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CHAPITRE 2: ANALYSE DE L'ORGANISATION INTERNE ET EXTERNE DE
L'ETS KEMBA

Durant notre passage, nous avons remarqué qu'il existe des défaillances au niveau
des ressources humaines, étant donné que différentes taches ne sont pas effectuées. Mais le
principe de division du travail est appliqgué pour que [I'organisation fonctionne
correctement, et pour avoir une bonne coordination des activités entre les départements
.Malheureusement au sein de I'Ets KEMBA, ce n'est pas le cas: une manque de
coordination personnel provoque une incohésion fonctionnelle. Par conséquent, nous avons

pu constater une défaillance de la circulation des informations.
Nous allons aborder la méthode SWOT et la méthode ISHIKAWA
Sectionl: Forces

Du point de forces, c’est ici que toutes les entreprises doit appuyer une forte pression car

elles assurent le succes de 'entreprise.

1.1. Au niveau de ressources humaines

L’Ets KEMBA a une chance a propos de certains de ses employés car tous les anciens ont
recus de formation chez INTH Ampefiloha concernant la restauration et I'hotellerie .Dans
ce cas c’est la société qui paie le frais de formation pur bien motiver ses employés.

Tous les salariés de I'Ets KEMBA ont droit a une avance quinzaine chaque mois qui vient.
Presque tous les employés des trois restaurants ont un bon au niveau de langue francaise.
Tous employés ont droit de congés d’'un mois chaque année. Les chefs cuisinier de trois
restaurants ont une expérience professionnelle au moins 08 ans (huit ans)en tant que chef

cuisinier.

1.2. Auniveau de matériels (Machine)

Tous les matériels utilisés dans les restaurants de KEMBA sont renouvelables a chaque
fois quil y ait de grave panne. Chaque restaurant posséde une machine a caisse
électronique .Chaque département dans l'organisation de I'Ets KEMBA posséde un

ordinateur avec imprimante.

Dans la cuisine, les matériels sont complets, chaque restaurant possede deux grandes
congélateurs et un frigidaire pour charger de I'apprét de la viande crue, de la volaille, des
poissons. Les friteuses sont électriques, il y a de Rice coocker, de micro-onde ;et certaines
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nourritures sont cuites au feu de gaz. L'utilisatae feux de gaz est importante pour
préserver contre la coupure d’électricité. Dansqokacuisine de trois restaurants il y a

aussi de chauffe eau au robinet.

1.3. Au niveau de matiéres

L’Ets KEMBA utilise de matieres premiéres localet importées. Les matiéres locales
concernant des légumes, des viandes crues, ddeslait de matieres qu’on trouve sur le
marché presque toute I'année. Et certaines matsneisproduites par de petits fabricants

de qualité comme le fromage.

Les matieres importées sont presque des aliment®ié® de conserves qu’'on achete au

pres des supermarcheés (exemple : champignon dg pkve noire, etc.....)
1.4. Milieu

Le BBA se trouve au centre-ville et au bordiaeoute, facile & observer et voie facile
aux acces de voitures. De plus SOAVA se trouvaérdiport et c’est le seul restaurant qui
se trouve aux vols nationaux et méme temps leuesthaccueille aussi certains passagers
de vols internationaux. Le parking a I'aéropott\esste et la sécurité est garantie pour les
voitures. Et BB Fiaro Ampefiloha, c’est le seulte@sant dans I'immeuble Fiaro et juste a
son c6té le parking avec sécurité. Le milieu estiplcalme et facile a trouver.

1.5. Méthode

La méthode de travail est trés rigoureusees$ponsable de I'organisation a divisé les
taches et missions selon la responsabilité desuehdgpartement afin de parvenir aux
objectifs. Cette division de travail est faite ayssur qu'’il n’y ait pas de perte de temps
car « une minute perdu ne se rattrape jamaisa \@lit beaucoup de valeur. Voici la

division de chaque département :

dans 'ADMINISTRATION le chef c’est le contrdleur

concernant le PERSONNEL le chef c’est le chef parsb

dans CUISINE le chef c’est le chef cuisinier

dans TAPPROVISIONNEMENT le chef est le premierpessable du CA

dans la GRADE SALLE le chef c’est le gérant Chagbef de département a mis

-k =

la maniere de gérer sa coordination et mene deg®ffour dans le fonctionnement

de sa cellule.



~ 43 ~

Section 2 : Faiblesses
Bien gu'on exige la performance dans la geste I'entreprise, rien n’est parfait il

existe toujours quelques failles dont I'entreprigegpeut pas les négliger.

2.1. Au niveau de ressources humaines

Malgré les forces sur les ressources humaied&ts KEMBA, ses salariés connaissent

guelques problemes.

Les employés récents n'ont pas bénéficié dertaation d'INTH, I'entreprise a retiré
son investissement sur cette formation. En conségueela provoque de nombreuses

inattentions des nouveaux employés.

En dépit de la lourde responsabilité des salargéskts KEMBA, la rémunération reste
toujours un probléme .Le salaire dépend du chifedfaires des restaurants, au moment
de la crise de I'année 2009 les employés n'ont ce@l 50% de leurs salaires mais en ce
moment ils regoivent le 100% de leurs salaires.

Du c6té de ses concurrents, pour BBA, le TRI&Malaire de ses serveurs est supérieur
a ceux de KEMBA. Cela va avoir un impact sur la takte de personnel ainsi que la

qualité de travail qu’il va fournir.

De plus, malgré le fait que I'organisationiggra assurer ses activités principales avec
son équipe, d’autres taches dont délaissées amdsgdan, car I'effectif est insuffisant.
Certains clients semblent étre délaissés et atténdee durée un peu plus longue étant
donné ce manque du personnel adéquat au seinvdcesétarmi ces activités délaissées, il
y a la prise de commande des clients. Quand lawesit recoit beaucoup de clients
I'effectif de serveurs semble insuffisant pour seles clients. Cela entraine un impact au

niveau de la satisfaction de la clientele et paumaner a une perte de clients potentiels.

2.2. Au niveau de matériels

Pour la caisse qui se trouve dans la grantle da restaurant, il n'y a pas encore
d’ordinateur pour enregistrer le paiement et lauation des clients. Dans ce cas la
gestion de tiers se fait encore en manuscrit et ¢fés difficile de suivre I'observation de
certains clients. Et la fin de journée quand lssiar effectue le comptage de recettes

obtenues, il prend tous les bons de paiement detslet il additionne chaque total a I'aide
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d’'une machine a calculer. Cela ne fait que retdedravail et c’est une perte de temps.

L’Ets KEMBA n’a pas de machine photocopieuse efifet quand le chef personnel et le
service comptable ont besoin de duplier certairiohents, on passe de l'autre coté chez
« FIRST HOTEL. D’apres le résultat de I'enquéte0¥385 des clients de 'Ets KEMBA ne
sont pas satisfaits de la qualité de matérielsrga’servis de leurs repas.

2.3. Matieres

Malgré l'utilisation de matiéres premieres lesacertaines ne sont que saisonniéres,
cela devient un probléme pour le restaurant car eefraine I'insatisfaction de la demande
de client. On peut trouver certaines matieres darssiper marché mais le prix est assez

cher et cela va diminuer le profit de I'entreprise.

Pour les matieres importées déja conserve daraitie, beurs prix sont toujours assez chers
ce qui entraine la hausse du prix de quelques ndamg les trois restaurants de I'Ets
KEMBA.

Section 3 : Menaces

« Une menace est un probleme posé par une tendaéfevorable ou une perturbation de
'environnement qui en absence d'une réponse Miadketpproprié conduit a la

détermination de la position de I'entreprise sur s@rché »

Le plus grand menace ainsi que le plus grand pmublde I'Ets KEMBA réside dans

I'existence des concurrents.

La bien veillance de la fidélisation des autresegrises de leurs clients est aussi une

grande menace pour |IEts KEMBA .
3.1. Concurrents

L’entreprise n’est pas le seul sur le marchg.d des concurrents et ces derniers sont
des personnes physiques ou morales offrant desiigogli peuvent satisfaire le méme

type de besoin ou pas, mais attire I'attention lgant

La concurrence a changé de nature et ne parsespulement sur les prix. La publicité et
le marketing influencent la demande et le choibcdasommateur dépend d’'un plus grand

nombre de variables comme la qualité du produitnErque et le non commercial, le
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service aprés-vente et les effets de mode. Entégddis entreprises évoluent dans un
environnement ou la concurrence est loin d’étrdaar mais en raison de I'ouverture de
I'internationalisation des activités et de la matidation de I'’économie, la concurrence

s’accroit fortement dans de nombreux secteurs.

Dans le cas de I'établissement KEMBA, la concureeast de plus en plus a cété d'elle
prenons comme exemple dans le méme immeuble aowsetBBA il y a un autre qu’'on

appelle le TRAM. Ce restaurant est purement chinois

SOAVA est le seul restaurant-snack installé aunational de I'aéroport IVATO mais de
l'autre coté de vols internationaux il y a les deastaurants-snack Elabola et Sofi Trans

considérés comme les concurrents du snack SOAVA.

Le BB Fiaro est le seul restaurant dans 'immeuhéo Ampefiloha, par contre dans le
quartier, il y a le Carlton, I'hnétel MANGA, Take Aay, Mad’'Delice .

Section 4 : Opportunités

Une opportunité pour 'Ets KEMBA est un domainaation dans lequel elle peut espérer

un avantage différentiel.

4.1. Ancienneté de I'Ets KEMBA

L’Ets KEMBA a encore beaucoup d’opportunités .D&jpa ancienneté montre que

c’est une société qui a beaucoup d’expériences dassactivités qui sont la vente de
produit alimentaire .En effet les clients font dante aux qualités de travalil, ils sont
encore fidéles et beaucoup attachés aux quali@prdeluits et au service fournis par les
restaurants de I'Ets KEMBA

4.2. Développement touristigue a Madagascar

On ne peut pas ignorer le secteur touristique dawesnation, car certains clients
potentiels des restaurants sont des touristes peladasaison ou les étrangers visitent notre
pays. Surtout pour le restau snack SOAVA et BBA diveloppement du secteur
touristique a Madagascar va encore augmenter |érede sa clientele.

Section 5: Analyse sur le plan marketing
Le marketing place sur le marché (assortimemtgjuts et services, qualité, structure de
la clientéle), politique de prix (niveau, conditioe paiement, promotion), publicité et

promotion (concept et investissement, style et meyeimage de marque, action
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commerciale et vente (conception, foires,...), tmple de distribution (organisation des
ventes, livraison),... L’environnement interne c’est I'ensemble des Jada maitrisables
par I'entreprise : moyens humains, moyens techsiget.,....Dans cette section 5 nous
allons voir comment fidéliser les clients et onaralyser aussi les forces et les faiblesses
du marketing mix de I'Ets KEMBA.

5.1. Politigue de fidélisation

Le responsable de l'administration au seinl'é¢s KEMBA effectue toujours la
recherche pour fidéliser leur clientéle ; et senaede comment faire pour donner le

maximum de satisfaction aux clients. Le restaupampose aux clients :

+ Une carte de fidélité : c’est un moyen de fidélmatchez I'Ets KEMBA pour
inciter les clients a acheter ses produits.

+ Des cadeaux : a chague noél et la féte de Sawvedyk, touts clients habituels ou
occasionnels qui viennent aux restaurants de KEMBA ont droit au cadeau
surprise offert I'établissement.

+ Dessert offert: c’est une technique pour faireendwvles clients, tout client qui
vient souvent chez le restaurant a la récomperdgatiir de dessert offert et avec
choix.

5.2. Analyse sur le marketing mix

Le marketing est I'art de gérer la vente daestleprise commerciale et nous ne
pouvons pas négliger son existence, c’est au d¢omimaus devons lui donner une valeur
.Le marketing est composé du marketing mix donprieduit, le placement, le prix, la
promotion et la communication. Mais quand est-ifatees et faiblesses c6té du marketing

mix ?
5.2.1. Forces

Nous allons voir quelles sont les forces aigpasbition de I'Ets KEMBA vis-a-vis du

marketing mix.

5.2.1.1 Produit
Le produit de base 'Ets KEMBA est launtture, I'hygiéne est garantie, le plat
servi a de grande qualité. Avant d’étre servi aentlle plat est suivi de contrdle par le

superviseur pour I'hygiéne et la décoration. Ledpibde KEMBA est composé par des
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variétés de menu (européenne, chinoise, malagasyroduit secondaire c’est le produit
que le CA achéte aux producteurs et sans transfimmaet on le revend ensuite dans les
restaurants. De ce c6té 'Ets KEMBA prend de bomasure de bien vérifier la date de
production et la date d’expiration du produit afifassurer la santé de tous. A propos des
produits en boite de conserve le responsable due€AEts KEMBA les observe de plus

pres afin d’éviter la vente de produit périmé.

5.2.1.2. Placement ou distribution

Dans ce cas de placement ou distribution le prdthiide I'Ets KEMBA concernent les
variétés de menus de plat et on le sert directeragntlient par l'intermédiaire des
serveurs. Le produit de restaurant se livre direete aux consommateurs, et chaque plat

préparé est déja vendu.
5.2.1.3. Prix

D’apreés le résultat de notre enquéte persaqumeinous avons effectué aupres de clients
de I'Ets KEMBA, le prix de ses produits est aboldabar rapport a ses concurrents. Ce
prix varie entre 2000Ar a 12000Ar.

5.2.1.4. Promotion ou comneation

La promotion a pour rble d’assurer la commation entre la clientele et I'entreprise
désire faire passer des messages. Pour les regtadeal’Ets KEMBA sa promotion est
presque tous les jours car un achat de 100 000@{lustest égal a une réduction de 5%.

Parmi tous ces canaux contrblables, 'Ets K&Ma fait un choix ou moyen approprié.

Ce choix et ce dosage correspondent aux « mix encmication ».

+ Communication produit
La communication produit est 'ensemble des meye faire connaitre les produits afin
de persister la notoriété de I'entreprise. L'EtsMKEA emploie quelques formes de la
publicité masse médias : la publication d’évenendants la presse, la publication sur

internet par agence de publicité, la promotion elete.

-la publication d’évenement dans la presseuedleiment, les gens s’intéressent a lire les
magazines, dans ce cas I'Ets KEMBA a choisi MIDI DIWGASCAR pour faire
apparaitre ses évenements (ex : menu spécial,gonoge de la féte de saint sylvestre,

menu au noél, etc....)
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-la publication sur internet par agence de ipitél: de nos jours presque 90% des
urbains frequentent le site internet pour I'aitéalu monde de nouvelle technologie .La
vente sur internet la publicité sur internet demiemt de plus en plus branchées, c’est la

raison sur laquelle la société a choisi cette fode@ublicite.

L’agence de publicité que I'Ets KEMBA s’integest « TO-MADA.COM » et en

visitant le http://www.to-mada.com » on découvnetteur la société KEMBA.

Exemple : Restaurant d’excellente réputatiorplein centre ville, le restaurant big bang
a Behoririka vous propose une cuisine internatesalariées, chinoise, européenne et
malagasy. Le restaurant dispose d’'une terrasseiet grande salle d’'une capacité de 75
couverts. Doté d'un cadre agréable et d'une ambiatanviviale. Le big bang vous
étonnera par ses soirées KARAOKE tous les vendetdiamedi .Le restaurant est ouvert

7jl7] et 24h [24h avec parking gardé.
5.3. Faiblesses

Comme pour chaque organisation rien n’esiggarnéme si I'on se conforme a tous les

caprices, et les normes professionnelles, il exaipurs des failles.

5.3.1. Produit
L’Ets KEMBA est une chaine de trois restatsaelle ne produise pas que lorsqu’il y
a de commande proposé par le client et la prooluctépend de la qualité et la quantité
demandées par la clientéle. Mais le probléme piarifoy a de retard au niveau de la
préparation et cela ne va pas plaire au clienil. JEa de fois ou la saveur et le golt du plat

servi ne correspondent pas a l'attente de cliaté, @ussi crée de probleme avec le client.

5.3.2. Placement ou distribution

Les trois restaurants de I'Ets KEMBA distribueleturs produits aux clients par
I'intermédiaire des serveurs. En effet, il n’y aske long circuit a suivre car le produit de
restaurant doit étre servi immédiatement quandstilpgét. Chaque serveur, apporte un
plateau et dépose attentivement la commande sablede chaque client, sert le client en
ouvrant la bouteille et le verse dans le verre dleeci le souhaite. Mais parfois le
probleme est venant de personnel car certainssomeux quand il y a beaucoup de client
et renverse le plateau et tout le commande ediéqar terre, dans ce cas le restaurant est

obligé de remplacer le plat renversé pour éviteétdamation de client.
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5.3.3. Prix

C’est souvent difficile de déterminer le pribe chaque produit a cause de linflation.
Le prix est une variable importante pour facilitejustement entre offre et demande.
L’Ets KEMBA peut proposer de prix différents ou variabddi®m de mieux répartir la
demande en fonction de l'offre. Le prix est rettamen deux catégories selon la

disponibilité de matiéres a utiliser pour la préian :
* |a matiére saisonniére est égale a un prix ass®z ch
»= pour les matiéres qu’'on trouve pendant toute I'ens@nt égale a un

prix abordable.
5.3.4. Communication

Malgré, la pluralité de type de communicatipriutilise 'Ets KEMBA nombreux sont
les personnes qui ne connaissent pas encore segdstaurants. D’apres le résultat de
'enquéte par sondage de la population, c’'est plp#r la « bouche a oreille »que la
pluralité des clients ont connu son existence gaites par « rendez-vous d’affaires et leur
travail ». Chez I'Ets KEMBA, I'action de communi@at présente une absence au sein de

I'organisation et méme la communication internetegthée par ce probleme.

La communication est la considération et i@cttqui consistent a émettre une
impulsion ou une particule a partir d’'un point-smyra travers une distance, jusqu’a un
point-réception, avec l'intention de faire naitte @oint-réception une duplication et une
compréhension de ce qui a émané du point-sourceujplécation est I'action de reproduire
quelque chose exactement. Emaner signifie « segdégde ». L’homme sait que la
communication occupe une part importante de I'erist. Mais jusqu’ici, personne n’a été

capable d’expliquer comment communiquer.

Pour conclure, ce chapitre a permis d’aralyss faiblesses de I'Ets KEMBA vis-a-
vis de ses concurrents en insistant sur les ptaitites de I'établissement et souligne les
forces de ses concurrents. Ce chapitre nous a éaussi I'analyse de la situation existant
dans I'Ets KEMBA au niveau I'environnement inteteexterne.

Et en plus ce chapitre nous a permis a analysexdiess forts et les points faibles du mix
marketing de I'Ets KEMBA. Et une communication &&ts importante pour une relation

commerciale, une entreprise peut vendre sans [ighinais jamais sans communication.
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CHAPITRE 3: ANALYSE LE SUR PLAN FINANCIER ET GESON
COMMERCIALE

Toute entreprise, quelle que soit sa tailléeatfie toujours sa gestion financiére et sa
gestion commerciale, c’est le seule moyen ou o @ealuer la situation financiére d’'une
entreprise donnée. De cette raison, 'Ets KEMBAfipgobien et ce moyen pour mieux
évaluer le rapport financier de ces trois restagrabu c6té de la gestion commerciale,
'Ets KEMBA porte une mise en valeur sur ses vertas le monde de la restauration

nécessite bien un renforcement de vente commdds@ntreprises commerciales.
Section 1 : Analyse sur le plan financier

La gestion financiére, dispensable dans lessidés d’investissement et financement
,vise a assurer en permanence la disposition demsaye paiement sur la production et la
commercialisation , on les obtenant au meilleux (Elle consiste a contrdler qu’aucun
bien de I'entreprise reste utilisé ou mal utiligénsi que gérer les ressources et leurs

emplois pour maximiser le profit.

Lorsqu’on parle de la gestion financiere, le teramalyse du bilan est toujours présent,

voici le bilan de 02 (deux) dernieres années dis IKEMBA.

L’actif regroupe es biens (éléments a valeuneéndque positive) de lI'entreprise et

représente 'emploi des ressources.

Le passif représente l'origine de ressourced afdreprise .Nous pouvons déduire du
tableau n°6 que I'année 2009 I'Ets KEMBA est mampar des achats de matériels de

montant considérable que I'année 2010 coté ddfl’act

Du co6té de passif de I'année 2009 la somme qu’draeddournisseur est inférieure a celle
de I'année 2010, donc I'année derniere I'Ets KEMB®it beaucoup a ses fournisseurs,

cela veut dire que sa dette est augmentée.

L’Ets KEMBA effectue son bilan chaque année pmasurer les risques que prennent
les fournisseurs de capitaux et son propriétairglyae a sa fagon la gestion de son
patrimoine, I'aspect financier de son entreprisepérsonnel suit les investissements pour

sécuriser emploi.
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ACTIF PASSIF
VALEUR BRUTE AMORTISSEMENT NETTE 2010 NETTE 2009 NETTE 2010 NETTE 2009

ACTIF NON CAPITAL 12 755 507,69 12 755 507,69

COURANT

Agencement- 10 071 243,15 9661 799,00 409 444 ,15 520 706 ,90 | RESULTAT -18 229 109,09 -18 229 109,09

Amengmt-Inst

Matériel de transport 2 750 000,00 2 750 000,00 0,00 -9 558 447,09

Matériel et Outillage 6 119 044,25 5 649 824,25 69 220,65 912 620 ,65 SOUS-TOTAL  -15032 049,00 473601,41

Matériel mobilier| 5 105 490,55 4983 507,75 121 982,80 158 213,80

bureau

Matériel Informatique 636 739,00 561 739,00 75 000,00 112 500,00 PASSIF NON 0,00
COURANT

SOUS TOTAL 24 682 517,00 23 681 870,00 1 000 aDO,0 | 112 500,00 PASSIF
COURANT

ACTIF COURANT

STOCK 31/12/2010 3770 852,00 3 770 852,00 A3650 Fournisseur 21 072 488,50 19 097 256,50

Clients 830 800,00 830 800,00 11 245 950,75| Cnaps 79 623,00 63 558,00

SOUS TOTAL 4 601 652,00 4 601 652,00 11 632253 OSiE 79 623,00 63 558,00

Trésorerie et 600 000,00 600 000 700 600 000,00

équivalents

TOTAL GENERAL 29 884 169,00 23 606 870,00 6 279,29 13 936 204,45 TOTAL 6 277 298 ,75 13 936 204,45
GENERAL

Source : Ets KEMBA
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1.1. Le compte de résultat

Le compte de résultat accompagne toujoursalese de I'aspect financier d’'une

entreprise .L’'Ets KEMBA toujours dans le but dem@ioration de son organisation

établie chaque année son compte de résultat paluessa position financiere.

Tableau n°07 : RESULTAT PAR NATURE 2010

DESIGNATION 2010 2009

Chiffre d’Affaires 36 054 303,00 30971 857,50
Productions Stockées 2707 711,60 1604 118,00
1-PRODUCTION DE L'EXERCICE 39 438 942,38 29 36 AD
Achats consommes 35784 574,93 24 890 247,25
Services Externes-Autres consommations 4 578062, 6 394 814,00
2-CONSOMMATION DE L'EXERCICE 40 363 137,43 31 2861,00
3-VALEUR AJOUTEE -924 195,04 -1917 321,50
Charges de personnel 7 962 321,00 15516 391,00
Impots et taxes 43 535,00 167 000,00
4-EXCEDENT BRUT D’EXPLOITATION -9 930 051,68 -176(0r12,50
Autres Produits Opérationnels

Autres charges Opérationnels

Dotation aux Amortissements 628 396,14 28 836,14
5-RESULTAT OPERATIONNEL -9 558 447,68 -18 229 10®,
Produits Financiers

Charges Financiers

6-RESULTAT FINANCIER

7-RESULTAT AVANT IMPOTS -9 558 447,68 -18 229 109,
Impots exigibles sur résultat

Impbts différées

Total Produits des Activités Ordinaires 39 825 894, 31 358 070,00
Total charges des Activités ordinaires 49 383 602,5 49 587 179,09
8-RESULTAT NET DES ACTIVITES -9 558 447,69 -18 229 109,09
ORDINAIRES

Eléments Extraordinaires (produits)

Eléments Extraordinaires (charges)

9-RESULTAT EXTRAORDINAIRE -9 558 447,69 -18 229 109
10-RESULTAT BRUTE

IMPOT SUR BENEFICE

RESULTAT NET DE L'EXERCICE -9 558 447,69 -18 2299109

Source Document ETS KEMBA
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Vu le résultat net de I'année 2009, nousvpaos dire que la disparition du quatrieme
restaurant chez zoom Akorondrano a présenté uadngur la finance de I'entreprise .BB
Akorondrano était au premier rang qui apportaiplies de bénéfice dans I'Ets KEMBA
affirmait le gérant de I'Ets KEMBA, sa disparitianflue beaucoup sur I'aspect financier
de KEMBA .Le dégat de l'incendie portait disparwgoles matériels utilisés dans BB
Akorondrano, malheureusement cet catastrophe KEtgBA continue de se remettre a sa

vie professionnelle.

Par ailleurs, le résultat net de I'exercic@@st toujours négatif mais diminué de 50%
de celle de 'année 2009, ce pourcentage en umgeareut dire que I'entreprise continue

d’aller 'avant pour survivre dans le monde dedaaurrence de la restauration.
Section2 : La gestion commerciale

La gestion commerciale vise la concrétisaties objectifs marketing dans des
conditions optimales face aux évolutions et chareggns au niveau des consommateurs,

des concurrents et des environnements.
2.1. Forces

Dans une entreprise une force constitue dastsahécessaires a la bonne marche de
I'organisation et permet d’augmenter le chiffreftiaes ainsi que la part de marché .La
force de vente est l'instrument du marketing pone dynamique commerciale dans le
placement et la promotion .Elle est constituée lfgasemble du personnel commercial

interne (vendeurs, caissiers,...)

Chez I'Ets KEMBA, I'ensemble du personnel commdrdi@erne est constitué d’'un

gérant, le caissier, les serveurs et le chef deisin

Le gérant est a la fois un personnel en comtiaett avec le client lorsque celui-ci parle

autre que la langue francaise comme le chinoisriaaig, ....etc.

Les serveurs ces sont les véritables pers@mebntact avec les clients car ils prennent

le commande et suggestionnent les clients sur i de commande.

Le chef cuisinier car c’est lui qui préparepkat, et le pourcentage que les clients
reviennent dépend de la qualité du plat et cellsaduice aussi.
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2.2. Faiblesses

Au niveau commercial I'Ets KEMBA semble inapercundgaquelques tactiques de
développement de ses ventes. Concernant ces madyenains, certains ne sont pas
sérieux et ne suivent pas les conseils sur I'amalan, ils agissent tout simplement a leur
maniére pour cause de paresse d'appliquer la fawmattenue. L'Ets KEMBA ne

pratique pas le merchandising, elle utilise enc#evieille méthode alors que les clients

attendent de nouvelles créations de I'entreprise.
Section 03 : Négociation avec le fournisseur

La négociation permet, grace a la commuimisatle concilier, au mieux, intéréts ou
enjeux divergents avec les partenaires internestarnes de I'entreprise, par une décision
commune ou unilatérale. La négociation c’est unig& qui met en interaction plusieurs

acteurs lesquels confrontés a la fois a des dinerge et a des interdépendances,

choisissent de rechercher volontairement une solutiutuellement acceptable.
3.1. Forces

Dans la plupart de cas ce sont les fouenissqui viennent négocier aupres de I'Ets
KEMBA par l'intermédiaire de leurs animateurs dentee Ses fournisseurs lui font
confiance car chague commande effectuée est paysh dans le but d'une bonne

relation professionnelle.

L’Ets KEMBA ne se contente pas d’'un seul fournisselais consulte une pluralité de

fournisseurs, entre autres :

» STAR pour les boissons hygiéniques et alcoolisérgenes biéres.

» NBM (Nouveau Brasserie de Madagascar) fournisse bieses SKOOL du
restaurant

» MARKDIS (Marketing Distribution) assure les sertést colombe PASTEL

» SOREDIM société de représentation et de distiiioutiet de marchandises pour
location de MAC GEMINI LUDIMAK

» SOMADIS

» NEW PAC ISO 9001- 2008 systeme qualité certifi;ysdeet société de fabrication
de packaging, 'Ets KEMBA effectue ses commandescaon PIZZA et des
sachets en plastique portant le logo de I'entrepris
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3.2. Faiblesses

Pour I'établissement KEMBA il n'y a pae formalité a suivre ni de regle a
respecter .Cela donne l'impression aux fournisseles ne pas avoir confiance a
I'entreprise car il doit y avoir certaines regléagissant le délai de paiement .Un contrat
entre les fournisseurs doit étre signé en vuegiedr et méme I'Ets KEMBA risque de ne

pas avoir ses marchandises a temps s'’il n’ya paswteat concernant le délai de livraison.

En guise de conclusion de ce chapatrgestion de restaurant n’est pas autre que
la gestion de toutes entreprises commerciales, redleessite seulement de caractere
spécifique car ses produits ne sont pas stockabdegestion financiére est un atout pour
une entreprise et mérite une mise au point suretdaitligne hiérarchique pour bien
préserver le patrimoine de l'entreprise. Et la igestcommerciale de I'Ets KEMBA
nécessite un grand renforcement au niveau de faxmde personnel. Et il ne faut pas
oublier que la communication est tres indisperesabldevrait étre primordiale pour une
société .Et en plus de cela on dit souvent queat pendre sans publicité mais jamais
sans communication. Cette derniere, une partie ad&ating mix, tient une grande place
dans le domaine commercial d’'une entreprise conemedtaurant et d’autres. La faiblesse
représente une lacune pour le fonctionnement datreprise et qui mene a un risque trés

grave si l'entreprise a de retard a prendre deirgmur résoudre les problémes.
CONCLUSION PARTIELLE

En général, nous avons bien vu qu'il existe défaillance dans l'organisation de I'Ets
KEMBA au niveau: de moyens humains, de ses maséiiel ses méthodes de travail, de
ses locaux, sa communication interne et externegestion financiére, sa gestion
commerciale et son marketing mix. Et méme au nivéaula collecte de données et
informations au prées de ses clients quelques pradesont apparus lors de I'enquéte sur
terrain. Ces problémes méritent d'étre résoluscentant certaines suggestions venant de

clients et les critiques qu'ils pensent de nous.

Quand une entreprise a soif de la réussiteaalecours a adapter de solutions rapides et
efficaces pour résoudre ses problemes. Et c'estrtér de cette phrase que nous allons
entrer dans la partie3 de cet ouvrage intitulélgt®ms possibles au développement des

PME cas de la restauration »
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PARTIE Il : LES SOLUTIONS POSSIBLES AU
DEVELOPPEMENT DES PME CAS DE LA RESTAURATION

INTRODUCTION
Dans la vie courante on dit souvent qu'il y a toujours de solution a chaque probleme.
Par conséquent un client insatisfait doit étre satisfait, il a besoin d'une relation de
confiance .Et dans la gestion des PME précisément, le but d’'un restaurant est de satisfaire

le besoin de ses clients au tant que possible et c’est la base de notre recherche.

Le but de chaque société est de gagner de nouveaux clients et surtout de les conserver.
Dans le marché ultra compétitif, il est difficile de se différencier par le produit. Ces
dernieres ont donc changé d'orientation pour se tourner vers leurs clients et s'emploient a
créer avec eux une véritable relation fidélisatrice. Cette relation dépend grandement de

I'expérience que le client vit avec la société, notamment au travers du personnel en contact.

Nous venons d’étaler dans la partie précédente les aspects d’analyse de notre recherche.
C’est a partir de ces éléments que nous pourrions apporter quelques suggestions .L'idée
principale de notre solution est fondé sur le reméde des problemes que nous avons
observés et analysés d’'ou la proposition des chapitres suivantes : le premier chapitre
traitera la solution sur la gestion de la clientéle de I'Ets KEMBA, la seconde chapitre
traitera en ce qui concerne les solutions sur I'organisation interne et externe ,le troisieme

chapitre proposera les suggestions sur la gestion financiere et la gestion commerciale.

MCours.com



