
BRA - Tendances Restauration - N° 346 - Mai 2013  57

pour ses clients. Il participe ainsi, de façon 
active, au fonctionnement de la société. 
Combien de contrats commerciaux se 
signent autour d’un repas ? Combien de 
rendez-vous amoureux se passent au res-
taurant ?

 A.T. : Quels est, selon vous, 
le principal obstacle au bon 
fonctionnement  
d’un restaurant?
L.P. : Je citerais la recherche du profit 
comme point de mire. J’ai été, dans ma 
carrière, un gestionnaire avisé et je me 
rends compte, depuis quelques années, 
que la recherche du profit est contrepro-
ductive. Si la cible d’acquisition est trop 
chère, le vendeur voudra plus d’argent 
que ce que peut fournir un restaurant. 

POINT DE VUE

Coach en restauration, Laurent Pailhès livre des enseignements issus de l’observation des 
pratiques et des problématiques de nombreux restaurants en France et à l’étranger. Il est le 
gérant fondateur du cabinet NEO Engineering (www.neoeng.com) qui a pour vocation d’aider 
les restaurants à se créer, à se développer et à faire de meilleures marges. Laurent Pailhès 
présente dans chaque numéro de B.R.A. Tendances Restauration une réflexion sur les moyens 
à privilégier pour créer des climats favorables au développement de restaurants. L’objectif est 
de tenter de montrer que le dénominateur commun au succès est la recherche de simplicité 
chez les dirigeants, chez les collaborateurs, chez les fournisseurs et chez les clients. D
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Laurent Pailhès.

Que faire pour qu’un  concept fonctionne ?

Anthony Thiriet : Tout 
d’abord, comment définissez-
vous un concept de  
restaurant ?  
Laurent Pailhès : C’est une notion qui dé-
finit les contours d’une organisation qui, 
à un moment, vend des repas à des per-
sonnes inconnues - tout au moins au dé-
but - appelées clients. Pour qu’elle puisse 
vivre, elle doit faire en sorte que ses clients 
reviennent ou/et en envoient d’autres. Il 
faut donc que le moment qu’ils passent - 
« l’expérience repas » - leur apporte une 
satisfaction au moins partielle de leur 
besoin de se nourrir, d’étancher leur soif 
et/ou de leur désir de sortir du quotidien. 
Un restaurant qui fonctionne remplit donc 
à la fois des fonctions physiologiques (se 
nourrir) et psychologiques (communiquer) 

Existe-t-il une recette permettant à tout concept de bien fonctionner ? Le succès des programmes 
de télévision parlant de la cuisine et de la restauration nous fait penser que le secteur peut repré-
senter une voie sérieuse vers l’accomplissement personnel. Mais il ne faut pas oublier que le 
bonheur se vit à plusieurs, et au moins à deux : le restaurateur et le client. Chacun aime entrer en 
contact, séduire, partager et le repas hors domicile, qui favorise les rencontres, est un moment 
idéal pour cela. Mais qu’est-ce qui fait qu’un lieu plaît plus qu’un autre ? Comment peaufiner au 
mieux son offre et son concept ? Laurent Pailhès nous en parle et nous livre ses conseils.   
Propos recueillis par Anthony Thiriet

Tendances Gestion

“ ”
Changer pour un restaurant participe 

de façon active au fonctionnement  
de la société
Laurent Pailhès
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Tendances Gestion / POINT DE VUE

Pour en savoir plus sur la marche 
à suivre pour créer un concept  
de restaurant, contacter  
Laurent Pailhès

laurent@neoeng.com 
Tél : 04 91 71 35 82

c

De même, si les rémunérations sont 
trop fortes et si l’entrepreneur espère un 
retour sur investissement trop rapide, il 
sera compliqué d’accueillir sereinement 
des clients et de fonder des relations pro-
fessionnelles constructives en interne. 
Je pense qu’il faut trouver une raison 
altruiste pour réussir l’ouverture ou le 
développement d’un concept. Il s’agit de 
se demander à qui le restaurant va facili-
ter la vie, et comment il va le faire.   

 A.T. : Est-ce tout ce que le 
restaurateur se doit de faire 
pour réussir ? 
L.P. : Tout dépend du temps que l’on s’ac-
corde pour mesurer la réussite. Un très 
bon concept de restaurant, ce n’est pas 
seulement une atmosphère réussie, de 
la bonne nourriture et une salle remplie ; 
c’est aussi la capacité à tenir le rythme, 
jour après jour, pendant des années. C’est 
aussi la clairvoyance du leader à faire évo-
luer le concept dans un cadre structurel 
le permettant. Nous avions développé ce 
point dans l’entretien publié dans votre 
numéro de décembre 2012. 

 A.T. : Quels autres conseils 
donneriez-vous à un créateur 
de restaurant et/ou à  un res-
taurateur en exercice ?
L.P. : L’idée qui sous-tend la formulation 
de conseils est la même que celle que je 
donnerais à ses clients : la recherche du 
plaisir. Pour qu’un succès soit durable, il 
est indispensable que le restaurateur ait 
une vision dans laquelle il s’identifie plei-
nement ; un cap à tenir, travaillé, ancré 
et dynamisant. 

•	 Pour un entrepreneur isolé, j’oriente 
mes missions d’accompagnement 
sur le plaisir qui résulte lors de la 
recherche des contours du res-
taurant de ses rêves. Je confronte 
ensuite, telle une recette avec ses 
proportions, le concept pressenti à 
la réalité, laquelle se présente sous 
diverses formes : attentes de la 
clientèle, financement, étude de la 
concurrence, etc.

•	 Pour une équipe de restaurateurs, 
c’est la même chose, mais en groupe. 
Du travail en « team building » per-

met l’émergence d’une vision par-
tagée déclinable de façon extraor-
dinairement efficiente auprès des 
collaborateurs, fournisseurs, parte-
naires et clients. 

 A.T. : C’est donc une vision 
dynamisante et partagée 
qu’il faut pour réussir un 
concept de restaurant ? Est-
ce simple à définir ?
L.P. : La création d’une vision est un pro-
cessus complexe, qui se cache derrière un 
semblant relativement simple. Tous les 
thèmes liés à la fonctionnalité du restau-
rant sont abordés. Ce n’est pas du hasard. 
Par la suite, le succès d’un concept de 
restaurant passe aussi par la façon dont 
il prend forme dans la réalité : qui le gère 
? Qui cuisine ? Comment on sert ?... D’où 
la nécessité de mettre en place des pro-
cess rigoureux, au travers d’un manuel 
d’opérations, et ainsi faire en sorte que 
la réalité puisse rejoindre le rêve. 

Voici quelques observations à privilégier 
pour y parvenir :

•	 Se concentrer sur ce plaît en soi plu-
tôt que sur ce que font les autres

•	 Ancrer, favoriser la notion de plaisir 
dans la création de concept : cela 
rejaillira sur les clients

•	 Focaliser sur les points positifs du 
concept par l’identification de mots 
clés

•	 Ne pas se sentir obligé de traiter 
tous les points d’ombre en une seule 
fois

•	 Rester pratique : parler d’ingré-
dients, de recettes, de plats, de for-
mules

•	 S’assurer qu’un cadre structurel 
aidant est en place

•	 Mettre en place les conditions pour 
que le développement du concept 
puisse s’opérer (conditions de délé-
gation, de recrutement, de process)

•	 Communiquer amplement : on ne 
communique jamais assez l

“ ”
Il faut trouver une raison altruiste pour réussir l’ouverture  

ou le développement d’un concept.
Laurent Pailhès
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