établissement.
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A. Les Interfaces Indispensables

Le POS (Point of  Sale)  : Le logiciel  des caisses des restaurants et  bars (ex:  Micros,

Lightspeed). Si un client dîne au restaurant, le POS doit interroger le PMS en temps réel

pour vérifier que le client est bien dans l'hôtel et transférer la note sur la facture de sa

chambre (Room Charge).

Le Channel Manager : Le PMS doit envoyer instantanément ses disponibilités au Channel

Manager, qui les distribue aux OTAs (Booking, Expedia). Inversement, le PMS doit recevoir

et intégrer automatiquement les réservations pour éviter l'overbooking.

Le CRM (Customer Relationship Management) : Le PMS envoie les données de séjour

au CRM pour  déclencher  des campagnes d'e-mailing  automatisées (post-séjour,  offres

d'anniversaire).

Le Contrôle d'Accès : Interface avec le système de serrures électroniques (VingCard,

Salto)  pour  encoder  la  clé  ou  envoyer  une  "Mobile  Key"  sur  le  smartphone  du  client

directement depuis le PMS.

🔍 Cloud vs On-Premise (Serveur Local)

Le passage au Cloud est la mutation majeure. Un PMS "On-Premise" nécessite

d'acheter de gros serveurs, de les refroidir, et de payer un informaticien pour faire des

sauvegardes. Un PMS "Cloud" (comme Mews ou Opera Cloud) est hébergé sur des

serveurs distants (AWS, Microsoft Azure). L'hôtel paie un abonnement mensuel

(SaaS). Le Directeur gagne en sécurité, en mises à jour automatiques et peut

consulter les chiffres de son hôtel depuis son smartphone n'importe où dans le

monde. 

4. L'Exploitation Stratégique par le Directeur

(Reporting)

Le General Manager utilise le PMS non pas pour saisir des données, mais pour les extraire et

prendre des décisions stratégiques.
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A. Le Suivi des Performances (Manager Report)

Le rapport de la maincourante (Manager Flash Report) est le premier document que le GM lit

le matin :

Le Taux d'Occupation et l'ADR (Prix Moyen) : Comparaison des chiffres de la veille avec

le budget prévu et avec la même date l'année dernière (N-1).

Le Pick-up : Le nombre de nouvelles réservations enregistrées hier pour les dates futures.

Indispensable pour la stratégie tarifaire (Yield).

Les  No-Shows  et  Annulations  : Pour  mesurer  la  fiabilité  des  différents  canaux  de

réservation.

B. Le Contrôle et l'Audit Financier

Le PMS est l'outil de contrôle interne par excellence :

Rapport des Rate Variances (Écarts tarifaires) : Permet au Directeur de repérer si un

réceptionniste a vendu une chambre à un prix inférieur au tarif du jour sans autorisation.

Rapport des Ajustements et Rebates : Liste toutes les réductions ou annulations de

factures. C'est ici que se cachent les fraudes internes ou les compensations abusives suite

à des plaintes clients.

Rapport  des Débiteurs (City Ledger)  : Suivi  des factures envoyées aux agences de

voyages ou entreprises, vital pour la gestion de la trésorerie et le recouvrement.

5. La Migration de PMS : Un Défi de Direction

Changer de PMS est l'un des projets les plus risqués et les plus stressants dans la vie d'un

hôtel.  Cela s'apparente à "changer  le  moteur  d'un avion en plein  vol".  Le GM est  le  chef

d'orchestre de cette transition.
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A. La Préparation et le Nettoyage des Données

Avant d'importer les données de l'ancien système (Legacy) vers le nouveau, il faut les nettoyer.

C'est  l'occasion  de  supprimer  des  milliers  de  profils  clients  en  doublon  (Deduplication)  et

d'épurer la liste des codes tarifaires obsolètes.

B. La Conduite du Changement

Les équipes sont souvent très attachées à leur ancien outil ("On a toujours fait comme ça"). Le

Directeur doit :

Désigner  des  "Super Users" (Ambassadeurs)  dans chaque service qui  recevront  une

formation approfondie et aideront leurs collègues.

Gérer  le  stress  en  prévoyant  des  effectifs  supplémentaires  (renforts)  lors  des  deux

premières semaines du lancement (Go-Live).

C. La Sécurité et la Conformité Légale

Le Directeur s'assure que le nouveau PMS respecte strictement :

Le RGPD : Droits d'effacement des données clients, gestion du consentement.

La norme PCI-DSS : Le PMS ne doit jamais stocker le cryptogramme visuel (CVV) des

cartes bancaires. Les numéros de carte (PAN) doivent être "tokenisés" (remplacés par des

jetons sécurisés).

Synthèse : Choix et Pilotage du PMS

Critère

Stratégique

Questions que doit se poser

le Directeur (GM)
Impact Opérationnel

Profil de

l'Hôtel

Sommes-nous un resort

complexe (OPERA) ou un hôtel

lifestyle moderne (Mews) ?

Un logiciel surdimensionné sera

trop coûteux et complexe ; un

• 
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logiciel sous-dimensionné

bloquera la croissance.

Ergonomie /

Formation

Le système est-il intuitif ? Les

nouveaux réceptionnistes

peuvent-ils l'utiliser en 3 jours ?

Réduction massive des coûts de

formation et diminution des

erreurs de facturation au Check-

out.

Connectivité

(API)

Le PMS peut-il se connecter

facilement à notre nouveau

système de serrures mobiles ou

à notre outil de Yield ?

La connectivité ouverte empêche

l'hôtel d'être prisonnier d'une

technologie obsolète.

Contrôle et

Reporting

Les rapports financiers et les

extractions Excel sont-ils

automatisables et fiables ?

Permet au Directeur de prendre

des décisions basées sur des

données (Data-driven) et d'éviter

la fraude.

Conclusion

La maîtrise du PMS par le Directeur d'Hôtel n'est pas une question d'agilité sur le

clavier, mais une question de vision globale. Le PMS est la source unique de vérité

(Single Source of Truth) de l'établissement. Qu'il s'agisse des mastodontes classiques

comme OPERA ou des challengers cloud comme Mews, le bon PMS est celui qui

permet aux équipes d'automatiser les tâches à faible valeur ajoutée (saisies,

facturation) pour passer un maximum de temps face au client. En maîtrisant les flux de

données et la connectivité de son système, le General Manager transforme l'outil

informatique en un véritable moteur de rentabilité et d'excellence de service. 
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