
 
 

 

Chapitre 5 : Quels choix d’organisation de la production pour concilier 
qualité et flexibilité ? 

Travaux en demi groupe 
 

Corrigé étude de cas sur le groupe Mc Donald’s 

 
 
Repérer l’innovation de procédés de Mc Donald’s 
 

 
 A l’aide de la vidéo et de vos connaissances répondez   aux 
questions suivantes 
 

1. Identifiez l’innovation de procédés mise en place par 
McDonald’s. 

 
Une innovation de procédés est la mise en œuvre d'une nouvelle méthode de production ou de distribution qui 
implique des changements significatifs dans les techniques, le matériel et/ou le logiciel. Avec l’installation de 
bornes tactiles de commande dans ses restaurants, McDonald’s a mis en œuvre une nouvelle méthode de 
distribution qui repose sur les technologies numériques.  
 
Grâce à ce nouveau matériel implanté dans les restaurants et les techniques logicielles, l’entreprise a digitalisé 
la prise de commande. En effet, cette borne permet aux clients de commander sans passer par le comptoir et 
d’éviter les files d’attente. En faisant encore davantage participer le client dans la production du service, cette 
innovation de procédés a pour but de gérer l’attente et d’éviter que les clients repartent sans consommer. 

2. Montrez que cette innovation permet à McDonald’s d’augmenter sa productivité. 
 
Cette innovation de procédés permet à McDonald’s d’augmenter sa productivité en optimisant l’utilisation de 
ses ressources humaines et matérielles pour réaliser son service de restauration rapide. 
 
En rendant l’expérience client plus fluide, la clientèle actuelle est satisfaite et cela permet aussi de séduire de 
nouveaux clients. Le personnel ne prend plus en charge la commande et peut se concentrer sur la préparation 
ou le service en salle. Le client est plus détendu et a tendance à davantage commander grâce aux écrans 
tactiles qui le sollicitent et le poussent à la consommation. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

L’essentiel 



 
Document 1 : Les bornes, un concept qui fait grimper le chiffre d’affaire 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Document 2 : Un nouveau service de table 
 
 
 
 
 
 
 
 
Document 3 : Commandez ou faites-vous livrer à domicile 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 


