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2.1  Plan du diagnostic 

Étapes 
Construire:    La création d’un formulaire questionnant les consommateurs & un entretien adéquat

pour la directrice   
Questionner :   Sur place, /mail et en entretien   

 

Objectif
 

L’analyse:    Mesurer la satisfaction client et les décisions managériale 
Conseiller:      Développer une stratégie en adéquation à cette analyse 

 

= Actions 
Étude terrain :    Sur place, /mail et en entretien 

Analyse des résultats et développement d’un diagnostique
 



Menaces Opportunités 

 Charges : coûts d’approvisionnement (prix des matières premières) et des charges
d’exploitation (énergie, salaires, loyers),  pénurie de main-d'œuvre

→En 2022, 1 201 fermetures d’établissements

Offre: 
Marché des fast Food : + 12% en 20233

Restauration rapide 55% de la restauration

Organisation d'événements culinaires 

Diversifications  et innovation des acteurs  ( bk/kfc)
Demande : 

Depuis 2019, le prix moyen en restauration a bondi de 8 %,

Concurrence:
 En 2022 48 300 établissements,

Aujourd'hui, plus de 52 500 
x2 en 10 ans 

Les clients sont sensibles à  ce type de produits → 30 % des clients .

Réglementations sanitaires (normes HACCP)
 Politiques écologiques

La montée en puissance de la livraison à domicile et de la vente à emporter contribue
également à cette évolution → 50% 
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B/ Microéconomie et marché local
Forces Faiblesses

L’enseigne à forte notoriété tant au niveau national qu’au niveau
local (62% en notoriété guideé) 

Peu de notoriété spontanée

Emplacement stratégique Concurrence accrue dans le secteur 

+ de 20 offres disponibles 
Manque d’utilisation de technologies modernes pour les

commandes 

Personnel amical et accueillant 😊
Manque d’organisation dans la préparation ( min 25mn)⏳
Difficulté à gérer les heures de pointe ⏳( + de 40mn) ⏳

Horaires d’ouvertures  🕰️ Système de fidélité

Innovation dans les menus 📜 Innéficacité des moyens de communications( 11%)

Manque de collaboration  et d’évènements auprès des écoles/
bars.... 🤝

Menu limité en options véganes et végétariennes 🥗



C/M&O situation du
marché et du réseau M A R C H É  T R È S  C O N C U R R E N T I E L :

M C D O , K F C , B K . . . P R I X -

P O S I T I O N  F A I B L E :  J U L E S  &  J O H N ,
D O I T  S ' A P P U Y E R  S U R  S O N

C O N C E P T  U N I Q U E  E T  S A
D I F F É R E N C E  P O U R  S E  D É M A R Q U E R

E T  A T T I R E R  U N E  C L I E N T È L E
L O C A L E .

M A R C H É  “ A M É R I C A N I S É  “  =  P E U
D E  B U R G E R  L O C A L  

P R I X -  S U R  L E  M A R C H É  D U  F A S T
F O O D  



P O L I T I Q U E

D/ Contexte Politique,
Technologique
et Écologique

T E C H N O L O G I Q U E É C O L O G I Q U E

O R I E N T A T I O N  C L I E N T  :  O F F R I R  U N E
E X P É R I E N C E  H Y B R I D E  M Ê L A N T  Q U A L I T É

F R A N Ç A I S E  E T  R A P I D I T É  A M É R I C A I N E .

E N G A G E M E N T  Q U A L I T É  :  U T I L I S A T I O N
D ’ I N G R É D I E N T S  F R A I S  E T  S O U V E N T  L O C A U X ,

A V E C  U N E  A T T E N T I O N  P A R T I C U L I È R E  À  L A
S A T I S F A C T I O N  C L I E N T .

S T R A T É G I E  L O C A L E  :  A D A P T A T I O N  D E S  M E N U S
E T  D E S  O F F R E S  E N  F O N C T I O N  D E S  A T T E N T E S

E T  D E S  S P É C I F I C I T É S  D E  C H A Q U E  M A R C H É ,
C O M M E  P A R  E X E M P L E  “ L ’ A U V E R G N A T ”

N U M É R I S A T I O N :  

C L I C K  A N D  C O L E C T ,  U B E R ,  B O R N E  D E
C O M M A N D E  E T  U T I L I S A T I O N  D E S  R É S E A U X

S O C I A U X
C R É A T I O N  D ’ U N E  A P P L I C A T I O N  P O U R

E N C O U R A G E R  À  L A  F I D É L I T É

R É D U C T I O N  D E S  D É C H E T S  :  

U T I L I S A T I O N  D E  M A T É R I A U X  R E C Y C L A B L E S
P O U R  L E S  E M B A L L A G E S  E T  E N C O U R A G E M E N T

D E  P R A T I Q U E S  É C O R E S P O N S A B L E S .

A P P R O V I S I O N N E M E N T  L O C A L  :  

P A R T E N A R I A T S  A V E C  D E S  P R O D U C T E U R S
L O C A U X  P O U R  R É D U I R E  L ’ E M P R E I N T E

C A R B O N E  E T  S O U T E N I R  L ’ É C O N O M I E
R É G I O N A L E .



A/ ENQUETE DE SATISTACTION
1/ Combien de fois venez vous à J J ?
2/ A quelle catégorie socioprofessionnelle appartenez-vous ?
3/ L'idée d'aller à J&J est une idée agréable ? (notez de 1 Pas du tout d'accord à 5 Tout à fait
d'accord)
4/ Si certains de mes amis devaient manger un fast food je recommandeais J&J (note de 1 Pas du
tout d'accord à 5 Tout à fait d'accord)
5/ Les produits servis ont un bon rapport qualité/prix
6/ Les produits servis sont de meilleures qualités que ceux de la concurrence
7/  L'ambiance de J&J est chaleureuse
8/ Le personnel est agréable avec moi
9/ Parmi ces propositions lesquelles est pour vous la plus intéressante ?
10/ De 1 à 10 quelle note donneriez-vous à J&J en général ?





S c é n a r i o  
D i f f é r e n t s  é l é m e n t s  d e  s a t i s f a c t i o n :

   - l ’ a c c e s s i b i l i t é
   - l ’ a c c u e i l
   - c o n n a i s s a n c e  d e s  p r o d u i t s
   - a m a b i l i t é  d u  p e r s o n n e l
   - r a p i d i t é  d e  s e r v i c e
   - q u a l i t é  d e  n o u r r i t u r e
   - a m b i a n c e

 B/Enquête client mystère



Grille d’évaluation



P r o j e t  d ’ a m é l i o r a t i o n  d e  l ’ é t a b l i s s e m e n t  p o u r  2 0 2 5 :
a m é l i o r e r  l e  d e s i g n  d e  l a  s a l l e  p o u r  f a i r e  f a c e  à  l a  c o n c u r r e n c e  c a r
r e s t a u r a n t  q u i  d a t e  d e  2 0 1 7

A u t r e s  f o n c t i o n s  q u e  d i r e c t r i c e  
M m e  L e s e c  e s t  é g a l e m e n t  u n e  a s s o c i é  d u  g r o u p e  C r e s c e n d o  R e s t a u r a t i o n
d o n c  e l l e  e s t  é g a l e m e n t  d é c i s i o n n a i r e  a u  s i è g e

F o u r n i s s e u r s  :  
F o u r n i s s e u r s  f r a n ç a i s  e t  n o n  l o c a u x  d u  S u d - O u e s t  c o m m e  c ’ é t a i s  l e  c a s
i l  y  a  q u e l q u e s  a n n é e s  e n  r a i s o n  d e  l ’ i m p l a n t a t i o n  d e  J u l e s  &  J o h n  u n
p e u  p a r t o u t  e n  F r a n c e .  A n c i e n  f o u r n i s s e u r  l o c a l  d e  v i a n d e  :  A r c a d i e  

m a n q u e  d e  n o t o r i é t é  a u p r è s  d e s  é t u d i a n t s  
A u c u n e  é c o l e  n ’ e s t  e n c o r e  v e n u  d é m a r c h e r  l ’ é t a b l i s s e m e n t  p o u r  d e s
p a r t e n a r i a t s  /  r é d u c t i o n s  é t u d i a n t e s  o u  a u t r e . . .

C/Points clés abordés avec la directrice générale du
Jules & John Tarbes



C O Û T S  
C O N C U R R E N C E

A C C R U E  
C O N T R A I N T E S

R É G L E M E N T A I R E S  E T
É C O L O G I Q U E S

D/ Synthèse
SWOT

 N O T O R I É T É
S P O N T A N É E .

 T E C H N O L O G I E S
M O D E R N E S .

T E M P S  D E  P R É P A R A T I O N  
 F I D É L I T É  I N E F F I C A C E .

C O M M U N I C A T I O N
L I M I T É E  ( 1 1  %

E F F I C A C I T É ) .

Croissance du marché
fast-food 

Augmentation de la
demande .

Livraison/vente à
emporter 

 d’événements culinaires.

Forte notoriété  guidée
Emplacement stratégique.

 offres variées.
Personnel accueillant.

Horaires flexibles.
Innovation dans les menus.

Forces

Faiblesses Menaces

Opportunités



POUR CONCLURE

PROBLÉMATIQUE:  COMMENT JULES & JOHN PEUT-IL DÉVELOPPER SA NOTORIÉTÉ ET ACCROITRE SA
FIDÉLITÉ DÉFAILLANTE ?

PROBLÈME: 

-NOTORITÉ SPONTANÉ 
-PERSONNEL

-FIDÉLITÉ

J&J DOIT S’APPUYER SUR SON ORIGINALITÉ POUR SE DÉMARQUER                  
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Contexte 

Problèmes identifiés  :
 

V I S I T E  D A N S  L E  R E S T A U R A N T  ( 1 / 2 )

N O T O R I É T É  S P O N T A N É E  →
É T U D I A N T S  (  5 / 2 0 0 )  

Rappel de la problématique

P R O B L É M A T I Q U E :  C O M M E N T  J U L E S  &  J O H N  P E U T - I L  D É V E L O P P E R  S A  N O T O R I É T É  E T  A C C R O I T R E  S A  F I D É L I T É
D É F A I L L A N T E  ?



Contexte 

TEMPS D’ATTENTE DE 20MN A 45 MN.
               

        → pendant heures de pointe, mauvaise
organisation 

          → réduire impérativement l’attente sur place
comme au drive

AVIS 
Note TripAdvisor très insuffisante avec des avis négatifs

principalement sur le temps d’attente et la qualité du
personnel

 

Action déjà mise en place 
 

Offre étudiante de -15% sur la commande



Demande de rendez- vous 



Devis 
n°0025

Tablettes de prise de commande​
 Coût unitaire : 500 € HT​ x 2 

1 000 € HT
​

Écrans de cuisine 
Coût unitaire : 600 € HT  x2

Total : 1 200 € HT

Serveur local ou cloud pour stockage et synchronisation des commandes
Coût : 1 000 € HT

Routeur Wi-Fi professionnel & bornes d’accès
Coût : 500 € HT

➜ Total matériel : 3 600 € HT

 Logiciel de gestion des commandes

Coût initial : 1 000 € HT
Abonnement mensuel : 120 € HT/mois

3. Services

Configuration des appareils 
Coût : 1 200 € HT

Formation du personnel
Coût : 800 € HT

Support technique et mises à jour
Coût : 500 € HT/an

➜ Total services : 2 500 € HT



baisse temps d’attente →
15 minutes

→ meilleure satisfaction client
(note google...)  

→ meilleure gestion du
personnel ( réduction charge

de travail)
→ Réduction des erreurs et

gaspillage alimentaire

Répercussions



Demande d’organisation de notre
évènement au sein de l’IUT à la

chef de département 



Faire découvrir Jules & John aux étudiants rapide et qualité

Fidéliser une nouvelle clientèle étudiants

Augmenter la notoriété de l’enseigne
rapport qualité prix , en effaçant l’mage

d’un prix cher

Objectifs de
l’évenement



Validation de l’événement

mail directrice + rdv avec
JJ ( 2 mois avant) 

renvoie de mail ( 2j
avant)

Coordination avec Jules & John
plats proposés + quantités

+ prix

Communication & promotion

affiches dans l’iut + sur les
réseaux 

→ 1 semaine avant ( posts
journaliers

Organisation matérielle
Tables, nappes, gobelets,

serviettes, matériel de
dégustation.

Planification logistique
Livraison du matériel +

installation à 8h 

Organisation
de
l’événement
En amont (Préparation)



Pendant
l’événement

Lieu entréé IUT 

Création d’un stand attractif
disposition , couleurs ,

affiches, employés
accueillant

Horaires 
pause méridienne ( 11h30-

13h30) 

Distribution des
dégustations

venir chercher aux cuisines
( burgers classiques, frites,

wraps et boissons 

Feedback en direct



Débriefing avec Jules & John
enquête de satisfaction ( JJ +

étudiants) → pistes
d’amélioration

Analyse des retombées
participants, impact sur la

fréquentation, CA 

Suivi marketing

Publication des photos et
retours sur les réseaux

sociaux, relances via offres
promotionnelles.

Post -
événement



Répercussions pour Jules & John Tarbes

 Impact commercial
Hausse de la clientèle : Une augmentation des étudiants venant tester le restaurant

après l’événement.
Renforcer les partenariats locaux : mise en place d’un point de vente temporaire au

sein du campus / évènements récurrents (“journée burger Jules&John” chaque
semestre) 

 Impact marketing
Notoriété accrue dans un lieu stratégique (IUT = cible jeune et connectée).

Présence digitale renforcée grâce aux partages et interactions sur les réseaux sociaux
earned media → bouche à oreille des étudiants entre eux, famille...

Fidélisation possible avec l’offre étudiante déjà en place de -15%



MERCI POUR VOTRE ECOUTE 


