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Épreuve de contrôle


Durée : 15 minutes de préparation + 15 minutes d’oral
Présentation du sujet 
Un nouvel établissement ouvrira prochainement ses portes à proximité de Grenoble. Afin de capter et fidéliser la clientèle et d’être compétitif vis-à-vis de ses futurs concurrents, le directeur général souhaite mesurer la satisfaction des clients et de comprendre leurs attentes pour un restaurant traditionnel.
Vous êtes chargé, en tant que responsable de la restauration, de mener des enquêtes de satisfaction auprès de la clientèle des différents restaurants alentours afin de connaître leurs points forts et leurs points faibles.
1. D’après vous, comment peut-on  mesurer  la satisfaction de la clientèle ?

2. Quels sont les moyens de fidéliser la clientèle ? 
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CORRIGE N° 3
1. - Questionnaire spécifique : connaître les attentes de la clientèle pour une ouverture d’un restaurant traditionnel. Produits régionaux, accords avec vins, décor, type de service, combien de fois dans l’année fréquentent-ils ce type d’établissement, quelles sont les raisons qui les amènent au restaurant  (loisirs, travail ….), connaître les points négatifs récurrents rencontrés dans les autres établissements, connaître l’attractivité de ces mêmes établissements.
   -  Questionnaire de satisfaction : accueil, rapport qualité/prix, rapidité de service, ambiance, confort, fraîcheur des produits, renouvellement des menus ou de la carte, …
   -  Etude de marché : parking, trop de restaurants de même gamme dans le quartier ? amplitude horaire, jours de fermeture, ….
2. - carte de fidélité, carte d’abonnement, prospectus, Newsletter (journal d’information par mail), Publipostage (mailing), Site internet, parrainage, publicité journaux locaux, guides gastronomiques, offres privilégiées pour les CE, collaboration avec des hôtels sans restaurant  ….
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