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

o

Laurent Pailhes.

& chez les dirigeants, chez les collaborateurs, chez les fournisseurs et chez les clients.

Lacommercialisation sur Internet

La commercialisation d’un restaurant sur Internet est souvent vécue comme une contrainte par
les professionnels. Ces derniers passent alors a cé6té d’un formidable levier de communication
qu'ils ont a portée de main. Sites Internet, réseaux sociaux, réservations en ligne... la technique
est disponible. Et la place pour pérenniser son affaire grdce a Internet est encore libre pour bon
nombre de restaurants. Mais pour combien de temps encore ? Quels sont les piéges a éviter ?
Comment profiter pleinement de [‘aubaine de pouvoir commercialiser un restaurant différem-
ment ? Laurent Pailhés nous en parle et nous livre ses conseils. Conseils recueillis par Anthony Thiriet

MAnthony Thiriet : Quel est
I'intérét, pour un restaura-
teur, de peaufiner son image
sur Internet ?

Laurent Pailhés : Un restaurant ou un
groupe de restaurants n’échappent pas au
cycle de vie d’une entreprise classique. Le
phénomene est bien connu : le dirigeant
doit éloigner le plus longtemps possible
la « créte de la parabole », le moment ou
I'entreprise mature aborde une phase de
déclin. Pour cela, la seule réponse connue
a ce jour est I'innovation qui permet de
maintenir dans I'entreprise un état de
créativité favorable au renouvellement de
la clientele. Méme un restaurateur qui ne
souhaite pas développer son activité est
contraint de chercher de nouveaux clients
- pour remplacer ceux qui partent (sic). La
commercialisation sur Internet est, en cela,
une véritable aubaine. C'est la premiére fois

dans I'histoire que n’importe quelle petite
ou moyenne entreprise peut avoir acces a
un gigantesque vivier de clients.

D’autre part, que le restaurateur choisisse
ou non de peaufiner son image sur Inter-
net, il doit faire face aux commentaires
des clients sur TripAdvisor, aux photos
de plats partagées en ligne et aux autres
phénomenes qui lui échappent. Tous ces
éléments font que son établissement est
de toute facon présent sur Internet. Alors,
plutot que de laisser définir son image par
des commentaires aléatoires de clients et
d’autres personnes extérieures a I'établis-
sement, autant en maitriser les contours.

WAT. : Pourquoi est-ce
important de montrer
une belle image d’un

restaurant ?
L.P. : Il y a souvent fort a faire pour peaufi-
ner I'image de la plupart des restaurants,

56 B.R.A. Tendances Restauration - N° 356 - Juin-Juillet 2014

Plutot que de laisser définir
Son image par des commentaires
aléatoires, autant en maitriser
|es contours

Laurent Pailhes



que ce soit sur Internet ou dans la réalité.
Porte-menus usés, prix raturés, ardoises
illisibles, messages contradictoires, site
Internet « ni fait, ni a faire » peuvent
étre les traits constitutifs d’un restaurant
dans lequel on peut par ailleurs tres bien
manger. Pour mieux se rendre compte
de cette situation alarmante, je conseille
aux restaurateurs de maintenir une veille
active sur la fagon dont leurs concurrents
ou d’autres restaurants commercialisent
sur Internet. lls constateront que :

1. Les affaires qui commercialisent
mieux qu’eux ne font pas nécessai-
rement mieux a manger et n‘ont pas
une meilleure offre de boissons.

2. Les affaires qui ne commercialisent
pas ou qui commercialisent aussi
mal qu’eux offrent des prestations
bien inférieures. C’est un moment
effrayant pour le restaurateur que de
se rendre compte a quoi son affaire
peut étre assimilée.

WAT. :Comment s’y prendre
pour améliorer I'image d’un
établissement sur la toile ?

L.P. : Selon moi, les professionnels doivent

mw 12 conseils
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... Pour augmenter la fréquentation d’un restaurant
grdce a la commercialisation sur Internet

e Faire un état des lieux du site actuel quand il existe ;

Vos clients influencent votre image a travers des espaces virtuels comme TripAdvisor et Facebook.

Soyez vigilents !

Responsable communication sur Internet :
un nouveau poste plus qu’utile en restauration

Selon Laurent Pailhés, « un nouveau métier est apparu dans la restauration ». Les pro-
duits nourriture et boissons « ne se vendent plus tout seuls ». Il est nécessaire d’avoir un
ou une « responsable de communication sur Internet ». Cette fonction peut étre réalisée
en interne ou sous-traitée a un prestataire. « Elle requiert la méme précision technique
que celle du responsable de salle ou du chef de cuisine », précise Laurent Pailhes.

en premier lieu rédiger un cahier des
charges. Ce dernier ne doit laisser aucune
place a I'interprétation du concept. Les
photos doivent étre bien cadrées et lu-
mineuses. Les textes doivent étre rédigés
dans un phrasé correspondant aux cibles
de clients. Attention aux erreurs de frappe

Définir un objectif de profil de site Internet. Il est possible de s’inspirer des chaines
de restauration en France et dans le monde;

S’octroyer les services d’'un « vrai » graphiste ;

Choisir un développeur web accessible, a 'écoute et dont les premiéres propositions
sont créatives et respectueuses du concept ;

Vérifier tous les commentaires présents sur les sites suivants : TripAdvisor, Pages
Jaunes et l'Internaute. Demander de rectifier toute information erronée (type de
restaurant, adresse, photo) ;

Mettre en place une veille des commentaires laissés sur TripAdvisor et répondre
systématiquement a tous les messages, au moins au début ;

Répondre a tous les commentaires négatifs laissés sur Internet ; demander le retrait
des informations malveillantes s'ily a lieu ;

Créer une page Facebook et associer la page au site Internet ; faire un « post » sur
Facebook une fois tous les quinze jours au moins ;

Créer un fichier client trés simple sur Excel avec 4 colonnes : prénom, nom, adresse
mail, code postal ; prévoir de pouvoir recueillir les coordonnées des clients du res-
taurant sur papier libre ;

Informer régulierement les clients des nouveauteés, des plats du jour, des évene-
ments grdce au fichier Excel ainsi constitué ;

Fournir du contenu qualitatif au visiteur du site Internet : des recettes, un reportage
sur la région, un focus sur un membre du personnel, la fagon de travailler d’'un
fournisseur... bref tout ce qui améne autre chose qu’une incitation a réserver. La
réservation suivra naturellement.

et d’orthographe qui ne pardonnent pas.
Une fois le concept judicieusement décrit,
je conseille aux professionnels de faire
appel a des compétences externes : le
graphiste professionnel définit ou relooke
un logo et propose une charte graphique
déclinable sur tous les supports de com-
munication ; le développeur de site Inter-
net peut alors démarrer son travail et étre
force de propositions.

MAT. : Comment bien
choisir ses prestataires ?

L.P. : Je conseille aux professionnels de
contacter les entreprises qui réalisent
des sites de concurrents ou d’autres
commerces dont la présentation et la
lecture retiennent leur attention. Le
concepteur du site est généralement
mentionné en bas de page ou dans les
mentions légales.

Il faut toujours se dire qu’un prestataire,
qu’il soit graphiste, concepteur de site
Web ou responsable de communication
sur les réseaux sociaux, doit étre force
de propositions techniques. Je conseille
donc, d’autre part, de fuir les presta-
taires en commercialisation qui s’aven-
turent sur le conseil métier. Leffet peut
étre désastreux pour le commerce. ®

ﬁ Pour en savoir plus sur la marche
a suivre pour commercialiser un
restaurant sur Internet, contacter
Laurent Pailhés
laurent@neoeng.com
Tél:04 91713582
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