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1. DESCRIPTIF DE L’UNITE COMMERCIALE

1.1. CONTEXTE GEOGRAPHIQUE
1.1.1 - Zone de chalandise
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La zone de chalandise est déterminée par des courbes isochroniques suivant l’éloignement de la clientèle potentielle du quick. Ces courbes montrent la zone d’attraction du Quick auprès de la clientèle potentielle.
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1.1.2 - Analyse de la zone de chalandise 
Le restaurant se trouve à Villejuif, il est situé au bord de la nationale 7 et bénéficie d’un fort taux de passage, plus précisément au 113 boulevard de Stalingrad, à 2 minutes d’un centre commercial régional. 

Le nœud de communication Louis Aragon a un accès métro et une dizaine de lignes de bus qui le desservent; ce nœud ne se situe qu’à 2 min du restaurant en voiture et à 5 min en transport en commun.

A une échelle moins grande il y a également l’établissement scolaire Adolphe Chérioux qui accueille quelques 2000 élèves tout au long de l’année qui se situe dans la rue parallèle à notre établissement.

D’après une documentation interne, la clientèle peut être segmentée sur les critères essentiels pour la restauration rapide: 
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1.2. CONTEXTE ORGANISATIONNEL
1.2.1 - Heures d’ouvertures

Le point de vente est ouvert 7 jours sur 7 afin de répondre au maximum aux attentes du client, il ferme tous les jours à 23 heures car à partir de cette heure les sites à l’entour ferment également notamment le cinéma et le centre commercial régional et aussi car les transports en communs sont dès lors considérablement restreints. Il ouvre à 10h30 excepté le dimanche où il ouvre ses portes à 11h00 car il ne propose pas de formule petit déjeuner comme le MC Donald’s le fait. Notons que les horaires doivent être validés par Quick FRANCE.
  

1.2.2 - Fonctionnement de l’unité commerciale 

a - Organigramme du réseau :
C’est un système pyramidal car l’organisation part de l’international, pour aller au national. La direction des opérations gère l’exploitation et encadre des responsables régionaux en charge d’une vingtaine de restaurants.
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b - Répartition des tâches…: 
- selon le poste   
Directeur restaurant: il est chargé de gérer le restaurant (gestion de l’équipe, de la marchandise et du bon fonctionnement du restaurant)   

Managers confirmés: ils sont chargés d’assurer le bon fonctionnement du restaurant

Assistants managers: ils sont principalement chargés d’assister les managers dans le bon fonctionnement du restaurant

Equipiers: ils sont chargés de produire et de vendre les produits.   
- selon l’endroit    
- En cuisine: une personne de l’encadrement se place au bin et doit gérer la production pour que les clients patientent le moins possible mais elle doit également éviter de faire des pertes, pour cela elle dispose d’environ 4 grills mans (cuisiniers). Elle est également chargée de faire respecter les normes aux employés.

- En caisse:   la ligne de caisse est gérée par un ou deux membres de l’encadrement qui ont pour rôle de contrôler la rapidité et le service des caissiers. Ils interviennent lorsqu’il y a  un problème (correction ou annulation) à gérer sur une caisse.

- En salle: un équipier est chargé de la propreté de la salle; il doit changer les poubelles, nettoyer les tables, le sol et les WC et doit également tenir propre les espaces extérieurs appartenant au site Quick. Cet équipier doit également gérer la mise en plonge.     

Une hôtesse d’accueil est quand à elle chargée de la décoration de la salle (elle doit également animer les anniversaires).                      
c - Animation de l’équipe :
- Le recrutement se fait sur CV et Lettre de motivation suivie d’un entretien avec le directeur du restaurant pour les équipiers et d’un entretien avec le RVE pour les postes à responsabilités. Durant les entretiens un dossier est fourni et doit être rempli par le candidat.
- La formation est réalisée directement sur le terrain soit par des équipiers formateurs, soit par l’encadrement mais également par le biais de cassette vidéo. 

- L’animation se fait par le biais de briefing et débriefing quotidiens dirigés par le directeur et les managers ainsi que par le biais d’évaluation personnelle .Les rémunérations sont basées sur le SMIC avec des primes pour les managers.

De plus pour motiver l’équipe, des challenges sont organisés quotidiennement par l’encadrement 

La plupart des décisions sont centralisées. Il s’agit d’un management directif, le siège prend les décisions. 
1.3. Contexte commercial

1.3.1 - Les produits
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1.3.2 - Les méthodes de vente
Il y a tout d’abord la prise de contact avec le client on doit être souriant et aimable tout en regardant le client dans les yeux (preuve de considération).  Les caissiers doivent respecter une technique de vente qui consiste à proposer un menu complet (grande frite, grande boisson) ainsi qu’un dessert. Ils doivent une fois la commande passée la réunir en moins d’une minute tout en satisfaisant le client au maximum. L’agencement du restaurant (mobilier, caisses) est imposé par Quick France.


1.3.3 - Analyse concurrentielle
Dans la zone de chalandise les principaux concurrents sont:
	Concurrents
	Produits
	Prix
	Communication
	Commercialisation

	MC Donald’s
	Restauration rapide (burgers, frites, desserts)
	Il y a une stratégie de pénétration de marché de Mc Donald’s qui propose ses produits en moyenne 20% moins cher que Quick   
	Publicité télévisée

Affiche publicitaire

Carte fidélité

Offres promotionnelles 

Communication nationale accentuant sur le corporate 
	Vente sur place et à emporter

Il ya des restaurants en noms propres et d’autres franchisés

	Flunch


	La Restauration

(entrée, plats, desserts) est classique mais un coin «  snacking » est disponible  
	La nature des produits «  classiques » entraine des tarifs plus élevés mais les sandwichs sont moins chers
	Publicité télévisée

Affiche publicitaire

Communication accentuant sur le rapport qualité/prix
	Vente sur place (coin snacking)  

Sont des franchisés 

	Brioche Dorée
	Restauration rapide mais de type européenne

(sandwichs)
	La brioche dorée pratique des prix moins élevés
	Affiche publicitaire en centre commercial 

Carte fidélité

Offres promotionnelles. 
La proximité est l’élément de positionnement 
	Vente sur place et à emporter. 
Sont des franchisés. 

	Pizza Del Arte
	Restauration classique nécessitant une consommation sur place
	Les prix sont plus élevés
	Affiche publicitaire
La communication est nationale 
	Vente sur place

Sont des franchisés



DESCRIPTION DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

1. Analyse des flux d’information

A-L’information entrante

	Les sources d’informations
	La nature de l’information
	Le traitement des informations

	Clientèle

-Appels téléphoniques & Réception de courriers et d’emails

-Visite en restaurant


	-Retour sur la qualité des produits et des services

-Demandes et prises d’informations
	-Réception des appels et des courriers par membre de l’encadrement.

-Réponse aux attentes et besoins des clients.

	Equipe commerciale 

-Réunion collective

-Elaboration de fiches anniversaires
	-Tous types d’informations sur les ventes, et les actions de la concurrence

-Identifiant clients (nom, téléphone, adresse)
	-Réunion tous les 15 jours entre membres de l’encadrement.
-Stockées dans un classeur.

	Réseau Quick 

-Book de ventes

-Vidéo
-Relevé des ventes

-Visite du RVE & Intranet
	-Informations sur les nouveaux produits

-Informations sur le marcher

-Compte rendu de l’activité du réseau local 

-Compte rendu des résultats du réseau et des partenaires


	- Mises à disposition des managers dans le bureau qui leur est réservé pour les transmettre aux employés.

- L’information est partagée par l’équipe commerciale.

- Prise de connaissance par la directrice et les managers.

- Prise de connaissance par la directrice et les managers.


-L’information principale provient du siège du réseau qui fournit des données chiffrées et pratique une veille informationnelle et commerciale. Le restaurant dispose de ces informations par l’encadrement des restaurants  du au RVE et ne fait que peu d’études.

2. Le traitement de l’information

A-Système informatique et techniques utilisées

	Service
	Matériel
	Logiciels

	- Le RVE 

-Le directeur

-Les managers


	 -1 PC  connecté a Internet et une imprimante noir et blanc :

- 1 PC portable connecté a Internet et une imprimante noir et blanc partagée avec les managers :

-1 PC  connecté a Internet et une imprimante noir et blanc partagée avec le directeur :
	-Word (traitement de texte)

-Windows

-Picquick  (logiciel principal: on peut avoir accès à toutes les informations à travers ce logiciel)

-Maitre’D (on l’utilise pour tout ce qui a un rapport avec les caisses) 

-Whorea (gestion personnelle)
-Sphynx (création, analyse et dépouillement)

-Microsoft Publisher (création d’affiche publicitaire).


- Les connexions intranet et internet sont partagées ainsi que l’imprimante.     
- L’utilisation de progiciels spécialisés (Picquick) aident dans la gestion courante de l’activité.                               
- Maitre’D permet de réaliser des opérations de collecte d’information.
- Whoréa permet quand à lui la gestion du personnel.
B-L’analyse organisationnelle
	Les acteurs
	Rôle au sein du SIC
	Accès aux informations

	- Le RVE  
	Il est le relais entre le siège et le restaurant et il est également le responsable de notre directrice
	Il a accès à toutes les informations.

	- La directrice
	Elle est responsable de la gestion du restaurant
	Elle a accès à toutes les informations.

	- Les managers
	Ils sont responsables du personnel mais ils doivent également gérer le restaurant
	Ils ont accès à toutes les informations.

	- Les équipiers
	Ils doivent vendre et assurer la production et sont également un relais entre les clients et le restaurant
	Ils ont accès aux informations concernant les techniques de production et de vente. Ils ont également accès aux informations (les méthodes) concernant les nouveautés.


Formations et compétences du personnel:

Le directeur et les managers ont suivi une formation pour pouvoir gérer le restaurant. Ils sont capables de gérer la comptabilité, la bureautique, la formation du personnel, les stocks, les flux de marchandises, et le chiffre d’affaire du restaurant par les logiciels. 

Les manageurs sont formés à l’utilisation des logiciels internes. 

Les équipiers ont suivi une formation au sein même du restaurant pour acquérir le savoir faire nécessaire à la production des produits et à la gestion des caisses.
C-La diffusion de l’information dans l’entreprise
	Support
	Cible et objet
	Modalités

	-Réunion informelle
	Force de vente, organiser le travail des équipiers
	Entretien toutes les semaines le mercredi AM.

	-Tableaux d’informations
	Destiné aux équipiers dans le but d’améliorer les performances
	Affichages réguliers des notes.

	-Formation
	Force de vente et encadrement, formation commerciale et de management
	Plusieurs dans l’année si nécessaire au siège de l’entreprise.


-Il s’agit d’une grande entreprise, il existe donc un turn over assez important. L’échange est le plus souvent diffusé lors d’entretiens entre encadrement et équipiers. On ne note pas une logique de gestion de la connaissance.

Bilan
	Atouts
	Axes d’amélioration

	-L’utilisation de progiciels est une aide réelle à l’activité, à la capture de l’information et son stockage

-La mise en relation via intranet est un outil de transmission de l’information

-Les informations sont sauvegardées et stockées également par écrit
	 -Il semble que la transmission de l’information ne soit que partielle et liée à l’activité au quotidien sans vision globale. 

-Il n’y a pas de logiciels de géomarketing ou de géomining.        De ce fait l’information est insuffisamment exploitée.

-Les outils de travail collaboratif sont limités. 


Conclusion :

Cette forme de commerce en réseau permet à l’enseigne de disposer de sources d’informations nombreuses sur le marché. Elle favorise parfois la mise à disposition de certaines d’entre elles par des supports de communication. Toutefois, le maque d’outil de travail collaboratif et  l’absence de SIG  mis en place dans la structure n’optimise pas l’exploitation des données. Cela semble essentiel tant pour permettre une adaptation locale du point de vente à son environnement, que pour définir des actions spécifiques au niveau local. Dans de tels cas, des collectes d’informations ponctuelles sont menées et l’on risque de ne pas exploiter des gisements de connaissances par le biais du géomarketing.

	FORME PONCTUELLE

Fiche BILAN n° 1
    (       RELATIONS AVEC LA CLIENTELE 

    (       MANAGEMENT OPERATIONNEL DE L’EQUIPE COMMERCIALE 

(cocher la ou les cases concernées par la mission)



	STAGIAIRE :

Nom : Alcantara

Prénom : Thomas
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : Quick franchisé

Adresse : 113 avenue Stalingrad

                94800 Villejuif


	Intitulé de la mission : Réalisation d’une étude de satisfaction clientèle

	Période : Du 15.12.07 au 05.02.08

	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	
	S41
	Les bases de la mercatique
	

	C21
	Assurer le fonctionnement de l’UC
	
	S421
	La relation commerciale et son contexte
	(

	C41
	Vendre
	
	S422
	La relation commerciale et le marché
	(

	C42
	Assurer la qualité de service à la clientèle
	(
	S423
	La relation commerciale et la mercatique opérationnelle de l’unité commerciale
	(

	C51
	Elaborer une offre commerciale adaptée à la clientèle
	
	S424
	Le contexte organisationnel de l’unité commerciale
	

	C52
	Gérer les achats et les approvisionnements
	
	S425
	L’évaluation des performances
	

	C53
	Mettre en place un espace commercial attractif et fonctionnel
	
	S531
	Le contexte réglementaire
	

	C54
	Dynamiser l’offre de produits et de services
	
	S532
	L’équipe commerciale
	(

	C63
	Enrichir et exploiter le système d’information commerciale
	(
	S54
	L’organisation de l’équipe
	(

	C64
	Intégrer les technologies de l’information dans son activité
	(
	S61
	Gestion courante de l’UC
	

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	

	
	S7
	Communication
	

	
	S82
	L’organisation de l’information
	

	
	S84
	Informatique appliquée à la gestion de la relation avec la clientèle
	(

	
	S853
	La mise en place de l’offre dans l’UC
	(

	
	S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	

	Analyse synthétique de la mission

(contexte, degré d’autonomie, taille de l’équipe, objectifs, ressources, activités réalisées,….)

	Contexte: Suite à une baisse du chiffre d’affaires, il m’a été confié de vérifier si cette baisse était directement dû au restaurant lui-même et ce par le biais d’une étude de satisfaction clientèle que le directeur m’a chargé de réaliser. Cette étude a ensuite été analysée par l’équipe d’encadrement dans le but de vérifier si notre clientèle était satisfaite de notre restaurant et si les produits et les services proposés répondaient à leurs attentes tout en respectant les conditions imposées par Quick France telles que: droit d’entrée, royalties, respect des prix, des méthodes, des services etc…   

Degré d’autonomie: J’ai été chargé par mon responsable de réaliser cette enquête. Toutefois à la fin de la période j’ai dû remettre un compte rendu à ma responsable et organiser une réunion pour présenter les résultats. 

Objectifs: J’ai monté une équipe de 3 personnes dont moi pour interroger environ 120 personnes.
Je devais mesurer des taux bien précis durant cette étude, en particulier ce qui concerne l’offre de produits (taille de l’assortiment….)
Ressource: 

- matérielles: Cette activité a nécessité un ordinateur et une imprimante afin d’élaborer et d’imprimer les questionnaires. Environ                                            120 feuilles au format A4 ont été nécessaires.

- humaines: Cette activité a mobilisé 3 personnes dont moi durant les quatre jours d’interrogation de la clientèle.
Activités réalisées:

J’ai d’abord réfléchi sur la méthode de  collecte d’information. Je  ne pouvais interroger l’ensemble de la population mère donc j’ai prélevé un échantillon représentatif de l’univers mère pour que les résultats soient extrapolables à  celui-ci. Dès lors j’ai respecté la méthodologie d’un sondage en franchissant les étapes suivantes:
1 - Echantillonnage 

a) Choix de la méthode d’enquête: Pour réaliser cette enquête j’avais besoin d’une liste de sondage, n’en possédant pas j’ai donc du choisir la méthode non probabiliste.

b) Calcul de la taille de l’échantillon: N’ayant pas de budget alloué à l’opération et dans un souci de représentativité, j’ai choisi la méthode logistique qui correspond à la formule suivante : 

N= Nombre d’enquêteurs x nbre jours enquête x nbre heures enquête x nbre questionnaires par heure

Pour calculer la taille de l’échantillon j’ai calculé le délai qui m’étais alloué, le nombre de personnes susceptibles d’être présentes pour enquêter, le nombre d’heures que j’avais pendant la journée pour enquêter et il a fallut que je calcule combien de questionnaires je pouvais faire en une heure. Sachant que le délai qui m’était attribué était de 4 jours, que l’équipe d’enquête disponible était de 3 personnes moi y compris, que le nombre d’heures d’enquête était de 4 heures, et qu’un test de questionnaire avait montré une durée de 5 mn soit 12 par heure, j’ai pu calculer la taille de l’échantillon en faisant  3x2x5x4 = 120, j’ai alors du questionner 120 personnes pour que cette enquête soit réalisable.

c) Choix de la méthode d’échantillonnage: Les données qui m’ont été fournies sur la clientèle risquaient de ne plus être significatives étant donné l’ancienneté, je n’ai alors pas pu établir le profil de la population mère, par conséquent je n’ai pas pu appliquer avec certitude la méthode des quotas. Néanmoins, pour respecter le caractère aléatoire de l’enquête, la méthode des itinéraires a été choisie pour le restaurant.
2 - Le questionnaire 

a) choix de la méthode d’administration: Pour administrer ce questionnaire j’avais plusieurs méthodes possibles, il a fallu faire un choix raisonné pour adopter la méthode la plus adéquate, sachant que la majorité de notre clientèle consomme sur place, j’ai décidé d’utiliser la méthode du face à face pour recueillir leurs impressions « à chaud » lorsqu’ils avaient fini de consommer.

b) Rédaction du questionnaire: J’ai rédigé celui-ci en reprenant les bases suivantes (introduction, corps, conclusion), que j’ai rédigé sur Sphinx. Le corps comprend trois thèmes qui sont:  

1. Le restaurant et vous

2. Les produits et vous

3. Les vendeurs et vous  
c) Validation: Avant d’aller plus loin j’ai présenté le questionnaire à mon commanditaire pour accord. Dès celui-ci obtenu j’ai testé le questionnaire sur 5% de l’échantillon. Les résultats n’ayant pas montré de changement à effectuer j’ai pu passer à l’étape suivante 

d) Administration et dépouillement: J’ai préparé un planning d’administration remis aux enquêteurs et procédé à l’administration et au dépouillement. 

e) Analyse: J’ai pu analyser le questionnaire et  tirer un diagnostique grâce à Sphinx. et j’ai remis un rapport d’étude aux commanditaires puis j’ai procédé à des recommandations. 

Résultats: 

Quantitatifs: 75% de notre clientèle est satisfaite de nos produits et  85% est satisfaite de la qualité de nos services

Qualitatifs: points forts: diversité et qualité de notre gamme de produits et de nos services (rapidité, présentation, hygiène etc...)

                    points faibles: modifier la décoration de la salle et services insuffisants (partenariat, animation commerciale etc...)   


	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	Besoin d'utilisation du système d'information commerciale:
Objectifs:

   Consultation sur Maître « D » des délais d’attente en caisse 

   Utilisation du PC de l’entreprise pour création d’outils de communication.

   Utilisation du logiciel Linéa pour l’emploi du temps 

   Utilisation de Sphinx pour analyser le questionnaire
Résultat(s) obtenu(s): 
· Planning et questionnaire réalisé sous logiciel 

Données utilisées (origine, mode d'accès, traitement, etc.)
Origine: base de données du restaurant
Mode d’accès:
- accès au logiciel Maître «  D »  dans le bureau manageur

- accès  libre aux logiciels Linéa, Sphynx et Word dans le bureau directrice 

Traitement: -Traitement informatique des données 
Fonctionnalités du (des) logiciel(s) mises en œuvre:

· Maître « D » : fonction consultation des résultats caisse

· Linéa : fonction création d’un emploi du temps

· Sphynx : fonction analyser un questionnaire

· Word : fonction mise en page Outlook et saisie d’un mail de commande type
Contrôle, stockage et diffusion des résultats: 

· vérification des emplois du temps et des résultats par la directrice restaurant  

· stockage sur les logiciels de l’UC 
· diffusion par les réunions

	Auto évaluation

	Bilan professionnel: Une étude de satisfaction permet de mesurer la satisfaction et de favoriser la fidélisation.

Bilan personnel: J’ai personnellement remarqué que la collecte d’informations passe par le suivi d’une méthodologie rigoureuse.



	FORME PONCTUELLE

Fiche BILAN n° 2
    (       RELATIONS AVEC LA CLIENTELE 

    (        MANAGEMENT OPERATIONNEL DE L’EQUIPE COMMERCIALE 

(cocher la ou les cases concernées par la mission)



	STAGIAIRE :

Nom : Alcantara 

Prénom : Thomas
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : Quick franchisé

Adresse : 113 avenue Stalingrad 

                94800 Villejuif



	Intitulé de la mission : Organisation d’une animation commerciale

	Période : Du 05.03.08 au 11.04.08  

	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	
	S S41
	Les bases de la mercatique
	(

	C21
	Assurer le fonctionnement de l’UC
	
	S421
	La relation commerciale et son contexte
	(

	C41
	Vendre
	(
	S422
	La relation commerciale et le marché
	(

	C42
	Assurer la qualité de service à la clientèle
	
	S423
	La relation commerciale et la mercatique opérationnelle de l’Unité Commerciale
	(

	C51
	Elaborer une offre commerciale adaptée à la clientèle
	(
	S424
	Le contexte organisationnel de l’Unité Commerciale
	

	C52
	Gérer les achats et les approvisionnements
	
	S425
	L’évaluation des performances
	

	C53
	Mettre en place un espace commercial attractif et fonctionnel
	(
	S531
	Le contexte réglementaire
	

	C54
	Dynamiser l’offre de produits et de services
	(
	S532
	L’équipe commerciale
	

	C63
	Enrichir et exploiter le système d’information commerciale
	(
	S54
	L’organisation de l’équipe
	

	C64
	Intégrer les technologies de l’information dans son activité
	(
	S61
	Gestion courante de l’UC
	

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	(

	
	S7
	Communication
	(

	
	S82
	L’organisation de l’information
	(

	
	S84
	Informatique appliquée à la gestion de la relation avec la clientèle
	(

	
	S853
	La mise en place de l’offre dans l’UC
	(

	
	S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	(

	Analyse synthétique de la mission

(contexte, degré d’autonomie, taille de l’équipe, objectifs, ressources, activités réalisées….)

	Contexte: Etant donné que le mercredi le restaurant est largement fréquenté par des enfants, nous en avons profité pour réaliser une animation commerciale destinée aux enfants qui consistait à transformer l’espace enfant du restaurant en garderie dans le but d’attirer les parents et ainsi de les inciter à consommer. L’idée est de générer à travers le trafic une augmentation du CA.
Degré d’autonomie: Pour cette activité le directeur du restaurant m’a chargé de mettre en place une activité. Pour cela j’ai du mettre en place le déroulement de l’activité ainsi que son affichage seul et j’ai du assurer son animation accompagné d’un équipier et d’une hôtesse. 

Objectifs:

- Il s’agissait de développer le CA de 10% et d’accroître la fréquentation de 5% sur l’historique n-1. 

- Il s’agissait de développer la vente de boissons chaudes ou froides et de desserts. Et de proposer un service permettant la différenciation. 
Activités réalisées:
1-Choix du projet

D’abord il a fallu sélectionner  la méthode de promotion de ventes. Pour cela j’ai choisi la méthode « primes, cadeaux » dans laquelle nous avons distribué des cadeaux différents des produits vendus, remis gratuitement à l’acheteur. Ensuite j’ai choisi l’animation par le jeu concours afin de donner un aspect ludique permettant de disposer du restaurant comme d’une garderie.

2-Communication sur le projet

A) Création d’une affiche 

J’ai d’abord prévu de mettre en avant les informations que je voulais communiquer. J’ai ensuite défini  le portrait du destinataire en me posant plusieurs questions: quelles sont ses attentes? quelles sont ses réticences? Cela m’a permis de trier les informations. J’ai ensuite réfléchi à la création de l’affiche dans le but d’accrocher. La recherche d'un accrochage satisfaisant, texte ou image dont l'originalité, l'humour, le mystère invite le destinataire à parcourir votre message m’a conduit à prendre comme personnage Quickos la mascotte de l’enseigne, et autour de ce personnage j’ai inventé une histoire pour mener à bien mon activité et convaincre la clientèle d’y participer. Ensuite j’ai du placer mes affiches de façon stratégique afin qu’elles soient vues par les clients. Je les ai alors placé aux trois entrées, ainsi qu’au dessus des poubelles (car lorsque les clients terminent leur repas ils débarrassent leur plateau et passent par les poubelles), et également sur les portes des toilettes.
B) Création d’un coupon distribué dans les magic box 

Les brochures et prospectus jouent un rôle déterminant dans le succès d'une entreprise en matière de vente de produits et services, et donc à l’aide de Microsoft Publisher, j’ai créé des documents publicitaires d'un aspect professionnel. Pour obtenir l'effet désiré, j’ai du  mettre l'accent sur les services que l’entreprise peut offrir à ses clients. Aussi pour attirer l'attention du lecteur et le pousser à agir, j’ai préféré utiliser des expressions positives et des verbes d'action, tels que: t’invite à participer ; rejoint nous vite etc.…
3-Organiser la communication interne et animer

Afin d’atteindre les objectifs qui m’ont été fixés par la directrice du restaurant qui sont développer le CA pendant les heures creuses de la journée et assurer un service supplémentaire à la clientèle afin de la fidéliser, j’ai organisé une réunion avec les équipiers afin de les sensibiliser au projet, mais également de leur définir les objectifs à atteindre et enfin d’accroître leur motivation. J’ai ensuite suivi la méthodologie de l’organisation d’une réunion :
1. objectifs
2. nombre de participants

3. choix des participants

4. rédaction de la convocation et envoi de celle-ci

5. préparer la salle

6. animer la réunion

7. établir un compte rendu.

Résultat: Grâce à cette opération nous avons augmenté notre chiffre d’affaire d’environ 7% sur les produits ciblés au départ à savoir: boissons et desserts et ce pendant les heures creuses; ce qui était notre principal objectif.                                                                                                                     Cette opération a également permis de fidéliser notre clientèle en lui proposant un nouveau service périphérique. On note alors une augmentation de la fréquentation de la clientèle familiale. 

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE



	Besoin d'utilisation du système d'information commerciale:

Objectifs: 
Consultation sur progiciel « PICQUICK »  des ventes, du CA horaire, des performances de l’UC.

Consultation sur Maître « D » de la nature des produits vendus.

Utilisation de  Microsoft Publisher pour la création d’outils de communication.

Résultat(s) obtenu(s):

· récapitulatif des résultats sur la tranche horaire et les produits ciblés
· prospectus réalisé à l’aide d’un logiciel

Données utilisées (origine, mode d'accès, traitement, etc.):
Origine:   - données sur les performances de l’UC à travers les logiciels « PICQUICK » et Maître « D »

Mode d’accès:

· accès aux logiciels « PICQUICK » et Maître « D »  dans le bureau manageur

· accès  libre à Microsoft Publisher dans le bureau directeur

Traitement: -Traitement informatique des données
Fonctionnalités du (des) logiciel(s) mis en œuvre:

· PICQUICK: fonction consultation des résultats de l’UC

· Maître « D »: fonction consultation de la nature des ventes

· Microsoft Publisher: fonction création de prospectus

Contrôle, stockage et diffusion des résultats:

· vérification des  résultats par le directeur du restaurant

· stockage sur les logiciels de l’UC
        -       diffusion par les réunions

	Auto évaluation

	Bilan professionnel: Cette activité m’a permis dans un premier temps d’assurer une animation pour la clientèle et donc de lui rendre service dans le but de la fidéliser. Cette activité m’a également permis d’illustrer l’animation de la force de vente. 

Bilan personnel: J’ai pu voir par cette activité qu’il était nécessaire et difficile de développer des techniques de fidélisation, afin que le client sente que l’entreprise lui porte de l’importance. Aussi, cela m’a permis de prendre des décisions et d’avoir des responsabilités durant toute la mission. 



	FORME PONCTUELLE

Fiche BILAN n° 3
    (          RELATIONS AVEC LA CLIENTELE 

    (          MANAGEMENT OPERATIONNEL DE L’EQUIPE COMMERCIALE 

(cocher la ou les cases concernées par la mission)



	STAGIAIRE :

Nom : Alcantara  

Prénom : Thomas
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : Quick franchisé

Adresse : 113 Avenue Stalingrad

94800 Villejuif


	Intitulé de la mission : Développement d’un partenariat commercial

	Période : du 02.05.08 au 06.06.08

	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	
	S41
	Les bases de la mercatique
	(

	C21
	Assurer le fonctionnement de l’UC
	
	S421
	La relation commerciale et son contexte
	

	C41
	Vendre
	(
	S422
	La relation commerciale et le marché
	

	C42
	Assurer la qualité de service à la clientèle
	
	S423
	La relation commerciale et la mercatique opérationnelle de l’unité commerciale
	(

	C51
	Elaborer une offre commerciale adaptée à la clientèle
	(
	S424
	Le contexte organisationnel de l’unité commerciale
	(

	C52
	Gérer les achats et les approvisionnements
	
	S425
	L’évaluation des performances
	

	C53
	Mettre en place un espace commercial attractif

et fonctionnel
	
	S531
	Le contexte réglementaire
	

	C54
	Dynamiser l’offre de produits et de services
	(
	S532
	L’équipe commerciale
	(

	C63
	Enrichir et exploiter le système d’information commerciale
	(
	S54
	L’organisation de l’équipe
	

	C64
	Intégrer les technologies de l’information dans son activité
	(
	S               61
	Gestion courante de l’UC
	

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	

	
	S7
	Communication
	(

	
	S82
	L’organisation de l’information
	(

	
	S84
	Informatique appliquée à la gestion de la relation avec la clientèle
	(

	
	S853
	La mise en place de l’offre dans l’UC
	

	
	S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	(

	Analyse synthétique de la mission

(contexte, degré d’autonomie, taille de l’équipe, objectifs, ressources, activités réalisées,….)

	Contexte: Le restaurant est confronté à deux difficultés:
· Il est  situé à côté d’un centre commercial d’où vient de nombreux clients ce qui est un inconvénient lors de sa fermeture

· De plus la concurrence est présente avec Mc Donald. 

Dans ce contexte, le directeur du restaurant m’a chargé de développer un partenariat favorisant la venue en restaurant de la clientèle et participant à l’accroissement du chiffre d’affaire. 

Degré d’autonomie: Pour cette activité j’ai eu une autonomie particulière que ce soit au niveau de la recherche d’un partenaire dans le centre commercial, au niveau de l’organisation de la communication de ce partenariat, et au niveau des négociations des modalités. Pour réaliser au mieux cette mission, j’ai décidé avec l’accord de mon responsable de répartir mon équipe en trois, chaque personne ayant pour but de s’occuper d’une mission particulière.  

Objectifs:

1 - Quantitatifs: Il s’agissait de développer le chiffre d’affaires de 5% ainsi que la fréquentation du restaurant de 5% sur la tranche horaire 22h00 23h00

2 - Qualitatifs: Il s’agissait de développer un service complémentaire à notre clientèle toujours dans le but de la fidéliser 

Ressource: 
1 - Matérielles: Des supports de communication (affichettes)  

2 - Financières: Un budget alloué de 150 euros   

Activités réalisées:  

1 - Choix du projet:

Il a fallu d’abord réfléchir sur le projet possible. Pour cela j’ai du réfléchir aux points suivants: dâte, cible, modalités. J’ai alors choisi le cinéma car il est à proximité de notre restaurant et puisqu’on cherchait à viser une clientèle assez jeune sur la tranche horaire 22 heures 23 heures.
2 - Choix du partenaire: 

Pour réaliser ce projet, il a fallu pour commencer trouver un partenaire efficace qui ne se trouve pas très loin du restaurant et qui ne coûterait quasiment rien au restaurant. C’est pour cela que nous avons opté pour le cinéma qui se trouve à proximité de notre restaurant et qui permet de développer notre chiffre d’affaire après les séances du soir et donc cela nous permet de toucher la clientèle ciblée.

3 -Négociation des formalités du partenariat: 

Une fois le partenaire sélectionné il a fallu négocier les termes du partenariat. Pour cela j’ai du faire en sorte que ce partenariat soit bénéfique aux deux parties mais également qu’il ne leurs coûte pas grand-chose. Ainsi nous avons proposé au cinéma d’imprimer au dos de ses tickets une promotion qui soit valable pendant quinze jours sur notre restaurant; cela permettait donc au cinéma mais également à nous de développer notre fréquentation. 

4 - Mise en place de la communication:
Pour développer ce partenariat et le faire connaître a la clientèle, nous avons commandé des affiches pour les placarder dans le restaurant mais également au cinéma et dans la galerie marchande du centre commerciale. De plus nous avons fait imprimer des promotions au dos des tickets de cinéma et enfin nous avons mis en place un menu cinéma que nous avions mis en avant sur le menu board.

5 - Réunion d’information: 

J’ai organisé une réunion commerciale interne en fixant les objectifs et en respectant la méthodologie suivante:

· déterminer les objectifs de la réunion

· déterminer les participants (envoie d’un courrier personnalisé à chaque équipier sur lequel figuraient le lieu de réunion, la dâte, les horaires et l’ordre du jour) 

· préparer la salle de réunion

· diriger la réunion

· établir le bilan de la réunion

Résultats: 

Ce partenariat a permis de développer notre chiffre d’affaire d’environ 5% sur la tranche horaire 22 - 23 heures en semaine  et de 8 % le week-end (vendredi, samedi et dimanche) 

Ce partenariat nous a permis de toucher une nouvelle clientèle sur la tranche horaire voulue et de la fidéliser puisqu’on est passé d’une quinzaine de clients en moyenne à une vingtaine.

DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

Besoin d'utilisation du système d'information commerciale
Objectifs:


            - Consultation sur progiciel «  PICQUICK »  des ventes, du CA horaire, des performances de l’UC

            - Utilisation de Maître D pour vérifier la nature des produits vendus (menu, desserts, boissons)

            - Utilisation du PC de l’entreprise pour la création d’outils de communication.

Résultat(s) obtenue(s):

           - Récapitulatifs des résultats obtenus sur la tranche horaire ciblée

           - La communication a été satisfaisante et a bien mis les produits en avant

Données utilisées (origine, mode d'accès, traitement, etc.):
Origine: base de données du restaurant
Mode d’accès: accès aux logiciels PICQUICK et Maître « D »  dans le bureau manageurs.
Traitement: traitement informatique des données 
Fonctionnalités du (des) logiciel(s) mis en œuvre:
· PICQUICK : fonction consultation des résultats de l’UC 

· Maître « D » : fonction consultation des résultats des caisses

Contrôle, stockage et diffusion des résultats: 

Vérification du CA horaire réalisé et de la nature des produits vendus par le directeur du restaurant.  

Stockage sur les logiciels de l’UC.

Diffusion par les réunions.

	Auto évaluation

	Bilan professionnel: Cela a permis au restaurant de développer son chiffre d’affaire pendant une période creuse c'est-à-dire de 22 heures à la fermeture mais également de toucher une nouvelle clientèle qui n’était pas forcement adepte de ce type de restaurant.

Bilan personnel: Cela m’a permis d’avoir une première expérience en ce qui concerne la négociation dans la sphère professionnelle.



	FORME PONCTUELLE

Fiche BILAN n° 4
    (        RELATIONS AVEC LA CLIENTELE 

           (        MANAGEMENT OPERATIONNEL DE L’EQUIPE COMMERCIALE 

(cocher la ou les cases concernées par la mission)



	STAGIAIRE :

Nom : Thomas

Prénom : Alcantara
	UNITE COMMERCIALE :
Raison sociale : Quick franchisé

Adresse : 113 avenue Stalingrad

94800 Villejuif

	Intitulé de la mission : Mise en place d’un service de livraison 
	Période : du 08.07.08 au 07.10.08

	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	
	4  S41
	Les bases de la mercatique
	(

	C21
	Assurer le fonctionnement de l’UC
	
	S421
	La relation commerciale et son contexte
	(

	C41
	Vendre
	(
	S422
	La relation commerciale et le marché
	(

	C42
	Assurer la qualité de service à la clientèle
	
	S423
	La relation commerciale et la mercatique opérationnelle de l’unité commerciale
	(

	C51
	Elaborer une offre commerciale adaptée à la clientèle
	
	S424
	Le contexte organisationnel de l’unité commerciale
	(

	C52
	Gérer les achats et les approvisionnements
	
	S425
	L’évaluation des performances
	

	C53
	Mettre en place un espace commercial attractif et fonctionnel
	
	S531
	Le contexte réglementaire
	

	C54
	Dynamiser l’offre de produits et de services
	(
	S532
	L’équipe commerciale
	

	C63
	Enrichir et exploiter le système d’information commerciale
	(
	S54
	L’organisation de l’équipe
	

	C64
	Intégrer les technologies de l’information dans son activité
	(
	S61
	Gestion courante de l’UC
	

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	

	
	S7
	Communication
	(

	
	S82
	L’organisation de l’information
	(

	
	S84
	Informatique appliquée à la gestion de la relation avec la clientèle
	(

	
	S853
	La mise en place de l’offre dans l’UC
	

	
	S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	(

	Analyse synthétique de la mission

(contexte, degré d’autonomie, taille de l’équipe, objectifs, ressources, activités réalisées,….)

	Contexte: 

Le restaurant est  situé à proximité d’un centre commercial et est soumis à une forte concurrence avec notamment la présence de Mc Donald. Dans ce contexte ma responsable me charge de mettre en place un service de livraison dans la galerie dans le but de permettre aux personnes travaillant dans la galerie de disposer d’un service périphérique supplémentaire et donc de les fidéliser car cette clientèle représente une grande part dans notre chiffre d’affaire.

Degré d’autonomie:

 Pour cette activité le directeur du restaurant m’a chargé dans un premier temps de réaliser une mini étude de marché pour vérifier la faisabilité du projet. Une fois celle-ci effectué j’ai été chargé de mener à bien ce projet et donc de le confectionner mais également d’assurer la communication autour de ce projet.

Objectifs:

Il s’agissait, dans un premier temps, de développer notre chiffre d’affaire de 4% sur cette catégorie de clients et dans un second temps de proposer un service périphérique facilitateur à une partie «captive» de la clientèle.

Ressource: 

1 - Matérielles: Ce projet nécessite un téléphone, une tenue spécifique pour le livreur et une sacoche pour rendre la monnaie. 

2 - Financières: Un budget de 100 euros m’a été attribue pour réaliser cette mission.

Activités réalisées:  

 1 - Etude de marché:

Dans un premier temps, pour réaliser ce projet, j’ai du réaliser une mini étude de marché dans le but de savoir si ce nouveau service répondrait à un besoin de la clientèle concernée mais également pour déterminer a quel moment fallait-il le mettre en place. 

2  - Mise en place du projet:

Suite à l’étude de marché réalisée au préalable, j’ai du mettre sur pied ce projet et obtenu l’accord de ma responsable. Ce nouveau service aura lieu uniquement pendant les périodes de rush, c'est-à-dire entre 12 heures et 14heures et entre 19heures et 21 heures. Pour ce faire, j’ai d’abord décidé de placer un équipier qui sera déposté mais qui sera chargé de répondre au téléphone et de prendre les commandes. Ensuite il sera chargé de réunir la commande et de la transmettre au livreur qui sera tout de rouge vêtue (couleur de Quick) et celui-ci sera chargé de livrer la commande directement sur le magasin concerné.

3 - Développement de la communication:  

En interne j’ai organisé une réunion d’information pour que l’équipe se sente concernée par le projet et également pour qu’elle puisse faire circuler l’information au niveau de la clientèle.

Pour assurer le développement de ce nouveau service, nous avons fait passer une note à l’ensemble des magasins du centre. De plus nous avons posé des affiches à divers endroit dans le restaurant mais également dans la galerie. Pour développer ce service nous avons mis en place une réduction de 10% sur toutes les commandes en livraison. Enfin j’ai demandé aux équipiers caisses de faire passer le message à chaque fois qu’un client passait à leur caisse.

Résultats: 

Environ 13% de nos commandes pendant les périodes de rush sont des commandes à livrer de plus

les clients sont livrés en moins de 15 minutes. 
DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE


Besoin d'utilisation du système d'information commerciale

Objectifs:

Consultation sur progiciel «  PICQUICK »  des ventes, du CA horaire, des performances de l’UC. 

Consultation sur Maître « D »des délais de caisse et du type de vente (sur place, livraison, à emporter)

Utilisation du PC de l’entreprise pour création d’outils de communication.

Utilisation d’un appareil téléphonique pour la prise de commandes

Résultat(s) obtenu(s):

Récapitulatif des résultats quotidiens des vendeurs.  

Récapitulatif du type de vente      

Données utilisées (origine, mode d'accès, traitement, etc.):

Origine: base de données du restaurant
Mode d’accès:

- accès aux logiciels PICQUICK et Maître « D » dans le bureau manageur

- accès  libre au téléphone dans le bureau manageur  

- accès libre a Word dans le bureau directeur

Traitement::
Traitement informatique des données 

Fonctionnalités du (des) logiciel(s) mises en œuvre:

· PICQUICK : fonction consultation des résultats UC 

· Maître « D » : fonction consultation des résultats caisse

· Word : fonction mise en page Outlook et saisie d’un mail de commande type

Contrôle, stockage et diffusion des résultats: 

1. Vérification des résultats par la directrice restaurant  

2. Stockage sur les logiciels de l’UC 

3. Diffusion par les réunions

	Auto évaluation

	Bilan professionnel: Cela a permis de développer notre chiffre d’affaires sur cette catégorie de client qui représente une grande part de notre clientèle.

Bilan personnel: J’ai pu m’apercevoir à travers la réalisation de cette mission que développer de nouveaux services permet de développer le chiffre d’affaires et également de fidéliser la clientèle.


	FORME PONCTUELLE

Fiche BILAN n° 1
    (       RELATIONS AVEC LA CLIENTELE 

    (      MANAGEMENT OPERATIONNEL DE L’EQUIPE COMMERCIALE 

(cocher la ou les cases concernées par la mission)



	STAGIAIRE :

Nom : Alcantara

Prénom : Thomas
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : Quick franchisé

Adresse : 113 avenue Stalingrad

94800 Villejuif


	Intitulé de la mission: Organisation d’une réunion d’informations commerciales

	Période : du 08.02.08 au 21.02.08

	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	(
	S41
	Les bases de la mercatique
	(

	C21
	Assurer le fonctionnement de l’UC
	(
	S421
	La relation commerciale et son contexte
	

	C41
	Vendre
	
	S422
	La relation commerciale et le marché
	

	C42
	Assurer la qualité de service à la clientèle
	
	S423
	La relation commerciale et la mercatique opérationnelle de l’unité commerciale
	

	C51
	Elaborer une offre commerciale adaptée à la clientèle
	
	S424
	Le contexte organisationnel de l’unité commerciale
	

	C52
	Gérer les achats et les approvisionnements
	
	S425
	L’évaluation des performances
	(

	C53
	Mettre en place un espace commercial attractif et fonctionnel
	
	S531
	Le contexte réglementaire
	(

	C54
	Dynamiser l’offre de produits et de services
	
	S532
	L’équipe commerciale
	(

	C63
	Enrichir et exploiter le système d’information commerciale
	
	S54
	L’organisation de l’équipe
	(

	C64
	Intégrer les technologies de l’information dans son activité
	(
	S61
	Gestion courante de l’UC
	

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	(

	
	S7
	Communication
	

	
	S82
	L’organisation de l’information
	(

	
	S84
	Informatique appliquée à la gestion de la relation avec la clientèle
	(

	
	S853
	La mise en place de l’offre dans l’UC
	

	
	S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	(

	Analyse synthétique de la mission

(contexte, degré d’autonomie, taille de l’équipe, objectifs, ressources, activités réalisées,….)

	Contexte: Suite à l’étude de satisfaction clientèle, j’ai décidé d’organiser une réunion d’information commerciale afin de partager les données avec l’équipe et de réaliser l’adaptation d’une partie du retailing - mix (offre du point de vente) aux attentes de la clientèle en impliquant chacun.


                                                                                                                                             
	Degré d’autonomie:

J’ai organisé cette réunion seul avec comme support le compte rendu de l’étude de satisfaction que j’ai mené au paravent. En revanche avant de mener à bien celle ci, j’ai demandé l’avis de mon responsable sur les points principaux à aborder.

Objectif :

· Trouver des solutions pour favoriser l’accès dans le restaurant

· Augmenter le chiffre d’affaire

· Redynamiser l’équipe  

Ressource:

· PC avec accès Intranet (fiches produits, bons de commande, factures, devis).

· Poste informatique et logiciels 

Activités réalisées:

Préparation du déroulement de la réunion commerciale:

1. Définir le thème de la réunion: 

Cela permet de motiver les employés et leur montrant clairement le but de la réunion afin qu’ils soient impliqués et attentifs.

2. Communiquer le thème: 

Prise de contact avec l’équipe à travers une convocation écrite remise en main propre à chaque personne concernée ainsi qu’une note de service affichée sur le tableau d’affichage de l’entreprise.

3. Clarifier l’objectif de la réunion:

Diffusion des résultats de l’étude de satisfaction clientèle points forts/faibles. Cela permet donc d’informer, d’attirer l’attention de convaincre et de faire agir  via ces résultats. Dans ce cas précis les points à aborder seront les suivant:

               - Rappel de la démarche à adopter pour l’accueil

               - L’écoute et le conseil du client

               - Points forts et points faibles du restaurant
4. Diffusion sur papier de la démarche:

J’ai ainsi remis un compte rendu de l’étude de satisfaction à toutes les personnes présentes afin qu’elles aient une trace écrite de cette étude.

5. Traitement des objections:

Cela a permis de trouver des solutions aux problèmes soulevés.



	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	Besoin d'utilisation du système d'information commerciale:

Type d’utilisation du SIC:

Utilisation de l’outil informatique par le biais du logiciel WORD pour la création du compte rendu et des affiches de diffusion de la réunion.

Fonctionnalité utilisée:

De nombreuses fonctionnalités ont été utilisées sur WORD, notamment le traitement de texte, la fonctionnalité graphique, l’insertion de tableau…

Moyens d’accès:

Le logiciel est accessible via l’ordinateur de l’entreprise.

Résultats:

Stockages et diffusions:

Les informations ont été stockées dans l’ordinateur et sur une clef USB ainsi que sur un support papier et diffusées par le biais d’une réunion.

	Auto évaluation

	Bilan professionnel: Cette mission m’a permis de constater l’impacte qu’une réunion pouvait avoir sur un groupe, notamment lorsqu’il s’agit de revoir des points négatifs, mais également positifs. Cela a été bénéfique puisqu’une amélioration à pu être constaté.  

Bilan personnel: J’ai remarqué qu’il était important de faire participer l’ensemble de l’équipe à la réunion afin qu’ils se sentent plus investis et concernés.



	FORME PONCTUELLE

Fiche BILAN n° 2
    (         RELATIONS AVEC LA CLIENTELE 

    (         MANAGEMENT OPERATIONNEL DE L’EQUIPE COMMERCIALE 

(cocher la ou les cases concernées par la mission)



	STAGIAIRE :

Nom : Alcantara

Prénom : Thomas
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : Quick franchisé

Adresse : 113 avenue Stalingrad

94800 Villejuif


	Intitulé de la mission : Organisation de l’équipe commerciale

	Période : du 01.11.08 au 24.01.09

	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	(
	S S41
	Les bases de la mercatique
	(

	C21
	Assurer le fonctionnement de l’UC
	(
	S421
	La relation commerciale et son contexte
	(

	C41
	Vendre
	
	S422
	La relation commerciale et le marché
	(

	C42
	Assurer la qualité de service à la clientèle
	
	S423
	La relation commerciale et la mercatique opérationnelle de l’unité commerciale
	(

	C51
	Elaborer une offre commerciale adaptée à la clientèle
	
	S424
	Le contexte organisationnel de l’unité commerciale
	

	C52
	Gérer les achats et les approvisionnements
	
	S425
	L’évaluation des performances
	(

	C53
	Mettre en place un espace commercial attractif et fonctionnel
	
	S531
	Le contexte réglementaire
	

	C54
	Dynamiser l’offre de produits et de services
	
	S532
	L’équipe commerciale
	(

	C63
	Enrichir et exploiter le système d’information commerciale
	
	S54
	L’organisation de l’équipe
	(

	C64
	Intégrer les technologies de l’information dans son activité
	(
	S61
	Gestion courante de l’UC
	(

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	(

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	

	
	S7
	Communication
	

	
	S82
	L’organisation de l’information
	

	
	S84
	Informatique appliquée à la gestion de la relation avec la clientèle
	

	
	S853
	La mise en place de l’offre dans l’UC
	(

	
	S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	

	Analyse synthétique de la mission

(contexte, degré d’autonomie, taille de l’équipe, objectifs, ressources, activités réalisées,….)

	Contexte:
 La vente en surface de restauration est liée à l’activité du manager qui doit être l’interface entre la direction et les équipiers. Son rôle est de veiller à la réalisation des objectifs de vente et d’assurer la production qui y est liée. 
Dans ce contexte une analyse préalable a démontré que notre CA était le plus important pendant les périodes de rush de 12 heures a 14 heures et de 19 heures a 21 heures et donc pour être le plus efficace possible pendant cette période un membre de l’encadrement est chargé de gérer la production (le Bin). C’est à dire qu’il doit faire attention à ne pas réaliser de pertes et de veiller à ce que les équipiers en caisse puissent servir le client le plus rapidement possible.

Degré d’autonomie: 
J’étais responsable du personnel et de la réalisation des objectifs. 
Objectifs:

- Il s’agissait de développer le CA pendant le rush ainsi que la fréquentation du restaurant d’environ 40 % par rapport à la fréquentation hors rush. 

- Ne pas dépasser 1% de perte en produit (l’écart charte). 
- Il s’agissait d’assurer la rapidité et la qualité du service mais également la qualité de nos produits notamment en respectant un délai d’une minute maximum par client.
Activités réalisées:  

 1) Briefing de l’équipe avant le rush

D’abord il a fallu briffer l’équipe par le biais d’une réunion. 

Après avoir prévenu des objectifs quotidiens et fait un entretien point fort/faible de chacun, je rappelais  les méthodes de production (comment il fallait griller les pains et les différentes viandes) et d’hygiène (comment il fallait nettoyer les plaques de cuisson après chaque production car si ce n’est pas fait cela peut être cancérigène), ainsi que la constitution des burgers, et comment nettoyer la cuisine à la fin du rush. Ce rappel est régulier de par l’emploi du temps tournant et le turnover.  

Tout ceci a été réalisé dans le but de permettre aux employés de travailler dans de bonnes conditions et d’assurer une qualité et une rapidité de service à nos clients.

2) Organisation de l’équipe pendant le rush
Ensuite il a fallu organiser la production de la manière la plus efficace possible. Pour se faire j’ai organisé un planning pendant la période, en tenant compte des disponibilités de chacun dans la semaine et des impératifs de production. Un calcul d’affluence me permettait de connaître le nombre d’équipiers nécessaire à un bon fonctionnement du restaurant. 

Ensuite je plaçais  sur chaque poste c'est-à-dire le poste: - giant, cheeseburger et nouveautés - suprême-cheese, long bacon et quick’n toast – fish, chicken un équipier, ainsi qu’un équipier ou manager au bin pour assurer sa gestion et l’emballage des produits. 

3) Contrôle de la production

Enfin pendant le rush en plus d’être charger de la gestion et de l’anticipation des commandes, je suis également chargé de vérifier la qualité des produits (le produit doit être jeté une fois le délais de 10 minutes dépassé). De plus je suis également responsable de l’équipe (assurer l’animation de la cuisine et motiver les équipiers) et je suis aussi chargé de vérifier leur travail (m’assurer qu’ils respectent les règles de productions et d’hygiènes). 

4) Compte rendu en fin de journée

En fin de journée, j’ai organisé un débriefing personnalisé à chaque équipier.

Résultat:
· L’augmentation du chiffre d’affaire de 25% sur les périodes de rush par rapport à l’historique (en moyenne) avec un maximum de 2200 euros/heure pour environ 300 clients.   

· Le taux de perte a été en moyenne de 1,5 % avec pour cause l’affluence clientèle et les obligations de gestion du « bin ».       

· Le taux de service en moins d’une minute est passé de 80 à 90%  sur la période.










	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE



	Besoin d'utilisation du système d'information commerciale:

Objectifs:

- Consultation sur progiciel «  PICQUICK »  des ventes, du CA horaire, des performances de l’UC. 
- Consultation sur Maître « D » des délais de caisse. 
- Utilisation du PC de l’entreprise pour création d’outils de communication.
- Utilisation du logiciel «Linéa» pour l’emploi du temps et «whoréa» pour le pointage.

Résultat(s) obtenu(s):

· Récapitulatif des résultats quotidiens des vendeurs. 

· Planning réalisé sous logiciel 
Données utilisées (origine, mode d'accès, traitement, etc.):
Origine:

- Données sur les performances de l’UC, et les disponibilités des  équipiers sur le fichier manuscrit des employés (CV, LM)  

Mode d’accès:

- accès aux logiciels «PICQUICK» et Maître. « D »  dans le bureau manageur

- accès libre aux fiches vendeurs dans le bureau directeur
Traitement: 

- Traitement informatique des données 
Fonctionnalités du (des) logiciel(s) mis en œuvre:

· PICQUICK: fonction consultation des résultats UC 

· Maître «D»: fonction consultation des résultats caisse

· Linéa: fonction création d’un emploi du temps

· Whoréa: fonction pointage des employés

· Word: fonction mise en page Outlook et saisie d’un mail de commande type

Contrôle, stockage et diffusion des résultats: 

· Vérification des emplois du temps  par la directrice restaurant  

· Stockage sur les logiciels de l’UC 
· Diffusion par les réunions

	Auto évaluation

	Bilan professionnel: Une bonne gestion du bin (espace de post-production) permet dans un premier temps de gérer la période de rush qui est très intense car nous recevons un grand nombre de client et dans un deuxième temps cela permet d’assurer la rapidité et la qualité de service qui sont indispensables dans la restauration rapide.

Bilan personnel: Cette activité m’a permis d’acquérir des techniques de management opérationnel de l’équipe commerciale.



	FORME PONCTUELLE

Fiche BILAN n°3
    (        RELATIONS AVEC LA CLIENTELE 

    (        MANAGEMENT OPERATIONNEL DE L’EQUIPE COMMERCIALE 

(cocher la ou les cases concernées par la mission)



	STAGIAIRE :

Nom : Alcantara 

Prénom : Thomas
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : Quick franchisé

Adresse : 113 avenue Stalingrad

                94800 Villejuif



	Intitulé de la mission : Organisation d’un inventaire

	Période : Du 20.02.09 au 20.03.09

	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	(
	S41
	Les bases de la mercatique
	(

	C21
	Assurer le fonctionnement de l’UC
	(
	S421
	La relation commerciale et son contexte
	

	C41
	Vendre
	
	S422
	La relation commerciale et le marché
	

	C42
	Assurer la qualité de service à la clientèle
	
	S423
	La relation commerciale et la mercatique opérationnelle de l’unité commerciale
	

	C51
	Elaborer une offre commerciale adaptée à la clientèle
	
	S424
	Le contexte organisationnel de l’unité commerciale
	(

	C52
	Gérer les achats et les approvisionnements
	
	S425
	L’évaluation des performances
	

	C53
	Mettre en place un espace commercial attractif et fonctionnel
	
	S531
	Le contexte réglementaire
	

	C54
	Dynamiser l’offre de produits et de services
	
	S532
	L’équipe commerciale
	(

	C63
	Enrichir et exploiter le système d’information commerciale
	(
	S54
	L’organisation de l’équipe
	

	C64
	Intégrer les technologies de l’information dans son activité
	(
	S61
	Gestion courante de l’UC
	

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	(

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	(

	
	S7
	Communication
	

	
	S82
	L’organisation de l’information
	

	
	S84
	Informatique appliquée à la gestion de la relation avec la clientèle
	

	
	S853
	La mise en place de l’offre dans l’UC
	(

	
	S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	(

	Analyse synthétique de la mission

(contexte, degré d’autonomie, taille de l’équipe, objectifs, ressources, activités réalisées,….)

	Contexte: Le restaurant se situe à proximité d’un centre commercial et dispose de trois réserves pour stocker la marchandise, une chambre froide négative ou sont stockes les aliments surgelés, une chambre froide positive ou sont stockés les produits frais et la sèche ou est stocké en majorité tout ce qui n’est pas alimentaire ou des produits à dates de péremptions lointaines. L’inventaire s’effectue en fin de mois en même temps que la clôture. C’est dans ce contexte, que j’ai été chargé de réaliser l’inventaire pour faire le point sur la marchandise qu’il nous reste sur le restaurant ainsi que les ventes réalisées durant le mois qui vient de s’écouler.
Degré d’autonomie: Pour cette activité le directeur du restaurant m’a chargé tout d’abord de recenser les stocks pour connaitre la marchandise qu’il nous reste mais également pour vérifier si nous avons réalisé beaucoup de pertes, et s’il nous manque pas des produits. De plus je suis chargé de réaliser un rapport sur les produits qui se sont bien vendus et ceux qui se sont moins bien vendus.
Objectif:L’objectif est de corriger les erreurs éventuelles sur le logiciel, et de sauvegarder la mise à jour sur le réseau. Cette mission nous permet de mettre à jour le système informatique mais permet aussi la bonne gestion de l’entreprise. produits à inventorier (par référence). 
Ressource:

- recours à l’imprimante

- utilisation de l’ordinateur pour imprimer mes quantités informatisées

- stylos

Activités réalisées:

1- J’ai d’abord réfléchi à la liste des tâches ainsi que le dictionnaire des antécédents afin de déterminer par un diagramme de Gantt l’enchaînement des tâches. 

2- J’ai ensuite organisé une réunion pour présenter la méthodologie à mon collègue ainsi qu’à mon responsable. 

3- Je collecte tout d’abord les informations nécessaires à la réalisation de l’inventaire: 

          - les quantités indiquées par informatique sur support papier

          - un stylo 

          - le plan d’implantation des produits et l’ordre de comptage ainsi que le sens 

4- J’ai créé des documents de comptage : sur chaque feuille de stock informatisée y est indiquée le nom de chaque produit et la quantité restant en stock. 

5- Comptage: 

les produits sont comptés un par un. Dés le comptage finis pour chacun des produits on note sur la feuille soit un trait pour dire que la quantité informatique est correcte avec le stock réel soit on note la quantité réelle si on constate des erreurs. Les erreurs produites peuvent être faite lors de l’encaissement

6- Correction sur le stock : un débriefing est effectué auprès de ma responsable. Les écarts constatées sont recherchés et corrigés informatiquement de manière quantitative mais aussi qualitative (désignation).

Une fois toutes les étapes finis un bilan est effectué auprès de l’équipe sous forme d’un rapport d’inventaire. 

Résultats: A travers cet inventaire j’ai pu constater que sur certains produits nous avons réalisé énormément de pertes et j’ai également pu constater que certains produits tel que le yaourt crémeux à la fraise ne se vendait quasiment pas.


	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	Besoin d'utilisation du système d'information commerciale:
Objectifs:
Consultation sur progiciel «  PICQUICK »  des ventes, des stocks, des performances de l’UC. 
Utilisation du PC de l’entreprise pour création d’outils de communication.

Utilisation du logiciel Linéa pour l’emploi du temps. 

Résultat(s) obtenu(s):

· récapitulatif des résultats quotidiens des vendeurs 

· planning réalisé par le biais d’un logiciel 

Données utilisées (origine, mode d'accès, traitement, etc.):
Origine:

- Données sur les performances de l’UC, et les disponibilités des  équipiers sur le fichier manuscrit des employés (cv, lm)  

Mode d’accès:

- accès aux logiciels PICQUICK et Maître « D »  dans le bureau manageurs
- accès libre aux fiches vendeurs dans le bureau directeur
Traitement:

· Traitement informatique des données 

Fonctionnalités du (des) logiciel(s) mises en œuvre:

· PICQUICK : fonction consultation des résultats de l’UC
· Linéa : fonction création d’un emploi du temps

· Word : fonction mise en page Outlook et saisie d’un mail de commande type

Contrôle, stockage et diffusion des résultats: 

· vérification des emplois du temps  par le directeur restaurant  

· stockage sur les logiciels de l’UC 
· diffusion par les réunions


	Auto évaluation

	Bilan professionnel:
 L’inventaire permet à l’entreprise de réaliser des gains importants et de favoriser le réapprovisionnement et donc d’éviter d’éventuelles ruptures de stocks.

Bilan personnel:
J’ai appris que réaliser une mission de ce type nécessite une planification et un découpage approprié ainsi qu’une rigueur importante dans l’application de la méthodologie. 
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Zone primaire: 


Environ 100 000 habitants et représente 50,50 % de la clientèle


Zone secondaire: 


Environ 150 000 habitants et représente 32,34 % de la clientèle


Zone tertiaire: 


Environ 220 000 d’habitants et représente


17,16 % de la clientèle








Les différents menus sont 


- Menu XL: grande frite, boisson 50 cl, burger


- Menu normal: normal frite, boisson 35 cl, burger


- Menus enfants: normal frite, boisson 25 cl, burger  dessert et prime


Les différents produits sont 


- Crudités: salade mixte , campagnarde, nordique, 3 fromages;


- Burgers: cheeseburger, grill’n beef,’ hot-dog, giant,, supreme-cheese, longs-burgers, burgers promotionnels;


- Desserts: glace, pâtisserie, fruits, yaourt;


- Boissons: Gazeues, Nestea, jus d’orange, jus de pomme, café, expresso, cappuccino, chocolat, thé, Eau 











La vente se fait en comptoir ave le bin qui est le lieu de stockage des burgers en attendant leur vente avec un délai maximum de 10 minutes. 





Le décor Mix symbolise l’effort de Quick pour insuffler à ses restaurants la force


d’innovation et de goût dont la marque fait preuve dans ses produits. Mix mise avant tout sur la visibilité et l’originalité. L’effet linéaire a été cassé par la création


de plusieurs zones distinctes, adaptées aux différents publics Quick : les familles,


les jeunes et les adultes. Ces séparations jouent sur le mobilier, avec l’utilisation de couleurs et de hauteurs d’assises différentes, de technologie vidéo et multimédia, et l’installation de mobilier distinctif, comme une cheminée pour le coin adultes.


Mix sera implanté dans 65 % des rénovations prévues en 2008.
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				actiovité professionnelle

		artisan commerçant chef d'entreprise		3

		cadre et profession libérale		10

		employé		45

		ouvrier		5

		retraité		2

		non actif		6

		écolier collégien lycéen		13

		étudiant		17
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				a - Répartition des produits dans le chiffre d'affaires

		menu Xl		30

		menu nnormal		20

		menus enfants		15

		crudités		7

		burgers		10

		desserts		10

		boissons		5.97657082

				Pour redimensionner la plage de données du graphique, faites glisser le coin inférieur droit de la plage.






