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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. 
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Laurent Pailhès.

Retour sur les clés du succès 
d'une  brasserie contemporaine

Le 22 janvier 2016, se déroulait la 3e édition des Trophées B.R.A. Concepts Brasseries sur le Sirha 
(voir p. 48-49). L’événement mettait à l’honneur des établissements de restauration contempo-
rains bien distincts et issus d’un maillage territorial varié. À l’issue d’une table ronde avec leurs 
fondateurs, Laurent Pailhès a donné son point de vue sur les clés de réussite d’un concept de 
brasserie moderne. Il revient sur ce sujet en vous livrant ses conseils.  Propos recueillis par Anthony Thiriet

Tendances Gestion

 Anthony Thiriet : Vous avez 
assisté à notre événement. Que 
retenez-vous comme principale 
clé du succès évoquée par nos 
lauréats ?

Laurent Pailhès : Nous voyons bien, en 
premier lieu, que les entrepreneurs 
récompensés ont tous eu une réflexion 
approfondie sur la façon de relever les 

défis qui s’imposent aujourd’hui aux 
brasseries : 

• essor de la restauration rapide ;
• baisse de la fréquentation sur le 
segment de ticket moyen de 20 € à 35 € ;
• émergence de nouveaux modes de 
distribution, etc.
Ces tendances très nettes, observées en 
France et ailleurs, font perdre au secteur 
une partie de son attractivité. L’une des 
façons d’y faire face, c’est peut-être de 
revenir à l’origine de ce qu’est une bras-

serie : un lieu de vie et de convivialité ! 
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Les clients sont aujourd’hui très sensibles au 
degré de fraîcheur et à la qualité des produits,

dans l'assiette et dans les verres
Laurent Pailhès
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Pour en savoir plus sur la façon 
de développer vos restaurants, 
contacter Laurent Pailhès :  

laurent@neoeng.com 
 Tél. : 04 91 71 35 82.
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Ces termes ont été plusieurs fois cités et 

développés par vos lauréats. 

 A.T. : Très bien, mais comment 
créer, aujourd’hui, un lieu de vie 
attractif qui puisse fidéliser les 
clients ?

L.P. : Tous vos lauréats se sont mis, à un mo-

ment donné, à la place de leurs clients pour 
imaginer, le plus sérieusement possible, ce 
que seraient leurs comportements et pré-

férences. La majorité des brasseries en dif-
ficulté aujourd’hui n’a probablement pas 
eu ce réflexe. En effet, qui était le mieux 
placé il y a 1 ou 2 décennies pour offrir, à 
tout moment de la journée, du café filtre 
et des gâteaux ? Qui était leader sur le 
marché du jambon beurre au comptoir ? 

Dans les 2 cas, les brasseries (et les bars) 
avaient le marché. Dans le premier cas, des 
enseignes comme Starbucks ont pris de sé-

rieuses parts de marché. Dans le second, 
on achète maintenant son sandwich à la 

boulangerie. 

Les entrepreneurs que vous avez mis en 
avant ont démontré leur volonté, leur force, 
leur créativité et leur anticipation sur un 

segment pas forcément facile. Ils ont notam-

ment tous indiqué que la qualité du produit 

était centrale dans leur stratégie. Les clients 
sont aujourd’hui très sensibles au degré de 

fraîcheur et à la qualité des produits, dans 
l'assiette et dans les verres. 

 A.T. : Tous ont également 
parlé du décor et de l’ambiance 
de leur affaire. Est-ce essentiel, 
aujourd’hui, dans une brasserie ?
L.P. : Une autre traduction concrète de la 
créativité de ces entrepreneurs se retrouve 
en effet dans le  soin apporté au cadre. 
Les clients doivent pouvoir s’approprier 
le lieu. Dans l’addition, il n’y a pas que la 
vente de produits et la rémunération du 
service, il y a aussi la refacturation d’une 

personnel à un peu plus de retenue et de 

considération avant d’intervenir ? 

 A.T. : Que retenez-vous concrè-
tement de ces Trophées B.R.A. 
Concepts Brasseries 2017 ? 
L.P. : La connaissance de ce qui est souhai-
table de faire est souvent présente dans 

les équipes en interne. Le premier travail 
du consultant que je suis est de montrer 

et de faire savoir que ce que les dirigeants 

pressentent comme « choses à faire » a un 

fondement probablement juste. 

L’écueil se trouve souvent dans la trans-

formation de l’essai. Comment mettre en 
œuvre les belles idées ? En coulisse, après 
la table ronde, il a bien été dit qu’il n’était 
pas facile de trouver le personnel qui saura 

apporter ce supplément d’âme – et encore 

moins de façon durable. Nous savons que 

les efforts peuvent être sabotés par une 
table de clients suffisants et présomptueux 
ou par un employé à l’esprit malveillant. 

C’est l’histoire du panier de pommes : un 

seul fruit gâté peut mettre à plat l’édifice !
Il ne faut pas pour autant baisser les bras : 

un effort constant et une foi chevillée au 
corps permettent de maintenir de hauts 

niveaux de qualité. Les exemples de réus-

site mis en exergue par les Trophées B.R.A. 
Concepts Brasseries cette année le dé-

montrent à nouveau. C’est à ce prix, celui 
de la passion et de l’engagement, qu’une 
réussite durable s’impose dans la collectivi-
té où œuvrent l’établissement ou l’enseigne 

de restauration.  l

partie du loyer. Le client s’offre un « bail 
temporaire » dans ce lieu. Il est « chez 

lui » le temps de son passage, d’où l’idée 
justifiée de « lieu de vie ».
Mais le cadre, ce n’est pas seulement le 
décor et l’investissement financier qui ont 
pu être mis dans le design d’intérieur. En 
plus de la passion, de la créativité, de la 
technicité, les restaurateurs ont souvent 
fait allusion à l’empathie, ce qui est assez 
surprenant pour être relevé. Selon le La-

rousse, l’empathie est « la faculté intuitive 
de se mettre à la place d'autrui, de percevoir 
ce qu'il ressent ».

Selon moi, ce qui va faire qu’un client re-

vienne et ne zappe pas d’endroit, c’est son 
ressenti sincère d’avoir été bien accueilli 
et le fait que le restaurateur ait cherché à 

percevoir ce qu’il ressent. Un constat qui 

se vérifie finalement dans tout métier de 
commerce, de politique ou d’organisation 
humaine.

 A.T. : Comment illustreriez-
vous cette notion d’empathie qui 
semble si importante en RHF ?

L.P. : Par le supplément d’âme. La ques-

tion, pour un restaurateur, est la sui-
vante : Quel est le supplément d’âme que 

j’offre à mes clients ? Concrètement, et 
peut-être de façon un peu triviale, je pren-

drais l’exemple du serveur qui interrompt 
systématiquement les conversations à table 
pour prendre les commandes, débarrasser 
les assiettes ou apporter les plats. 9 fois sur 
10, le service perturbe le cycle d’échanges 
en cours entre les clients qui, rappelons-le, 
paient un loyer symbolique pour passer 

un bon moment dans un lieu de vie. Peut-

être suffirait-il simplement de former le 
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C’est au prix de la passion 
et de l’engagement qu’une 
réussite durable s’impose 

dans la collectivité où 
œuvrent l’établissement ou 
l’enseigne de restauration  

Laurent Pailhès

\ Après avoir assisté à la remise de prix et à la table ronde des Trophées B.R.A. Concepts Brasseries 
2017, Laurent Pailhès a livré au public son bilan et son point de vue sur les clés du succès pour une 
brasserie contemporaine.


