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I. Présentation de l’entreprise : 
 

a) Introduction  
 

L’entreprise Atrium Spa et Beauté est un centre de bien être, de détente et de beauté situé au centre de Mâcon. 
Dans ce centre on retrouve des services de beauté comme des soins, un bar à ongles, une partie épilation et 
encore un espace dédié au Spa. 

b) Fiche d’identité de l’entreprise  
 

FICHE IDENTITE DE L’ENTREPRISE 
Nom Atrium Spa et Beauté 
Statut juridique SARL 
Capital social 222 300€ 
Forme de commerce Indépendant isolé  
Nombre d’associés 13 
Date de création 6 juillet 2015 
Adresse 4 Rue Saint Nizier, Mâcon 71000 
Téléphone 03.85.38.10.22 
Horaires d’ouverture Du mardi au samedi de 10 à 19h 
Site internet et 
Facebook 

Facebook: (4) Atrium Spa & Beauté | Mâcon | Facebook 
Site internet  Atrium, Spa & Beauté à Mâcon - Atrium SPA & Beauté (atrium-
spa.fr) 

Concept de l’entreprise :  

Ce Spa vous glisse dans le charme typiquement Mâconnais, il vous invite pour une pause détente et au voyage 
pour un lâcher-prise garanti. Sous l’Atrium, vous restez proche de la nature avec les métamorphoses, les 
senteurs, les lumières, les sons qui évoquent les rêves et la détente. Et sous les pierres de la voûte, vous 
apprécierez l’espace dédié à la relaxation et la tisanerie aux saveurs locales. 

Zone de chalandise :        Plan d’accès : 

   

c) Le personnel de l’entreprise  
 

Au sein de l’entreprise, il n’existe aucun organigramme, j’ai donc pris l’initiative d’en créer un, afin de mieux 
se repérer. 

Voir ANNEXE 1 

https://www.facebook.com/atriumspaetbeaute/
https://www.atrium-spa.fr/
https://www.atrium-spa.fr/
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d) La clientèle 
- Typologie :  

On peut retrouver tout type de profil de clients mais la majorité sont des femmes. La moyenne d’âge 

avoisine les 42ans avec un panier moyen de 54,49€. 
- Fréquentation :  

 
 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

- Moyens de fidélisation : 
o La carte Pass : est une carte qui correspond à un crédit que le client peut utiliser pendant 1 an 

(white, black, or et Platinium) 
 

  

 

o Communication : utilisation des SMS, réseaux sociaux, flyers et mailings 
o Types de fichiers clients / Organisation : 

Le logiciel Spa Booker est utilisé pour l’organisation des fichiers clients. Il permet de regrouper 
leurs informations (téléphone, mail, adresse, date d’anniversaire, date des rendez-vous, 
historique d’achats…) Aussi, il est rédigé en anglais. 

84% des clients sont des femmes, les hommes eux ne représentent 
que 16%. 

 

Le nombre de clients est en croissance constante soit 
environ 53% 

 

On note que la fidélisation n’est pas valorisée dans l’entreprise 

et les cartes Pass représentent seulement 2% du chiffre 

d’affaires. 



3 
 

e) Les marques partenaires 
 

NOM CONCEPT GAMMES 
VENTE 
ET/OU 
CABINE 

PRIX MOYEN DES 
PRODUITS 

Cinq 
Mondes  

Régénération profonde du corps 
et de l’esprit  

Soins Corps et Visage  Les deux 100€ 

Vignoble 
Cosmetics 

Faire voyager grâce à ces senteurs 
de Bourgogne  

Soins Visage  Les deux  75€ 

Léonor 
Greyl 

Concept « ecolochic », pour l’éclat 
et vitalité de la chevelure  

Soins Cheveux  Les deux 40€ 

TooFruit  Soins et produits d’hygiène pour 
les enfants de 5 à 12ans  

Pour les enfants  Les deux  15€ 

LPG Concept unique de l’endermologie  Soins Corps et Visage  Les deux  45€ 

Sla Propose de la qualité aux 
professionnels et aux clients  

Maquillage  Les deux  35€ 

Mavex Traitement en profondeur  Soins pour les pieds  Les deux 22€ 

Manicurist Marque de beauté green Vernis à ongles  Vente  15€ 

 

f) Les équipements 
 

 Investissement Depuis 
quand  

Pourquoi 

Le Hammam 8000€ 2016 Bain à chaleur humide entre 40° et 50°, lutte contre 
la fatigue et le stress. 

Le Sauna finlandais 6000€ 2016 Bain à chaleur sèche de 80° pour permettre une 
détente profonde 

La fontaine de glace  2 000€ 2016 Frotter son corps avec la glace pour faire 
redescendre la chaleur des autres équipement   

La douche à expérience  12 000€ 2016 Avec des couleurs, odeurs et lumières 

Le jacuzzi  13 000€ 2016 Massant et relaxant  

La lumière pulsée 4 900€ 2020 Elimination des poils grâce à la lumière  

Epilation définitive électrolyse  6 000€ 2021 Traite tout type de poils avec une petite aiguille 

Peeling micro dermabrasion  500€ 2019 Nettoyage en profondeur de la peau idéal pour 
l’acné et cicatrices 

Radiofréquence 1 500€ 2019 Emissions de micro impulsion électrique et onde 
électro magnétique 

Presso thérapie  1 150€ 2019 Méthode de drainage 

EM Shape EVO  5 000€ 2020 Reduction de la masse graisseuse au profit de la 
masse musculaire  

Cellule M6 LPG Alliance  30 000€ 2019 Permet de lutter contre la cellulite et le 
relâchement cutané  

Cryo lipolyse esthétique  7 000€ 2019 Eliminer la masse graisseuse de la zone traiter avec 
ventouse 
 

 
Tous les équipements sont amortis  
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g) Les prestations 
 

De nombreuses prestations sont proposées. Leurs prix ont augmenté de 3€ depuis le 1er décembre 2022 

pour tous les soins de moins de 80 min. Tous les soins sont classés par catégorie, de plus, la carte de 

prestations représente les couleurs de l’Atrium Voire ANNEXE 2  

 

h) L’organisation des espaces   
  

Superficie  350m² 

Répartitions des 
espaces 

Au 1ère étage on retrouve l’espace accueil, la partie ongle, épilation, ainsi que les vestiaires, pour 

ce qui est du sous-sol on va retrouver l’espace Spa, les cabines de soins ainsi que la laverie   

Nombres de 
cabines 

6  3 épilations  
 3 pour les soins  

Décorations - Pour les cabines épilations on retrouve des tons neutres (blanc et noir) avec du carrelage 
blanc, une partie évier et le lit au centre de la pièce (VOIR ANNEXE 3) 

- Pour les cabines de soins on retrouve la cabine faite de couleurs blanche et noire sous 
une voute de pierre et une partie douche et évier ainsi que le lit au centre de la pièce 
(VOIR ANNEXE 4) 

Descriptif espaces 
de ventes 

On retrouve l’espace vente vers la partie accueil, avec les produits soins, maquillage, ongles et 
les bijoux (VOIR ANNEXE 5) 

 

   

II. Phase de diagnostic interne et externe  
a) Analyse des chiffres  

 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 

- Panier moyen produits et prestations 

On peut observer que le CA diminue de 

2019 à 2020 de 20,54% puis augmente de 

2020 à 2021 de 38,58% et enfin il diminue 

de 2021 à 2022 de 0,82%. 

On remarque que les CA des prestations 

sont nettement supérieurs au CA des 

produits 

L’institut est ouvert 9h par jour.  

On peut remarquer une grande perte sur le CA de 

l’entreprise, de par l’inoccupation des cabines  

Grace à mon projet ce problème pourra être résolu 

avec une clientèle plus fidèle  
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- Coût de revient du soin massage du visage  
au 5 fleurs, 50min à 79€ :      

 
On peut remarquer un taux de MSCV élevé  

avec un taux de marge de 81% 

 

b) Les informations du marché  
Le marché des instituts, Spa au niveau : 

- National : C’est un secteur en pleine croissance, qui offre des services de bien-être et de beauté à une 
clientèle exigeante et diversifiée. Selon une étude récente, le chiffre d'affaires des instituts spa en France a 
atteint 2,5 milliards d'euros en 2022, soit une augmentation de 8% par rapport à l'année précédente. 
 

- Local : Le chiffre d'affaires des instituts spa à Macon a augmenté de 15% en 2022 par rapport à 2021. Les 
principaux facteurs expliquant cette tendance sont la hausse du pouvoir d'achat, le vieillissement de la 
population ainsi que le besoin de se détendre face au stress quotidien. 

c) L’analyse des concurrents : 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Coefficient des ventes : 
Le coefficient des ventes représente un coef de x2 en 
termes d’achats, reventes 

 
Prix d’achat des produits : 

 
Une commande est réalisée tous les 2mois avec un montant 
d’environ 8000€ de produits (ventes et cabine), en fonction 
des différentes périodes de l’année  
 

Gestion des stocks 
 

Pour ce qui est de la gestion des stocks, tout est géré 
informatiquement, l’ordinateur prévient quand il faut 
passer une commande ou non. Les stocks sont entreposés 
dans une partie de la laverie. 

 
 

On peut remarquer que la panier moyen des prestations est 

beaucoup plus élevé que celui de la vente des produits. En 

effet, les employés ne prennent pas le temps de vendre des 

produits, cela explique le grand écart entre les deux paniers 

moyens. Le panier moyen général a baissé de 28,51% entre 

2019 et 2022. 
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Nom de 
l’entreprise 

Panorama 360 Massages et soins du 
monde  

Adelys Beauté 

Direct ou indirect  Direct  Indirect  Indirect  
Points forts Possibilité de prendre rendez-

vous en ligne  
Propose des soins similaires. 
Marque utilisée : Sothys  

Possibilité de prendre 
rendez-vous en ligne  
Propose des soins 
similaire  

Possibilité de prendre rendez-vous 
en ligne  
Propose des soins et une partie 
institut 
 

Points faibles Propose des soins similaires 
Prix élevé  
Propose qu’une partie spa et pas 

de partie institut  

Manque de 
communication  
Carte moins développée 
Pas d’accès au Spa  

Pas d’accès au Spa  
Carte peu développée  

Communication Site web, Instagram, SnapChat, 
Pinterest, Twitter 

Site web, Facebook, 
Instagram  

Site web, Instagram et Facebook 

Fidélisation Oui  Non  Non  
 

d) Outils de diagnostics  
 

L’outil SWOT va permettre de réaliser un diagnostic avant de lancer le projet. Son objectif est d’évaluer la 

pertinence d’une stratégie future.  

FORCES FAIBLESSES 
 

- Excellente notoriété de l’établissement 
- Gare et parking à proximité de 

l’établissement  
- Diversité des prestations avec de 

nombreuse marques  
- Emplacement en centre-ville  
- Avoir le « LABEL Spa de France » 
- Un joli cadre typique renforçant 

l’attractivité du centre et la fréquentation  
- Région et ville touristique  

 

 
- Le client vient toujours pour les 

mêmes prestations  
- Manque de visibilité de l’enseigne  
- Le logiciel du Spa est en anglais et 

peu adapté aux besoins du Spa et il 
ne gère pas la fidélisation des clients  

- Manque de fidélité  
- Pas de publicité 

OPPORTUNITES MENACES 
 

- Le marché de la beauté et du bien-être est 
porteur 

- Les produits naturels sont dans les 
tendances actuelles 
 

 
- Inflation pouvant impacter le budget 

santé/loisir des ménage  
- Apparition de nouveaux concurrents 

mieux placé et plus grand (zone 
commerciale de crèche sur Saône  
 

 

On peut observer un manque de l’institut concernant la stratégie de fidélisation marketing, probablement en 
raison du logiciel qui n’est pas exploiter dans son intégralité. 

 

 

 

 

III. Problématique  
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a) Introduction  
 

La présentation de « l’ATRIUM SPA ET BEAUTE » et les analyses conduites nous ont permis de constater 
que cette entreprise présente de nombreux points positifs tant au niveau de ses équipements, de sa surface que 
de ses prestations. Néanmoins, l’analyse SWOT met en évidence certaines faiblesses, l’enseigne est peu 

visible, la clientèle est essentiellement CSP+, une partie du logiciel du Spa est en anglais et il y a un manque 
de fidélité de la part des clients.  

Les statistiques concernant le Chiffre d’Affaires nous montre qu’il se maintient malgré une chute en 2020 

(crise sanitaire) cependant il ne progresse pas. Un regard approfondi du diagnostic nous permet de définir des 
propositions de solutions et celle retenue. 

En quoi l’amélioration du système de fidélisation peut augmenter le chiffre d’affaires ? 

b) Propositions des solutions  
 

- Revoir l’aménagement pour pouvoir accueillir davantage de clients et proposer tous les soins aux 

personnes à mobilité réduites (ajouter une cabine de soin du corps au 1er étage qui ouvre directement 
sur la rue) : cela nécessiterait trop d’investissement, et les travaux obligeraient une fermeture 
temporaire de l’institut. Tous les endroits sont déjà occupés donc il n’est pas envisageable de rajouter 
une cabine et d’agrandir. 

 

- Rendre l’Institut plus visible, poser des panneaux d’affichage à l’entrée de la rue : beaucoup 
d’enseignes occupent l’entrée de la rue, par conséquent notre affichage ne serait probablement pas 
regardé par les passants.  
 

- Proposer une formule pour les étudiants : ceci ne correspond pas à la cible de clientèle de l’institut qui 
est plutôt orienté vers les personnes de 30-50ans. 
 

- Agir sur les fidélisations de la clientèle : acquérir un nouveau logiciel et créer une carte de fidélité, 
(Attirer une clientèle de professions intermédiaire : 31,2% de la population, actuellement cadre 
supérieur : 15,2% de la population (Voir ANNEXE 6) 
 

c) Solution retenue  
 

Aujourd’hui dans l’entreprise Atrium Spa et beauté il existe un programme de fidélisation qui n’est pas 

beaucoup utilisé. C’est pour cela que la création d’un nouveau système avec une carte de fidélité permettant 
aux clients qui font des soins fréquents, de bénéficier d’une réduction sur un soin de leurs choix, lors du 7ème 
rendez-vous.  

La mise en place d’un nouveau logiciel permettra le suivi des prestations de chaque client et d’une formation 
à son utilisation par les employés. Ce projet est retenu. 
 

d) Objectifs  
 

Augmenter le chiffre d’affaires par la mise en place d’un nouveau logiciel de fidélisation permettant la création 
d’une carte de fidélité. 

-  SMART 
Analyse SMART 
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S Augmenter le nombre de clients fidèles par la mise en place d’un nouveau moyen de fidélisation et grâce à une 
carte de fidélité gérée par un nouveau logiciel  

M Je voudrais avoir 4869 clients fidèles 
- 19478/4 = 4869 (le quart des clients, soit 25%) 

Donc une augmentation d’environ 24% par rapport aux nombres de clients de « la carte Pass » 

A Se référer à l’analyse Gantt, concernant les tâches à accomplir  

R Ce projet est réaliste. Le budget pour la réalisation des cartes, du logiciel, des formations ainsi que de l’envoie 
des Sms et des mails est de 11 883,09€ 

T Se référer à l’analyse Gantt, concernant les délais  

 
- GANTT 

 

e) Plan d’action  
 

 Questionnaire auprès des clients et résultats (ANNEXE 7) 

Rédaction d’un questionnaire simple 
Analyse du questionnaire (on a pu observer que les résultats étaient positifs concernant la mise en place d’une 

carte de fidélité)  
Le questionnaire a été transmis à 150 clients avec un retour de 100 clients ce qui correspond à 66,66% 
(ANNEXE 8) 
 

 Choisir un logiciel (investissement sur un nouveau système de fidélisation) 

Le nouveau logiciel devra prendre en compte tous les besoins de l’institut comme : 
- Pouvoir voir le planning des rendez-vous 
- Pourvoir prendre des rendez-vous sur internet  
- Pourvoir avoir les fiches clients  
- Pouvoir accéder aux différents rapport (ventes, CA…) 
- Pouvoir faire des bons cadeaux  
- Faire la caisse 
- Faire l’inventaire  
- Pouvoir voir les horaires de chaque employé 
- Pouvoir faire un pointage des heures  
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- Pouvoir gérer les produits  
- Avoir un onglet dédié au système de fidélisation.  

 
 Réalisation d’une carte de fidélité et impression  

Cette carte offrira à la 7ème visite du client une réduction de 10% sur une prestation de son choix  

Design, recherche prestataire et devis (carte choisie : papier cartonné pour y inscrire au dos date de passage) 

Carte fidélité final (ANNEXE 9) 

Comparatif de logiciel : 

Nom Spa Booker 
(logiciel actuel) 

Kiute Booksy RDV360 

Prix  Essai gratuit : 0 € 

(limité dans le 
temps / dans les 
fonctionnalités) 
Standard : 85 € / 

mois / utilisateur 
Pro : 135 € / mois / 

utilisateur 

Essai gratuit : 0 € 

(limité dans le 
temps / dans les 
fonctionnalités) 
Standard : 49 € / 

mois / utilisateur 
 

Essai gratuit : 0 € (limité dans 

le temps / dans les 
fonctionnalités) 
Standard : 49 € / mois puis 10€ 

en plus pour chaque 
collaborateurs 

– Essai gratuit : 0 € (limité dans 

le temps / dans les 
fonctionnalités) 
– Pro : 29,9 € / mois / utilisateur 
– Pro+ 39,9 € / mois / utilisateur 

Disponibilité   Etats-Unis Belgique, Suisse et 
France  

Australie, Brésil, Canada, 
Chine, Allemagne, Royaume-
Uni, Inde, Japon, Mexique, 
États-Unis 

France  

Langue  Anglais  Anglais et Français  Anglais, espagnol, polonais, 
portugais, vietnamien 

Français 

Point négatif  Prix élevé, le 
logiciel ne propose 
pas la langue 
française,  

Ne propose pas une 
option pro, pas de 
formation  

Le logiciel ne propose pas la 
langue française, ne propose 
pas une option pro, pas de 
formation 

Formation payante 

Les + Formation de 1h, 
paiement en ligne  

Prix bas, premier à 
proposer des 
réservations en 
ligne  

Permet de réserver et paiement 
en ligne et très avancer sur la 
digitalisation 

Un bon rapport qualité prix, 2 
premier mois gratuit en pro. 
Facile d’utilisation, pratique 
pour les pros, paiement et 
réservation en ligne, option E-
commerce. Site français 

Coût de la 
formation 

Compris dans 
l’abonnement 

Compris dans 
l’abonnement 

Compris dans l’abonnement Compris dans l’abonnement  

Coût du logiciel 
par année  

21 060€ 7 644€ 2 148€ 4 322,5€ 

 

Il me semble que le logiciel RDV 360 correspond le mieux aux besoins et objectifs fixés, grâce à ses différentes 
fonctionnalités  

 Former les employés à ce logiciel 

Budgéter et prévoir des temps de formations : seulement 1h de formation est compris dans l’abonnement. 
Il est nécessaire de prévoir au minimum 1h30 de formation supplémentaire  

 Mettre en place un suivi avec un système de relance par mail/sms destinés aux clients qui ne sont pas 
venus depuis un moment. Exemple du message : votre dernière visite date de…, votre carte de fidélité 
vous permet d’obtenir une réduction sur une prestation à la 7e visite, nous serions heureux de pouvoir 
vous en faire bénéficier à votre prochain passage  

f) Budget prévisionnel  
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- Logiciel : abonnement à l’année, 2 mois offert soit 33,25€/mois (33,25*10=332,5€/an) 
332,5*13(nombre de salariés) = 4 322,5 €  

- Le coût de la formation de l’équipe pour le nouveau logiciel : 384,62€ par personne pour une formation 

de qualité  
- Le coût des mail/sms : 300 sms compris dans l’abonnement sinon 0,08 HT/SMS 
- Le coût de la carte de fidélisation (impression) : 5000 (0,06€/unité) 304,59€ 

 

 

 

 

 

g) Calcul de la rentabilité du logiciel  
 

D’après les données, nous pouvons estimer une augmentation de 2,5% du CA grâce au logiciel, avec une 
marge sur cout variable de 60%. Le seuil de rentabilité est de 19 805,15€ ce qui couvre les dépenses  

 

 
 
 
 
 
 

IV. Conclusion  
 

Malgré l’existence d’un programme de fidélisation, qui est peu utilisé et peu performant, je me suis 
particulièrement concentrée sur cette problématique de fidélisation, ce qui m’a permis d’en venir à ce projet. 

Je peux en conclure que le projet de mise en place d’un nouveau logiciel de GRC est viable, et contribue à 
l’amélioration du chiffre d’affaires de l’institut permettant la création d’une carte de fidélité. Aussi, cela vient 
confirmer la réussite et l’objectif atteint de ce projet et augmentera le chiffre d’affaires. 

En effet, grâce à ce projet l’entreprise aura une plus grande fidélité des clients ce qui aura pour conséquence 
d’augmenter les prestations vendues. 

Il serait intéressant de pouvoir proposer davantage de prestations auprès de la clientèle masculine, car elle 
représente actuellement 16% de la clientèle. Et de sensibiliser les employés à proposer des produits à l’issus 

des prestations aux clients, pour augmenter le panier moyen des produits vendus.   

 

 

 

 

Annexes : 
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ANNEXE 1 : ORGANIGRAMME 

 

 

ANNEXE 2 : CARTE DE PRESTATION 
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ANNEXE 3 : CABINE EPILATION 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANNEXE 4 : CABINE DE SOINS 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANNEXE 5 : ACCEUIL ET PARTIE VENTE 
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ANNEXE 6 : POPULATION ET LES CATEGORIES SOCIOPROFESSIONNELLES 

Mâcon, sa population et les catégories socioprofessionnelles 
Mâcon,  préfecture du département de Saône-et-Loire est situé dans la région Bourgogne-Franche-Comté, au dernier 
recensement (2020), la commune comptait 34 414 habitants. Son aire d'attraction s'étend sur trois départements 
(Saône-et-Loire, Rhône et Ain) et rassemble 137 435 habitants 
 

Emplois par catégorie socioprofessionnelle en 2019 
 Nombre % 
Ensemble 25 755 100,0 

Agriculteurs exploitants 34 0,1 

Artisans, commerçants, chefs entreprise 1 292 5,0 

Cadres et professions intellectuelles supérieures 3 906 15,2 

Professions intermédiaires 8 025 31,2 

Employés 7 249 28,1 

Ouvriers 5 249 20,4 
Source : Insee, RP2019 exploitation complémentaire lieu de travail, géographie au 01/01/2022. 

 

ANNEXE 7 : QUESTIONNAIRE CLIENTS 

 

 

 

https://fr.wikipedia.org/wiki/D%C3%A9partement_fran%C3%A7ais
https://fr.wikipedia.org/wiki/Sa%C3%B4ne-et-Loire
https://fr.wikipedia.org/wiki/Bourgogne-Franche-Comt%C3%A9
https://fr.wikipedia.org/wiki/Aire_d%27attraction_de_M%C3%A2con
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ANNEXE 8: RESULTAT DU QUESTIONNAIRE  

 

 

ANNEXE 9 : CARTE DE FIDELITE FINAL 
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