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Introduction Générale

I Le Directeur d'Hébergement, Gardien des Ressources

L'hoétellerie est une industrie paradoxale : elle exige I'abondance pour créer un sentiment de luxe et
de confort chez le client, tout en imposant une rigueur extréme sur les colts pour garantir sa survie
economique. Le département Hébergement, en tant que plus grand centre de profit de I'h6tel, est au

coeur de ce défi.

En tant que Directeur d'Hébergement, vous ne gérez pas seulement des équipes et des clients.
Vous étes le gardien d'un vaste écosysteme de ressources : le temps de vos employés, |'énergie
consommee par vos chambres, et les milliers d'articles stockés dans vos economats. L'optimisation

de ces ressources est la clé de la rentabilité (GOP - Gross Operating Profit).

Le Gaspillage, Ennemi de I'Excellence

L'optimisation des ressources ne signifie pas réduire la qualité du service. C'est l'inverse : c'est
identifier et éliminer tout ce qui ne crée pas de valeur pour le client. Un stock mal géré, une
chambre surchauffée inutilement, ou un employé qui fait des allers-retours inutiles sont autant de

gaspillages (Muda) qui détruisent la marge de I'hétel.

Le Postulat de cette Formation : Une gestion de stock défaillante n'entraine pas
seulement une perte financiere. Elle paralyse les opérations. Si une femme de chambre
manque de draps propres, elle ne peut pas préparer la chambre ; le client attend a la
réception, l'insatisfaction grandit, et le front desk est sous pression. L'optimisation des

ressources matérielles est la condition sine qua non de la fluidité opérationnelle.

Au travers de ces 20 pages, nous allons déconstruire la mécanique de I'optimisation des
ressources. Nous aborderons les stratégies de staffing, le contréle rigoureux des inventaires,

l'analyse des colts (CPOR), et les méthodologies de gestion Lean adaptées a I'hétellerie.



Module 1 : La Cartographie des Ressources

I Identifier ce que I'on doit Optimiser

Pour optimiser, il faut d'abord connaitre. Le Directeur d'Hébergement doit cartographier les
ressources qui sont sous son contrdle direct. Elles se divisent en trois grandes familles : les

ressources humaines, les ressources matérielles (stocks), et les ressources énergétiques.

1. Les Ressources Humaines (Temps et Compétence)

C'est la ressource la plus précieuse et la plus colteuse (Labor Cost). Le temps d'une femme de
chambre ou d'un réceptionniste est "périssable”. S'il n'est pas utilisé efficacement pendant son shift,

il est perdu a jamais pour I'hotel.

2. Les Ressources Matérielles (L'Inventaire)

Elles se divisent en deux sous-catégories comptables :

« L'Equipement d'Exploitation (OS&E) : Ce sont les biens durables (ou semi-durables). Le
linge de chambre (draps, serviettes), les oreillers, les chariots, les séche-cheveux. Leur gestion

repose sur des notions d'amortissement et de cycle de vie.

* Les Fournitures Consommables : Les produits d'accueil (savons, bouteilles d'eau, café) et
les produits d'entretien (détergents, sacs poubelles). Ce sont des OPEX purs, qui fondent

proportionnellement au Taux d'Occupation.

3. Les Ressources Energétiques (Utilities)

L'eau et I'électricité consommées dans les chambres. Bien que la facture globale soit gérée par la
Direction Technique ou Financiére, c'est I'Hébergement qui consomme. Laisser une chambre

climatisée a 18°C toute la journée pendant que le client est absent est une destruction de valeur.



L'Approche Systémique

Le DO doit comprendre que ces ressources sont interconnectées. Si vous achetez des
draps de mauvaise qualité (Economie matérielle), ils se froisseront davantage, demandant
plus de temps de repassage a la lingere, et plus de temps a la femme de chambre pour faire

le lit (Perte de ressource humaine). L'optimisation doit étre globale, et non en "silo".



Module 2 : L'Optimisation Humaine

I Le Staffing et la Gestion du Temps

Le colt de la main-d'ceuvre (Payroll) représente souvent plus de 50% des charges d'un hétel.
L'optimisation des ressources humaines ne consiste pas a pressurer le personnel, mais a aligner

parfaitement la capacité de travail avec la demande (Taux d'occupation).

Le Dimensionnement par la Productivité (MPR)

L'outil de base du DO est le Minutes Per Room (MPR). Ce ratio définit le temps standard alloué
pour nettoyer une chambre. Il varie selon le type de chambre (Standard, Suite) et le statut (Départ

vs Recouche).
Exemple d'optimisation : Un hétel de 150 chambres est plein. 100 départs et 50 recouches.

e Temps départ : 30 min (100 x 30 = 3000 min)
» Temps recouche : 15 min (50 x 15 = 750 min)
» Temps total = 3750 minutes (62,5 heures de travail).

* Si une journée de travail effective est de 7 heures, il faut exactement 9 femmes de chambre.

Si la Gouvernante en planifie 11 "par sécurité", I'h6tel gaspille la ressource de 2 employés.

La Variabilisation des Colts

Pour optimiser, I'n6tel doit structurer ses effectifs en pyramide :

1. Le "Core Staff" (CDI) : Dimensionné pour l'activité de base (Basse saison).

2. Les Contrats Flexibles (CDD / Saisonniers) : Pour absorber la hausse prévisible de la saison

haute.

3. L'Intérim (Outsourcing partiel) : Pour absorber les chocs ponctuels (ex: un week-end complet

imprévu).



Le "Cross-Training” comme outil de flexibilité : Une des meilleures stratégies
d'optimisation RH est la polyvalence. Former un bagagiste a aider au check-in, ou un
équipier a veérifier le minibar permet de déplacer la ressource humaine la ou I'urgence se

trouve, sans avoir a embaucher du personnel supplémentaire.



Module 3 : La Gestion de I'Energie

I L'Optimisation des Fluides (Utilities)

L'hoétellerie est I'une des industries les plus gourmandes en énergie. Les chambres (climatisation,
chauffage, éclairage, eau chaude) représentent jusqu'a 80% de la consommation totale du

batiment. Le DO a un réle majeur a jouer.

L'Optimisation Procédurale (Les SOPs)

Des actions simples, sans investissement, peuvent réduire la facture de 10% a 15% :

* Le Thermostat : Imposer aux femmes de chambre, via une procédure stricte, de replacer le
thermostat sur une température neutre (ex: 22°C en été) et de fermer les voilages aprés le

nettoyage d'une chambre "Départ".

*La Gestion du Linge (EaulGaz) : Sensibiliser les équipes a ne changer le linge d'une
"Recouche" (Stay-over) que tous les 3 jours, sauf demande explicite du client. Laver des
serviettes propres simplement parce qu'on a oublié la consigne est un gaspillage énergétique et

matériel colossal.

L'Optimisation Technologique (loT)
Si le budget (CAPEX) le permet, le DO doit plaider pour I'automatisation énergétique :

» Les Contacteurs de Fenétres : Si un client ouvre la baie vitrée de sa chambre, la climatisation

se coupe automatiquement apres 30 secondes. L'hotel arréte de "climatiser la rue".

* Les Détecteurs de Présence (Motion Sensors) : Connectés au PMS, ces capteurs repérent
si la chambre est vide. Si aucun mouvement n'est détecté pendant 30 minutes, les lumieres

s'éteignent et la climatisation passe en mode "Eco".

* Les Mousseurs d'Eau (Aérateurs) : Placer des embouts mélangeant I'eau et l'air sur les
douches et robinets permet de diviser la consommation d'eau par deux tout en maintenant la

pression percue par le client.



Le Retour sur Investissement (ROI) Vert

Ces technologies ont un codt initial, mais leur Payback Period (délai de remboursement) est
souvent inférieur a 18 mois grace aux economies d'électricité générées. De plus, cela
permet d'obtenir des labels environnementaux ("Green Key"), de plus en plus exigés par la

clientéele Corporate (B2B).



Module 4 : La Gestion des Stocks

I Les Fondamentaux de I'Inventaire

L'optimisation des ressources matérielles commence par la maitrise totale de ce que [I'hétel
posséde. Un stock mal géré conduit a un sur-stockage (qui immobilise la trésorerie) ou a une

rupture (qui détruit le service client).

Le Point de Commande et les Niveaux de Stock

Pour chaque article de I'économat (savons, papier toilette, café), la Gouvernante Générale doit

définir des parametres mathématiques :

* La Consommation Quotidienne : Ex: L'hGtel utilise 200 bouteilles d'eau par jour.

* Le Délai d'Approvisionnement (Lead Time) : Le fournisseur met 5 jours a livrer. L'h6tel

consommera donc 1000 bouteilles pendant I'attente de la livraison.
* Le Stock de Sécurité (Safety Stock) : La "marge de sécurité" pour parer aux aléas (greve,

camion en panne). Ex: 3 jours de stock (600 bouteilles).

Calcul du Point de Commande (Min) : (Consommation Quotidienne x Délai) + Stock Seécurité =
(200 x 5) + 600 = 1600 bouteilles. Dées que le stock tombe a 1600, il faut commander.

Le Colt du Stockage (Holding Cost)

Le DO doit combattre la tendance des gouvernantes a "commander trop pour étre tranquilles”. Le

sur-stockage a un codt caché :

* Immobilisation Financiére : L'argent dépensé en savons qui dorment dans un placard

pendant 8 mois est de l'argent qui ne peut pas étre utilisé pour rénover la réception.

* Obsolescence (Spoilage) : Les produits cosmétiques ont des dates de péremption. S'ils

expirent dans I'économat, c'est une perte séche.

» Espace : Le metre carré hotelier colte cher. Un économat saturé empéche la circulation et

I'organisation.
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Module 5 : La Méthode ABC

I La Loi de Pareto appliquée aux Stocks

Le Directeur d'Hébergement supervise des centaines, voire des milliers de références (SKU)
d'articles. Il ne peut pas passer autant de temps a contrbler les brosses a dents qu'a contréler les
peignoirs de luxe. Il doit prioriser son effort de gestion grace a la Méthode ABC (basée sur la Loi de
Pareto, ou loi des 80/20).

Le Classement ABC

L'inventaire est divisé en trois catégories basées sur la Valeur de Consommation Annuelle

(Quantité consommée x Prix Unitaire) :

* Classe A (Articles Stratégiques) : lls représentent souvent 15% a 20% des articles en stock,
mais comptent pour 70% a 80% de la valeur financiére totale.

Exemples : Linge de lit (Draps), peignoirs, produits cosmétiques de marque haut de gamme.

* Classe B (Articles Moyens) : lIs représentent environ 30% des articles et 15% de la valeur
totale.
Exemples : Café en capsules, produits détergents professionnels.

* Classe C (Articles Mineurs) : lIs représentent 50% des articles stockés, mais seulement 5%
de la valeur financieére.

Exemples : Sacs poubelles, stylos, papier toilette, cotons-tiges.

11



Stratégie d'Optimisation par Classe

Une fois les articles classés, le DO adapte sa rigueur de gestion :

* Pour les Articles A : Controle absolu. Inventaire hebdomadaire (ou mensuel strict),
stockage sous clé, commandes calculées au plus juste (Flux tendu) pour ne pas

immobiliser d'argent. Négociation acharnée avec le fournisseur sur les prix.
* Pour les Articles B : Inventaire mensuel.

* Pour les Articles C : Gestion souple. Stockage visuel (méthode des deux bacs).
Inventaire trimestriel. Commander de grands volumes n'est pas un probleme car la
valeur financiéere est tres faible et cela évite les ruptures sur des articles essentiels au

fonctionnement.
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Module 6 : La Gestion des Parités (Par

Levels)

I Optimiser I'Actif le plus Cher : Le Linge

Dans la gestion des stocks de I'hébergement, le linge de chambre et de bain est une catégorie a
part. Il ne se "consomme" pas comme un savon, il "tourne" (Cycle de rotation). L'optimisation

repose sur la définition stricte des "Par Levels" (Parités).

Qu'est-ce qu'une Parité ?

Une Parité (1 Par) est la quantité exacte de linge nécessaire pour équiper 100% des lits et des
salles de bains de I'nétel une seule fois.

La Norme Opérationnelle (3.5 a 4 Pars)

Pour qu'un hétel de 4 étoiles fonctionnant avec une blanchisserie externe ne tombe jamais en

rupture (Stock-out), l'investissement minimal requis est de 3.5 a 4 Parités :

1.1 Par : "In the Room" (Le linge utilisé par les clients).
2. 1 Par : "In the Floor Pantry" (Le linge propre dans les offices, prét pour la femme de chambre).
3. 1 Par : "In the Laundry" (Le linge sale en cours de lavage ou dans le camion de livraison).

4.0.5 a 1 Par : "Safety Stock" (En réserve centrale, pour pallier un retard du blanchisseur ou

remplacer un linge troué).
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Le Cercle Vicieux de la Pénurie : Si le DO, pour "optimiser" le budget (CAPEX), décide de
tourner avec seulement 2.5 Parités, c'est un désastre. Les femmes de chambre attendront
devant les ascenseurs que le camion de linge arrive. Les clients attendront a la réception.
Pour éviter cela, les gouvernantes commenceront a "cacher" (Hoarding) du linge propre
sous les lits pour s'assurer d'en avoir le lendemain, faussant tout I'inventaire. Un sous-

investissement en linge détruit I'efficacité de toute I'équipe.

L'Optimisation du Rebut (Discard)

Un drap a une durée de vie d'environ 150 lavages. Le DO doit s'assurer que le linge usé (taché,
troué) est officiellement sorti du stock (Discarded) et remplacé (Replenishment) chaque mois. Un
linge déchiré laissé en chambre ruine I'image de I'hétel.
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Module 7 : La Logistique des Amenities

I Produits d'Accueil et Consommables

Les produits d'accueil (Savons, shampoings, chaussons) sont la vitrine de ['hospitalité de la
chambre. Mais leur mauvaise gestion peut transformer un budget maitrisé en un gouffre financier
(OPEX). L'optimisation passe par des SOPs de distribution strictes.

Le Syndrome du "Sur-Remplissage" (Topping Up)

C'est I'erreur numéro un. Une femme de chambre qui nettoie une chambre en "Recouche" (Le client
reste) voit une bouteille de shampoing a moitié vide. Par exces de zele (pour "bien faire"), elle la

jette et en met une neuve, ou en ajoute deux autres a cote.

» L'Optimisation : Le DO doit imposer un standard clair. "Si la bouteille est remplie a plus de
50%, on ne la remplace pas." Cela demande une formation répétitive des équipes, car cela va

souvent a I'encontre de leur instinct de générosité.

Le Modéle "On Request" (Sur Demande)

Mettre un kit dentaire, un kit rasage et un bonnet de douche dans toutes les salles de bains de
I'noétel, tous les jours, est un gaspillage immense (Seulement 15% des clients les utilisent, les autres
finissent abimés par I'humidité). L'optimisation consiste a retirer ces éléments du "Set-up" standard
de la chambre, et a placer une pancarte élégante : "Avez-vous oublié quelque chose ? Nous avons
des brosses a dents et rasoirs a votre disposition sur simple appel.” L'économie réalisée est

massive.
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Le Passage aux Distributeurs (Dispensers)

Remplacer les mini-bouteilles de 30ml (Plastigue a usage unique) par de grands
distributeurs de 300ml fixés au mur est la stratégie d'optimisation (et d'écologie) la plus
puissante actuelle. En achetant le produit cosmétique en bidons de 5 litres (Bulk), le colt
par chambre (CPOR) du savon peut chuter de 40 a 60%.
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Module 8 : Organisation de I'Economat

I La Régle du FIFO et le Contrdle Physique

Le magasin principal de I'Hébergement (I'Economat) est le coffre-fort de vos fournitures. Son

organisation visuelle et procédurale est la base de I'optimisation des stocks.

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

"Premier Entré, Premier Sorti". Les nouvelles livraisons de savons, bouteilles d'eau ou confiseries

du minibar doivent toujours étre rangées derriére ou sous les produits déja en stock.

L'employé est naturellement paresseux et prendra ce qui est devant lui. Si le FIFO n'est pas
appliqué, les produits du fond périmeront, obligeant I'hétel a jeter des cartons neufs (Spoilage /

Obsolescence).

La Méthodologie 5S

Issue du Lean Management japonais, elle optimise I'espace de stockage :

* Seiri (Trier) : Jetez tout ce qui n'a pas été utilisé depuis un an (Affiches obsoléetes, anciens

uniformes).

- Seiton (Ranger) : Etiqueter chaque étagére avec le nom du produit, le code-barres et le "Stock

Minimum".
* Seiso (Nettoyer) : Un magasin sale cache les fuites de produits chimiques.
* Seiketsu (Standardiser) : Maintenir des regles visuelles claires.

* Shitsuke (Rigueur) : Le DO doit auditer I'économat par surprise (Spot Check).
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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 (Trolley Set-up).
Un chariot surchargé de produits invite au vol par les clients dans les couloirs. Un chariot
sous-chargé oblige I'employée a faire des allers-retours épuisants vers I'office (Muda de

transport).

18



Module 9 : Les Inventaires Physiques

I La Méthodologie du Comptage

L'inventaire physique mensuel ou trimestriel est lI'acte comptable qui valide toutes les stratégies
d'optimisation. C'est le moment de comparer le "Stock Théorique" (I'ordinateur) avec le "Stock Réel"
(I'étagere).

La Préparation (Pre-Inventory)

Un inventaire mal préparé sera faux. Le DO exige :

» Un rangement parfait la veille.

* Le "Cut-off" : Pendant le comptage, plus aucune marchandise ne sort de I'économat et aucune
livraison n'est acceptée. (L'inventaire se fait souvent de nuit ou le dimanche).
Le Double Comptage a I'Aveugle (Blind Count)

Pour garantir I'nonnéteté, I'équipe qui compte ne doit pas avoir les quantités théoriques écrites sur
sa feuille de comptage. Sinon, face a un carton de savons, I'employé aura tendance a écrire "100"

(le chiffre de I'ordinateur) sans recompter réellement. Il doit compter "en aveugle".

L'administration (ou le DAF) saisit ensuite les chiffres comptés dans le systeme pour révéler les

écarts (Variances).
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Le Cas Particulier de I'Inventaire du Linge

Le linge circule partout. Pour le compter, il faut figer un instant "T" et additionner 4 zones
simultanément :

1. La Lingerie Centrale.

2. Les Chariots et Offices d'étages.

3. Le Linge "On Bed" (Sur le lit) : On ne compte pas dans les chambres, on applique une
formule mathématique (Si I'hétel a 100 chambres occupées, on ajoute 100 draps au

compteur).

4. Le Linge en Transit : Chez le blanchisseur externe, validé par les bons de livraison.

20



Module 10 : Le Calcul du CPOR

I L'Indicateur Financier Supréme de I'Hébergement

Il est impossible pour un Directeur d'Hébergement d'optimiser ses dépenses s'il se contente de
regarder la facture globale a la fin du mois. Dépenser 5000€ en produits d'accueil en ao(t n'a pas la

méme signification que dépenser 5000€ en novembre.

La Métrique : Cost Per Occupied Room

Le CPOR (Codt par Chambre Occupée) raméne toutes les dépenses a l'unité de vente de base.

Formule : Dépense totale de la catégorie sur le mois / Nombre de chambres vendues ce méme

mois.

Les Sub-Ledgers (Sous-catégories) du CPOR

Le DO pilote généralement trois lignes budgétaires avec le CPOR :

Catégorie de

Eléments inclus Signaux d'Alarme (Si le CPOR explose)

Dépense

. Sur-distribution dans les chambres (SOP
o Cosmetiques, eau, ) )
Guest Amenities i non respecteée), vol par les clients ou les
cafe, cadeaux VIP. )
employés.

) ) _ Surdosage des produits chimiques,
Cleaning Détergents, produits _ o _
] _ gaspillage, utilisation pour des besoins
Supplies vitres, gants.
personnels.
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Catégorie de

Signaux d'Alarme (Si le CPOR explose)

Dépense

Linge changé tous les jours pour des longs
Facture du sous- B .
Laundry _ ) _ séjours (non-respect de la politique
) ) traitant (au kilo) ou frais i _ _
(Blanchisserie) _ ecologique), ou surfacturation du
internes. _
prestataire.

L'Animation par le DO : Si le budget cible du CPOR "Amenities" est de 2,50€, et que
l'inventaire de fin de mois révele un CPOR de 3,80€, le DO a identifié une fuite financiere
grave. Il doit immédiatement mener I'enquéte (Gemba Walk) sur le terrain, vérifier les

chariots, et recadrer les équipes lors du Morning Briefing.
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Module 11 : Traquer la Démarque Inconnue

I La Prévention du Vol (Shrinkage)

La "Démarque Inconnue" est la différence inexpliquée entre le stock théorique et le stock physique
lors de linventaire. Dans I'h6tellerie, ce "Shrinkage" est un fléau silencieux qui dévore la marge

opérationnelle de la division.

1. Le Vol Externe (Le Client)

Les clients percoivent souvent les peignoirs, parapluies ou accessoires de salle de bain de marque

comme des "souvenirs" inclus dans le prix élevé de leur chambre.

» Optimisation : L'hétel doit instaurer une procédure (SOP) de facturation dissuasive. Si un
peignoir manque apres le check-out, la Gouvernante signale la "perte", et la Réception débite la
carte de crédit du client (grace a la pré-autorisation bancaire), en lui envoyant un courriel

I'informant que "l'achat de l'article a été pris en compte".

2. Le Vol Interne (L'Employé)

C'est un sujet délicat, mais le personnel a un acces direct aux stocks de valeurs (café en capsules,

papier toilette, produits de beauté).

*Le Controle des Accés : L'économat principal doit étre une forteresse fermée a clé
électronique. Les femmes de chambre ne se servent pas seules ; I'économe (ou le superviseur)

distribue des kits précis pour la journée.

- La Régle de "I'Echange" (Empty for Full) : Pour obtenir un nouveau bidon de produit
nettoyant (ou une nouvelle bouteille de parfum d'ambiance), I'employé DOIT rapporter le bidon
vide a son supérieur. Pas de vide, pas de plein. Cette régle éradiqgue 90% du vol interne

instantanément.
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Les Erreurs Administratives (La fausse démarque)

Parfois, le produit n'a pas été volé. Une palette de shampoing a été livrée, mais la facture
n'a pas été saisie dans le logiciel PMS/Stock par le comptable. L'ordinateur affiche un stock
faux. Le DO doit s'assurer que le processus de "Receiving" (Réception des marchandises)

est infaillible.
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Module 12 : Le Lean Management

I L'Elimination des Gaspillages (Muda)
Le Lean Management (développé par Toyota) s'applique parfaitement a l'optimisation des
ressources en hébergement. L'objectif est d'éliminer toute action qui ne crée pas de valeur pour le

client.

Les 3 Gaspillages Courants en Housekeeping

1. La Surproduction (Overproduction) : Par exemple, laver 500 draps un mardi soir alors que
I'notel est vide le mercredi. Cela génére des codts énergétiques inutiles. L'optimisation exige de
“tirer" le flux (Pull System) : on ne lave que ce qui est dicté par le Forecast des deux prochains

jours.

2. Les Mouvements Inutiles (Motion) : Une femme de chambre qui doit traverser tout le couloir
pour chercher un produit dans l'office d'étage car son chariot est mal rangé ou trop petit.
L'optimisation passe par I'amélioration de l'outil de travail (chariots ergonomiques) et le réle de

"Runner” (équipier) qui réapprovisionne I'employeée.

3. Le Sur-Traitement (Overprocessing) : Exiger 3 signatures de managers différents pour
autoriser l'offre d'un café a un client mécontent. L'optimisation passe par 'Empowerment
(responsabilisation) des réceptionnistes, leur donnant un budget pour régler les litiges sur-le-

champ (Gain de temps et de ressource managériale).

La Standardisation (Le Poka-Yoke) : Le "Poka-Yoke" est un détrompeur qui empéche
I'erreur de se produire. Exemple : Remplacer le versement manuel du produit chimique
dans un seau par une centrale de dilution murale. Il est alors mécaniquement impossible
pour I'employée de "surdoser" le produit, éliminant ainsi le gaspillage a la source
(Optimisation garantie de 'OPEX).
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Etude de Cas N°1

I L'Explosion Inexpliquée du Budget Linge

Contexte : Hotel "Ocean Resort" (300 chambres). En pleine saison estivale, le Directeur Financier
alerte le Directeur d'Hébergement : la facture de la blanchisserie externe a explosé de 25% (Le
CPOR est passé de 3,50€ a 4,40€), alors que le Taux d'Occupation est exactement le méme que

I'année derniére. La marge s'effondre.

Le Diagnostic du DO (Audit Terrain)

Le DO ne conteste pas les chiffres, il enquéte (Gemba Walk) sur les opérations de nettoyage. I

découvre une série de mauvaises pratiques "invisibles" :

1. Les femmes de chambre, pour aller plus vite, utilisent des serviettes de bain propres pour
essuyer la buée sur les grands miroirs des salles de bains, ou pire, pour bloquer la porte de la
chambre pendant le nettoyage. Ces serviettes reviennent avec des taches noires indélébiles

(cirage de la porte ou saleté) et sont jetées au rebut par le blanchisseur.

2. Le "Programme Ecologique" (carte sur le lit demandant de ne pas changer les draps tous les
jours pour les longs séjours) n'est absolument pas respecté par le personnel, qui change les lits

chaque jour par "automatisme".

Le Plan d'Action (Correction et Optimisation)

Le DO met en place un plan de redressement radical :

» Dotation en Matériel : Achat massif de chiffons microfibres (Bleus pour les vitres) et de "Cales-
portes" en caoutchouc. Il est formellement interdit (Sanction disciplinaire) d'utiliser le linge client

(White Linen) pour le nettoyage.

* Recadrage des SOPs : Briefing matinal intensif sur la régle du changement de draps (Tous les

3 jours uniguement pour les recouches, sauf demande contraire).
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Résultat

Des le mois suivant, le volume de linge envoyé au lavage chute de 15% (baisse de la facture au
kilo), et le taux de rebut (serviettes ruinées) retombe a 1%. Le CPOR revient dans le budget a

3,40€. Le DO a sauvé la rentabilité sans avoir baissé la qualité.
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Etude de Cas N°2

I Réduire les Dépenses Energétiques sans Impacter le Client

Contexte : L'Hotel d'affaires "City Tower" (150 chambres, 4 étoiles) est situé dans une ville ou les
tarifs d'électricité viennent de bondir de 30%. Les charges énergétiques (Utilities) menacent le
bénéfice d'exploitation. Le Directeur Général demande au DO de réduire la consommation des

étages.

L'Erreur & Eviter (La Baisse de Qualité)

La solution de facilité consisterait a brider la climatisation a 24°C ou a éteindre les couloirs, ce qui
génererait immédiatement une vague d'avis négatifs sur TripAdvisor ("Il fait une chaleur étouffante™).

L'optimisation ne doit pas étre visible par le client.

Le Projet d'Optimisation du DO (Tech & SOPs)

Le DO déploie une stratégie a double détente (Humaine et Technologique) :

1. La Technologie "loT" (CAPEX) : |l fait installer des capteurs de fenétres sur les baies vitrées.
Si un client ouvre la fenétre pour fumer, la climatisation se coupe instantanément (Interdiction
de "climatiser la rue"). Le retour sur investissement (ROI) de ce matériel de 15 000€ est estimé
a 14 mois.

2. La Procédure Opérationnelle (SOP) : Il impose aux equipes de nettoyage une nouvelle régle
stricte. Dés l'entrée dans une chambre en départ (Check-out), la femme de chambre doit
éteindre la télévision (souvent laissée allumée en fond sonore pendant 30 min de nettoyage) et
utiliser la lumiére naturelle si possible. En quittant la chambre, les "Heavy curtains" (rideaux
occultants) doivent étre tirées a 100% en été pour bloquer le soleil et éviter 'effet de serre,

empéchant la chambre de surchauffer avant I'arrivée du prochain client.

28



Résultat

Sans aucun inconfort pour le client (qui retrouve une chambre fraiche en arrivant), I'hétel réduit sa
consommation énergétique d'hébergement de 18%. Le DO a compensé la hausse des prix de

I'électricité par une optimisation systémique de ses ressources.
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Etude de Cas N°3

I La Transition vers I'Achat en Gros (Bulk Purchasing)

Contexte : Un Boutique-Hotel de luxe de 80 chambres propose des mini-bouteilles de produits
d'accueil (Shampoing, gel douche) de 30ml d'une trés grande marque. Les clients adorent et les
emportent systématiquement (voire vident les chariots dans les couloirs). Le colt annuel de ces
miniatures (Guest Amenities OPEX) s'éléve a 40 000€.

Le Plan d'Optimisation (Transition RSE)

Le Directeur d'Hébergement décide de supprimer les plastiques a usage unique pour deux raisons :
I'optimisation financiére et la Responsabilité Sociétale (RSE). L'objectif est de passer a de grands

distributeurs muraux (Dispensers) de 300ml, remplis & partir de bidons de 5 litres (Bulk).

La Gestion du Risque Percu (La Conduite du Changement)

Le propriétaire a peur que les clients crient au "Cheap" (baisse en gamme) et que les avis négatifs

pleuvent concernant I'hygiéne des pompes.
La stratégie du DO pour protéger I'expérience :

1. Il sélectionne des distributeurs "Inviolables" (Tamper-proof). La cartouche est scellée, le client

ne peut pas l'ouvrir pour y introduire quoi que ce soit. C'est la garantie sanitaire absolue.

2. Il maintient la collaboration avec la marque de luxe. Le produit a l'intérieur reste d'excellente

qualité, seule la méthode de livraison change.

3. Il transforme l'optimisation en un Argument Marketing. Un présentoir élégant est placé dans la
douche : "Pour protéger nos océans, nous avons banni les plastiques uniques. Profitez de ce

produit de qualité, respectueux de votre peau et de I'environnement.”
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Résultat

Le colt du millilitre de savon en gros volume (5L) est infiniment inférieur a celui des fioles de 30ml
(ou l'on paie surtout le packaging en plastique). Le colt annuel passe de 40 000€ a 12 000€. L'hétel
économise 28 000€ de marge nette (GOP), les femmes de chambre gagnent du temps (les
cartouches se changent en 2 secondes), et les clients félicitent I'hétel pour son engagement

écologique sur TripAdvisor.
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Plan d'Action Stratégique

I Auditer ses Ressources en 90 Jours

Lors d'une prise de poste en tant que Directeur d'Hébergement, votre premiére mission n'est pas
d'acheter de nouvelles choses, mais d'arréter I'évaporation de la valeur (Leakage). Voici une feuille

de route pour auditer vos ressources.

Mois 1 : Diagnostic (L'Audit Financier et Physique)

* Semaine 1 (P&L Review) : Demandez le compte d'exploitation (P&L) des 12 derniers mois.
Calculez les CPOR (Cost Per Occupied Room) pour les produits d'accueil et les produits

d'entretien. Si la courbe n'est pas stable, vous avez un probleme de vol ou de gaspillage.

» Semaine 2 (L'Economat) : Visitez le magasin principal. Les produits ont-ils de la poussiére ?
La regle du FIFO (Premier entré, premier sorti) est-elle appliquée ? S'il n'y a pas d'étiquettes,

vous stockez de I'argent mort.

* Semaine 3-4 (L'Audit Linge) : Faites compter physiquement le linge en circulation. Avez-vous
vos 3.5 Parités ? Sans ce niveau, vous ne pourrez jamais optimiser la productivité de vos

femmes de chambre (car elles perdront leur temps a attendre les draps).

Mois 2 : Nettoyage et Standardisation

* Semaine 5-6 (Controle des Acces) : Sécurisez I'économat. Personne ne se sert seul.

Instaurez la regle de I'échange "Vide contre Plein" pour éradiquer le vol interne.

* Semaine 7-8 (Le Staffing) : Auditez les plannings avec votre Gouvernante. Le planning est-il
basé sur le T.O. prévu (Forecast) et le calcul strict du temps alloué (MPR) ? Mettez fin a la

planification "copier-coller" qui génére du sur-staffing les jours creux.

Mois 3 : Implémentation et Formation

* Semaine 9-10 (Le Poka-Yoke) : Implémentez des systemes qui empéchent l'erreur. Installez
des centrales de dilution murale pour les produits chimiques. Formez les équipes (15 min) a

leur utilisation.
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» Semaine 11-12 (La Conscience du Colit) : Lors du Morning Briefing, expliquez a vos équipes
I'impact de leurs actions. Démontrez qu'une serviette utilisée pour bloquer une porte finit au
rebut, et que cet argent perdu empéche I'hotel de rénover la cantine du personnel. Associez-les

a la réussite de l'optimisation.
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Conclusion Générale

I Devenir un Gestionnaire Agile

L'hoétellerie de luxe ne se résume pas a l'abondance. La véritable excellence hételiere réside dans
I'art de délivrer une expérience qui semble somptueuse et sans limite aux yeux du client, tout en

étant gérée avec une précision d'horloger et une rationalité financiere implacable en coulisses.

Au travers de ces 20 pages, nous avons démontré que I'Optimisation des Ressources et la

Gestion des Stocks est la discipline qui protége l'entreprise de la faillite silencieuse.

* En optimisant le temps (Le Staffing) : Vous protégez la ressource la plus chére de I'hétel (le
Labor Cost) en planifiant la bonne personne au bon moment, évitant I'épuisement et les heures

supplémentaires toxiques.

* En optimisant le matériel (Les Stocks et le Linge) : Vous protégez la trésorerie de
I'établissement par une gestion en flux tendu (Min/Max, FIFO, Par Levels), éliminant le vol

(Démarque inconnue) et le gaspillage (Spoilage).

* En optimisant I'énergie (Utilities) : Vous inscrivez I'hétel dans la modernité de la transition

écologique (RSE) tout en générant un Retour sur Investissement (ROI) massif.

"Le bon Directeur d’'Hébergement ne cherche pas a dépenser moins, il cherche a dépenser

mieux."

En dominant ces mécanismes financiers, en utilisant le CPOR comme boussole, et en appliquant
les méthodes du Lean Management a I'hospitalité, vous prouverez a votre Direction Générale et a
VoS investisseurs que vous n'étes pas seulement un "Expert de I'Accueil”, mais un véritable
"Business Manager". C'est I'étape ultime qui valide votre capacité a diriger un jour l'intégralité d'un

établissement hotelier.

Fin de la Masterclass - Optimisation des Ressources et des Stocks
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