


L’E-BUSINESS

20%
commencent ̂  
mettre en Ïuvre des 
solutions dÕe-business,
la plupart pour
optimiser achats et
approvisionnements.

L’ENQUÊTE COMPUTER SCIENCES CORPORATION (CSC) : MÉTHODOLOGIE
Le questionnaire a ŽtŽ diffusŽ aupr•s
dÕenviron 200 intervenants (responsables
informatiques et patrons de cha”nes) en mai
2003. Sur les 24 enseignes qui y ont rŽpondu.
48% rŽalisent un CA infŽrieur ̂  30 M € et les
deux tiers exploitent plus de 20 unitŽs. 
LÕenqu•te comportait des questions
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quantitatives et qualitatives sur la nature 
de lÕentreprise, ses dŽfis relatifs au secteur,
les prioritŽs de sa DSI et son importance 
dans lÕentreprise, lÕutilisation et lÕŽvolution
des SI dans le patrimoine ÒapplicatifÓ 
de lÕentreprise, lÕutilisation de lÕe-business, 
la gestion des donnŽes clients. 

DÉVELOPPER LES ACHATS ET LE MARKETING  

Domaines d’application de l’e-business (% entreprises interrogées)
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Places de marché
(commerce collaboratif)

Marketing

Service client

Comptabilité fournisseurs

Traçabilité (approvisionnements,
production, commande)

Facturation

Gestion de la commande

Gestion des stocks

Achats/Approvisionnements

Intranet/Services
au personnel

33

8

MIEUX CONNAÎTRE LE CLIENT

Très bon Bon

Moyen

FaibleTrès faible

33 %

29 %

17%
8%

13%

Niveau de connaissance des clients
(% entreprises interrogées)

INVESTIR DANS L’INFORMATIQUE

Evolution des dépenses en technologie 
d’informations (% entreprises interrogées)

Prévision pour les 2 années à venir
Lors des 2 années passées

– 20 % – 10 % ≈ + 20 %
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constituent un levier indiscutable de
performances. D’ailleurs, une entreprise
sur deux a constaté une augmentation
légère ou importante des dépenses infor-
matiques par rapport aux années précé-
dentes et plus de 50% des répondants
considèrent que les dépenses en techno-
logies d’informations vont croître. 
Qu’en sera-t-il concrètement, entre
une volonté affichée de progresser à
travers des efforts financiers marqués
et la réalité ? La question reste entière.
En tout cas, pour le moment, cette
dimension stratégique n’a, semble-t-
il, pas encore trouvé d’écho dans la
profession. En effet, seuls 41 % des
sondés ont un plan stratégique SI for-
malisé, alors que, selon le cabinet CSC,
ils sont en général environ 60 à 80%
dans les autres secteurs technologi-
quement avancés. En fait, l’informa-
tique reste considérée davantage com-
me un moyen mis à disposition des
opérationnels pour réaliser leurs acti-
vités efficacement que comme un outil
stratégique de compétitivité.

Des fonctions ressources humaines
largement sous-exploitées 

D’ailleurs, les chiffres reflètent claire-
ment cette situation. En effet, plus de
75 % des sondés ont largement cou-
vert les fonctions de base (voir gra-
phique ci-contre) ; 96 % disposent
d’une gestion des ventes, 92 % d’un
contrôle de gestion et 75% manipu-
lent statistiques et historiques. Ce résul-
tat apparaît logique au regard des efforts
importants consentis depuis une décen-
nie par les grands groupes de restau-
ration pour contrôler parfaitement les
ventes et les flux monétaires afférents.
Ils ont su «verrouiller» leur tiroir-caisse,
comme le souligne Éric Blat, respon-
sable restauration chez Cegid, spécia-
liste de solutions intégrées pour la res-
tauration. 
En revanche, ce même graphique met
en lumière plusieurs domaines d’appli-
cation encore négligés par les systèmes
d’informations, comme la gestion de
l’utilisation du personnel (13 %), la
formation (13 %) ou la fidélisation
client (17%). Elles figurent pourtant
parmi les cibles prioritaires des res-
taurateurs. Ces derniers sont 42 % à
prévoir un investissement dans la ges-
tion de l’utilisation du personnel via
l’informatique, 29 % dans la forma-
tion ou encore 21 % dans la gestion
des programmes de fidélisation (CRM,
Cardex Clients…). Ainsi, tout porte
à croire que les systèmes d’informa-

ENQUÊTE
systèmes d•informations

LES RESSOURCES HUMAINES, PREMIER DÉFI DU SECTEUR

Les 10 premiers défis du marché qui impacteront le plus l’entreprise
dans les 12 prochains mois (% des notes attribuées)
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Ressources humaines

Ralentissement de la consommation

Gestion opérationnelle du personnel

Fidélisation du consommateur final

Innovation/diversification produits et offres

Optimisation de la réactivité

Personnalisation de l’offre

Amélioration de la communication

Optimisation des performances

Pression concurrentielle (prix/profits)8

Gestion de l’utilisation
du personnel

PRIORITÉ À LA GESTION ET À LA FORMATION DU PERSONNEL

Domaines d’application des technologies d’informations et perspectives
(% entreprises interrogées)
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13Comptabilité/Trésorerie

79
17Gestion des achats

79
17

Gestion des sites/
des restaurants

13
Contrôle de gestion,

statistiques, historiques…

0Gestion des ventes

54
8Facturation clients

54
8Analyse des prix

71
13

Gestion des inventaires

71
4

Gestion des tarifs

75
8Gestion des stocks et entrepôts

63
8Gestion des menus

25
17Distribution/Logistique

25
17

Planification des ressources
de l’entreprise

25
13

Gestion des prévisions

29
17

Gestion électronique
des réceptions

50
17

Analyse de la profitabilité
des produits
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29
Formation du personnel

17
21

Gestion des programmes
de fidélisation

25
42

17
8

Service clients

96

92

SÕil appara”t
clairement que 
les fonctions 
de base sont
couvertes, 
en revanche,
celles inhŽrentes
ˆ la gestion 
des ressources
humaines, peu
dŽveloppŽes,
figurent 
au registre 
des prioritŽs des
restaurateurs. 
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tions seront logiquement amenés à
intégrer des solutions de gestion des
ressources (gestion du personnel, des
achats et des fournisseurs) et, dans une
moindre mesure, de relations clients
(fidélisation…). 
Dans une conjoncture pour le moins
délicate, les entreprises ont bien com-
pris qu’à défaut de pouvoir dévelop-
per les ventes, il leur fallait agir sur les
lignes de coûts. Et à voir la composi-
tion d’un compte d’exploitation dans
la restauration, force est de constater
que les deux tiers des charges sont repré-
sentés par les achats de matières pre-
mières et par la masse salariale. 

La bonne utilisation des données,
talon d•Achille des SI 

On comprend mieux l’intérêt suscité,
dans les états-majors des groupes de
restauration, pour les nouvelles solutions
émergentes de pilotage des achats et
des approvisionnements (systèmes in-
tranet, places de marché électroniques,
voire systèmes d’e-procurement). Et
Christophe Conquis, directeur associé
de NetSystem, fournisseur de solutions
d’e-procurement, de souligner «que les
chaînes ont dorénavant à disposition
de nouveaux schémas d’échanges pour
organiser, rationaliser et optimiser leur
politique achat ». Elles peuvent, selon
lui, vraiment économiser sur ce poste
de charges en pilotant tous les flux phy-
siques et, à travers cela, réaliser des éco-
nomies substantielles en réduisant les
stocks, les délais d’approvisionnement,
les pertes, en achetant moins cher les
produits ou encore en minimisant les
tâches administratives de traitement
des données. 
Même logique en ce qui concerne la
gestion du personnel pour Serge Guil-
let, directeur informatique de Léon de
Bruxelles, qui a rejoint le groupe en

litique emploi et d’optimiser la ges-
tion de son personnel.
Il est surprenant de constater que la
restauration ne connaît pas, ou en tout
cas cerne assez mal ses clients. Seu-
lement 25 % des sondés disent les
connaître bien ou très bien et 29 %
moyennement. D’ailleurs, elles ad-
mettent à 60 % être inefficaces dans
l’utilisation des informations clients
recueillies. Seules trois entreprises sur
dix se servent des données obtenues
pour rationaliser l’offre produits et
services, ainsi que la politique tarifai-
re. Un paradoxe alors que la pérennité
d’une formule de restauration tient
justement dans sa capacité à répondre
à la demande et donc à bien connaître
sa cible. Un risque d’autant plus grand
que le client est de plus en plus vola-
til et zappeur.

Mieux connaître et fidéliser 
le client reste un enjeu de taille

Pourtant, les enseignes interrogées
mesurent cet enjeu et classent la fidé-
lisation du client en quatrième posi-
tion des défis majeurs de la profession
dans les douze prochains mois. Ce qui
passe par l’exploitation fine des infor-
mations à des fins d’analyse de maniè-
re à bien structurer l’offre. «La fidéli-
sation du client est l’un des gros chantiers
que nous prévoyons d’ouvrir sur 2004
en parallèle d’une réflexion sur l’e-pro-
curement », explique Serge Guillet,
convaincu que mieux connaître le
client, c’est mieux le comprendre et
anticiper ses attentes. 
Concernant la nature des informations,
les personnes interrogées pour l’en-
quête se consacrent majoritairement
sur la relation que les clients entre-
tiennent avec eux (produits et services
achetés: 17 %; lieux de vente fréquentés
et perception : 15 %; caractéristiques
du client et historique : 14%), plutôt
que sur les rapports de ces consom-
mateurs avec leurs concurrents. Sur-
tout parce que ces informations sont
plus faciles à obtenir à travers les outils
traditionnels (enquêtes clients : 52 %;
cartes de fidélité : 23 %…) puisqu’elles
sont collectées au moment où le consom-
mateur entre en contact avec l’entre-
prise. Pourtant, il demeure surprenant
que la mise en place de nouveaux canaux
d’échanges (Internet, solutions e-busi-
ness, téléphonie mobile…), qui ont
pourtant une forte vocation interacti-
ve et une capacité à générer rapide-
ment et facilement un volume impor-

Suite page 52

SERGE GUILLET 
Directeur informatique de Léon de Bruxelles

“ LE GRAND CHANTIER INFORMATIQUE DE 2003 
A CONSISTÉ À CRÉER UNE BASE DE DONNÉES
SOCIALES QUI NOUS A PERMIS DE MODÉLISER 
NOS PROCÉDURES D’EMBAUCHE ET D’OPTIMISER
LES PROCESS DE RECRUTEMENT.”

CONVERGENCE ACHATS A CRÉÉ CORAFLO POUR MAÎTRISER SA CHAÎNE D’APPROVISIONNEMENTS
La mise en place, en 2002, 
de la centrale dÕachats
Convergence Achats,
commune ̂  Euro Disney et au
Groupe Flo, a permis de baliser
tr•s prŽcisŽment toute 
la cha”ne achat pour pr•s de
130 restaurants qui lui sont
directement connectŽs. ÒNous
nous sommes attachŽs ̂  crŽer
un outil simple ̂  manipuler,
Coraflo, qui permette ̂  nos
chefs de cuisine et ̂  nos
directeurs dÕexploitation 
de passer facilement leurs

commandes via une ligne
spŽcialisŽe NumŽrisÓ, explique
Beno”t Blot, directeur des
syst•mes dÕinformation du
groupe Flo. Avec des tarifs
parfaitement ma”trisŽs en
amont, chaque restaurant
commande dorŽnavant, au bon
prix, la bonne quantitŽ, le tout
Žtant validŽ par des bons 
de commandes et de livraisons
Žlectroniques. Ce nouveau
protocole de communication
Žvite les saisies multiples,
source dÕerreurs, et rend

parfaitement transparente la
cha”ne dÕachat pour les unitŽs
comme pour le si•ge, capables
de rŽagir tr•s rapidement en
cas de dŽrive du cožt mati•re.
Convergence Achats dispose
dorŽnavant de sa propre base
de donnŽes fournisseurs
consolidŽes, Çun moyen de
suivre et de contr™ler
parfaitement les tarifs tout en
disposant dÕun levier de
nŽgociation pour un volume
dÕachat importantÓ, souligne le
responsable informatique.

2002 et a conduit, aux côtés de Michel
Morin, la restructuration complète du
système d’informations de la chaîne.
«Après avoir mis en place un process
de centralisation des données pour
éviter toute ressaisie d’informations et
assurer une circulation limpide des
données, nous avons concentré nos
efforts cette année sur la mise en pla-
ce d’une base sociale accessible via un
intranet depuis les 34 restaurants de
la chaîne », précise le directeur in-
formatique. Chacun, depuis son res-
taurant, peut ainsi récupérer des 
modèles de contrats de travail, de dé-
claration d’embauche et l’ensemble des
éléments nécessaires à l’accueil d’un
nouveau collaborateur. Une bonne
façon pour un groupe de mettre à
disposition du réseau des documents
actualisés en vue d’harmoniser sa po-
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Toutefois, même si le recours aux
technologies innovantes demeure en-
core peu développé, les restaurateurs
marquent un vif intérêt pour un
fonctionnement de type « collabora-
tif » à travers des technologies du type
base de données relationnelles et in-

telligentes ou encore ou parta-
ge et échange électronique de
documents… Un moyen sans

doute d’envisager une relation plus
étroite à la fois entre le siège et ses
différents satellites qu’avec des inter-
venants extérieurs, qu’ils soient four-
nisseurs ou clients. Ainsi, 38 % des
sondés ont prévu de mettre en place
un extranet clients/fournisseurs, 21%
un workflow, alors que 17% sont sé-
duits par les systèmes de radio-fré-
quences par terminaux portables. 

Premiers pas vers l•e-business 

Après une crise de croissance qui a
connu son apogée avec l’éclatement de
la bulle Internet, le concept de e-busi-
ness semble avoir trouvé ses marques.
Si les applications autour d’Internet et
des technologies Web se sont profon-
dément diffusées dans de nombreux
secteurs d’activités, notre filière reste
plutôt en retard sur la question. En
effet, 53 % des répondants n’ont pas
de stratégie e-business et, pour 20%,
celle-ci est encore en cours de mise
en œuvre. Une tendance qui illustre
bien la volonté des entreprises du sec-
teur d’intégrer « toute la chaîne logis-
tique », si possible le plus en amont
possible, notamment en ce qui concer-
ne les ressources critiques de l’entre-
prise : le personnel, la production, les
achats… D’ailleurs, les personnes in-
terrogées estiment que les solutions 
e-business sont un moyen pour, d’une
part, améliorer la productivité et ré-
duire les coûts, et, d’autre part, d’op-
timiser la relation client et la chaîne
logistique. 
A la lecture de cette analyse, deux axes
de développement, qui peuvent d’ail-
leurs se combiner, s’offrent maintenant
à la profession pour répondre aux deux
défis majeurs du secteur que sont la
gestion des ressources humaines et la
relation client. Il s’agit d’une plus grande
intégration des applications et d’une
utilisation plus large des opportunités
liées au e-business.
D’un côté, on maîtrise mieux les coûts
et on améliore l’efficacité opération-
nelle et, de l’autre, on valorise le niveau
de service et on réduit les coûts. �

Paul Fedèle avec le cabinet CSC

formation pour envisager pleinement
l’avantage d’une telle solution. 
Pour Benoît Blot, directeur des sys-
tèmes informatiques du Groupe Flo,
un système informatique ne peut pour-
tant se construire sans une approche
globale de communication entre les
différentes applications et une
intégration plus ou moins com-
plète des données. « Il est indis-
pensable d’éviter les ressaisies d’infor-
mations, source de multiples d’erreurs
et de pertes de temps. » 
Au sein du Groupe Flo, le SI repose
sur trois grosses « briques-logiciels »
qui communiquent entre elles via un
générateur d’applications « Magic »
(AGL), sorte de traducteur qui rend
les applications communicantes : un
ERP de comptabilité-finance (Oracle
Application), une brique logiciel fac-
turation (Micros) et une brique paye.
«On peut pousser plus loin l’intégra-
tion avec un modèle conceptuel de
données qui repose entièrement sur
un seul PGI (ERP), ou progiciel de
gestion intégré», indique Éric Blat. Le
cœur du système repose alors sur une
base de données centrale qui est mise
à disposition des différents modules
(stocks, facturation, paye…), une solu-
tion parfaitement évolutive et adaptée
à l’heure où la restauration travaille de
plus en plus par marché et où ses struc-
tures de fonctionnement et d’achat se
modernisent.

ENQUÊTE
systèmes d•informations

tant d’informations, n’ait pas davan-
tage été mise à profit pour enrichir la
connaissance des clients. 
En matière de développement « appli-
catif », les entreprises plébiscitent les
solutions clés en main de type progi-
ciels métiers, sachant que nombre
d’entre elles ont élaboré leur propre
système d’informations tel un puzzle,
en additionnant des pièces les unes à
côté des autres et en multipliant les
interfaces pour disposer d’une archi-
tecture communicante. Mais est-ce un
schéma qui tient la route aujourd’hui
pour passer à l’étape suivante? Les spé-
cialistes du CSC en doutent. 

Encore du chemin 
avant le •tout intégréŽ

D’ailleurs, 20% des personnes inter-
rogées disent avoir encore recours à
des solutions progicielles nécessitant
des développements spécifiques. Il est
logique, dans ces conditions, qu’elles
soient près de 70% à ne pas être équi-
pées d’un PGI (progiciel de gestion
intégré ou ERP) capable de couvrir
toutes les fonctions de l’entreprise. Ce
faible taux est caractéristique des so-
ciétés qui n’ont généralement pas at-
teint la taille critique, justifiant un
investissement majeur de type ERP.
Ou qui n’ont pas encore suffisamment
progressé en matière de réflexion sur
l’utilisation des technologies de l’in-

Suite de la page 51

“
ON NE PEUT

PLUS
ATTENDRE 
LE CLIENT. 

IL FAUT ALLER 
LE CHERCHER

ET SAVOIR 
LE CIBLER

POUR 
LE FIDÉLISER.

”

PIERRE BLANC, codirecteur 
du groupe PJB, Frères Blanc

Comment se prŽsente lÕindustrie h™teli•re, comparŽe aux autres secteurs, 
en mati•re de SI?
F. L.  A la diffŽrence de la plupart des autres secteurs, la restauration se
caractŽrise, dans un contexte de morositŽ Žconomique gŽnŽral, par une allocation
budgŽtaire significative dans les syst•mes dÕinformation, avec une perspective 
de croissance forte. Cette ÒprioritŽÓ budgŽtaire permettra de profiter pleinement
des innovations technologiques accŽlŽrŽes qui sont aujourdÕhui mises ̂  lÕŽpreuve
dans dÕautres secteurs, la grande distribution ou les transports, par exemple.

QuÕest ce qui vous a le plus surpris dans les informations recueillies?
F. L.  Le positionnement de la fonction informatique et lÕapproche en mati•re 
de syst•mes dÕinformation, qui restent tr•s ÒtraditionnelsÓ. Dans un contexte
dÕinnovations technologiques, la fonction informatique doit Òprendre les devantsÓ
et contribuer, au travers dÕune veille active et de prŽconisations de solutions, 
ˆ la compŽtitivitŽ stratŽgique de lÕentreprise. Notamment en mati•re dÕapplications
liŽes ̂  la mobilitŽ et aux solutions sans fil, qui devraient rapidement bouleverser 
les mŽtiers de la restauration.

Comment entrevoyez-vous les diffŽrents dŽfis qui se posent ̂  la profession?
F. L.  Des solutions Òe-businessÓ et ÒcollaboratifÓ, dŽjˆ ŽprouvŽes dans dÕautres
secteurs, sont particuli•rement adaptŽes aux deux dŽfis majeurs identifiŽs :
relation clients et gestion des ressources. La difficultŽ essentielle sera de mettre 
en cohŽrence ces nouvelles applications avec les syst•mes existants, souvent
anciens et tr•s spŽcifiques au mŽtier. LÕexpŽrience de CSC nous a montrŽ 
quÕune mauvaise intŽgration Žtait toujours facteur de surcožts dÕexploitation 
et de maintenance. Seule une expertise pointue permet de faire le bon choix 
pour ma”triser ces cožts, parfois au profit dÕune refonte globale du syst•me
dÕinformation, plut™t que dÕune superposition de Òcouches applicativesÓ.

FABRICE
LECOSSOIS 
Consultant
chez Computer
Sciences
Corporation
(CSC). 

“La fonction informatique doit prendre les devants”3 QUESTIONS À…
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