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E-BOOK - UN GUIDE HAPPYCHEF

Le suide ultime du
marketing de restaurant

Attirez et fidélisez plus de clients sans brualer votre
marge — un systéme en six chapitres qui
transforme les inconnus en habitués.

Thibault Van de Sompele Fondateur de HappyChef
construit avec et pour les restaurateurs
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UN GUIDE HAPPYCHEF

Le guide ultime du marketing de restaurant

Ce soir, a dix minutes de votre cuisine, quelqu'un se demande ou diner.
L'appétit est |a, le budget aussi — seule I'adresse manque encore. Trois
mots tapés sur un téléphone, moins d'une minute a faire défiler les
résultats, et la table sera réservée. Une seule question décide de votre
semaine : votre nom passera-t-il sous ses yeux ?

Ce guide part d'une vérité qui dérange : ce n'est presque jamais la
meilleure cuisine qui gagne, mais la plus facile a trouver, la plus désirable,
la plus simple a réserver. Six chapitres retracent le parcours complet, de |la
barre de recherche a I'habitué. En chemin, vous comprendrez pourquoi
votre fiche Google attire huit fois plus de visiteurs que votre site web,
pourquoi vos plus belles publications récoltent des likes mais aucune
réservation, et pourquoi une demi-étoile de plus vaut environ 9 % de
chiffre d'affaires. On commence la ou tout client commence : par une
recherche.

Thibault Van de Sompele Fondateur de HappyChef
construit avec et pour les restaurateurs
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EN BREF

L'essentiel en brefr

Votre fiche d'établissement Google est votre vitrine la plus fréquentée
la plupart des clients locaux s'y décident, avant méme que votre site web
Nne se charge.

Les réseaux sociaux vendent la sensation d'y étre trois secondes
d'artisanat sincére battent trente secondes de |éché.

Possédez votre audience I'e-mail rapporte ~38 € par euro, et WhatsApp
atteint plus de 95% d'ouverture qu'aucun algorithme ne peut brider.

Les avis sont du marketing que vous n'écrivez pas répondez a chacun
sous 48 heures ; les futurs clients lisent la réponse, pas l'avis.

La fidélisation bat I'acquisition un client qui revient colte environ cing
fois moins qu'un nouveau. Déplacez une heure de marketing par semaine
vers vos clients existants.
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VISIBILITE

Gagnez l'instant ou I'on vous cherche : votre
fiche Google est la nouvelle porte d'entrée

—— |DEE CLE

La plupart des clients choisissent un restaurant sur Google Maps et dans
la recherche, pas sur votre site web. Une fiche d'établissement Google
optimisée — photos fraiches chaque semaine, attributs complets,
réponses rapides aux avis, horaires exacts — décide si la personne qui
cherche a 17h40 réserve votre table ou celle du voisin.

VISIBILITE FIG. 01

Ou les invités vous découvrent

Votre site Internet 1x (référence)

88% des convives choisissent un restaurant sur Google Maps et Search - visez le top 3

Tapez « restaurant a proximité » la ou se trouve votre établissement. Ce qui apparait dans le
pack local — ces trois premiéres fiches sur la carte — capte I'écrasante majorité des clics, et
une grande partie de ces personnes est a table dans les 24 heures. C'est |'audience a la

plus forte intention que vous toucherez jamais, et la toucher ne colte rien d'autre que de la
discipline.
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Les quinze minutes hebdomadaires qui battent les budgets publicitaires
Le classement local de Google récompense l'activité et la complétude, et vos clients

récompensent les preuves de vie. La routine, chaque semaine :

- Une nouvelle photo — un plat du menu de la semaine, photographié a la lumiére du
jour. Les fiches mises a jour régulierement en photos obtiennent nettement plus de
demandes d'itinéraire et de clics que les fiches endormies.

- Chaque avis traité sous 48 heures (le chapitre 4 expliqgue comment).

- Horaires vérifiés — jours fériés compris. Un seul « ouvert » erroné un lundi de fermeture
vaut l'avis une étoile le plus furieux qui soit.

- Attributs complets : gamme de prix, type de cuisine, terrasse, options végétariennes,

lien de réservation. Chaque champ vide est un filtre que vous échouez.

La configuration compléte — catégories, services, posts, questions-réponses — se trouve
dans optimiser votre fiche d'établissement Google.

Rendez la fiche réservable

Une fiche qui se termine par un numeéro de téléphone perd des clients a 22h00 — reliez
directement votre réservation en ligne pour que la personne convertisse dans la minute.
Plus le chemin de l'envie a la confirmation est court, plus souvent vous le gagnez.

@ A FAIRE CE SOIR

Cherchez votre propre restaurant dans une fenétre de navigation privée.

Vérifiez trois choses : les photos ressemblent-elles a votre carte actuelle, les
horaires de ce soir sont-ils justes, et un inconnu peut-il réserver en deux clics ?
Corrigez ce qui échoue avant d'ouvrir demain.

LE SECRET DU CHEF
Langle photo qui gagne le pack local

Google fait tourner les photos de votre fiche, mais I'image de couverture récolte le
plus de premiéres impressions — et les intérieurs surpassent les facades en
gastronomie. Le cadrage gagnant, utilisé par les salles qui dominent leur pack
local : pris a hauteur d'yeux d'un client assis, a I'heure dorée, bougies allumées,
deux tables visiblement occupées. Il répond a la seule question que la personne
se pose vraiment : qu'est-ce que ca fera d'étre assis la ?

POUR ALLER PLUS LOIN


https://happychef.cloud/fr/blog/marketing/google-business-profile-restauration.html
https://happychef.cloud/fr/blog/reservations/guide-ultime.html
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Lorsque des clients potentiels cherchent « restaurant a proximité » ou « réserver en
ligne [votre ville] », vous voulez apparaitre tout en haut.

Google Business Profile est la clé de la visibilité locale pour votre établissement de
restauration. Mais créer une fiche ne suffit pas : vous devez l'optimiser activement pour
devenir réellement visible et convertir les clients potentiels en réservations.

Dans ce guide complet, vous apprendrez pas a pas comment optimiser votre fiche Google
Business Profile pour une visibilité maximale. Des bases aux stratégies avancées, tout ce
dont vous avez besoin pour étre trouve par les clients affamés de votre région.

Qu'est-ce que Google Business Profile ?

Google Business Profile (désormais officiellement appelé « fiche d'établissement Google »,
mais encore souvent désigné par GMB) est un outil gratuit qui vous permet de contrdler la
facon dont votre établissement apparait dans la recherche Google et dans Google Maps.
Pour les restaurants, c'est absolument essentiel, car :

- 46 % de toutes les recherches Google ont une intention locale
- 78 % des recherches mobiles locales aboutissent a un achat hors ligne dans les 24 heures

- Les clients peuvent voir immédiatement vos horaires d'ouverture, vos photos, votre
menu et vos avis

- Vous pouvez ajouter un lien de réservation direct, idéal en combinaison avec la
commande en lignhe

- C'est entierement gratuit, aucun budget publicitaire nécessaire

Le « Local Pack », c'est-a-dire les trois établissements qui apparaissent en évidence en haut
des résultats de recherche avec une carte, capte plus de 40 % de tous les clics sur les
recherches locales. C'est un emplacement de premier choix sur Google. Si vous n'y figurez
pas, vous perdez chaque jour des clients potentiels au profit de concurrents qui, eux, sont
optimisés.

Réfléchissez-y : a quand remonte la derniére fois ou vous avez vous-méme cherché «
restaurant a proximité » ? Ce sont précisément ces résultats de recherche qui déterminent
ou les gens finissent par aller manger. Et avec une fiche optimisée, vous pouvez influencer
ce choix.

Comment Google détermine le classement local

Avant de commencer a optimiser, il est important de comprendre comment Google décide
guels restaurants apparaissent en téte. |l existe trois facteurs principaux :

1. La pertinence

Dans quelle mesure votre fiche correspond-elle a la requéte ? Si quelgu'un cherche «
restaurant italien avec terrasse », votre fiche doit contenir cette information. C'est pourquoi
remplir entierement votre fiche est si crucial.


https://happychef.cloud/fr/blog/numerique-donnees/commande-en-ligne-restaurant.html
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2. La distance

A quelle distance se trouve votre restaurant de la personne qui effectue la recherche ou du
lieu indiqué ? Vous avez peu d'influence la-dessus, si ce n'est de veiller a ce que votre
adresse soit correcte.

QUESTIONS FREQUENTES

Comment optimiser mon profil Google Business en tant que restaurant ?

Remplissez tous les champs : nom, adresse, horaires, numéro de téléphone, site web et
catégorie. Ajoutez au moins 10 photos récentes, activez la messagerie et répondez a chaque
avis.

Comment collecter plus d'avis Google pour mon restaurant ?

Demandez-le activement aux clients a la caisse via un QR code sur le recu ou une carte a
table. Envoyez un rappel automatique via WhatsApp ou e-mail apres chaque visite.

Mon profil Google Business influence-t-il ma position dans les résultats de recherche ?

Oui, fortement. Un profil complet avec de nombreux avis récents, des mises a jour
régulieres et des informations exactes améliore votre position dans les résultats locaux
Google. C'est I'action SEO gratuite la plus impactante pour un restaurant.
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DESIR

Créez le désir sur les réseaux sociaux : vendez
la soirée, pas le plat

—— |DEE CLE

Les réseaux sociaux fonctionnent pour les restaurants quand ils vendent
la sensation d'y étre — le geste, le feu, les visages — dés les trois
premiéres secondes. Une plateforme tenue avec constance bat quatre
plateformes tenues par a-coups : choisissez celle ou défilent vos clients,
publiez trois moments sinceres par semaine et dirigez chaque profil vers
votre lien de réservation.

DESIR FIG. 02

Les 3 premiéres secondes d'un parchemin

3 premiéres secondes

3 S@C Vous avez environ trois secondes pour arréter le défilement avant que I'intérét ne disparaisse

Personne ne réserve une table pour avoir vu une brochure. On réserve parce qu'un clip de
quinze secondes — des mains gantées qui lustrent une sauce, la vapeur qui monte au
passe, un maitre d'hétel qui rit — a rendu un mardi ordinaire insuffisant. Cette sensation se
fabrique, et la matiere premiére traine dans votre cuisine a chaque service.

10
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La régle des 3 secondes et I'avantage de la sincérité

Les fils d'actualité vous accordent environ trois secondes avant que le pouce ne reparte. Le
léché n'arréte pas le pouce; la tension, si— un couteau en pleine découpe, une flamme qui
jaillit, une sauce sur le point de trancher. Les cuisines gastronomiques ont ici un avantage
déloyal : votre travail quotidien ressemble a du cinéma pour les non-initiés. La stratégie,
plateforme par plateforme, se trouve dans les réseaux sociaux pour restaurants; l'art de
faire paraitre les assiettes aussi bonnes qu'elles le sont, dans la photographie culinaire ; et
la plateforme qui transforme le plus vite des salles inconnues en destinations, dans TikTok
pour les restaurants.

Un systéme de publication qui survit a une semaine chargée

Créneau Format Exemple Temps

Lundi Clip de travail Lever les filets du turbot pour le menu de la semaine 10
(15-30 s) min

Jeudi Un plat, une « La derniére semaine des asperges — voici 10
histoire comment on leur dit au revoir » min

Samedi La salle a I'heure Bougies allumées, premiers clients assis, une phrase 5min
dorée d'impatience

Filmez tout au téléphone pendant la mise en place normale — regroupez trois clips en une
session. A ce niveau modeste, la constance se cumule ; le génie sporadique, non.

@ A FAIRE CE SOIR

Pendant la mise en place de demain, filmez un clip de 20 secondes de la chose
la plus hypnotique que fait votre cuisine au quotidien. Pas de stratégie de
légende, pas de recherche de hashtags — publiez-le avec une phrase sincere.

Vous construisez I'habitude, pas le chef-d'ceuvre.

POUR ALLER PLUS LOIN

Les réseaux sociaux sont devenus indispensables aux restaurants a I'ére numérique
actuelle.

C'est la que vos clients potentiels vous découvrent, admirent vos plats, lisent les avis et
décident finalement de réserver. Selon une étude récente, plus de 70 % des millennials et
de la génération Z recherchent des restaurants sur les réseaux sociaux avant de prendre
une décision. Mais avec autant de plateformes et de possibilités, une question se pose :

n
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guelle plateforme choisir et que publier exactement ? Dans ce guide complet, nous vous
accompagnons pas a pas dans l'univers du marketing sur les réseaux sociaux pour les
restaurants.

Quelle plateforme convient a votre restaurant ?

Toutes les plateformes de réseaux sociaux ne conviennent pas a tous les restaurants. Votre
choix dépend de votre public cible, de votre concept et du temps dont vous disposez.
Examinons de plus prés les principales plateformes.

Instagram - La vitrine visuelle de votre restaurant

Instagram est la plateforme la plus importante pour la plupart des restaurants, et ce n'est
pas un hasard. La cuisine est par excellence visuelle, et Instagram tourne entiérement
autour de I'image. La plateforme offre diverses possibilités de présenter votre restaurant :

- Publications dans le fil : photos de plats, images d'ambiance de votre intérieur et
photos d'équipe pour une image professionnelle

- Stories : idéales pour du contenu en coulisses, des mises a jour quotidiennes et des
sondages ou questions interactifs

- Reels : vidéos courtes et engageantes que l'algorithme récompense par une plus grande
portée. Montrez les processus de préparation, le dressage des plats ou des moments
amusants

- Contenu généré par les utilisateurs : repartagez les photos de vos clients avec leur
accord pour batir une preuve sociale

- Instagram Shopping : idéal si vous vendez des cartes cadeaux ou des produits

Instagram fonctionne le mieux pour les restaurants au concept visuellement attrayant, aux
plats photogéniques et avec un public agé de 20 a 45 ans. Investissez dans une bonne
photographie et un style visuel cohérent pour vous démarquer.

Facebook - Le batisseur de communauté pour le lien local

Facebook est souvent sous-estimé, mais reste une plateforme puissante, surtout pour la
portée locale et la construction d'une communauté. La plateforme est particulierement
efficace pour:

- Promouvoir des événements : les événements Facebook sont parfaits pour des soirées
spéciales, des dégustations ou de la musique live
- Les publics plus agés: les clients de plus de 40 ans sont encore actifs sur Facebook

- Les communautés locales : les groupes Facebook de votre région peuvent étre précieux
pour le bouche-a-oreille

- Recueillir des avis : les avis Facebook sont visibles dans les résultats de recherche et
instaurent la confiance

- La publicité payante : les options publicitaires sont étendues et vous pouvez cibler
localement avec une grande précision

12
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N'oubliez pas de remplir entierement votre page Facebook avec vos horaires d'ouverture,
votre adresse, votre carte et un lien vers votre systeme de réservation. Cela améliore aussi
votre visibilité dans Google.

QUESTIONS FREQUENTES

Sur quelle plateforme de réseaux sociaux mon restaurant doit-il étre présent ?

Concentrez-vous sur Instagram et Facebook comme base. Choisissez au maximum deux
plateformes et faites-les bien, plutdét que d'étre présent partout mais de publier trop peu.

Comment créer du contenu pour les réseaux sociaux sans beaucoup de temps ?

Regroupez la création : consacrez 1-2 heures par semaine a prendre des photos et vidéos,
puis planifiez-les pour toute la semaine. Votre cuisine, votre équipe et vos plats sont une
source naturelle de contenu. L'authenticité prime sur la perfection.

Mon restaurant doit-il payer pour des publicités sur les réseaux sociaux ?

Un petit budget (5-10 €/jour) ciblé sur une zone géographique spécifique autour de votre
restaurant peut étre trés efficace, surtout pour les événements ou les promotions.

13
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POSSESSION

Possédez votre audience : I'e-mail et WhatsApp
battent tous les algorithmes

—— |DEE CLE

Les abonnés se louent ; les listes se possedent. Le marketing par e-mail
rapporte environ 38 € par euro dépensé, et les messages WhatsApp
dépassent 95% de taux d'ouverture — mais seulement s'ils servent au
service et a des nouvelles qui ont une vraie valeur. Collectez les contacts a
la réservation, envoyez chaque mois du fond, ne spammez jamais.

POSSESSION FIG. 03

Les chaines que vous possédez dépassent la portée louée

SMS 90% ouvert

E-mail - 25% ouvert

Notifications poussées 8% ouvert

638 I'e-mail renvoie environ 38 € pour chaque 1€ dépensé — le meilleur retour en marketing

Chaque plateforme du chapitre 2 s'interpose entre vous et vos clients, et préléve un loyer en
portée. L'antidote est le plus vieil actif du marketing : une liste qui vous appartient. Quand

I'algorithme change — et il change toujours — votre liste e-mail et vos contacts WhatsApp
valent exactement autant que la veille.

14
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La collecte se fait a la réservation, pas sur le pas de la porte

Votre parcours de réservation capture déja nom, e-mail et téléphone avec consentement —
c'est le superpouvoir discret d'avoir son propre systéme de réservation. Une salle
gastronomique modeste a 150 couverts par semaine collecte plus de 4 000 clients
contactables par an sans le moindre formulaire papier. Segmentez selon ce que leurs
réservations disent déja : les habitués, les grandes occasions, les amateurs d'accords mets-
vins, les inactifs.

Quoi envoyer (et quoi ne jamais envoyer)

- Un e-mail mensuel avec du fond : le nouveau menu et son histoire, un événement aux
places limitées, une note des coulisses signée du chef. Ecrit comme une lettre, pas
comme un prospectus. Le rythme complet est dans le marketing par e-mail pour
restaurants.

- WhatsApp pour le service et lI'or rare : confirmations, rappels, « une table vient de se
libérer ce samedi » a la liste d'attente. Les taux d'ouverture au-dessus de 95% existent
précisément parce que le canal n'est pas maltraité — protégez cela. Le mode d'emploi
est dans le marketing WhatsApp.

- Jamais : des promotions hebdomadaires, des voeux générigues, rien que vous
Nn'enverriez pas a un ami qui adore votre restaurant.

Un e-mail d'octobre bien écrit annongant le menu truffe a 4 000 contacts possédés bat
régulierement un mois entier de publications sociales — et coldte une soirée d'écriture.

@ A FAIRE CE SOIR

Comptez les contacts clients qui dorment dans votre systéeme de réservation
en ce moment. Si vous ne leur avez jamais écrit, rédigez trois phrases sur ce qui

change au menu le mois prochain et pourquoi. Ce brouillon vaut plus que vos

dix prochaines publications.

LE SECRET DU CHEF
Le WhatsApp de deux lignes qui remplit un mardi

Les restaurants qui entretiennent une liste d'attente chaude envoient un seul
message les semaines creuses : « Une table pour deux vient de se libérer ce jeudi
a 19h30 — premier répondu, premier servi. » La rareté est réelle (c'est vraiment
une seule table), le canal est intime, et le taux de réponse est extraordinaire.
Utilisée plus d'une ou deux fois par mois, la formule meurt ; utilisée avec
parcimonie, c'est la phrase qui convertit le mieux de tout ce guide.

15
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POUR ALLER PLUS LOIN

L'email marketing est I'un des canaux marketing les plus sous-estimés mais les plus
puissants pour les restaurants.

Alors que de nombreux restaurateurs concentrent toute leur attention sur les réseaux
sociauy, ils oublient que I'e-mail est un lien direct vers la boite de réception de leurs clients,
sans algorithme pour décider qui voit votre message. Avec la bonne stratégie, vous
construisez une communauté fidele qui revient régulierement et recommande votre
restaurant a ses amis et a sa famille. Dans cet article, vous découvrirez comment utiliser
efficacement I'email marketing pour votre établissement.

Les statistiques ne mentent pas : I'email marketing offre un ROl moyen de 3 600 %, soit 36
€ pour chaque euro investi. Pour les restaurants, ce pourcentage est souvent encore plus
élevé, car un seul e-mail peut déboucher sur une réservation pour plusieurs personnes. De
plus, votre liste de diffusion est un actif qui vous appartient, contrairement aux abonnés
des réseaux sociaux qui dépendent des caprices des plateformes.

Pourquoi I'email marketing fonctionne pour les restaurants
L'e-mail offre des avantages uniques parfaitement adaptés a la restauration :
- Contact direct : Vous atteignez les clients directement dans leur boite de réception, sans
algorithme intermédiaire

- Personnalisation : Grace aux profils clients, vous pouvez adapter les messages aux
préférences et habitudes alimentaires de chacun

- Timing : Envoyez des messages précisément au moment ou les clients y sont le plus
réceptifs

- Mesurable : Chaque clic et chaque conversion est tracable, vous savez donc ce qui
fonctionne

- Rentable : Comparé a la publicité, le colt par personne atteinte est minime

- Propriété : Votre liste de diffusion est a vous, indépendamment des plateformes
externes

Contrairement a une publication Instagram qui disparait du fil apres 24 heures, un e-mail
reste dans la boite de réception jusqu'a ce que le destinataire passe a l'action. Cela donne a
votre message une durée de vie plus longue et plus de chances de conversion.

Constituer votre liste de diffusion

Une stratégie e-mail réussie commence par une liste de qualité de destinataires intéressés.
Privilégiez la qualité a la quantité ; 500 abonnés engagés valent mieux que 5 000
personnes qui n'ouvrent jamais vos e-mails.

16
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Des méthodes de collecte qui fonctionnent
[l existe plusieurs facons de collecter des adresses e-mail, chacune avec ses avantages et

ses inconvénients:

- Systéme de réservation : La source la plus précieuse. Les clients qui réservent ont déja
manifesté de l'intérét. Assurez-vous que votre systéme de réservation comporte une
option d'inscription a la newsletter.

- Inscription au Wi-Fi : Proposez le Wi-Fi gratuit en échange d'une adresse e-mail. Les
clients qui acceptent sont souvent des visiteurs réguliers.

- Pop-up sur le site : Une pop-up discréte sur votre site web avec une incitation
attrayante, comme 10 % de réduction sur la prochaine réservation.

- Ticket de caisse : Au moment de 'addition, demandez aux clients s'ils souhaitent
s'inscrire pour recevoir des informations sur les menus spéciaux et les événements.

- Réseaux sociaux : Faites la promotion de votre newsletter sur vos canaux sociaux avec
un appel a l'action clair.

- Evénements : Lors de réservations de groupe et d'événements, vous collectez souvent
les coordonnées de plusieurs clients a la fois.

QUESTIONS FREQUENTES

Comment constituer une liste d'e-mails en tant que restaurateur ?

Via votre systeme de réservation : demandez le consentement marketing a chaque
réservation. Ajoutez un widget d'inscription sur votre site web. Offrez un petit avantage,
comme des nouvelles sur les menus spéciaux ou les événements exclusifs.

Quel e-mail rapporte le plus pour un restaurant ?

L'e-mail d'anniversaire avec une invitation personnelle et une petite incitation. Il affiche un
taux d'ouverture de 50-70 % et un trés fort taux de conversion vers les réservations.
Automatisez-le via votre systeme de réservation.

A quelle fréquence dois-je envoyer des e-mails & mes clients ?

Maximum deux fois par mois pour les newsletters régulieres. Si vous envoyez trop
frequemment, le taux de désabonnement augmente rapidement.

17
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PREUVE

Faites de vos avis votre meilleur vendeur

—— |DEE CLE

Les avis sont lus par des centaines de futurs clients, et vos réponses le
sont tout autant. Répondez a chaque avis sous 48 heures — avec grace
face aux éloges, avec faits et sang-froid face aux critiques — et demandez
I'avis au moment de grace : la table qui vient de vous dire que la soirée
était magnifique.

PREUVE FIG. 04

Une demi-étoile vaut de vrais revenus

3,5 étoiles ligne de base

4,0 étoiles plus de couvertures

+9% chaque demi-étoile supplémentaire augmente les revenus d'environ 9 %

Un avis une étoile ressemble a une insulte a votre métier. Recadrez : I'avis n'est pas écrit
pour vous, et votre réponse n'est pas écrite pour son auteur. Les deux sont du théatre joué
pour les cent inconnus qui liront I'échange le mois prochain en choisissant ou féter leur
anniversaire de mariage. Le sang-froid convertit.

Le systéme de réponse

DES REPONSES AUX AVIS QUI GAGNENT LE PUBLIC SILENCIEUX
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Répondre

Le geste
sous

5 étoiles, 48 h Remerciez précisément (« le turbot que vous évoquez... »),

détaillé réinvitez au nom de la saison : « le menu gibier arrive en
octobre. »

3 étoiles, 24 h Remerciez pour les points justes, corrigez ce qui se corrige,

mitigé nommez le correctif. Les futurs lecteurs voient une cuisine qui
écoute.

1 étoile, dur 24 h,jamais a Reconnaissez, posez les faits calmement une fois, poursuivez

chaud hors ligne. Aucune défensive — le public note le ton, pas

l'argument

Faux ou — Signalez-le, répondez une fois sobrement pour la trace, passez

injurieux a autre chose.

Des modeéles pour chague scénario sont dans avis et gestion de réputation.

Le volume est une stratégie, pas un hasard

Les notes se stabilisent avec le volume — un 4,7 avec 600 avis vend mieux qu'un 4,9 avec
40, parce qu'il est crédible. Intégrez la demande au service : quand une table rayonne en fin
de soirée, le « cela nous touche beaucoup — si vous aviez envie de le partager sur Google,
cela aide vraiment une petite maison comme la nétre » du maitre d'hétel convertit
remarquablement souvent. La recherche relie systématiquement I'amélioration des notes
au chiffre d'affaires : une demi-étoile déplace déja mesurablement les réservations aux
heures de pointe.

@ A FAIRE CE SOIR

Ouvrez vos trois avis sans réponse les plus récents. Répondez aux trois avec le
tableau ci-dessus — précis, posé, d'abord pour le futur lecteur. Puis bloquez un

créneau « avis » récurrent de 15 minutes dans votre agenda du lundi.

POUR ALLER PLUS LOIN

Les avis en lighe peuvent faire ou défaire votre restaurant.

Des études montrent que 93 % des consommateurs lisent des avis avant de choisir un
restaurant, et que 84 % font autant confiance aux avis en ligne gqu'aux recommandations
personnelles d'amis et de proches. Dans ce guide complet, vous apprendrez a gérer
activement les avis, a répondre professionnellement aux retours positifs comme négatifs, et
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a batir une solide réputation en ligne qui ameéne davantage de clients dans votre
restaurant.

Pourquoi les avis sont si cruciaux pour votre restaurant

Les avis influencent votre restaurant a plusieurs niveaux, des réservations directes a la
perception de la marque sur le long terme.

L'impact direct sur les clients et les réservations

- 93 % des consommateurs lisent des avis avant de choisir un restaurant. Sans bons avis,
Vous passez tout simplement a cété d'une grande partie des clients potentiels.

- Les restaurants ayant de meilleures notes sont choisis 3 fois plus souvent que des
restaurants comparables aux notes plus basses.

- Une étoile d'écart peut représenter une différence de 5 a 9 % de chiffre d'affaires sur
I'année. C'est considérable pour votre rentabilité.

- Les clients sont préts a payer 31 % de plus dans les restaurants aux excellents avis. La
perception de la qualité justifie des prix plus élevés.

- Les avis négatifs ont un impact plus fort que les positifs : en moyenne, il faut 12 avis
positifs pour compenser un avis négatif dans la perception des clients potentiels.

L'impact sur la visibilité en ligne
- Google utilise les avis comme un facteur de classement important pour les résultats de
recherche locaux. Plus d'avis, et de meilleure qualité, signifie de meilleures positions.

- Davantage d'avis entrainent une plus grande visibilité dans Google Maps et les résultats
de recherche locaux.

- Les avis récents comptent davantage que les anciens. Un flux constant de nouveaux avis
importe plus gu'un pic ponctuel.

- Les restaurants qui répondent activement aux avis sont mieux classés par Google que
ceux qui ne le font pas.

D'ou viennent les avis ? Les principales plateformes

Les principales plateformes d'avis sur les restaurants, classées par impact et pertinence
pour le Benelux :

1. Google Reviews : la plateforme la plus importante

Google Reviews est de loin la plateforme la plus importante pour les avis de restaurants:

- Apparait directement dans les résultats de recherche et Google Maps, la ou la plupart
des gens cherchent un restaurant.

- Influence considérablement votre classement local. Les restaurants ayant plus d'avis, et
de meilleure qualité, apparaissent plus haut.

- La plus grande portée de toutes les plateformes. Presque tout le monde utilise Google.

- Priorité : consacrez au moins 60 % de vos efforts d'avis a Google.

Revendiquez et optimisez entierement votre fiche Google Business Profile. Ajoutez des
photos, répondez aux avis et tenez vos informations a jour.
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QUESTIONS FREQUENTES

Comment répondre professionnellement a un avis Google négatif ?

Remerciez le client pour son retour, reconnaissez le probleme spécifique, présentez des
excuses sinceres et invitez-le a vous contacter pour une résolution. Ne répondez jamais de
facon défensive, méme si la plainte semble injuste.

Comment collecter systématiquement plus d'avis positifs ?

Faites de la demande d'avis une étape habituelle lors des au revoir. Utilisez un QR code sur
le recu ou une carte a la sortie. Envoyez un rappel amical par e-mail ou WhatsApp le
lendemain de la visite.

Sur quelles plateformes d'avis mon restaurant doit-il étre présent ?

Google Business Profile est le plus important pour la visibilité. TripAdvisor est pertinent
pour les touristes. Les avis Facebook influencent également votre crédibilité sociale.
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RYTHME

Faites votre marketing au rythme des saisons:
des campagnes qui se planifient toutes seules

—— |DEE CLE

Un calendrier marketing saisonnier supprime la panique hebdomadaire
du « qu'est-ce qu'on publie ? » : quatre campagnes de changement de
carte, les moments cadeaux (décembre, Saint-Valentin, féte des Méres) et
deux traditions inventées par la maison, chacune préparée six semaines a
I'avance sur la fiche Google, les réseaux, I'e-mail et WhatsApp.

RYTHME FIG. 05

Une raison de poster a chaque saison

planifier I'année une fois : chaque mois recoit une campagne liée a sa saison

Les restaurants qui semblent partout sans effort n'improvisent pas; ils rejouent le
calendrier de I'an dernier avec de nouvelles photos. La saisonnalité est I'avantage marketing
natif du restaurateur — votre produit change réellement quatre fois par an, soit quatre
raisons honnétes de faire du bruit que les marques de la distribution vous envieraient a
mort.
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Lannée en un coup d'ceil

Moment Campagne Canaux
Chague changement « Le nouveau menu » — I'histoire d'un E-mail + réseaux + post
de carte (x4) produit, la note du chef, l'appel a sur la fiche
réserver
Décembre Cartes cadeaux + menus de fétes — le E-mail + WhatsApp aux
mois a la plus forte marge habitués d'abord
Saint-Valentin / féte Menus fixes prépayés (zéro no-show par Fiche + e-mail + boost
des Meéres construction) payant si besoin
Deux traditions Soirée d'ouverture des asperges, diner Liste d'attente + e-mail —
inventées de la saison du gibier, semaine de laissez la rareté travailler
I'huitre

La mécanique de chaque saison — calendrier, prix, check-list de préparation — est dans le
marketing saisonnier, et 10 conseils marketing qui fonctionnent maintenant couvre la
couche permanente en dessous.

Pourquoi six semaines d'avance

Six semaines laissent le temps de photographier a la lumiére du jour, a I'e-mail d'arriver
deux fois, et a la cuisine de chiffrer le menu correctement. Les campagnes planifiées la
semaine de leur lancement empruntent toujours leur urgence a la qualité. Une regle garde
le calendrier honnéte : chaque campagne se termine par un moment réservable — une
date, un menu, un bouton. La notoriété sans chemin de réservation, c'est des
applaudissements sans chiffre d'affaires ; les cartes cadeaux (voir cartes cadeaux) sont
I'exception de décembre qui confirme la regle, en convertissant la sympathie en trésorerie
de janvier.

@ A FAIRE CE SOIR

Ouvrez une page blanche et écrivez les 12 prochains mois en douze lignes.
Marguez vos quatre changements de carte, décembre, les deux fétes a
cadeaux — puis inventez une tradition qui n'appartient qu'a votre maison. Vous

venez d'écrire le plan marketing de I'année prochaine.

POUR ALLER PLUS LOIN

Chaque restaurant connait des périodes d'affluence et des périodes creuses.
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Le mois de décembre déborde, tandis que janvier semble vide. Les mois d'été attirent les
touristes, mais en aoUt les habitués partent vers leurs lieux de vacances. Avec un marketing
saisonnier intelligent, vous pouvez transformer ces périodes creuses en opportunités et
tirer le meilleur parti des périodes d'affluence. Dans cet article complet, vous trouverez
votre guide intégral pour un marketing efficace tout au long de l'année.

Pourquoi le marketing saisonnier fonctionne

Les gens recherchent des expériences saisonnieres. Une terrasse ensoleillée en été, une
soirée d'hiver chaleureuse autour d'une mijotée a la bougie, des asperges fraiches au
printemps. En alignant votre marketing et votre menu sur ces envies, vous répondez a ce
que les clients veulent et recherchent a ce moment-la.

Le marketing saisonnier fonctionne pour plusieurs raisons. D'abord, il crée un sentiment
d'urgence : les plats de saison ne sont disponibles que temporairement, ce qui incite les
clients a venir maintenant. Ensuite, il s'accorde aux habitudes alimentaires naturelles : les
gens veulent des salades |égeres en été et des plats mijotés réconfortants en hiver. Enfin, il
fournit du contenu pour votre communication : chaque saison vous donne du neuf a
raconter.

Les restaurants qui appliguent activement le marketing saisonnier constatent en moyenne
15 a 25 % de fluctuation en moins de leur chiffre d'affaires sur I'année. Les pics sont mieux
exploités et les creux comblés par des actions ciblées.

Printemps : un nouveau départ

Aprés les sombres mois d'hiver, les gens sont préts pour le renouveau, la légéreté et les
premiers rayons de soleil. Le printemps est la saison de |'espoir et de I'énergie nouvelle :

- Lancer un menu de saison : asperges, rhubarbe, oignon nouveau, jeunes épinards - des
ingrédients frais sous les projecteurs. Faites du lancement un événement, avec une
soirée de dégustation pour les habitués.

- Ouverture de la terrasse : faites-en un événement avec des cocktails de printemps
spéciaux, peut-étre un DJ ou de la musique live. Annoncez-le des semaines a I'avance sur
les réseaux sociaux.

- Paques: le brunch de Paques est trés populaire aupres des familles. Proposez un menu
de Paques spécial avec des activités pour les enfants. Pensez a une chasse aux ceufs
dans votre jardin ou sur votre terrasse.

- Féte des Méres : c'est I'une des journées les plus chargées de I'année. Programmez votre
promotion au moins six semaines a I'avance. Proposez des menus spéciaux et pensez a
un petit cadeau pour les mamans.

- Féte du Roi : amuse-bouches et boissons aux couleurs orange, peut-étre un brunch ou
un barbecue spécial Féte du Roi. Particulierement pertinent si vous étes dans une zone
tres festive.

Conseil marketing pour le printemps : misez sur le renouveau et la fraicheur. Utilisez des
images claires et joyeuses sur vos réseaux sociaux. Photographiez vos nouveaux plats a la
lumiere naturelle. Coommuniquez sur l'origine de vos ingrédients de saison.
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QUESTIONS FREQUENTES

Comment planifier mon calendrier marketing pour toute I'année ?

Identifiez vos périodes chargées et calmes sur la base de I'année précédente. Planifiez des
actions marketing 4-6 semaines avant les périodes de pointe (Saint-Valentin, Féte des
Meres, Noél) et des actions d'incitation pendant les périodes creuses.

Quelles actions saisonniéres rapportent le plus pour un restaurant ?

Saint-Valentin, Féte des Méres, Noél et Nouvel An, et les fétes ou marchés locaux.
Concentrez-vous sur les 3-4 moments qui générent le plus de chiffre d'affaires.

Combien de temps a I'avance faut-il commencer a promouvoir un événement saisonnier ?

Au moins 4-6 semaines avant les dates populaires commme la Saint-Valentin ou la Féte des
Meres, 8-10 semaines pour Noél et Nouvel An. Ouvrez les réservations tot : les clients qui
cherchent activement planifient longtemps a l'avance.
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FIDELISATION

Faites de vos nouveaux clients des habitués

—— |DEE CLE

Acquérir un nouveau client colte environ cing fois plus cher que réactiver
un client existant. Le levier qui se cumule en marketing de restaurant,
c'est la fidélisation : reconnaitre les clients qui reviennent, retenir leurs
préférences, réactiver les inactifs avec un message personnel et mesurer
chaque mois la part de visites répétées.

FIDELISATION FIG. 06

Garder un invité ou en gagner un nouveau

Gardez un rythme - 1x le colt
régulier

Gagnez un nouvel invité environ 5 fois le colt

5)( gagner un nouvel invité colte environ cing fois plus cher que d'en garder un

Faites I'expérience de pensée : si votre budget marketing pouvait acheter soit 100
premieres visites, soit 60 secondes visites de gens qui ont déja adoré la soirée, lequel
construit le restaurant ? Les nouveaux venus sont des sceptiques colteux ; ceux qui
reviennent arrivent déja conquis, prennent l'accord mets-vins et aménent des amis.
Pourtant, presque toute I'énergie marketing des restaurants court apres les sceptiques
colteux.

La machine a fidéliser

- Reconnaissance : les profils clients transforment « table 6 » en « M. Moreau, table pres
de la fenétre, allergique aux crustacés, anniversaire de mariage en mai ». La
reconnaissance est le luxe le moins cher que vous puissiez servir.
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- Réactivation : une liste mensuelle des clients non vus depuis 90 jours ou plus, chacun
recevant un mot personnel — le nouveau menu, le retour de son plat préféré. Les e-mails
de réactivation battent régulierement toutes les campagnes d'acquisition qu'un
restaurant mene.

- Rituels : des avant-premiéeres du nouveau menu pour les habitués, un verre offert a la
cinquieme visite. En gastronomie, la fidélité se construit sur le sentiment de faire partie
de la famille, pas sur des cartes de tampons — l'architecture compléte est dans
construire la fidélité client.

Mesurez le seul chiffre marketing qui se cumule

La part de visites répétées — quelle fraction des couverts de ce soir a déja mangé chez vous
— est I'indicateur de santé de tout votre systeme marketing. Sous 30%, vous remplissez un
seau percé ; au-dessus de 50%, votre salle fait son marketing toute seule. Vos analytics
peuvent la calculer automatiquement, et des outils commme le marketing assisté par IA
peuvent rédiger les mots de réactivation — mais la chaleur doit venir de vous. Comment
I'expérience elle-méme crée l'envie de revenir, c'est le sujet du guide ultime de
I'expérience client.

@ A FAIRE CE SOIR

Sortez dix clients que vous n'avez pas vus depuis trois mois. Envoyez a chacun

une phrase personnelle — « le nouveau menu d'hiver vient d'arriver et le

chevreuil m'a fait penser a votre table ». Comptez les réservations que produit
ce seul envoi.

LE SECRET DU CHEF
Les 5% qui décident de I'avenir de votre restaurant

La recherche classique sur la chaine service-profit a montré qu'une amélioration
de 5 points de la rétention client augmente les bénéfices a long terme de 25 a
95% — l'effet cumulé est a ce point violent. Pour un restaurant, faire passer la part
d'habitués de 35% a 40% représente environ deux tables fideles de plus par soir.
Deux tables, chaque soir, qui font déja confiance a la cuisine, dépensent plus et
ameéenent des amis. Aucune campagne d'acquisition au monde ne rivalise avec
cette arithmétique.

POUR ALLER PLUS LOIN

Acquérir un nouveau client colte 5 a 7 fois plus cher que de fidéliser un client existant.
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Pourtant, beaucoup de restaurants se concentrent surtout sur les nouveaux clients, alors
que la véritable valeur réside dans les visiteurs réguliers. Batir |a fidélité client n'est pas
difficile, mais cela demande une approche cohérente et réfléchie. Dans ce guide complet,
vous apprendrez a transformer des visiteurs ponctuels en habitués fidéles qui font tourner
votre établissement et jouent le réle d'ambassadeurs.

Les restaurants qui réussissent le mieux dans le monde ont un point commun : un noyau
de clients fideles qui reviennent encore et encore. Ces clients ne sont pas seulement une
source de revenus stable, mais aussi votre meilleur canal marketing. lls parlent de votre
établissement a leurs amis et a leur famille, ils laissent des avis positifs et ils vous
pardonnent une petite erreur. En bref: investir dans la fidélité est I'investissement le plus
intelligent que vous puissiez faire en tant qu'entrepreneur de la restauration.

La valeur économique des clients fidéles
Les clients fideles sont le fondement d'une entreprise de restauration saine. Voici les
chiffres qui le confirment :

- Une dépense plus élevée : les clients fideles dépensent en moyenne 67 % de plus par

visite

- Aucun colt d'acquisition : ils reviennent sans marketing coGteux

- Le bouche-a-oreille : ils aménent en moyenne 2 a 3 nouveaux clients par an

- L'indulgence : une petite erreur ? Les habitués vous accordent une seconde chance

- Des retours précieux : ils vous disent honnétement ce qui peut étre amélioré

- La prévisibilité : vous savez a quoi vous attendre en matiére de frégquentation

Un restaurant avec 40 % de clients fideles obtient de bien meilleurs résultats qu'un
restaurant a 20 %. Investir dans la fidélité, c'est investir dans la stabilité.

Qu'est-ce qui rend les clients fidéles ?
La fidélité ne nait pas d'une seule expérience formidable, mais d'expériences positives
constantes. Les études mettent en avant ces facteurs:

- Qualité : la nourriture doit étre bonne, a chaque fois

- Service : les clients veulent se sentir vus et valorisés

- Reconnaissance : étre reconnu est un puissant facteur de fidélité

- Praticité : réserver et payer doit étre sans effort

- Valeur : pas nécessairement bon marché, mais qui vaut son prix

- Lien émotionnel : un lien avec I'équipe ou avec I'atmosphere

8 stratégies pour la fidélité client

1. Connaissez vos clients personnellement

Rien n'est plus puissant que d'étre reconnu. Avec un bon systéme de profils clients, vous
pouvez personnaliser chaque visite :

- Préférences : table, boisson et plats favoris

- Allergies et régimes : communiqués de facon proactive a la cuisine
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- Occasions spéciales : anniversaires, jubilés, dates importantes

- Historique des visites : quand sont-ils venus pour la derniére fois ? Qu'ont-ils
commandé ?

« Bon retour parmi nous, Madame Janssen, votre table préférée prés de la fenétre vous
attend. Encore le Sauvignon Blanc ? » — cela crée un lien qu'aucun budget marketing ne
peut acheter.

QUESTIONS FREQUENTES

Comment mettre en place un programme de fidélité pour mon restaurant ?

Commencez simplement : un systéeme de points numeérique via votre logiciel de
réservation. Récompensez non seulement les visites, mais aussi les avis en ligne et les
recommandations. Veillez a ce que la récompense soit vraiment attrayante.

Comment reconquérir des habitués qui ne viennent plus ?

Identifiez les clients qui ne sont pas venus depuis plus de 3 mois via votre systeme de
réservation. Envoyez un message personnel — pas un mail de masse — avec une invitation
chaleureuse et éventuellement une petite incitation.

Comment mesurer la fidélité des clients dans mon restaurant ?

Suivez le pourcentage de clients récurrents (visez 40-60 % de vos couverts mensuels), la
fréquence de visite moyenne par client et votre Net Promoter Score via de courtes
enguétes post-visite.
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E-BOOK

Ouelle est la solidité de votre systeme
marketing ?

Notre fiche Google recoit une nouvelle photo et des horaires vérifiés chaque
semaine

Les clients peuvent réserver depuis Google en moins de deux clics

Nous publions trois moments sinceres par semaine sur une plateforme choisie
Nous collectons e-mail + téléphone avec consentement a chaque réservation
Un e-mail mensuel avec du vrai fond part a notre liste

Chaque avis recoit une réponse posée sous 48 heures

0000t
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PRET A COMMENCER

Un marketing qui tourne pendant
gue vous cuisinez ?

HappyChef automatise la machinerie de ce guide — réservations
depuis Google, campagnes WhatsApp, profils clients et marketing
|IA — pour que le signal porte méme vos soirs les plus chargés.

Réserver une démo

Gratuit, 30 minutes, sans engagement
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