


rategies seelaborent

commencent”

mettre en fuvre des
solutions dOe-business,
la plupart pour
optimiser achats et
approvisionnements.
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Le questionnaire a ZtZ diffusZ aupres
dOenviron 200 intervenants (responsables
informatiques et patrons de cha’nes) en mai
2003. Sur les 24 enseignes qui y ont rZpondu.
48% rZalisent un CA infZrieur"30 M € etles
deux tiers exploitent plus de 20 unitZs.
LOenquete comportait des questions

quantitatives et qualitatives sur la nature

de IOentreprise, ses dZfis relatifs au secteur,
les prioritZs de sa DSI et son importance
dans IQentreprise, IOutilisation et IOZvolution
des Sl dans le patrimoine OapplicatifO

de IQentreprise, IOutilisation de IQe-business,
la gestion des donnZes clients.

MIEUX CONNAITRE LE CLIENT

Niveau de connaissance des clients
(% entreprises interrogées)

INVESTIR DANS L'INFORMATIQUE

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

Lors des 2 années passées

Trés bon Bon Prévision pour les 2 années a venir 29 30
26
8% 21 22 21
~ 29 % 17
13 13
o 9
33 %
Moyen
Trés faible L Faible -20% -10% =~ +10% +20%

DEVELOPPER LES ACHATS ET LE MARKETING

Domaines d’application de I'e-business (% entreprises interrogées)

En place WM Prévu

Places de marché 8

Gommer colaporat) N 13
8
Marketi
S | 1

. . 21
S et | 13
L 8
Comptabilité fournisseurs - 4
Tracabilité (approvisionnements, 8
production, commande) [ 13
(2]
§ Facturati 13
(7]
E acturation - 4
3
= , 17
= Gestion de la commande
B A 13
&
21

Gestion des stocks _ 8
Achats/Approvisionnements _17

= Intranet/Services 33

z aupersonet [ 13

SOURCES : NEORESTAURATION/CSC
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LES RESSOURCES HUMAINES, PREMIER DEFI DU SECTEUR

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

Ressources humaines
Ralentissement de la consommation [N 11 %
Gestion opérationnelle du personne! [ 11 %
Fidélisation du consommateur final [ 8 %
Innovation/diversification produits et offres [N 8%
Optimisation de la réactivité [N 7 %
Personnalisation de I'offre [N 6%
Pression concurrentielle (prix/profits) _ 6%
Amélioration de la communication [N 6 %
Optimisation des performances [ 6 %

£ A A SOil appara’t
PRIORITE A LA GESTION ET A LA FORMATION DU PERSONNEL clairement que

Domaines d’application des technologies d’informations et perspectives les fonctions
(% entreprises interrogées) ) de base sont
Actuel I Prévu couvertes,

Formation du personnel 13 en rev_ancbe,
_ 29 celles inhZrentes

Gestion des programmes la gestion

de fidélisation _ 21 des ressources
humaines, peu

Gestion de I'utilisation dZveloppZes,
du personnel _ 42 figurent
o 17 au registre
Service clients s des prioritZs des
25 restaurateurs.

Priorités futures

Distribution/Logistique _ 17

Planification des ressources 25

de I'entreprise [N 17

Gestion des prévisions 25
13

Gestion électronique 29

des réceptions [N 17

Analyse de la profitabilité 50

des produits [ 17

Facturation clients - 8

54

: 54
Analyse des prix - 8

63
Gestion des menus [ 8

Gestion des inventaires 71
13

Gestion des tarifs 71
4

Gestion des stocks et entrepdts s s

——_ . 79
Comptabilité/Trésorerie  BE

. 79
Gestion des achats _ 17

Gestion des sites/ 79

des restaurants [N 17

Controle de gestion, 92
statistiques, historiques... [ 13

96

Couverture des fonctions de base

Gestion des ventes 0
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constituent un levier indiscutable de
performances. D’ailleurs, une entreprise
sur deux a constaté une augmentation
Iégére ou importante des dépenses infor-
matiques par rapport aux années précé-
dentes et plus de 50 % des répondants
consideérent que les dépenses en techno-
logies d’informations vont croftre.
Qu’en sera-t-il concrétement, entre
une volonté affichée de progresser a
travers des efforts financiers marqués
et la réalité ? La question reste entiére.
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 Sl for-
malisé, alors que, selon le cabinet CSC,
ils sont en général environ 60 a 80 %
dans les autres secteurs technologi-
guement avanceés. En fait, I'informa-
tique reste considérée davantage com-
me un moyen mis a disposition des
opérationnels pour réaliser leurs acti-
vités efficacement que comme un outil
stratégique de compétitivité.

Des fonctions ressources humaines
largement sous-exploitées

Dailleurs, les chiffres refletent 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
contrdle de gestion et 75% manipu-
lent statistiques et historiques. Ce résul-
tat apparait logique au regard des efforts
importants consentis depuis une décen-
nie par les grands groupes de restau-
ration pour contrdler parfaitement les
ventes et les flux monétaires afférents.
IIs ont su «verrouiller» leur tiroir-caisse,
comme le souligne Eric Blat, respon-
sable restauration chez Cegid, spécia-
liste de solutions intégrées pour la res-
tauration.

En revanche, ce méme graphique met
en lumiére plusieurs domaines d’appli-
cation encore négligés par les systémes
d’informations, comme la gestion de
I'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% a
prévoir un investissement dans la ges-
tion de I'utilisation du personnel via
I'informatique, 29 % dans la forma-
tion ou encore 21 % dans la gestion
des programmes de fidélisation (CRM,
Cardex Clients...). Ainsi, tout porte
a croire que les systémes d’informa-



tions seront logiquement amenés a
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'a défaut de pouvoir dévelop-
per les ventes, il leur fallait agir sur les
lignes de codts. Et a 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 matieres pre-
mieres et par la masse salariale.

La bonne utilisation des données,
talon deAchille des Sl

On comprend mieux I'intérét suscité,
dans les états-majors des groupes de
restauration, pour les nouvelles solutions
émergentes de pilotage des achats et
des approvisionnements (systémes in-
tranet, places de marché électroniques,
voire systémes d’e-procurement). Et
Christophe Conquis, directeur associé
de NetSystem, fournisseur de solutions
d’e-procurement, de souligner «que les
chaines ont dorénavant & 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, a 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
taches administratives de traitement
des données.

Méme 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
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SERGE GUILLET

Directeur informatique de Léon de Bruxelles

2002 et a conduit, aux cotés de Michel
Morin, la restructuration compléte du
systéme d’informations de la chaine.
«Apres avoir mis en place un process
de centralisation des données pour
gviter 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 chalne », précise le directeur in-
formatique. Chacun, depuis son res-
taurant, peut ainsi récupérer des
modéles de contrats de travail, de dé-
claration d’embauche et I'ensemble des
éléments nécessaires a I'accueil d'un
nouveau collaborateur. Une bonne
facon pour un groupe de mettre a
disposition du réseau des documents
actualisés en vue d’harmoniser sa po-

La mise en place, en 2002,

de la centrale dOachats
Convergence Achats,
commune "~ Euro Disney et au
Groupe Flo, a permis de baliser
tres prZcisZment toute

la cha"ne achat pour pres de
130 restaurants qui lui sont
directement connectZs. ONous
nous sommes attachZs " crZer
un outil simple ™ manipuler,
Coraflo, qui permette " nos
chefs de cuisine et " nos
directeurs dOexploitation

de passer facilement leurs

commandes via une ligne
spZcialisZe NumZrisO, explique
Benot Blot, directeur des
systemes dQinformation du
groupe Flo. Avec des tarifs
parfaitement ma”trisZs en
amont, chaque restaurant
commande dorZnavant, au bon
prix, la bonne quantitZ, le tout
Ztant validZ par des bons

de commandes et de livraisons
Zlectroniques. Ce nouveau
protocole de communication
Zvite les saisies multiples,
source dOerreurs, et rend

parfaitement transparente la
cha’ne dOachat pour les unitZs
comme pour le siege, capables
de rZagir tres rapidement en
cas de dZrive du coZt matiere.
Convergence Achats dispose
dorZnavant de sa propre base
de donnZes fournisseurs
consolidZes, Cun moyen de
suivre et de contr™ler
parfaitement les tarifs tout en
disposant dOun levier de
nZgociation pour un volume
dOachat importantO, souligne le
responsable informatique.

litique emploi et d’optimiser la ges-
tion de son personnel.

Il est surprenant de constater que la
restauration ne connait pas, ou en tout
cas cerne assez mal ses clients. Seu-
lement 25 % des sondés disent les
connafitre bien ou trés bien et 29 %
moyennement. D’ailleurs, elles ad-
mettent a 60 % étre inefficaces dans
I'utilisation des informations clients
recueillies. Seules trois entreprises sur
dix se servent des données obtenues
pour rationaliser I'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 a répondre
a la demande et donc a bien connaitre
sa cible. Un risque d’autant plus grand
que le client est de plus en plus vola-
til et zappeur.

Mieux connaitre et fidéliser
le client reste un enjeu de taille

Pourtant, les enseignes interrogées
mesurent cet enjeu et classent la fidé-
lisation du client en quatriéme posi-
tion des défis majeurs de la profession
dans les douze prochains mois. Ce qui
passe par I'exploitation fine des infor-
mations a des fins d’analyse de manie-
re a bien structurer I'offre. «La fidéli-
sation du client est 'un des gros chantiers
que nous prévoyons d’ouvrir sur 2004
en parallele d’une réflexion sur I'e-pro-
curement», explique Serge Guillet,
convaincu que mieux connaitre le
client, c’est mieux le comprendre et
anticiper ses attentes.

Concernant la nature des informations,
les personnes interrogées pour I'en-
quéte se consacrent majoritairement
sur la relation que les clients entre-
tiennent avec eux (produits et services
achetes: 17 %; lieux de vente fréquentés
et perception: 15 %; caractéristiques
du client et historique: 14 %), plutdt
que sur les rapports de ces consom-
mateurs avec leurs concurrents. Sur-
tout parce que ces informations sont
plus faciles a obtenir a travers les outils
traditionnels (enquétes clients : 52 %;
cartes de fidélité : 23 %...) puisqu’elles
sont collectées au moment oul 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 a générer rapide-
ment et facilement un volume impor-

Suite page 52
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Suite de la page 51

tant d’informations, n'ait pas davan-
tage été mise a profit pour enrichir la
connaissance des clients.

En matiére 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
systeme d’informations tel un puzzle,
en additionnant des piéces les unes a
cOté 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 a I'étape suivante? Les spé-
cialistes du CSC en doutent.

Encore du chemin
avant le etout intégréZ

D’ailleurs, 20% des personnes inter-
rogées disent avoir encore recours a
des solutions progicielles nécessitant
des développements spécifiques. Il est
logique, dans ces conditions, qu’elles
soient prés de 70 % a ne pas étre équi-
pées d’un PGI (progiciel de gestion
intégré ou ERP) capable de couvrir
toutes les fonctions de I'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 matiére de réflexion sur
I'utilisation des technologies de I'in-

Comment se prZsente IQindustrie h™telisre, comparZe aux autres secteurs,

en matiere de SI7?

formation pour envisager pleinement
I'avantage d’une telle solution.

Pour Benoit Blot, directeur des sys-
témes informatiques du Groupe Flo,
un systéme informatique ne peut pour-
tant se construire sans une approche
globale de communication entre les
différentes applications et une

HOTO G. KERBAOL

Toutefois, méme si le recours aux
technologies innovantes demeure en-
core peu développé, les restaurateurs
marquent un vif intérét pour un
fonctionnement de type «collabora-
tif» a travers des technologies du type
base de données relationnelles et in-

telligentes ou encore ou parta-

intégration plus ou moins com- PIERRE BLANC, codirecteur ge et échange électronique de
N . . du groupe PJB, Freres Blanc
plete des données. « Il est indis- documents... Un moyen sans

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 I'intégra-
tion avec un modele conceptuel de
données qui repose entierement sur
un seul PGI (ERP), ou progiciel de
gestion intégré», indique Eric Blat. Le
ceeur du systeme repose alors sur une
base de données centrale qui est mise
a disposition des différents modules
(stocks, facturation, paye...), une solu-
tion parfaitement évolutive et adaptée
al’heure ou la restauration travaille de
plus en plus par marché et ou ses struc-
tures de fonctionnement et d’achat se
modernisent.

doute d’envisager une relation plus
étroite a la fois entre le siege 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 systémes de radio-fré-
quences par terminaux portables.

Premiers pas vers lee-business

Aprés une crise de croissance qui a
connu son apogée avec I'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 filiére reste
plutdt 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 ceuvre. Une tendance qui illustre
bien la volonté des entreprises du sec-
teur d’'intégrer « toute la chaine logis-
tique», si possible le plus en amont
possible, notamment en ce qui concer-
ne les ressources critiques de I'entre-
prise : le personnel, la production, les

PHOTO DR

A la diffZrence de la plupart des autres secteurs, la restauration se
caractZrise, dans un contexte de morositZ Zconomique gZnZral, par une allocation
budgZtaire significative dans les systemes dOinformation, avec une perspective
de croissance forte. Cette OprioritZO budgZtaire permettra de profiter pleinement
des innovations technologiques accZIZrZes qui sont aujourdOhui mises "~ I0Zpreuve
dans dOautres secteurs, la grande distribution ou les transports, par exemple.

QuQest ce qui vous a le plus surpris dans les informations recueillies ?
Le positionnement de la fonction informatique et IOapproche en matiere

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 colts, et, d’autre part, d’op-
timiser la relation client et la chaine
logistique.

g?;;gg;:;u or de systsmes dOinformatiqn, qui restent tres OtraditipnneIsQ. Dans un contexte Ala !eCthe de cette analyse, deux ?XGS
Sciences dGinnovations technologiques, la fonction informatique doit Oprendre les devantsO de developpe_ment, qui peuvent dail-
Corporation fat contrlblee.r., guvtravets QOune vgllle actl\{e et de prZconisations Qe sol~ut|ons_, . !eurs se combmer, s’oi:frent maintenant
(CSC). la compZtitivitZ stratZgique de IOentreprise. Notamment en matisre dOapplications 3 |a profession pour répondre aux deux

liZes " la mobilitZ et aux solutions sans fil, qui devraient rapidement bouleverser

les mztiers de la restauration. . gestion des ressources humaines et la
Comment entrevoyez-vous les diffZrents dZfis qui se posent ~ la profession ? relation client. 1l Sagit d’une plus grande

Des solutions Og-business() etvOcoIIaboratifC'),‘d_ZjA Zprouv_Zes dans qéautres intégration des applications et d’une
sectv_eurs, _sont parncul_urement adaptZes aux d_eL_Jx dgfls majeurs identifiZs : utilisation plus large des opportunités
relation clients et gestion des ressources. La difficultZ essentielle sera de mettre ., .
en cohZrence ces nouvelles applications avec les systmes existants, souvent I'e,es auAefbusmesf‘ . . R
anciens et tres spZcifiques au mZtier. LOexpZrience de CSC nous a montrZ D’un c6té, on maitrise mieux les codts
quOune mauvaise intZgration Ztait toujours facteur de surcozts dOexploitation et on améliore I'efficacite opération-
et de maintenance. Seule une expertise pointue permet de faire le bon choix nelle et, de I'autre, on valorise le niveau
pour ma’triser ces cozts, parfois au profit dOune refonte globale du systeme de service et on réduit les codts.
dOinformation, plut™t que dOune superposition de Ocouches applicativesO. Paul Fedéle avec le cabinet CSC

défis majeurs du secteur que sont la
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