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    Préface
Transformer sans dénaturer : l’IA au service de l’hospitalité 
Les fondamentaux du management hôtelier, cet art d’accueillir et de créer des émotions par la qualité du service, semblaient immuables : des équipes humaines, orchestrées par des managers humains, pour servir efficacement des clients humains.
Cette organisation s’est transmise et enrichie pendant des décennies, y compris au sein de FERRANDI Paris, école hôtelière de la CCI Paris Île-de-France et membre de la Conférence des Grandes Écoles (CGE), qui forme depuis 1920 les professionnels de la gastronomie et du management hôtelier.
Mais chaque génération fait évoluer le socle dont elle hérite, et cette question se pose avec une acuité inédite. Nous sommes à un tournant comparable, pour les métiers de l’hospitalité, à ce que la révolution industrielle fut pour l’industrie manufacturière. Les étudiants que nous accompagnons seront les premiers leaders à devoir gérer des forces de travail hybrides, où des humains composeront avec des systèmes alimentés par l’IA.
Ce n’est pas de la science-fiction. Au sein des hôtels, des agents conversationnels répondent déjà en plusieurs langues, des robots livrent le room service, des algorithmes optimisent les tarifs, anticipent la maintenance et personnalisent l’expérience. L’enjeu n’est plus d’adopter ces outils mais de décider, avec discernement et dans un cadre éthique sûr, ce qu’il faut automatiser ou préserver.
Dans ce moment charnière, FERRANDI Paris ne se contente pas d’observer. L’innovation fait partie de son ADN, mais elle n’a de sens que si elle sert l’expérience client et les équipes. Cette exigence irrigue d’ailleurs nos formations en hospitality management.
En effet, le Bachelor Management hôtelier et restauration visé Bac + 3 par le ministère de l’Enseignement supérieur, de la Recherche et de l’Espace, et le MSc (Master of Science) in Hospitality Management, labellisé par la CGE (Bac + 5) reposent sur une pédagogie ancrée dans le réel, nourrie par la recherche et enrichie par des partenariats académiques internationaux. Nous y abordons l’IA très concrètement, à hauteur de manager, en explorant ce qu’elle peut changer dans le quotidien d’un établissement : fixer les prix, gérer les canaux de réservation, organiser les équipes, anticiper la maintenance et l’énergie, mieux utiliser les informations clients. L’objectif est clair : libérer du temps pour le service et l’humain.
C’est ainsi que nous préparons nos étudiants, non pas à subir la transformation, mais à la piloter. Le défi est sans précédent. Comment conjuguer l’efficacité des systèmes « qui ne dorment jamais » avec la chaleur de l’intuition ? Comment mieux répondre aux attentes explicites des clients tout en continuant à entendre ce qu’ils n’osent pas dire ? Comment s’assurer que la technologie enrichit l’expérience sans la standardiser ?
C’est pour nourrir cette réflexion et outiller l’action que FERRANDI Paris est fière de publier cet ouvrage singulier, à la fois guide pratique et récit prospectif. Comme le montrent ses auteurs, Jean-Pierre Trevisan et Frederick Buhr, l’avenir de l’hospitality management appartient à celles et ceux qui sauront harmoniser l’intelligence artificielle et l’intelligence humaine en évitant deux écueils : la fascination technologique et la peur paralysante.
Les leaders que nous formons aujourd’hui seront capables de motiver les équipes, de cadrer les usages de l’IA et d’en mesurer l’impact, tout en se focalisant sur une attention et une écoute authentiques, la sensibilité culturelle, l’art de gérer l’imprévu avec grâce, bref, l’essence même de l’hospitalité.
   Thomas Allanic
   Directeur général de FERRANDI Paris


À propos des auteurs
L’idée de ce livre est née d’une conversation informelle entre deux amis de longue date qui se sont rencontrés pour la première fois durant leurs études à l’école hôtelière. Tout au long de sa carrière, Jean-Pierre Trevisan a orchestré et offert certaines des meilleures expériences de l’industrie hôtelière : en tant que directeur des opérations du Ritz Paris, directeur de l’hôtel Crillon et Managing Director du Lutetia Paris, il a contribué à élever l’hospitalité à un degré de raffinement à la hauteur de la légendaire Ville Lumière et des attentes de la clientèle la plus exigeante.
Frederick Buhr a commencé sa carrière avec l’ouverture du Peninsula à New York avant de se lancer dans la tech. Il a cocréé l’une des premières agences web dédiées au voyage et à l’accueil hôtelier, rejoint les équipes qui ont construit les premières OTA verticales au début des années 2000 (eVacations, Rail Europe), ajouté des applications IoT (Zubie, Drivata) à son parcours technologique et a été longtemps collaborateur d’entreprises leaders dans l’IA pour l’hospitalité (Quicktext, Apaleo).
La conversation s’est déroulée à peu près comme ceci :
FB à JPT : « Tu me dis que l’hospitalité consiste à offrir une expérience exceptionnelle aux clients les plus exigeants. Selon toi, quelle serait l’expérience hôtelière du futur ? »
JPT : « Probablement offrir une expérience unique, hors de ce monde, qui ne pourrait être dupliquée… Comme une histoire légendaire. »
FB : « OK… Comme aller sur la Lune, non ? Je veux dire, un jour le tourisme spatial inclura un séjour sur la Lune… Quel type d’expérience offrirais-tu aux clients du premier hôtel sur la Lune ? »
   
   
Les établissements hôteliers : des laboratoires d’innovation
Observons un phénomène remarquable. Bien avant que les algorithmes ne scrutent nos moindres désirs, bien avant que le marketing ne devienne une science exacte, l’hôtellerie avait déjà compris l’essentiel : l’obsession du client. Non pas comme une stratégie, mais comme une nécessité vitale. Un hôtel qui ignore les besoins de ses voyageurs ne va pas durer bien longtemps. C’est une forme de sélection naturelle.
Voilà pourquoi l’innovation dans l’industrie hôtelière n’est pas une succession de percées hasardeuses. C’est le battement régulier d’un cœur qui bat depuis près de deux siècles, porté par un besoin aussi ancien que l’humanité elle-même : accueillir l’autre, le réconforter, dépasser ses attentes.
Depuis le xixe siècle, l’hôtellerie moderne expérimente sans relâche. Elle s’adapte. Elle anticipe. Aujourd’hui, tandis que l’intelligence artificielle, la personnalisation algorithmique et l’écoresponsabilité redessinent le paysage des services, comprendre cet héritage devient vital. Non pas pour céder à la nostalgie, mais pour s’assurer que le progrès technologique serve toujours l’humanité, et non l’inverse.
Quand les hôtels connectaient le monde
Remontons au xixe siècle. Le télégraphe électrique vient de naître. C’est une révolution comparable à l’apparition d’Internet de nos jours : un bond phénoménal dans notre capacité à communiquer, à réduire les distances, à accélérer le flux d’informations d’une manière jusqu’alors inimaginable. Et qui adopte cette technologie avec enthousiasme ? Les hôtels.
Ce n’est pas par goût de la nouveauté, mais par intelligence stratégique. Les aristocrates, les capitaines d’industrie, les diplomates, tous ces voyageurs dont la vie dépendait d’une communication rapide et sécurisée, trouvaient dans ces établissements bien plus qu’un lit confortable. Ils y trouvaient une ouverture sur le monde. Les grands hôtels des centres urbains, ceux situés près des gares ou dans les destinations prisées, devinrent ainsi des nœuds du réseau mondial naissant. Ce n’était pas seulement des lieux de repos, ils constituaient aussi des centres de productivité, des points névralgiques de la communication planétaire.
C’était le début d’une longue histoire. Après le télégraphe, ce fut l’avènement du téléphone. S’ensuivirent le télex, le fax, le Minitel, avant l’arrivée d’Internet. Et maintenant la fibre optique qui traverse nos établissements comme un système nerveux invisible. Les hôtels n’ont jamais cessé d’être des fournisseurs de connexion.

Microcosmes de société
Pourquoi l’industrie hôtelière est-elle un terrain si fertile pour l’innovation ? Parce qu’un hôtel est un microcosme de la société humaine, le miroir de notre époque. On y dort. On y travaille. On y mange. On s’y divertit. On y tombe amoureux, parfois. On y célèbre des réussites, on s’y réunit entre amis et personnes du même cercle. Toute la palette des expériences humaines se déroule entre les murs d’un hôtel.
Ce face-à-face constant entre promesse et expérience vécue fait de chaque hôtel un banc d’essai impitoyable. Il n’y a pas de phase pilote, pas de groupe test : le client juge, partage, revient ou ne revient pas. Aucun secteur ne sélectionne ses innovations avec une telle brutalité…
L’essence profonde de cette industrie n’est pas de répondre aux attentes d’aujourd’hui. C’est d’anticiper les besoins de demain. De déceler dans les comportements actuels les signaux faibles d’une transformation à venir.
Et surtout, dans l’hospitalité, la technologie doit rester à sa place : au service de l’humain et immédiatement disponible si on le souhaite. Elle doit être intuitive, abordable, invisible quand il le faut. Elle doit enchanter plutôt que frustrer. C’est une philosophie à contre-courant d’un certain monde technologique où l’innovation précède parfois le besoin, où les produits sont lancés avant d’être achevés, sous la pression des marchés financiers.
L’hôtellerie, elle, ne peut se permettre ces erreurs. Un client déçu hésitera à revenir ou ira chercher mieux ailleurs.

Pionniers de la durabilité
N’oublions pas une dimension souvent négligée : les hôtels furent aussi des pionniers en matière de durabilité.
Prenez le programme de réutilisation des serviettes. À première vue, c’est une mesure économique : moins de lessives, moins de coûts. Mais regardez plus attentivement : c’est aussi et surtout une invitation à la responsabilité environnementale.
Pour la première fois, dans les années 1990, des millions de voyageurs se sont retrouvés face à un choix simple : accrocher leur serviette pour la réutiliser, ou la laisser au sol pour qu’elle soit lavée. Ce n’était qu’un petit geste, une décision quotidienne, mais multipliée par des millions de nuits d’hôtel, elle devenait significative.
Cette approche créa un précédent essentiel : on pouvait intégrer des pratiques écologiques à l’expérience client sans compromettre la qualité du service.
Le pari était audacieux. Il fut gagné. Aujourd’hui, selon une étude récente de Booking.com, 84 % des voyageurs mondiaux considèrent la durabilité comme une priorité dans leurs choix de voyage. Le tourisme écoconscient n’est plus une niche. C’est une attente collective.
Les hôtels, une fois de plus, avaient anticipé la vague avant qu’elle ne déferle.

Lieux de transmission
L’innovation se propage comme les ondes à la surface d’un lac : une pierre tombe ; un cercle se forme, puis un autre, puis des dizaines, jusqu’à ce que toute la surface soit parcourue de vibrations.
Le premier achat officiel par carte de crédit a été effectué le 8 février 1950 au restaurant Major’s Cabin Grill à New
Une leçon d’humilité, peut-être
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