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CHAPITRE 1 : SOLUTIONS AU NIVEAU DE LA GESTION DE LA CLIENTELE

Les clients sont ceux qui achetent les produits proposés par les restaurants de I'Ets
KEMBA .lIs sont consommateurs et il faut satisfaire a leurs attentes et exigences .Les
clients qui sont les premiers partenaires de I'Ets KEMBA, constituent le point de départ de

toute ses activités commerciales.

L’amélioration de la gestion de la clientéle permet aux restaurants de réduire le taux
d’insatisfaction des clients .En conséquence, il devra adopter une stratégie d’amélioration

pour que le résultat attendu soit atteint.
Section 1 : Approchement des clients

Il faut attirer des clients au tant que possible car ces sont eux la premiére force de vente,
ameéliorer la relation client vendeur .Cette approche nous permet davantage de connaitre ce
que les clients attendent de I'Ets KEMBA pour mieux analyser leur besoin .Et en tant que
« homme de marketing » nous devons faire participer au tant que possible le client pour
avoir plus d’informations précises sur le service qu’il attend de nous. Il existe différentes

formes de technique pour s’approcher des clients :

1.1. Engager de dialogue avec les clients pour connaitre leur attente

Grace a I'écoute et le dialogue avec les clients, 'Ets KEMBA pourrait améliorer son
offre de nouveaux produits, innover certains services au niveau de l'accueil pour garder
les clients le plus long temps possible. Nombreux sont les outils d’engagement envers la
clientele et ils peuvent rendre différentes formes, il est nécessaire que I'Ets KEMBA utilise

ces outils.

1.1.1. Les études clients

Les études clients sont des groupes de réflexion, des questionnaires individuels ou des
enquétes clients sont conduits sur de multiples afin de comprendre les clients et de
concevoir l'offre de service en conséquence .En effet lors d’'une enquéte personnelle que
nous avons effectuée certains clients ont suggéré sur le décor de la salle, sur la maniére de
la présentation du plat et sur le tenu de personnel .Voici les différentes contenues de ces

suggestions :

- Concernant la décoration de la salle, certains clients ont souvent exigé de mettre de

fleurs en pot sur la table pour leur divertir dans la I'attente de leur commande .Cela va



~ 58 ~

embellir aussi I'endroit et mettre a l'aise lesenlis .Spécialement pour SOAVA et BBF, il
faut mettre de plantes vertes a l'intérieur dedtesil faut donner un peu d’esthétique a

I'endroit ou on travaille car cela va plaire aliewts qu’aux employés.

- Concernant la présentation du plat, il fque nous décorions les matériels avec
lesquels ou on sert le plat avec de légumes paumatain peu de style et le rendre le plus

attirant.

- Concernant le tenu du personnel, la plugag clients ont fait remarquer qu’il est
nécessaire que les personnels se mettent le méfoemanc’est pour une formalité et cela
permet les clients d’avoir beaucoup d’humeur. Eages clients les serveurs ne portent
pas de badge indiguant leurs noms, dans ce cardermel mérite un peu d'ordre et de
regle trés strict en ce qui concerne cette sitoatiar cela a un impact sur le client de
I'entreprise .Des mesures doit étre prises powssdrela mentalité de certains employeés du

restaurant.

Alors que chez les concurrents leurs employés perteéme uniforme et porte de badge
de la méme fagon que les serveurs et le barmaerdermel a I'étranger .Il est nécessaire
gu’une observation de personnel soit réaliser audsl'Ets KEMBA.

1.2. Adapter les produits et améliorer la qualiéésdrvice

Afin d’'améliorer la qualité de service .L’'BX¥MBA doit mettre en place I'innovation
technologique le développement de compétence depem®nnels, et I'adaptation des
variétés d'offres a sa clientéle .L’écoute desntieest I'élément clé pour conduire ses

efforts.
Section 2 : Développer la relation avec le client

Quelle que soit I'entreprise, son secteactiite, sa taille, etc...., la valorisation de la
relation client s’appuie sue un développement damtines directions : I'acquisition de
nouveaux clients, I'augmentation du chiffre d’afés réalisé avec les clients existants et
I'allongement de la durée de la relation avec lents.

2.1. L'acquisition de nouveaux clients

La prospection est un élément fondamental du ne¥lement du porte feuille de clients.
Mais 'acquisition de nouveaux clients codte chadrtout client n’est pas intéressant pour
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I'entreprise. Alors il est nécessaire d’améli@eméme innover des nouvelles techniques

de relation vendeur client afin d’attirer des ncawe clients.

Dans certains cas, la bienveillance de I'accuelia didélité des anciens clients apportent
parfois de nouveaux clients ; car la réputatiometaurant dépend de ces clients. Et quand
ces derniers communiquent avec des amis, lenilléaet leurs collegues selon leur

satisfaction de I'entreprise ; ils peuvent appotes nouveaux clients.

2.2. L’allongement de la durée de la relation d¢lien

«ll est plus rentable de conserver des clignts d’en conquérir de nouveau ». Cette
phrase est devenue une diction manageériale. Audiaccorder toute leur attention au
maintien de la clientéle existante, bien desegmises s’attachent presque exclusivement
a se rallier de nouveau prospects, parfois ades méthodes agressives. D’autres se

situent en permanence au stade de la séductimmps@venir a créer de véritables liens.

Pourtant, plus un client est fidele, plus il mérifee I'entreprise fasse des efforts par
rapport a lui. L'objectif d’'une politique de fidéhtion devrait donc d’étre clair : aprés
acquisition de client, fidéliser les profils deents les plus rémunérateurs dans le but de

maximiser les profits.

Comme nous remarquons dans un restaurantliessts de longue date achetent
davantage, requierent moins de temps, sont moihseités par les prix et apportent
d’autres clients.

Pour convaincre [I'Ets KEMBA, nous donnons ci aptés résultats sur I'étude de la
satisfaction de ses clients .Cette récente étudique I'existence d’une forte corrélation
entre la satisfaction du client et sa fidélitéisgue 71,03% des clients de 'Ets KEMBA
qualifiant « satisfaction » et 15,89% qualifiantrés satisfaisants » les services apportés
par une entreprise sont préts a effectuer de emuwachats auprés de celle-ci et ne

risquent guére de s’adresser a un autre fourmisseu

Et avec le 13.07% des clients qualifiant « gatisfaisants », I'entreprise doit faire
attention et se racheter au prés de clients icaess derniers sont nouveaux ils ne
reviendront plus et si ces sont des clients dguerdate on risque de les perdre. Certaines
entreprises se focalisent sur le prix et pengetits’agit du seul critére de fidélisation de
la clientéle. C’est une erreur grave qui a pourséguence de diminuer irrémédiablement
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les marges. Nous pensons qu’il faut concevoir d'affiee adaptée incluant des services
complémentaires avec de programme de fidélisatidraditionnellement, les
professionnels de fidélisation concentrent leurrg@ieesur le déploiement de cartes de
fidélité, 'animation de club de fidélisation comepant des magazines de consommateurs,

de carnets, qui ne correspondent pas forcemerditéentes du client.

2.3. L'augmentation des chiffres d’affaires réalis@vec les clients existants

Cette deuxieme étape consiste a solidifierelation avec le client. Dans un premier
temps, les achats dans I'entreprise ne reprédeqténne faible part de ses dépenses
totales. L'objectif de I'entreprise consiste al@ augmenter la part de porte feuille du
client (c’'est-a-dire la part de s réalisés qudhlisées au) et & devenir le fournisseur
principal. Plusieurs actions marketing peuvent-étrenées dans ce sens :

Augmenter le panier d’achat du client, etdee deux facons : soit en poussant ce
dernier a monter en gamme (le client ayant achetéenu simple du restaurant se voit
proposer a l'occasion de son renouvelement cuveau menu de gamme spéciale. Soit
en agissant sur les quantités des produits acheté&ixieme est gratuit comme dans
I'achat du Pizza ; réduction de 5% ou livraisomatgite a partir d'un seuil d’achats, etc....

Proposer d’autres produits que ceux achet@suetiement par le client (cross selling).
L’Ets KEMBA doit personnaliser des recommandati@esicernant de nouveau menu
spécial ou récent. Des qu’un client effectue umee achat, on lui recommande d’autres
spécialités du restaurant en comparant sa denamecelle des autres clients qui ont
effectué un achat identique ainsi que d’autres tachahypothese est que ces choix se
ressemblent et qu'il est opportun d’informer lesiot sur cette ressemblance. Dans un

systeme de relation compléte, il faut égalemergrjeur la durée de la relation.
Section 3 : La satisfaction de la clientele

On souhaiterait tant que les clients soietisfedts de leur expérience chez le restaurant
car un client content a certainement plus de ctsadeaevenir qu’'un client indifférent, ou
pire insatisfait. Avant d’investir de précieusess@urces pour satisfaire la clientéle, il est
important de bien saisir ce qu’est exactement feeept de la satisfaction d’'un client. Au
menu : les grandes lignes de ce qui fait que Monsgtd Madame consommateur est

insatisfait, indifférent ou satisfait.
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Voici 03 (trois) types de satisfaction a retenia: satisfaction relative, la satisfaction

subjective et la satisfaction évolutive.

3.1. La satisfaction est relative

Lorsqu’on parle de la satisfaction de lardide, il est important de garder a I'esprit
gue chaque consommateur est différent et donc qu'des attentes différentes. On
n'essaye donc pas de satisfaire tous les clierdkegnt en utilisant une démarche trop
générale. En effet, la satisfaction dépend surdiest écarts qui existent entre les attentes
gu’'a un client et sa perception du service offat Pétablissement. Ces attentes sont
créées a partir d'un grand nombre de facteurs. ualit§ du service d'un proche
compétiteur, les informations données dans lessquiblicitaires, méme les commentaires
positifs d’un collegue de travail... Tous ces élémgrguvent influencer les attentes d’'un

client.

3.1.1. La base de la satisfaction de la clientele

Comment alors cerner les attentes de la élenet évaluer la performance de
I'entreprise KEMBA selon ces attentes ? La répoesesimple et complexe a la fois.
Simple parce qu’il suffit de demander aux clients gaoi ils s’attendent dans

I'établissement.

Complexe parce qu’il faut pouvoir choisir les bansgils de mesure, compiler les données
et interpréter les résultats comme nous avonsefagffectuant une enquéte pour tirer les
informations venant des clients. Toutefois, il exides professionnels avec une formation

en mesure de la satisfaction qui sauront faireetedes pour 'Ets KEMBA.

Quel que soit le professionnel, il est indispensatd s’assurer que celui que I'entreprise
choisisse comprend bien les besoins afin d’avog @sultats fiables et pertinents dans

I'entreprise.

L’évaluation de I'entreprise permettra de maitre les forces et les faiblesses. On ne
doit pas investir immédiatement pour améliorerdests faibles, il faut étre vigilant, car
rien ne sert d’'investir des ressources pour ugreritjui n'a pas vraiment d'importance aux
yeux du consommateur. Un sondage professionnelrsgicpué aux entreprises les critéres

qui sont importants et qui influencent réellemensétisfaction des clients. On dit aussi
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que la satisfaction est relative parce que, sedoprésence ou I'absence d’un critere, la
réaction peut étre tres différente. Il y a en tfiats différents types de critéres : les criteres

de base, les criteres réguliers et les criteresbon

3.1.2. Les critéres de base

Les critéres de base sont essentiels a Isfaaton d’'un client. Alors que la présence
d’éléments satisfaisants n‘augmentera pas le tawsatisfaction (le client sera indifférent),
son absence pourrait avoir des conséquences gRrezmns I'exemple de la propreté de la
salle de réception. Une salle a manger impeccablegmentera pas la satisfaction du
client, celui-ci s’y attendait et restera donc fféent. Imaginez maintenant I'insatisfaction
que ressentira un client en trouvant une poubélb®tiante ou un comptoir malpropre. La
propreté étant un critere de base, le manque dergiéo sera catastrophique sur
I'impression qu’auront les clients. Donc pour ustagirant la propreté est tres importante

car on prépare et on sert a manger.

3.1.3. Les critéres réquliers

Les criteres réguliers sont des criteres doisque satisfaits, n‘augmentent pas
nécessairement la satisfaction du client, mais dabsence ne rendra pas non plus le
client insatisfait. Prenez I'exemple d’offrir autients comme accompagnement a leur
repas un panier qui inclut des tranches de painditeg et des batonnets fromagés. Les
clients ne seront pas plus satisfaits d’avoir uoixlle plus, mais ne seront pas non plus

insatisfaits si ce choix ne leur est pas offert.

3.1.4. Les critéres valorisants ou bonis

Finalement, il y a les criteres valorisants, oniboCeux-ci sont le petit plus qui fait en sorte
gu’un client sera agréablement surpris, voire entéhdors de sa visite dans Etablissement. Une

paire de billets surprise donnant acces a éveneoealt par exemple un cabaret, peut étre le petit

quelque chose de plus qui fera satisfait le client.

3.2. La satisfaction est subjective

Les attentes des clients varient d’'une personfeitié mais la perception d'un
service. Chaque consommateur réagit differemmenékments de la prestation de

service. Ce qui peut avoir été un service rapideeataurant pour un client peut avoir
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semblé tres lent pour un autre. Bref, ce qui rendralient satisfait peut en rendre un autre
insatisfait. On voit ici 'importance de bien segmner la clientéle et de cibler
spécifiguement un seul segment, comme par exempielines familles ou les gens
d’affaires. On constate aussi 'importance de lo@nnaitre le segment choisi. Le meilleur
moyen de s’assurer qu’un client soit satisfait dservice est de mettre en place un service
qui tient compte des désirs et besoins de la €lierible. Une méthode trop générale et
visant a satisfaire une trop grande variété datdire peut que rendre une portion de ces
clients insatisfaits.

3.2.1. Méthode de travail subjectif

bY

Comment travailler avec la subjectivité destdisfaction ? Apprenez a connaitre les
désirs de la clientele. Lorsqu’on recoit des pksntsoit certains de savoir si le client fait
partie de la clientele cible ou pas. S'il en fairtge, alors on doit agir rapidement, car la
source de mécontentement pourrait s’étendre aepitssiautres clients qu’on cible. S'il
n'en fait pas partie, on réagit tout de méme, roaigarde a I'esprit qu’il ne serait peut-
étre pas a I'avantage de changer la fagcon de farda clientéle cible pourrait mal réagir a

ces changements.

Par exemple, si on exploite un resto-barlarduattirer les 25-35 ans branchés et
gu’'une personne d’un certain age se plaint queusigque lI'agresse, on n'a pas a changer
la musique pour cette personne. Toutefois, onldbiepondre. On peut lui indiquer qu’on
est désolé que ce choix musical ne lui convienrge peis que la clientele en général
semble I'apprécier. D’'une facon ou d’'une autre,doit bien faire attention de toujours

servir la clientéle en songeant a sa perception.

3.3. La satisfaction est évolutive

Les efforts pour satisfaire la clientéleveéot sans cesse étre renouvelés. C’est tout
simplement que les consommateurs s’attendent tmugylus de la part des entreprises,
parce que la satisfaction est évolutive. Chaqgue do’on innove et qu'on offre un
nouveau service, la concurrence directe n'aural@aboix de copier cette nouveauté si
elle désire demeurer compétitive. Sinon, sa cllentachant qu’elle peut trouver mieux
chez I'Ets KEMBA cessera de les fréquenter. Evdigmnent, la nouveauté deviendra la
norme, au point ou les clients s’y attendront. @it encore ici I'importance de I'écart
entre les attentes et la performance d’'une enseptia possibilité de pouvoir faire les

réservations pour une table par Internet est un dxeimple d'un service autrefois
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innovateur qui devient tranquillement la norme. aiMenant, les clients pourraient étre
contrariés de découvrir gu’un établissement dewteation respectable n’offre toujours pas

ce service.

3.3.1. Comment conserver les clients

Pour assurer de conserver les clients adsisfl faudra non seulement étre au courant
de ce qui se fait chez la compétition, mais aussi & I'avant-garde et innovateur dans
I'offre de services. On doit consulter régulieremlenpersonnel qui est en contact avec la
clientele. Une idée pour recuelllir des informatiaet d’assurer que le personnel demande
aux clients si, par exemple, ils ont aimé leur elgpee ou s’ils y changeraient quelque
chose. On demande au personnel en contact de magmtienoter les commentaires et
observations des clients dans leur calepin de comdenau dans un cahier commun
identifié a cet effet. On pourra alors recueill@sdnformations régulierement. C’est la un

excellent moyen d’identifier des fagcons d’enchatgsrclients.

Pour conclure, nous avons vu dans ce chapitnportance de la création d’'une
relation de long terme entre entreprises et clie@®st un avantage concurrentiel
important. C’est du marketing relationnel, alorsedt primordial de la mettre en valeur
dans une gestion d’'une entreprise en vu de dévetogans son secteur d’activité. En
effet, 'action de se rapprocher de client nousragrde savoir plus sur leurs attentes. Ainsi
la fidélité n’est pas seulement affaire de poadsumulés, elle se construit d'abord en
proposant une offre et en rendant le service gsie dgents attendent. Or, leurs attentes

étant variables, il est nécessaire de personnddiselation.

Plusieurs thémes reviennent lorsque vient le tetepdiscuter de la base de la satisfaction.
Il existe parfois un écart entre les attentes dmss@mmateurs et la fagcon dont ils
percoivent I'établissement. Il faut pouvoir idemf les sources d’insatisfaction et y
remédier. Travaillez avec des professionnels quicsd évaluer les points forts et faibles
et évitez ainsi d’investir la ou ce n’est pas néa@e sont trés utiles dans une gestion des
PME. Connaissez bien la clientéle. En sachant eraait a qui on a affaire, on peut

beaucoup plus facilement ajuster I'offre de sewigeur mieux la satisfaire.
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CHAPITRE 2 : SOLUTIONS POUR L'ORGANISATION INTERNEET EXTERNE DE
L’ENTREPRISE

Les solutions que nous proposons ,pouvamgitre a 'Ets KEMBA d’améliorer la
situation au sein de son organisation .L’amélioratde trois restaurants requiert des
efforts accrus pour s’adapter au nouveau contéxttnologique .Pour sa part le
propriétaire de I'Ets KEMBA a prévu d’élargir sonipt de vente au pres de sa clientéle et
cette fois ci une installation d'un restaurant esévue dans la région sud-est de
Madagascar . Cette perspective nécessite le remi@mat qualitatif et quantitatif de son
personnel. Cela demande une utilisation de résgfaumiatique pour traiter la base de

données pour bien gérer sa clientele.
Section 1 : Concernant la main d’ceuvre

La main d’ceuvre est le personnel de pradacComme cette définition I'indique le
personnel est important dans une entreprise, gaaudre les problemes engendrés par la

faiblesse, il serait utile de donner plus de mditbrapour le personnel.
1.1. La motivation

La motivation de personnel présente beaucdipfluence sur la production
maximale, le personnel devrait étre motivé par ieisbd’'un salaire intéressant, des
commissions sur les ventes .Des avantages endandti nombre de clients acquis .Une
organisation de sortie entre personnel au moinsfaisgoar an doit étre effectuée dans le

but de renforcer les relations sociales.

1.1.1. Indentification des motivatiggeysonnelles des collaborateurs

De nombreuses entreprises entreprennenligéguent des enquétes sociales. Si ces
enquétes sont utiles pour jauger le climat socalégal, les requétes et insatisfactions
collectives, elles ne permettent pas de connaéseniotivations individuelles. Seuls les
managers, par l'observation et I'écoute quotidignpeuvent connaitre individuellement
leurs collaborateurs et leurs motivations. Cependander les motivations d'autrui n'est
pas chose aisée. Le premier travers dans lequeépetomber les managers est d'attribuer
leurs propres motivations a leurs collaborateurandce cas, ils ne feront pas méme
I'effort de chercher a connaitre les motivations shdariés car ils seront convaincus de déja
les connaitre. Un autre obstacle survient lorsgee dollaborateurs ne sont guére
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communicants. Il appartient alors aux managersedeseillir, lors de chaque échange,
toutes les informations qui leur permettront deed@étner ce qui pousse ces collaborateurs

a agir et deviner les motivations qui les animent.

Il ne faut cependant pas croire que la téadteplus facile avec les collaborateurs qui
affirment ouvertement leurs motivations. En effiegst difficile d'analyser, méme avec de
longues réflexions personnelles, les raisons po#sninconscientes, qui poussent a agir.
Les managers ne doivent donc pas se contenteiffdesations de leurs collaborateurs, ils
doivent s'assurer qu'elles correspondent vraimelat @alité. Apprendre a connaitre et
juger les collaborateurs, et plus précisément lesvations de ces derniers, n'est pas une
qualité innée. Les seuls remedes sont l'appregissd I'expérience. Les entreprises
doivent donc sensibiliser et former leurs managdes question de la motivation. Lorsque
ces motivations individuelles seront identifieees Imanagers devront adapter leur

management a chaque individu et créer les condifimtispensables a la motivation.

1.1.2. Les conditions des motivations

Le processus de motivation est déclenchéupar série de conditions et n'est pas
seulement une caractéristique personnelle. Les geasiane motivent pas, a proprement
parler, leurs collaborateurs mais créent les canditdans lesquelles ces derniers pourront
trouver une réponse a leurs motivations. Il n‘exgs une seule méthode pour créer les
conditions de la motivation. Chaque collaborateyand des motivations diverses, les
managers devront s'adapter a chaque cas. lls deyan exemple responsabiliser
davantage ceux qui sont motivé par les nouvellsgomsabilités ou, au contraire, ne pas
donner trop de responsabilité aux personnes qui motivés par des taches simples et
faciles d'exécution. Certaines conditions sont odpet indispensables a la motivation de

tous collaborateurs.

En premier lieu, les managers doivent reatnn la qualité du travail de chaque
collaborateur et les efforts fournis. lls doiveglement communiquer. De nos jours, de
nombreuses entreprises laissent la charge de lanoaormation au personnel encadrant
pour des raisons matérielles. Il est, en effetossible pour les dirigeants de communiquer
avec chacun des employés dans les grandes stjatotamment lorsque certaines entités
sont décentralisées. Le personnel encadrant esti &n principal relais de la

communication. Les managers devront instituer dhareune communication descendante
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pour communiquer, et non pas seulement informaer,|'satreprise : ses valeurs, ses

objectifs, ses stratégies afin que chaque collaborgpuisse s'insérer dans cet ensemble.

lIs devront également assurer une communitaagcendante. Les managers doivent
organiser des moments de liberté d'expressionatiokeou individuelle. Cela leur permet
de garantir les conditions d'une bonne communigcatiDans le cas contraire, les
collaborateurs finiront par s'exprimer mais dans denditions que les managers ne
maitriseront pas. Cela leur permet, par ailleutsngléter sur les motivations de chaque
collaborateur, de stimuler et de détecter les éasnimotifs d'insatisfaction qui conduisent
a la démotivation. lls doivent aussi faire confiana leurs collaborateurs. Tous les
spécialistes de la psychologie du travail s'acatrdedire qu'il n'y a pas de motivation sans
confiance. Les collaborateurs doivent disposerede propre espace d'action pour lequel
ils savent qu'ils bénéficient de la confiance de lmanager, sous forme d'objectifs clairs et

réalistes.

lIs doivent enfin veiller a I'ambiance dans I'équifes collaborateurs ne peuvent étre
motivés dans un environnement négatif. Les manafmnont donc agir sur les problemes
susceptibles de perturber le niveau de motivat®mhedr équipe et organiser des activités
fédératrices.

Pour réussir dans cette entreprise diffidéde,managers doivent avoir certaines qualités
qui, bien que primordiales, ne seront pas suffemntes sociétés devront aider ces
managers en les formants, notamment en matiererdenuanication. Elles devront ensuite

s'assurer gue les managers maitrisent réellemantdke de motivateur.

1.1.3. Les sources de la motivation

Il existe plusieurs sources de motivation. Ebsesvant les pratiques actuelles des
entreprises, nous considérons que les sociétésrdiees peuvent agir principalement sur

deux points : adapter le systéme de rémunératianceditre I'intérét du travail.

1.1.3.1. Le systéme de rémunération

Le salaire est souvent le premier élémentlgmemployés indiquent dans les sondages
relatifs a la motivation. Un salarié qui considéan salaire insuffisant sera assurément

moins motivé a se dépasser dans son travail. Mais & cas contraire, un bon salaire ne
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garantit pas la motivation et l'implication desas#ls. Le pouvoir motivateur de la

rémunération réside en fait dans la différenciati©lest davantage sa valeur subjective, la
reconnaissance du travail accompli, qui est motieandela de sa valeur financiére. Pour
preuve, les salariés ont toujours tendance a canpanr augmentation en fin d'année.
Cela leur permet de se mesurer aux autres, detuss slans le groupe et surtout d'en

déduire I'appréciation que les managers ont detlavail.

Les salariés motivés par leur travail tirerahdilleurs plus de satisfaction d'une
augmentation financierement peu importante, si ediste supérieure a celle de ses
collegues, que d'une rémunération financieremepbitante mais bien inférieure a celle
des autres. L'égalitarisme en matiere de rémupn@rasiouvent appliqué par les sociétés
dans le passé par crainte que le sentiment dicguse démotive les salaries, s'est avére
contreproductif. L'égalitarisme a en fait pour cammnsence de démotiver les meilleurs
éléments et conduit & un nivélement par le bas mleilleurs auront le sentiment qu'il est
inutile de se surpasser car ils seront gratifiedadméme facon que ceux qui se seront
contentés de faire le minimum requis. Une différatien dans la rémunération de chaque
collaborateur est donc indispensable mais pour réeéement motivante, elle doit étre
juste, basée sur la compétence et la réussiteedtdbj clairs et réalistes. Les sociétés
doivent utiliser cette source de motivation poucamager les comportements qu'elles

souhaitent voir adopter par leurs collaborateurs.

En ce qui concerne le personnel en contacat, principal objectif doit étre de
construire une excellente relation client par Lelcet le conseil notamment. Il semble
donc judicieux d'inclure dans I'évaluation globae collaborateur I'évaluation de la
satisfaction du client.

La plupart des entreprises mesurent la satish client de facon globale et anonyme.
Si cette enquéte globale est un bon indicateur fentreprise, elle n'a pas de réelle
signification pour les collaborateurs qui ne pedveasurer concrétement leur contribution
dans l'obtention des résultats. Par ailleurs, & tésultats étaient mauvais, les
collaborateurs ne se remettraient pas forcéementaeise et attribueraient ces mauvais
résultats a leurs collegues. Il serait donc ingaet de conduire, en plus d'une enquéte
globale, une enquéte personnalisée dont les ré&sulta seraient communiqués qu'a la
personne concernée et seraient intégrée dansubnal globale du collaborateur. Il faut

cependant utiliser cette évaluation avec discerneetdui donner une importance relative.
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Premierement parce que la satisfaction du clieestnpas simplement le fait du
collaborateur. Un client peut étre insatisfait pdes raisons totalement indépendantes de
la qualité de la prestation fournie par le collateur mais sera automatiquement plus
critigue a son égard. Il faut donc pondérer I'éaatun du client. Par ailleurs, si une
importance trop grande était donnée a l'évaluatiorclient, les collaborateurs seraient
enclins a rechercher systématiquement la satisfacte ce dernier et se considéreraient
davantage comme les représentants des intérétdieti. €ela peut entrainer une sur-
qualité, qui induit une sous-productivité, et desflits avec leurs managers qui eux restent
garants des intéréts de I'entreprise. Au dela detraunération, une autre source peut

motiver les collaborateurs: I'intérét du travail.

1.1.3.2. L'intérét du travail

Le travail n'est pas seulement un moyen deenibwa ses besoins, mais également un
moyen de s'épanouir. Les collaborateurs sont n®tdans leur travail des lors qu'ils
éprouvent de l'intérét ou du plaisir a I'exercar.dé qui concerne le personnel en contact,
le cceur de leur métier est le client. Il faut ddear donner les moyens de créer une

excellente relation client.

1.2. La formation

Souvent les sociétés considérent les dépedsstinées au développement des
ressources humaines comme un codt. Il faut au aomtles considérer comme un
investissement car le savoir faire et I'expériaheg@ersonnel dans la gestion de la relation
client fait parti du capital de I'entreprise, suttalans les sociétés de services. Pour
disposer d'un personnel compétent et motivé, it fauformer, techniguement bien

entendu, mais pas seulement.

Dans un contexte de concurrence forte, lestdise montrent de plus en plus exigeants.
La tache du personnel en contact n'est pas tougsée. |l est donc important de former
ce personnel pour qu'il apprenne a gérer la raelati@nt, surtout avec les clients dits
difficiles. De nombreuses sociétés forment aingrdeéquipes a l'analyse transactionnelle
et/ou a la connaissance de soi. En maitrisant cekation, le collaborateur saura réagir
avec discernement face a une situation difficilesdura également prendre le recul
nécessaire et sera ainsi beaucoup moins strekéaést éffectivement tenter d'enrayer les

expériences négatives avec la clientele, en dormapersonnel les moyens de I'éviter. La
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multiplication de ces expériences négatives paueraieffet entacher le plaisir du contact

avec la clientele et atteindre la motivation duadmbrateur.

L’amélioration de la formation du personest aussi nécessaire pour la fidélisation
de la clientéle, vu que la plupart des clients sl@st hommes importants et potentiels .Une
formation sur la restauration et commerciale guntvaméliorer les connaissances, les
comportements, les attitudes et les capacités hesnfmrait alors nécessaire pour le
personnel concerné afin d’éviter les mauvais tnagiets des clients en leur assurant un
accueil chaleureux. Et une fois le personnel régriitfaut le former pour gu'il puisse

remplir parfaitement son role d' " ambassadeur I"esiéreprise.

En plus, dans la compétence du personngistgala motivation et le dynamisme de
I'équipe, ceux qui présentent beaucoup d’influesigela production d’une société. Ainsi
la composition du personnel de I'Ets KEMBA de I'dduwe sur le nombre des jeunes

salariés et les vieux doit étre faite.

1.3. Le recrutement

Le recrutement de nouveaux salariés, la coenpétdu candidat doit correspondre au
poste de travail qu’il va occuper pour mieux dirijerganisation. De nos jours la langue
anglaise semble étre la plus utilisée donc il aeat fpas la négliger. Au moment du
recrutement le candidat doit étre testé au niviEala connaissance de langue étrangere.

Les moyens humains sont indispensables pobohme marche d’'une entreprise .En
effet ils constituent I'un de facteurs clés de gscde I'entreprise car ils sont les sources
d’idées et ils prennent en charge la programmagtofexploitation des matériels. De ce
fait, pour une bonne ambiance dans le travail,lesgnnel sera motivé, c’est le premier
résultat envisagé au sein du personnel. Les rés@teendus sont alors la compétence du
personnel, la bonne attitude commerciale. Engagezdrsonnes ayant a cceur le bonheur
des clients. Certaines personnes sont de natuseatilentive aux besoins des gens. Sachez

les identifier et les encourager a écouter la tdien

Lors de chaque recrutement, le manager déwna s'assurer, non seulement, que le
candidat a les compétences nécessaires pour odeupeste, mais aussi que le poste a
pourvoir soit en totale adéquation avec les aspitatdu candidat. Trop souvent, les

sociétés se voient dans I'obligation d'embauchercdedidats qu'elles n'estiment pas avoir
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le profil requis par manque de candidatures vatalBette solution est a éviter, surtout
pour un poste en relation avec la clientele. Lenpee conseil est bien entendu de gérer le
besoin de main d'ceuvre sur le long terme et dipatites recherches. Dans les situations
les plus urgentes, il est tout de méme préférablpatdirsuivre la recherche, en I'élargissant
géographiquement par exemple, et de prévoir dagicos temporaires telles que des
heures supplémentaires rémunérées assurées pastée de I'équipe plutbt que de se

résoudre & embaucher un élément peu satisfaisant.

N'oublions pas qu'en Europe, et plus paiiceinent en France, les salariés sont
extrémement bien protégés. Il n'est pas si faalded congédier méme lorsque cela est
justifié. Il est donc préférable de se donner leyens d'étre exigeants des le départ plutét
que de mettre la relation client entre les mains élément peu valable, méme pour une

courte durée.
Section 2 : Renouvellement des matériels

L’efficacité du personnel est renforcée suriseence de matériels complets car le cas
ou le recrutement des salariés est effectué alordaymatériels est insuffisant, ce dernier
devient inutile .Dans le cas présent nous avonstamuconstaté un mangue considérable

de matériel.

2.1. Matériel informatique

Pour la performance dans le domaine de lauestion, 'Ets KEMBA doit étre rapide
et efficace pour I'accomplissement de ses activikdspour le bon fonctionnement de
'organisation de I'entreprise, il est nécessairackleter de nouveaux matériels
informatiques. Il faut ajouter des photocopieusas ffaciliter les taches a effectuer et pour
ne pas perdre de temps en montant au premier deagienmeuble pour photocopier de
documents nécessaires. L’achat des ordinateursiay@anante pour la caisse de trois
restaurants est vraiment important pour facilieegéstion de tiers et avec installation de

logiciel correspondant a cette tache serait untdénéfique pour I'entreprise.

2.2. Matériel de restaurant

L’achat de matériels spécialement pour leargsint est vraiment tres utile, surtout
concernant les matériaux pour servir la commandectients ; ces sont les couverts car

certains client s ne sont pas satisfaits. Les @nuimts de la salle doit étre renouvelés
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comme les tables, les chaises, etc., car ces raxésont utiles pour les clients. Il faut
acheter des matériels nécessaires pour la cuisitesecouverts de qualité pour servir les

commandes de clients.
Section 3 : Milieu

Puisque les trois restaurants de I'Ets KEM&t de lieux fréquentés régulierement
par des gens, et qui représentent un lieu comnhefera effet, 'aménagement et la
décoration de la structure d’accueil sont aussi itmgportants pour les clients afin de les
mettre a l'aise. La décoration du lieu est un erdertechnique qui d’une part donne une
grande satisfaction a la clientéle et d’autre pgyportent une amélioration des conditions
de travail du personnel. De plus pour BBA et BBF djgposent de terrasse, le jardin de
terrasse a besoin de nouvelles plantes un peuafiitentes aux yeux de tous car cela va
attirer beaucoup de et en méme temps un divertasepour les clients que pour le
personnel .L’embellissement du lieu uniquement paitirer I'attention de nouveaux

clients et les incitent a revenir souvent surde Itar ils ont besoin de se sentir a l'aise.

L’'aménagement de la salle de réception des restizumst utile, changer de style de décor
et rendre la salle plus agréable gu’avant, plusssible, plus attirant et plus vivant.

Section 4 : Matiéres

Les matieres sont les principaux atouts quoi ¥ivre I'entreprise car c’est grace a elles
gu’on fabrique de produits a vendre sur le marBtodir résoudre les faiblesses de matieres

dans la partie précédente dans la chapitre 2 namls@nt les solutions proposees.

4.1. Matiéres saisonniéres

D’une part il y a les matiéres saisonniéilesst nécessaire de les acheter en grande
quantité et de les conserver dans une chambreefiafid d’éviter leurs pourritures. Ou
encore aviser les clients de la situation existaot@cernant 'augmentation du prix de
produit pour cause de l'insuffisance de matiéredesmarché. Dans ce cas les clients vont

comprendre et cela ne doit pas avoir un impactegsav leurs comportements.

4.2. Matiéres importés

D’autre part il y a des matiéres importées consgnen boite ou non, ces sont de matieres

de grande qualité méme si elles sont assez ché&r marché, 'Ets KEMBA ne peut rien
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faire elle doit vivre avec. Alors il est cordialemiemportant qu'on établit de menus
spécialement avec de matieres importés et ce mahétce avec un prix correspondant au
co(t de matiéeres utilisées. Dans ce cas il n'y pasade probléeme et c’est aux clients de

faire son choix sur ceux dont ils ont besoin.
Section 5 : Solutions sur I'organisation externe

Pour cette cinquiéme section, nous allongiepla solution prioritaire pour avoir une
amélioration sur les résultats que I'Ets KEMBA pegétliser sur le marché local.
L’obtention de cette amélioration, quelques sohgigont proposées en tenant compte de

I'environnement externe de I'Ets KEMBA, et les pigrhes rencontres.

5.1. Méthode de travail

Dans la réalisation de ses activités, 'EtsM8A est confronté a des entreprises
concurrentes. Pour pouvoir faire face a ces coantsr elle a a mettre en ceuvre des

actions nécessaires a son développement et antatle ses obijectifs.

La concurrence devient trés puissante au oivde la qualité de produit des trois
restaurants de 'Ets KEMBA .Pour accroitre le nivete satisfaction de client ainsi que
les clients cibles, il est nécessaire de renfoeauivi de la satisfaction des clients, ainsi
de baisser le pourcentage d’insatisfaction. L'dliff&st alors de surveiller les réclamations
des clients et de leur donner une possibilité demimer sur ce qu’ils pensent a propos de
la qualité de service ou de produit de I'Ets KEMB#n de réduire le taux d’insatisfaction.

Il est aussi essentiel de rendre a I'optimuntadelation avec le client car le client est la
source de revenu d’'une entreprise. De ce faitauit toujours étre a son écoute pour
connaitre ses intentions, ses besoins et seseattafih de mener a bien la définition du
service adapté pour les satisfaire. Il nous estcdwmnseillé au responsable de I'Ets
KEMBA d’effectuer une enquéte de satisfaction disnts chaque année pour déduire
I'avis de sa clientele comme nous venons de falf@ide d’une enquéte personnelle pour

les contenues de notre mémoire.

La finalité de cette étude est de porter uaenk image face a la concurrence .Un
meilleur positionnement sera maintenu vis-a-vis desacurrents. On peut définir le
positionnement comme un choix stratégique qui ¢teer@ donner a une offre (produit,

margue) une position crédible et attractive auuhe marché et dans lesprit des clients.
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5.2. Traitement de base de données

Au sein de I'Ets KEMBA, il existe des basesdbnnées concernant ses clients et qui
se trouvent au service de contréle de gestion t@i@se a ces bases de données que I'Ets

KEMBA peut analyser I'évolution de sa clientelelatconsommation de ses clients.

Comme nous avons dit au chapitre 2 sectiods 2ette troisieme partie, I'achat d’'un
ordinateur pour chaque caisse de trois restaudanf&ts KEMBA est vraiment nécessaire
car cela va faciliter le travail de la gestion @es. En fait, le caissier a la fin de la journée
monte tous les bons de commandes de clients aabuhe contréle de gestion et c’est
dans ce bureau qu’ils vont étre enregistrés. Eat effla va retarder le travail, il faut savoir

économiser de temps pour terminer le travail a emp

Compte tenu du retard d’enregistrement de tdjdiachat de machine pour les caisses
de trois restaurants de I'Ets KEMBA devrait effagtulans I'immédiat afin d’avancer de

mieux en mieux la gestion de la clientéle.

Malgré l'existence de ce base de données I'Ets KEMBa pas encore de procédures
concret a suivre concernant la gestion de sateleron travaille a la simplicité de
I'action ; donc il est trés important qu'on effeetia mise en place de vraies procédures
avec de régle a suivre bien étudiée par le membliadministration de cette entreprise.

Section 6 : Solutions Sur Le Plan Marketing

Il ne faut pas oublier que le marketing tieme place importante en matiere de la
gestion d’entreprise. Pendant I'analyse dans léigp@rchapitre 2 nous avons remarqué
quelques faiblesses au niveau du marketing mixrelascommunication interne et externe
de 'Ets KEMBA.

6.1. Amélioration de la communication interne deexe

Pour surmonter les problemes de communicationnigeau de I'Ets KEMBA, il est
nécessaire d’'innover et de renforcer en ce quoteene. L innovation est une gestion
de connaissances, une vieille stratégie, un systiEmseiggestion, une gestion des relations
clients. La mise en place d’une connexion inteeesein de 'Ets KEMBA est nécessaire
pour I'information dans les trois restaurants afiobtenir a chaque instant ce qui se passe
au sein de chaque restaurant. Le travail de conuation est d’attirer I'attention du public
sur ce qui marche, sinon les gens ne vont s’irdéregu’a ce qui ne marche pas .Quand le
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personnel en contact prend I'appel téléphoniquelidmt on doit étre attentive, aimables,
compréhensives a son écoute en tant que possibtegpe le client se sent a I'aise. Et on

doit aussi montrer que la clientele peut avoir @ondfe a I'entreprise.

Dans le domaine de renforcement de la commtioit externe, on a relevé
I'insuffisance des actions de communication en ge apncerne les activités de I'Ets
KEMBA .Pour faire face a la concurrence et poumpoavoir les activités, il est nécessaire

de renforcer la communication externe.

Dans le cas de la fermeture de restaurant pongé de l'année, il est nécessaire
d’'informer les clients de la fermeture par le bidisne annonce par mass médias (presse,
radio, etc.,...).En outre il y a aussi le mailing pae faire, il faut chercher les adresses
électroniques de chaque client cible et les trattsendirectement au contrdleur de gestion

pour qu’il puisse les envoyer directement des ngessa

En effet le mailing nécessite I'utilisation de tamnet comme nous avons dit au paravent il

est nécessaire pour 'Ets KEMBA d’installer une mexion internet.
L’Ets KEMBA devra rendre compte la mise en plaes dctions suivantes :

+ Le mailing: envoyer la publicitt a des cibles d&ieées par
'intermédiaire de linternet, utilisation de sitweb pour donner plus d’informations,
voyons actuellement le grand nombre de personnes’méressent a cette nouvelle
technologie.

+  Améliorer les services précedent la vente comnueliail des clients, et la
facon de s’adresser a ces dernieres, renforceofesils ;

+ Renforcer les visites clients fidéles

Pour la communication interne, elle esé amnonce qu’on trouve seulement sur
I'interne la société sous forme d’un affichage gsi attaché sur la porte de devant de la
houle d’entrée des personnels .La force de vergertEde la communication interne, elle
doit étre impérative et fiable. L'Ets KEMBA met eauvre des modes de communication
interne efficace : lettre inter-restaurant pour ommiquer une réunion de personnel au
sein de la maison mere, organisation des réuniaagersonnelles dans chaque restaurant,
téléphone, rapport des activités, chaque resptgabtrois restaurants rédige un rapport
d’activité chaque jour concernant la recette etedép ainsi que de commentaire

concernant la demande de client.
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+ Renforcer aussi les visites des nouveaux clientssicke service et I'accueil sont
parfaits ces clients viennent quelquefois, souvent

6.2. Amélioration de la stratéqgie de I'offre

Dans cette deuxieme section nous abordoglsjaes suggestions concernant les autres
composantes du marketing mix car la quatrieme ccame est déja exposée dans la

section précédente.
6.2.1. Produit

D’apres l'analyse effectuée lors de la demndépartie chapitre 3 section 3, une
nouvelle stratégie devrait étre mise en place éiwibtla confiance et la satisfaction des
clients, ainsi que l'augmentation de recette dées’TlEEMBA .Effectivement la stratégie
devrait étre orientée sur la création de nouveamumgour augmenter le taux de

satisfaction de clients.

Pour le cas de BBA la création de menu pé&tissicake, croissant, gateau, etc.,...) est
nécessaire pour diversifier la sorte de petit degedles clients car ce restaurant est la seule

qui ne pratique pas cette méthode entre lesrestaurants de KEMBA.

Lors de I'enquéte personnelle que nous avonteffe au pres de la clientéle de I'Ets
KEMBA, certains ont demandé a ce qu’on organiserdehettes parties tous les vendredi
soir et tous les samedi soir et avec un self serpaur donner de I'ambiance. Il est donc
important de considéré l'attente de client et dsponsable du restaurant doit rendre en
compte cette situation car cela va apporter de emuelient. La diversification de produit

laisse aux clients le plaisir d’effectuer son choix
6.2.2. Prix

D’ une part, les prix offerts par les trois restawgatépendent du colt de matiéres de
base que nous utilisons a la préparation du mehkn. effet, nous devrons toujours
communiqués aux clients de changement fréquentprideafin de n’est pas créer de
probléme avec les clients. D'autre part, on ne pagtaugmenter le prix d'un moment a
l'autre pour cause d'augmentation de prix des neatigremieres. En effet, dans une bonne
gestion des PME, il est nécessaire de diminuer dagende profit de l'entreprise sur
certains produits que daugmenter le prix. Evidemment quand le co(t accl®iénéfice

baisse.
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6.2.3. Distribution

La distribution dans les restaurants deslKEMBA se fait par intermédiaire des
serveurs, en effet le nombre de ces derniers ti@tatigmenté car le manque d’effectif
entraine le retard de la livraison de commande ldats. Et ce retard ne va plaire aux
clients et peut engendrer des impacts sur lasfaation de la clientéle.

Affirmer que le client est important et qu'il falui apporter toute I'attention est évident.
Tellement évident qu'on oublie d'en expliquer lagsans. Comme nous l'avons déja
indiqué, aujourd’hui, les entreprises se détourment'importance primordiale qu'elles
accordaient au produit pour préter davantage aiteaux clients. Il est devenu tout aussi

important pour les entreprises de fidéliser lelients que d'en chercher de nouveaux.

En guise de conclusion de ce chapitre, pousons déduire que la communication est
une chose qu’on doit donner de valeur dans une@ige, sans elle on pourrait perdre .En
effet une bonne communication tant interne qu'edderde I'entreprise permet de
transmettre de message entre personnel et au puldimélioration de l'offre apporte
encore davantage a l'opportunité de I'entrepriseleetméme pour les clients, elle leurs
apporte I'embarra du choix aux services et aux yited

Ce chapitre a proposé aussi de solutions pournafte personnel, car nous avons trouvé
dans le deuxieme chapitre de la partie 2 qu'il texisne défaillance au niveau de
ressources humaines et cela a un impact dire¢a lientéle des restaurants. De méme au
niveau de ressources mateérielles, nous avons Fapesssolutions pour une améelioration.
L’action fondamentale a prendre en compte est tBergn monde de recrutement des

personnels qualifiés.

Nous avons mentionné dans ce chapitre les qualiéss candidats a recruter et de
renouveler ou ajouter les matériels correspondaxthesoins. Et 'Ets KEMBA devrait
comprendre la situation de son environnement exteles solutions proposees consistent

a 'amélioration des conditions de travail poumrb@néliorer la situation dé lentreprise.
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CHAPITRE 3 : SOLUTIONS SUR LE PLAN FINANCIER ET LAGESTION
COMMERCIALE
La gestion financiére indispensable dans Iésistbns d’investissement et de

financement vise a assurer en permanence la dispogle moyens de paiement pour la
production et la commercialisation, en les obtemanteilleur prix .C’est grace a la bonne
gestion financiére et la gestion commerciale qu’'anteprise peut maximiser se profits.
Pendant I'analyse de problemes dans la partie gitteé@ nous avons remarqué quelques
problémes de I'Ets KEMBA concernant la finance @nhmerciale, ce chapitre set fait pour

apporter de solutions.
Section 1 : Gestion financiere

D’'une maniere générale I'effectif des personnelstes important dans une entreprise
cependant face a la crise de I'année 2009 et [@adi®n de BBZ a cause de I'incendie,
I'Ets KEMBA a licencié quelques salariés pour dioen les charges de I'entreprise .Alors
que dans une bonne gérance de I'entreprise on ih@ak agir de cette fagon ,le mieux
c’est de chercher ou aborder une autre solutiom@uwient a tous ,par exemple diminuer a

50% ou a 70% le salaire au lieu de faire perdrer@inies personnes leur travail .

Pour pallier & la compression de personnel on didvelopper les activités annexes de
I'Ets KEMBA et s’en tenir au gel de d’effectif.

L’augmentation de nombre de personnel en contach@@cces a I'entreprise quelques
avantages, la qualité de service qu’apporte leopeed aux clients a une relation avec la
croissance de chiffre d'affaires car si on offre neeilleure communication que les

concurrents ; les clients confient toujours a Feptise ses commandes. Ainsi les clients
satisfaits pourraient faire présenter I'établisseiaiprés d’autres clients potentiels et on

peut élargir la clientele grace aux personnelsogract.

Une fois le personnel en contact de I'Ets KEMBA esparti selon leur compétence,
I'entreprise bénéficiera d’'une augmentation de cuffre et de sa part de marché vis-a-vis
des concurrents. Comme le colt des matieres ne passd’augmenter sur le marché, il
faut que le centrale d’achat en achéte beaucolgs estocks ensuite dans le magasin de
stockage pour bien approvisionner les trois reatatara temps. Et cette méthode permet a

I'entreprise de diminuer ses charges autres queHasges personnelles. L'Ets KEMBA
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doit pouvoir s’appuyer sur des solutions qui preriren charge ses attentes métier, son

organisation, et les problématiques spécifiquesl|&son secteur d’activité :

Sage 30 : optimiser la gestion comptable, commlercies entreprises de 20 a 50 salariés.
Sage 100 : couvrir I'ensemble des besoins de gesdts entreprises de 20 a 200 salariés,
avec des solutions modulaires et intégrées pourniveau de productivité et de

collaboration optimisés.

SAGE propose également toute une gamme decesr@remium pour simplifier le
quotidien, pour faire gagner du temps, et accomgralgndéveloppement de I'entreprise. |l
est nécessaire d'utiliser le logiciel sage dans enmteeprise car il permet d’avancer sur la
maitrise de gestions financieres et la gestion ceriale. Sage permet : d’optimiser la
gestion comptable et financiére au quotidien, kes clétures périodiques (mensuelles,
trimestrielles, annuelles) ; de développer la teilitd de I'entreprise ; de maitriser les
équilibres financiers ; d’optimiser la gestion coerniale : cycles de vente, achats, stocks ;
de gérer la fabrication ; de gérer les points deter; de créer un site marchand (sur
internet) ; de passer la gestion des clients avarieable relation avec les clients ; de gérer
simplement des processus métier comme les notiaigleetc ; d’assurer en toute sérénité
la gestion administrative de personnel ; d’optenisa relation avec les salariés ; de

développer le capital humain de I'entreprise (copees et formation).

Section 2 : Gestion commerciale

Pour bien renforcer la vente en principe, les @xJl points suivants sont trés importants :

» Sélection et recrutement de vendeurs et reprédsrgalon la taille estimée sur
des criteres différents.
e Formation du personnel de vente pour mainteniralgt miveau de compétence

et obtenir des performances.

L’Ets KEMBA doit recourir a l'utilisation de lmméthode de merchandising, qui est une
série d’actions destinées a valoriser et animepieduits sur le lieu de vente pour attirer et
flatter I'ceil du passant puis provoquer I'impulsidae I'achat . Comme I'Ets KEMBA est
composeée de restaurant, le mieux est d’organiserjaurnée de dégustation, et on doit

présenter différents menus et I'achat de plus geod8uits conduit a I'obtention de cadeau
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surprise offert par le restaurant. Et en plus da,dé Ets KEMBA doit instituer une
évaluation sur ses managers.

2.1. Evaluation des managers

Quelgues entreprises ont institué une évalngtimur les managers. C'est en effet une
démarche trés sensée. Premierement, les subordsoneges plus a méme de juger du
pouvoir motivateur de leur manager. Par ailleussisdles organisations décentralisées, le
responsable hiérarchique n'est pas en contact penhavec le manager, il ne peut donc
I'évaluer quotidiennement sur le terrain. L'évahratles salariés reste donc un bon indice

méme s'il doit étre analysé avec précaution.

2.2. Le but de I'évaluation

Le but de cette évaluation doit rester pédapagi Si le manager a une mauvaise
évaluation de ses subordonnés, il ne doit passémetionné. Cela représente simplement
une alerte qui invite le manager a se remettreuestgpn et a comprendre ses erreurs afin
gu'ils puissent s'améliorer, par le biais de foramahotamment. Il ne s'agit pas de créer un
climat de suspicion a I'égard des managers, leteta'étant réellement pas aisée, mais il
faut rester vigilant, s'assurer qu'ils remplissemtrectement leur mission car l'enjeu est
important : un mauvais management implique un fieque de dysfonctionnement dans
I'équipe. Les entreprises ne doivent cependant sgageposer totalement sur leurs
managers. |l leur appartient d'agir égalementesisburces de motivation.

Section 3: Recommandation

Dans cette derniére section du chapitre 4, nousncaves quelques

recommandations pour I'Ets KEMBA.

Nous recommandons a I'Ets KEMBA de reéaliser ddimsmédiat 'achat des
matériels informatiques qu'on a suggéré dackdpitre précédente ety compris aussi

les matériels pour la cuisine et les couverts pesiclients.

Ainsi une fois que la société est en possessiatedemachines, il faut effectuer la
formation de personnel afin qu'il puisse travaillrec les nouveaux matériels. Et le
personnel doit étre reparti selon sa compétentacsivité qui lui correspond. Suite au cas
que I'Ets KEMBA est encore non classé parmi |asifecation des restaurants, il nous est

nécessaire de la recommander a rédiger une derdaiitention d'un grade a étoiles. Car
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la classe de restaurant avec son symbole d’étideque la valeur d’'un établissement et

certaines personnes juge la qualité d’'un restadraiile.

En guise de conclusion de ce dernier chapitre deisieme partie nous pouvons
dire qu'une amélioration au sein de la gestiomfifexre et gestion commerciale de Ets
KEMBA sera un atout bénéfique pour elle. Et mémeg stts KEMBA possede un seul
restaurant ou plusieurs établissements, elle dsdudre des problémes concrets, éliminer
les sources d’inefficacité colteuses et faire déséfices. Il faut donc un logiciel de
comptabilité de restauration spécifique aux mesudEpartements, grands livres et
utilisateurs des métiers de restaurant et qui otefdes réglementations et les meilleures

pratiques du secteur pour obtenir des résultaasfiers fiables.
CONCLUSION PARTIELLE

En guise de conclusion de cette derniereegambus avons vu qu’il est nécessaire
d’apporter de solutions a la gestion des PME endeudéveloppement. En effet les
renouvellements des matériels ,des équipementanétieodes de travail, et la formation
des personnels sont importants et doit étre failsdammédiat .Ainsi I'ensemble des
méthodes de management concernant les diversesosamnips de I'entreprise :les
ressources humaines ,les finances ,les servicegtables, les services commerciaux et les
services techniques doivent étre mis en valeur poerentreprise qui veut la réussite .Et
c’est bien pour une entreprise d’essayer d’applides solutions et les recommandations

proposées dans cette troisieme partie.

La bonne marche d’'une entreprise nécessiteipdes avis de ses clients c’est pourquoi
dans les suggestions on doit faire attention colléx de la clientele. Et se référer par
rapport aux concurrents ou en est la position eetriéprise pour pouvoir remédier a ses
techniques de travail. Il ne faut pas oublier adesidire que la motivation de personnel
amene 1 entreprise plus loin dans son fonctionnement. NaMes vu que la motivation
du personnel et plus particulierement le persoanalontact, doit étre un des objectifs que
les sociétés de services doivent s’efforcer diathes. Ce n'est qu'a ce prix qu’elles

pourront atteindre d’autres objectifs, tel queidgtlisation de la clientéle.
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CONCLUSION GENERALE

Nous voici au terme de notre sujet de redieerdravail que nous avons intitulé

"Gestion des petites et moyennes entreprises ciégaldissement KEMBA".

Comme tous les restaurants I'Ets KEMBA s'efforcanavout de faire le maximum pour

satisfaire sa clientéle en lui offrant des prodadéquats a ses besoins.

Toutes les entreprises sont confrontées a la careee, mais celles qui ont su satisfaire la
clientele sont devenues puissantes. Dans le cas dhtreprise de restauration c'est le fait
de garder la qualité du plat dans le menu ainsil'gttention a I'nygiene de tous qui sont
les plus essentiels a part la connaissance degesttde la clientéle .La différenciation de
I'offre est une de plus importante dans un restawar cela permet a la clientéle de faire
son choix et a chaque fois que ces clients vienneitg peuvent changer leurs choix en

goutant chaque menu

L'analyse de forces et de faiblesses de testaurants de I'Ets KEMBA nous permet
de comprendre la base sur laquelle un restaurahts@éwoluer .Dans une gestion de
moyenne entreprise, perdre un client signifie uaiblésse de gestion concernant le

personnel en contact tout entier et celava awoimpact sur I'image de I'entreprise.

C'est de ce fait que cet écrit a permisrelater les problemes au niveau des
ressources humaines. Nous avons constaté l'irsudisdu personnel et le manque de
compétence aussi. Et de méme dans le départemdtaddenistration comptable et le
département du centre d’achat, les matérielsd&atvieux et ne permettent pas de finir le
travail a temps .Cette situation provoque le retirdaisie de rapport de travaux dans I'Ets
KEMBA qu'on effectue par mois. En effet il y a uetard au niveau de la gestion de

chacune des organisations.

Devant ces problemes vus ci-dessus, il hous paéassaire d'intervenir en qualité de
propositions orientées vers le renforcement desotgses : recrutement et motivation du
personnel; renouvellement des matériels informatgat augmentation du nombre de
personnel; amélioration de la gestion de fidélisatilientele ; étre compétitif vis a vis des

concurrents ; planifier un bon politique marketpaur son image.

Si I'innovation et performances du produit jouen réle important dans le choix des

consommateurs, ils ne sont pas nécessairementr@ine d'une préférence. Le



~ 83 ~

consommateur considére gu’une garantie de rapport qualité, prix lui est due. Souhaitant un
rapport plus personnalisé, I'entreprise n’hésite plus a étre parfois acteur de processus de
production, le consommateur se trouve a l'aise dans une relation durable avec I'entreprise.
Une entreprise doit prendre acte de I'importance du phénoméne relationnel dans son
management. Le marketing relationnel s’ajoute a la relation vendeur client, comme une

dimension qui peut procurer un avantage concurrentiel. Il sera considéré comme devant se
trouver au centre de l'organisation de I'entreprise, elle-méme insérée dans un réseau

relationnel qui construit la premiére source de valeur.

Pour tout produit, la perception humaine est un facteur d’'influence : les humeurs, I'état
d’ame, la condition publique, les impressions a I'égard des spectateurs sont autant de
facteurs circonstanciels qui influencent la qualité et qui confirment qu’'un méme produit est

toujours différent.

Une entreprise ne s’arréte pas a un seul objectif, mais continue toujours de chercher le
meilleur afin de satisfaire ses clients, rassurer ses fournisseurs et de s’adapter a tous les

changements qui s’opérent sur son environnement.

Conscient de la réalité sur le terrain, 'Ets KEMBA est persuadé que le suivi de la
relation aves les clients de proximité est indispensable pour assurer et garantir la pérennité

des équipements et matériels.

Et 'Ets KEMBA doit appliquer une stratégie commerciale basée sur la technicité en
proposant des équipements matériels adaptés aux besoins des salariés pour bien accomplir
le travail dans I'environnement de I'entreprise et des équipements adaptés aux besoins des

clients aussi.

Ainsi le renouvellement des outils informatiques est vraiment nécessaire car le
travail de la gestion financiére nécessite beaucoup de machines tres sophistiquées avec de
logiciel correspondant. L’'amélioration de la gestion comptable est importante pour une

entreprise car c’est Ia ou on peut savoir la situation financiere de I'entreprise
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