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Café de Coral améliore la satisfaction de
ses clients grâce à une gestion métier 
basée sur l'architecture .NET
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Café de Coral est le plus grand groupe chinois de restauration rapide dans le monde, avec plus de 199 points de vente à Hong Kong et dans le sud de la Chine, et plus de 201 aux États-Unis et au Canada. Pour prolonger ses 30 années de croissance continue, le groupe déploie actuellement un système de gestion métier orienté Web. Ce déploiement concerne toutes ses activités à Hong Kong et repose sur Windows® 2000 Server et sur SQL Server™ 2000.

Situation

Leader dans le secteur de l'alimentation rapide et du repas à emporter, Café de Coral a bâti son succès sur des produits innovants et un excellent marketing, ainsi que sur un engagement sans compromis pour un service client de qualité. Le marché, très concurrentiel, évolue rapidement en raison de l’exigence toujours plus importantes des clients et de marges de plus en plus réduites. Pour maintenir sa position de leader dans cet environnement chahuté, Café de Coral voulait améliorer son service client, développer son efficacité opérationnelle et réduire ses coûts. 

En 2001, l’entreprise a investi 65 millions de dollars de Hong Kong dans la création d'un système de gestion métier (BMS - Business Management System) qui doit être déployé en premier dans les points de vente de Hong Kong. Conçu comme une application personnalisée, le nouveau système a pris en compte les dernières technologies de réseau IP à haut débit combinées avec des serveurs de bases de données, des serveurs d'applications et des terminaux point de vente à écran tactile. 

Travaillant en étroite collaboration avec Café de Coral pendant les six mois qu'a duré le processus de développement, Microsoft et ses partenaires ont développé un système robuste, souple et simple d'emploi. Les responsables de l'entreprise ont désormais accès instantanément à toutes les données métier critiques de ce département. Le système de gestion BMS de Café de Coral intègre chaque point de vente de Hong Kong au sein de la maison mère via cinq modules : informations sur le point de vente, gestion des ressources humaines, gestion de trésorerie, marketing et ventes, et suivi des approvisionnements et des stocks. 

Les attentes de Café de Coral vis-à-vis du nouveau système de gestion étaient parfaitement bien définies. Le groupe souhaitait une simplification des processus métier, une meilleure productivité, une planification efficace de la stratégie, et des économies dans les dépenses salariales et d’administration. Mais par-dessus tout, le groupe souhaitait renforcer la satisfaction des clients.

Solution
Café de Coral était conscient du fait que, pour obtenir des échanges rapides d’informations avec la qualité souhaitée, l’environnement informatique devait être puissant, fiable et sécurisé. Café de Coral utilisait un système de gestion intégré basé sur Linux® et Oracle™. Le groupe était naturellement enclin à continuer d’utiliser cette plate-forme. 

« Après une étude approfondie de la concurrence, nous avons suivi une approche stratégique et nous avons décidé d’utiliser l’architecture Microsoft .NET articulée autour de Microsoft Windows 2000 Server et Microsoft SQL 2000 Server » explique Helen Li, Directeur, Professional Logistics chez Café de Coral. « Étant une entreprise fière des bonnes relations que nous entretenons avec notre clientèle, Café de Coral a été sensible aux efforts déployés par l'équipe Microsoft de Hong Kong pour comprendre nos attentes et travailler avec nous. Microsoft nous a démontré que sa plate-forme constituait le complément idéal de BMS et cela a constitué un élément déterminant. » 

Précédemment, Café de Coral exploitait un système de terminaux points de vente basés sur la version Red Hat™ 6.2 de Linux mais il devint rapidement évident qu'une plate-forme plus fiable, plus robuste et bénéficiant d'un meilleur support était indispensable. « Lorsque nous avons planifié BMS, nous avons abordé la question de la migration de notre système Linux vers une solution Windows. Après une réflexion approfondie, nous avons constaté que Linux ne représentait pas une solution idéale. Par conséquent, nous avons décidé de faire migrer complètement notre solution vers Windows 2000 Server. En effet, Linux ne pouvait pas nous apporter la fiabilité et les performances dont nous avions besoin pour que notre système de ventes au détail devienne mature et puisse évoluer. À mesure que nos besoins grandissaient, l'administration et le support de Linux et de ses nombreux compléments nous auraient conduits à un coût total de possession plus élevé. À long terme, Linux ne représentait plus une solution rentable économiquement. Nous avions aussi besoin d’un produit suivi dans le temps et d’une stratégie qui ne nous contraignent pas à une nouvelle migration globale si un problème surgissait. »

La solution Windows 2000 Server et SQL Server 2000 nous a permis de constater un temps de traitement nettement plus rapide et de meilleures fonctionnalités sur une plate-forme très fiable et stable, capable d'offrir une disponibilité à 99,999 %. 

« La fiabilité du système a constitué un élément très important pour nous » explique Mme Li. « Nous avons presque 200 points de vente à Hong Kong. Par conséquent, il ne fallait pas que la solution nécessite un important support. En outre, la solution Microsoft est compatible avec les serveurs IBM qui équipent notre siège social. Nous pouvons ainsi télécharger et gérer à distance le logiciel depuis la maison mère. »

La forte intégration entre SQL Server et Windows 2000 Server constitue également un avantage important. Par exemple, en prenant en charge la gestion centralisée des annuaires, la plate-forme Microsoft fournit un modèle de partitionnement qui permet à Café de Coral de consolider rapidement et efficacement de grands annuaires. Il est possible de récupérer et d’analyser de larges volumes de données entre diverses régions et plusieurs secteurs d’activités. Cette consolidation deviendra vitale lors de la prochaine phase de l’implémentation de la solution BMS, lorsque le système sera déployé dans les restaurants Café de Coral en Chine et dans le reste du monde. 

En ne prenant en compte que le rapport prix/performances, la solution Microsoft montre déjà sa supériorité par rapport à ses concurrents. Microsoft SQL Server 2000 est un système de gestion de bases de données et d’analyse prêt pour le Web, qui permet d’effectuer des requêtes via Internet, à travers des coupe-feu. SQL Server a remporté plusieurs distinctions pour sa capacité à monter en charge et pour sa vitesse d’exécution ; en outre, il permet une très grande souplesse dans l'analyse et la gestion des données. Cela permet à Café de Coral de continuer à développer de nouvelles applications métier pour améliorer ses avantages concurrentiels. 

La plate-forme Microsoft offre une excellente compatibilité avec les terminaux points de vente installés par Café de Coral dans ses 199 sites à Hong Kong, lors de la première phase du projet BMS. La prise en charge des périphériques est assurée par Windows 2000 Professionnel qui étend la plate-forme informatique à de nombreux appareils intelligents, ce qui est cohérent avec la vision Microsoft .NET d'une informatique distribuée et puissante.

Avantages

Productivité améliorée

En tirant parti de l’architecture Microsoft .NET, la solution BMS a parfaitement intégré à la fois les systèmes centraux de Café de Coral et les points de vente, ce qui permet aux responsables de mieux répondre aux attentes des clients. Ainsi, le client attend désormais moins longtemps entre la prise de commande et la livraison du repas. 

En back-office, Café de Coral a adopté une approche basée sur le Web, un navigateur et une liaison Internet permanente, à haut débit, pour échanger les informations entre chaque restaurant et le siège social. « Chaque succursale est équipée d'un système autonome qui envoie fréquemment les données traitées au siège social. Par ses mécanismes de miroir et de sauvegarde sur site, SQL Server prend en charge cette topographie. Nos données peuvent être facilement sauvegardées au niveau de chaque succursale, la base de données restant en permanence opérationnelle et accessible » explique Mme Li. En simplifiant les échanges d’informations dans tous les aspects de notre métier – ventes, marketing, gestion des stocks, comptabilité, ressources humaines, commandes et planning de livraisons – le système BMS de Café de Coral permet de mettre au point une planification plus efficace de la stratégie. « Grâce aux transmissions automatiques, aux informations régulièrement mises à jour et aux outils d'analyse plus puissants, le partage des informations s’est immédiatement amélioré. Cela permet une application plus efficace de notre stratégie et améliore la productivité dans toute l’entreprise » ajoute Mme Li.

Microsoft .NET a représenté la solution idéale pour Café de Coral en raison de ses avantages techniques, mais aussi en raison d’autres avantages moins évidents mais tout aussi importants. « Les solutions et les produits Microsoft bénéficient d’une vaste expérience. Si nous avons un point à résoudre, d’autres utilisateurs Microsoft l’ont certainement déjà résolu avant nous. Microsoft nous aide à trouver des solutions prêtes à l’emploi et, bien sûr, intègre l'expérience de ses clients dans les nouvelles versions de ses produits » explique Mme Li.

« Un autre avantage qui a fait la popularité des solutions Microsoft réside dans la facilité de trouver des techniciens et des développeurs expérimentés et qualifiés pour prendre en charge les produits que nous employons. Enfin, nous n’avons pas à engager des dépenses et du temps pour former nos équipes. La plupart de nos utilisateurs connaissent déjà l’interface Windows – en tout cas, au niveau de nos responsables. Cette connaissance de Windows et sa facilité d’utilisation rendent inutiles de longues formations. »

Développement sur Internet

L’infrastructure Windows Server System  permet à Café de Coral d'étendre ses activités sur Internet. Elle facilite certaines opérations et crée des opportunités pour que l’entreprise se rapproche de ses clients. 

Mme Li nous explique : « Parce que nous voulons être à l’écoute de nos clients, notre stratégie Internet est très importante. La plate-forme Microsoft est totalement prête pour Internet, ce qui nous permet d'atteindre nos clients et de communiquer avec eux afin de leur donner satisfaction et de développer nos activités. En offrant un contact plus personnalisé à chacun de nos clients, nous gagnons leur confiance et nous apprenons à mieux les servir. Nous économisons aussi des coûts marketing via notre système de gestion de la relation client.

Café de Coral propose déjà des cartes VIP pour les clients de Spaghetti House et Ah Yee Leng Tong. Il est désormais prévu d’introduire un programme de fidélité au niveau du groupe entier qui permettra aux clients de gagner des points dans les restaurants Café de Coral.

Pour cette raison, la base de données de chaque succursale Café de Coral prendra de l'importance dans le futur. La fiabilité de SQL Server a constitué un élément important pour choisir ce produit comme serveur de base de données au niveau de chaque succursale, en plus de sa capacité à traiter rapidement de nombreuses informations. Chaque jour, le groupe Café de Coral traite plus de 300 000 transactions.

« Grâce à l’architecture .NET et à notre nouvelle application BMS, notre stratégie Internet nous permettra d’offrir davantage de programmes marketing personnalisés, de remises et de bonus à nos clients les plus fidèles. Nous pouvons aussi améliorer notre relation client par d’autres façons » explique Mme Li. « Par exemple, il arrive qu’un client passe sa commande auprès d’un de nos points de vente et vienne la chercher plus tard dans une autre succursale. Par nos communications Internet instantanées, cela ne pose aucun problème. » 

Café de Coral recherche en permanence à améliorer son service client tout en augmentant sa rentabilité malgré des marges de plus en plus réduites. « Avec l’architecture Microsoft .NET, nous pouvons largement faire face à notre croissance » conclut Mme Li. 

Microsoft .NET Framework est un composant Windows complet qui permet le développement et l’exécution d’applications et de services Web de la prochaine génération.

Pour obtenir des informations complémentaires sur le .NET Framework, visitez le site 
http://msdn.microsoft.com/netframework/
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Profil


Exploitant plus de 400 restaurants en Chine et en Amérique du Nord, Café de Coral est le plus grand groupe chinois de restauration rapide. Leader du marché à Hong Kong et constituant le plus grand réseau au Canada, le chiffre d’affaires annuel du groupe atteint 3 milliards de dollars de Hong Kong, avec une croissance de plus de 72 % sur les cinq dernières années.





Situation


Café de Coral devait mettre à jour son système actuel et implémenter un système de gestion métier dans ses 199 succursales du sud de la Chine. L’objectif était de simplifier les processus, d’augmenter la productivité et d’améliorer la satisfaction client.





Solution


Un système fiable dans chaque succursale qui simplifie les processus, développe la productivité, améliore la satisfaction des clients et permette la mise en place d’un programme de fidélité client à l’échelle du groupe.


Produits


Windows 2000 Server


SQL Server 2000
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