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UN GUIDE HAPPYCHEF

Le guide ultime des réservations & de la
gestion des tables

COmbien de couverts avez-vous perdus le mois dernier ? Pas les no-
shows — ceux-la, vous les connaissez par coeur, numéros de table
compris. Les autres : ce client tombé sur votre répondeur a quinze heures,
gui a réservé ailleurs. Ce couple qui a cherché en vain un bouton de
réservation a 23 h, puis a laissé tomber. Ces quatre personnes refusées a la
porte, quelgues minutes avant que la table six ne reste vide de toute
facon. Ces pertes ne figurent dans aucun rapport. Elles s'évaporent, sans
un bruit.

Une salle comble ne doit rien a la chance ni au charme : c'est le produit
d'un systéme a six rouages — et la plupart des restaurants tournent avec
deux. Ce guide monte les quatre autres : comment les réservations
tombent pendant que vous dormez, comment les protéger des no-shows
sans faire fuir vos clients, comment une chaise vide se remplit d'elle-
méme grace a une liste d'attente, et quels chiffres vous révelent des
aujourd'hui le taux d'occupation du mois prochain. Chague chapitre se
termine par une action a mener ce soir, apres le service. La premiere

prend dix minutes et ne colte pas un centime.

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

L'essentiel en brefr

Prenez les réservations en lighe 24h/24 plus de 60% des réservations se
font quand personne ne répond au téléphone, surtout entre 20h00 et
23h00.

Les no-shows sont un probléme de friction des confirmations en un clic
et des acomptes ciblés les réduisent jusqu'a 80%.

Une liste d'attente numérique transforme les annulations en couverts
le client suivant est contacté en moins d'une minute, automatiqguement.

Lissez le coup de feu avec des créneaux échelonnés (toutes les 15
minutes) pour que la cuisine envoie les plats au lieu d'éteindre des
incendies.

Examinez trois chiffres chaque semaine taux d'occupation par service,
taux de no-show et chiffre d'affaires par place disponible et par heure.
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FONDATIONS

Posez des fondations de réservation qui
travaillent pendant que vous dormez

—— |IDEE CLE

Des fondations modernes, c'est un moteur de réservation en ligne ouvert
24h/24, relié 3 un plan de salle en temps réel, avec des créneaux réalistes
et des confirmations automatiques. Il capte les 60% et plus de clients qui
se décident aprés la fermeture et élimine les doubles réservations avant
gu'elles ne se produisent.

FONDATIONS FIG. 01

Ouand les réservations arrivent réellement

20h00 pointe

60% la plupart des couvertures de la soirée arrivent entre 20h00 et 23h00 : capturez-les pendant
+ que vous dormez

Reprenez la liste des réservations de la semaine derniére et notez par quel canal chacune
est arrivée. Si la majorité est venue par téléphone, vous payez un membre de |I'équipe a
jouer les centrales de réservation aux heures précises ou vous en avez besoin en salle — et
vous étes fermé aux nouvelles affaires dés que vous tournez la clé. La majorité des clients
décident ou diner apreés la fin de votre service : sur le canapé, a 22h30, un verre de vin a la
main et deux onglets ouverts.
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Les trois réglages qui décident de tout

Avant d'optimiser quoi que ce soit d'autre, réglez correctement ces trois points dans le
systéme de réservation de votre choix:

- Les créneaux horaires : proposez des arrivées toutes les 15 minutes, pas a I'heure pile.
Douze tables qui arrivent a 19h00 précises, c'est une embuscade pour votre cuisine ; les
mémes douze réparties entre 18n45 et 19h45, c'est un service.

- Un plan de salle en temps réel : la capacité doit venir de votre plan de salle réel —
guelles tables se combinent, lesquelles accueillent deux couverts confortablement et
guatre difficilement — pour que le systéme ne vende jamais une place que vous n'avez
pas.

- Tampons et temps d'occupation : une table en menu dégustation a besoin de 2,5a 3
heures; a la carte, 1 h 45 a 2 heures. Réglez-le par taille de table, pas avec un seul chiffre
global.

Choisissez votre modeéle de service en connaissance de cause

TROIS MODELES DE SERVICE COMPARES

Fonctionnement Idéal pour Point de vigilance
Flux libre Les clients réservent a toute Bistrot, carte, forte Charge de cuisine
heure, les tables tournent part de passage imprévisible au pic

naturellement

Services Deux ou trois services par soir Menus dégustation, Parait rigide si mal
fixes (p. ex.18h30 / 21h00) petites cuisines communiqué
Hybride Créneaux échelonnés avec La plupart des salles Exige un systeme qui
plafond par créneau gastronomiques plafonne les couverts
par 15 min

La gastronomie atterrit généralement sur le modele hybride : I'élégance du libre choix pour
le client, la prévisibilité des services pour la brigade.

@ A FAIRE CE SOIR

Sortez la liste des arrivées de samedi dernier. Comptez combien de tables sont
arrivées dans le méme quart d'heure. Si la réponse dépasse le nombre

d'entrées que votre cuisine peut envoyer, changez votre grille de créneaux

avant le week-end.



https://happychef.cloud/fr/blog/reservations/systeme-reservation-en-ligne-avantages-inconvenients.html
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LE SECRET DU CHEF

Pourquoi les grandes maisons ne proposent jamais le créneau de
20h00 en premier

Les widgets de réservation qui affichent 17h45 ou 21h15 en premier remplissent
des créneaux d'épaule qui resteraient vides, pendant que 19h30-20h30 se remplit
tout seul. Le client choisit toujours librement — vous avez simplement changé ce
gu'il voit d'abord. Les restaurants qui réordonnent l'affichage de leurs créneaux
constatent des courbes de cuisine plus lisses en deux semaines, sans la moindre
remise et sans la moindre objection.

POUR ALLER PLUS LOIN

Un systéme de réservation en ligne est aujourd'hui indispensable a tout restaurant
moderne.

Il fluidifie votre exploitation, améliore I'expérience client et vous aide a générer plus de
chiffre d'affaires. Mais comment fonctionne exactement un tel systéme, et quels en sont les
avantages et inconvénients ? Dans ce guide complet, nous vous expliquons tout ce que
vous devez savoir pour faire le bon choix pour votre établissement.

L'époque du registre de réservations manuscrit est révolue. De plus en plus de clients
s'attendent a pouvoir réserver en ligne, a tout moment de la journée. Un bon systéme de
réservation n'est donc plus un luxe, mais un service de base qui détermine si vous restez
compétitif sur le marché actuel.

Ou'est-ce qu'un systéme de réservation en ligne ?
Un systéme de réservation en ligne pour la restauration est un outil numérique qui
permet aux clients de réserver une table 24/7 via votre site web, vos réseaux sociaux ou
Google. Mais il fait bien plus que simplement enregistrer des réservations. C'est une
solution compléte qui prend en charge et optimise différents aspects de I'exploitation de
votre restaurant :

- Gére automatiguement votre capacité disponible en fonction de votre plan de salle

- Envoie des confirmations et des rappels par e-mail, SMS ou WhatsApp

- Conserve les coordonnées et préférences des clients dans des profils clients

- Optimise votre agencement de salle pour une occupation maximale

- Offre une vision claire grace aux analyses et rapports

- S'intégre a d'autres systémes (caisse, site web, Google)

- Prend en charge plusieurs établissements depuis un seul tableau de bord

Un systeme de réservation moderne fonctionne en réalité comme un héte numeérique qui
ne dort jamais. Il répond aux questions sur les disponibilités, enregistre les réservations et


https://happychef.cloud/fr/blog/experience-client/ameliorer-experience-client.html
https://happychef.cloud/fr/profils-clients.html
https://happychef.cloud/fr/blog/numerique-donnees/analytique-restaurant.html
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veille a ce que chaque client regoive les bonnes informations, sans que vous ou votre
personnel n'ayez a y consacrer du temps.

Comment fonctionne un systéme de réservation en lighe ?

Le processus de réservation, du point de vue du client, est congu pour étre simple et
intuitif :

1.

Sélection : le client choisit la date, I'neure et le nombre de personnes via une interface
conviviale

. Disponibilité : le systéme affiche les créneaux disponibles en fonction de votre plan de

salle et des regles configurées

. Coordonnées : le client saisit ses coordonnées (nom, e-mail, téléphone) et d'éventuelles

demandes particuliéres

. Confirmation : un e-mail de confirmation automatique est envoyé immédiatement avec

tous les détails

. Rappel : 24 a 48 heures avant la visite, le client recoit un rappel avec la possibilité de

confirmer ou d'annuler

En coulisses, il se passe bien plus de choses que ce que voit le client :

- Le systéme attribue automatiquement la table optimale en fonction de la taille du

groupe et des disponibilités

- Les données des clients sont enregistrées pour les visites futures et un service

personnalisé

- La réservation apparait immédiatement dans votre tableau de bord et, le cas échéant,

dans votre caisse

- En cas d'annulation, la liste d'attente est contactée automatiquement
- Les allergies et régimes alimentaires sont automatiguement communiqués a la cuisine

- Le systéme tient compte des temps tampons entre les réservations pour le nettoyage et

la mise en place


https://happychef.cloud/fr/blog/reservations/listes-attente-restaurant.html
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QUESTIONS FREQUENTES

Quels sont les principaux avantages d'un systéme de réservation en ligne pour un
restaurant ?

Disponibilité 24h/24 pour les clients, confirmations et rappels automatiques (moins de no-
shows), vue centralisée de toutes les réservations et profils clients pour un meilleur service.

Quel est le colt d'un systéme de réservation en ligne pour un restaurant ?

Des options de base gratuites aux systémes professionnels a 30-80 € par mois. Certains
facturent par réservation (1-3 € de commission). Un systéme qui génére 10 couverts
supplémentaires par mois se rembourse rapidement.

Faut-il passer des réservations téléphoniques a un systéme en ligne ?

Vous n'avez pas a choisir : combinez les deux. Les réservations en ligne fonctionnent 24h/24
sans que vous ayez a étre disponible. Le téléphone reste précieux pour les grands groupes
et les demandes spéciales.
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DEFENSE

Faites du no-show l'exception, pas une fatalité
du métier

—— |IDEE CLE

Les no-shows chutent nettement quand vous supprimez la friction et
ajoutez un engagement en douceur : un rappel automatique 24 heures
avant avec confirmation ou annulation en un clic, des acomptes réservés
aux grands groupes et aux dates de pointe, et un historique client qui
signale les récidivistes. Combinées, ces mesures réduisent les no-shows
jusqu'a 80%.

DEFENSE FIG. 02

Ce qui réduit le plus les non-présentations

Aucun rappel 20 % de non-présentation

Rappel 12 % de non-présentation

Rappel + confirmation

. 6 % de non-présentation
en un clic

Plus un petit dép6t 4 % de non-présentation

—80% un rappel, une confirmation en un clic et un dépbt en cas de non-présentation de 20 % a 4 %

Un no-show dans un restaurant gastronomique n'est pas une contrariété mineure : c'est
une mise en place préparée pour rien, une table bloquée pour laquelle vous avez refusé
d'autres clients, et 150 a 300 € de chiffre d'affaires qui s'évaporent en silence. Les enquétes
du secteur situent le taux moyen de no-show entre 5% et 20% des réservations. A 40
couverts par soir et un ticket moyen de 95 €, méme la fourchette basse représente des
dizaines de milliers d'euros par an.

10
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L'instinct, c'est d'en vouloir aux clients. La solution, c'est de progresser sur les systémes — la
plupart des no-shows ne relévent pas de la malveillance, mais d'un projet oublié plus une
annulation embarrassante. Personne n'a envie d'appeler un restaurant a 16h00 pour
s'excuser ; donnez-leur un bouton d'annulation en un clic, ils I'utilisent, et vous récupérez la
table a temps pour la revendre.

L'échelle d'escalade

LES CONTRE-MESURES, DANS L'ORDRE DE DEPLOIEMENT

Mesure Effort Effet typique

Confirmation immédiate de Aucun — Pose le principe que cette table est bien
réservation (e-mail + automatique réelle

WhatsApp)

Rappel 24h avant avec boutons Aucun — Le levier numéro un ; les messages
confirmer/annuler automatique WhatsApp dépassent 95% de taux

d'ouverture

Empreinte bancaire ou Faible Grandes tablées et jours de féte : les no-
acompte sur les dates a risque shows disparaissent presque
Signalement des récidivistes Faible Les récidivistes ne réservent plus

dans les profils clients gu'avec acompte

Le plan d'action complet — formulations de messages comprises — se trouve dans 7
stratégies éprouvées contre les no-shows, et le volet juridique et psychologique de la
facturation est traité dans acomptes et politiques d'annulation.

Ou I'acompte a sa place — et ou1 il fait mal

Un acompte systématique sur chaque table de deux étouffe les réservations ; en
gastronomie, les clients y lisent de la défiance. Réservez les acomptes |la ou la douleur se
concentre : groupes de six et plus, soirées 100% menu dégustation, Saint-Valentin, réveillon
du Nouvel An. L3, les clients le trouvent normal — les billets de théatre fonctionnent pareil.

@ A FAIRE CE SOIR

Notez votre vrai nombre de no-shows des 14 derniers jours et multipliez-le par

votre ticket moyen. Ce chiffre, c'est votre dossier. S'il dépasse le chiffre d'affaires
d'une bonne table, activez les rappels a 24 heures cette semaine.

n


https://happychef.cloud/fr/confirmations-whatsapp.html
https://happychef.cloud/fr/confirmations-whatsapp.html
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LE SECRET DU CHEF
Le bouton d'annulation qui rapporte de l'argent

Contre-intuitif mais constammment vérifié : rendre I'annulation plus facile
augmente le chiffre d'affaires. Un client qui annule a 14h00 vous laisse six heures
pour revendre la table — un no-show ne vous laisse rien. Les restaurants qui ont le
moins de tables vides placent un grand bouton d'annulation déculpabilisé dans
chaque rappel, puis laissent la liste d'attente revendre automatiquement.

POUR ALLER PLUS LOIN

Les no-shows sont I'une des plus grandes frustrations pour les restaurateurs.

En moyenne, 15 a 20 % des clients ayant réservé ne se présentent pas sans annuler. Cela
coUte chagque année des millions d'euros a la restauration en chiffre d'affaires manqué et
en ressources gaspillées. Dans ce guide complet, vous découvrirez des stratégies efficaces
pour résoudre ce probleme et protéger votre chiffre d'affaires.

La bonne nouvelle, c'est que les no-shows ne sont pas une fatalité. Avec la bonne approche,
vous pouvez réduire le taux de facon drastique, parfois de 50 % ou plus. La clé réside dans
une combinaison de technologie, de communication et de processus intelligents.

Combien colite précisément un no-show ?

Le coUt réel d'un no-show va bien au-dela du simple chiffre d'affaires manqué. Pour
comprendre l'urgence, il faut chiffrer tous les aspects :

Colts directs

- Chiffre d'affaires manqué : une table de 4 personnes un samedi soir génere vite plus de
200 € de chiffre d'affaires, boissons et desserts compris

- Gaspillage alimentaire : des ingrédients que vous aviez spécifiquement achetés,
préparés ou réserveés pour le nombre de clients attendu

- Colts de personnel : le salaire des collaborateurs que vous aviez planifiés pour ces
clients — cuisiniers, service, plonge

- Energie et stock : le gaz, |'électricité et les autres frais que vous engagez pour étre prét

Colts indirects

- Réservations refusées : des clients potentiels que vous avez d( décevoir parce que vous
étiez « complet » — alors que la table est finalement restée vide

- Atteinte a la réputation : un restaurant vide parait moins attrayant pour les passants et
peut plomber I'ambiance

- Moral : |a frustration de votre équipe qui s'était préparée a une soirée chargée

- Organisation : une mise en place et un planning du personnel perturbés

12
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- Colt d'opportunité : le temps et I'énergie consacrés au suivi des no-shows auraient pu
étre mieux employés

Additionnez le tout et un seul no-show peut vous colter 300 a 500 € de colts réels.
Rendons cela concret avec un exemple de calcul :

Exemple : un restaurant de 50 couverts avec un taux de no-show moyen de 15 %. Un
samedi soir type, cela représente 7 a 8 chaises vides. Avec une dépense moyenne de 50 €
par personne, c'est 350 a 400 € de chiffre d'affaires manqué par soirée, soit 1400 a 1600 €
par week-end, soit 6 000 a 7 000 € par mois rien que pour le week-end.

Utilisez les données et statistiques pour calculer votre taux de no-show exact et son
impact sur votre chiffre d'affaires. On ne peut s'améliorer qu'en mesurant.

Pourquoi les clients ne se présentent-ils pas ?
Pour combattre efficacement les no-shows, vous devez d'abord comprendre pourquoi ils se
produisent. Les raisons sont variées et chacune appelle une approche différente :
- L'oubli : la raison la plus fréquente — les clients ont tout simplement oublié, surtout pour
les réservations faites longtemps a l'avance

- Les doubles réservations : les clients réservent dans plusieurs restaurants et décident
plus tard ou aller, sans annuler les autres

- Un changement de plans : un imprévu survient (maladie, travail, circonstances
familiales), mais annuler met mal a l'aise ou est remis a plus tard

- Réserver est trop facile : réserver en ligne sans conséquences facilite aussi les no-shows
— il n'y a aucune interaction personnelle

- Aucun lien personnel : dans des restaurants inconnus, le sentiment d'obligation est
moins fort que dans votre adresse fétiche

- Des régles d'annulation floues : les clients ne savent pas commment ni quand annuler,
alors ils ne le font pas

- La météo et les circonstances : le mauvais temps, des problémes de circulation ou des
alternatives spontanées peuvent provoquer des no-shows de derniere minute

13
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QUESTIONS FREQUENTES

Quel est un taux de no-show réaliste pour un restaurant ?

En moyenne, 5-15 % des réservations sont des no-shows. Avec des mesures ciblées (rappels,
acomptes), vous pouvez réduire ce taux a 2-5 %. Chaque point de pourcentage de
réduction représente un gain direct de chiffre d'affaires.

Comment un rappel automatique fonctionne-t-il le mieux pour réduire les no-shows ?

Envoyez un premier rappel 48 heures avant la réservation et un second 2-4 heures le jour
méme. Les rappels WhatsApp ont un taux d'ouverture de 90 %+. Incluez un lien
d'annulation pour que les clients puissent facilement annuler.

Comment utiliser une liste d'attente pour compenser les pertes dues aux no-shows ?

Une liste d'attente active remplit rapidement les tables libérées. Les notifications
automatiques WhatsApp lorsqu'une table se libére sont les plus efficaces. Fixez un délai de
réponse (ex. 30 minutes) pour pouvoir passer rapidement au client suivant.

14
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RECUPERATION

Transtormez chague annulation en soirée de
chance pour un autre client

—— |IDEE CLE

Une liste d'attente numérique envoie automatiquement un message au
prochain client compatible dés qu'une table se libére, et récupére
I'essentiel des annulations du jour en quelques minutes. Sans elle, une
annulation a 17h30 finit en table vide ; avec elle, en client ravi d'avoir
décroché une place contre toute attente.

RECUPERATION FIG. 03

Une liste d'attente transforme les annulations en couvertures

Sans liste d'attente environ 4 tables perdues
- environ 3 récupérés
numérique

6900 remplir quelques tables annulées chague semaine représente environ 45 000 € par an

Le chapitre deux a rendu I'annulation facile — vous aurez donc plus d'annulations, plus tét.
Tant mieux. Construisez maintenant la machine qui les rattrape. Le calcul est simple : un
vendredi complet avec 10% d'annulations le jour méme perd quatre tables de chiffre
d'affaires. Récupérez-en trois et vous ajoutez environ 900 € par semaine a des tickets
gastronomiques — 45 000 € par an, sur des tables que vous aviez déja vendues une
premiere fois.

Pourquoi les listes d'attente de I'ére du téléphone échouent

Une liste papier suppose que quelgu'un remarqgue l'annulation, retrouve la liste, appelle les
clients un par un, tombe deux fois sur la messagerie et abandonne au troisieme nom. La
table reste vide, non parce que la demande a disparu, mais parce que le processus de

15
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récupération colte plus que ce que votre équipe peut donner en plein service. Une liste
d'attente numérique inverse la logique : I'annulation elle-méme déclenche un message
vers chague groupe compatible — bonne taille, bon créneau — et le premier qui confirme
prend la table. Zéro temps d'équipe. (C'est exactement ce que le module de liste d'attente
de HappyChef automatise.)

Faites de la liste d'attente un amplificateur de désir

Pour les salles courues, la liste d'attente est aussi du marketing. « Complet — rejoignez la
liste d'attente » convertit |la rareté en contact capté plutét qu'en client perdu : celui qui
s'inscrit pour ce soir est la personne la plus facile au monde a convertir pour jeudi. Trois
regles:

- Proposez toujours la liste d'attente au moment précis de la déception, dans le widget de
réservation lui-méme.

- Demandez la taille du groupe et la flexibilité (« ce soir uniqguement » ou « n'importe quel
jour cette semaine »).

- Quand une place se libére, accordez une courte fenétre de réponse (10-15 minutes), puis
passez au client suivant.

Associez cela a une gestion intelligente des heures de pointe pour que les tables
récupérées atterrissent la ou la cuisine peut les absorber.

@ A FAIRE CE SOIR

Comptez les annulations du mois dernier survenues moins de 24 heures avant
le service. Multipliez par votre ticket moyen, puis par 0,7 — c'est le chiffre

d'affaires annuel qu'une liste d'attente récupérerait de maniere réaliste.

Apportez ce chiffre a votre prochaine réunion d'équipe.

POUR ALLER PLUS LOIN

Un restaurant complet, c'est appréciable, mais c'est aussi une occasion manquée si
Vvous n'avez pas de liste d'attente.

Les annulations et les no-shows sont inévitables dans la restauration - mais avec un
systéme de liste d'attente intelligent, vous récupérez ce chiffre d'affaires perdu et vous
évitez qu'une table reste inutilement vide. Dans ce guide complet, vous apprendrez tout
sur l'utilisation efficace des listes d'attente pour maximiser votre taux d'occupation.

Le concept est simple mais puissant : au lieu de renvoyer les clients lorsque vous étes
complet, vous leur offrez la possibilité de s'inscrire sur une liste. Dés qu'une place se libére,
ils sont contactés automatiquement. Le résultat ? Des clients plus satisfaits et moins de
chiffre d'affaires perdu.

16
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Ou'est-ce qu'une liste d'attente ?

Une liste d'attente est une liste numérique de clients qui souhaitent réserver lorsque votre
restaurant est complet. Dés qu'il y a une annulation ou un no-show, les clients en attente
sont contactés, automatiqguement ou manuellement, pour combler la place libérée.

Contrairement a un carnet de réservation traditionnel rempli de bouts de papier ou a un
cahier posé pres du téléphone, une liste d'attente numeérique moderne fonctionne en
temps réel et en grande partie de maniére automatisée. Cela signifie que vous pouvez avoir
un client de remplacement dans les minutes qui suivent une annulation, sans que vous ou
votre personnel ayez a intervenir activement.

Le systéme enregistre pour vous qui figure sur la liste, a quel moment ils se sont inscrits,
pour quel créneau ils ont manifesté de l'intérét et quelle est leur flexibilité. Lorsqu'une place
se libere, les bons clients sont contactés automatiquement dans le bon ordre.

Pourquoi les listes d'attente sont-elles essentielles ?

1. Maximisez votre taux d'occupation et votre chiffre d'affaires

Chaque table vide est un chiffre d'affaires perdu - un chiffre d'affaires que vous auriez pu
réaliser si vous aviez eu une liste d'attente. Avec une liste d'attente, vous comblez ces vides
et vous préservez votre potentiel de chiffre d'affaires.

[llustrons cela par un exemple concret : si vous avez en moyenne 3 annulations par semaine
et que chaque table génere 150 € de chiffre d'affaires, vous parlez de 23 000 € par an de
chiffre d'affaires potentiellement récupérable. Et cela ne tient compte que des annulations
- ajoutez-y les no-shows et le montant peut étre bien plus élevé encore.

Pour un restaurant tres fréquenté avec un taux d'occupation de plus de 90 %, un systeme
de liste d'attente efficace peut faire la différence entre un mois rentable et des chiffres dans
le rouge.

2. Améliorez I'expérience client

Les clients qui recoivent un message « complet » mais qui peuvent malgré tout s'inscrire
sur une liste d'attente se sentent écoutés. lls ont une chance de venir diner guand méme
au lieu de repartir décus vers un concurrent. Cela contribue a un bon service client et
renforce votre expérience client.

De plus, vous créez une premiére impression positive. Le client se dit : « Ce restaurant est
populaire, mais ils pensent a moi en me mettant sur la liste d'attente. » C'est une bien
meilleure expérience qu'un simple « Désolé, nous sommes complets. »
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QUESTIONS FREQUENTES

Comment mettre en place une liste d'attente efficace dans mon restaurant ?

Utilisez votre systeme de réservation pour gérer une liste d'attente numérique. Collectez :
nom, nombre de personnes, numéro de téléphone et flexibilité. Des notifications
WhatsApp automatiques lorsqu'une table se libere améliorent les chances de remplissage
rapide.

Une liste d'attente ou la surréservation est-elle meilleure pour compenser les no-shows ?

Une liste d'attente est plus sUre que la surréservation : vous ne pouvez placer des clients
que lorsqu'il y a vraiment de la place. La surréservation est plus risquée mais peut étre
efficace avec de bonnes données. Combinez les deux pour une protection optimale.

Puis-je utiliser ma liste d'attente comme outil marketing ?

Oui. Une longue liste d'attente signale votre popularité, ce que vous pouvez communiquer
via les réseaux sociaux ("complet jusqu'au X"). Cela crée un sentiment d'exclusivité et
d'urgence pour que les clients réservent plus tét pour les prochaines dates.
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RYTHME

Lissez le coup de feu pour que la cuisine envoie
au lieu de paniquer

—— |IDEE CLE

Lisser le pic, c'est plafonner les arrivées par créneau de 15 minutes, écarter
les grandes tablées de la pleine affluence et calibrer les temps
d'occupation par taille de table. L'objectif : une courbe de cuisine plate —
autant d'entrées envoyées a 19h15 qu'a 20h30, pour que la qualité ne
flanche jamais quand la salle est pleine.

RYTHME FIG. 04

Rythmer les arrivées pour que la cuisine reste calme

bouchon chaque 15 min

12—16 limiter les arrivées a 12-16 couverts par créneau de 15 minutes pour maintenir le placage stable

La plupart des cuisines ne craquent pas a cause du hombre de couverts; elles craquent a
cause du moment ou ces couverts arrivent. Soixante couverts répartis sur trois heures, c'est
une soirée calme et rentable. Les mémes soixante en deux paquets, ce sont des cris, des
renvois en cuisine et des desserts offerts. La différence se joue plusieurs jours plus tét, dans

votre grille de réservation.
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La méthode de la courbe plate

- Plafonnez les couverts par créneau. Connaissez la vraie capacité d'envoi de votre
cuisine (la plupart des cuisines gastronomiques : 12 a 16 entrées par 15 minutes) et laissez
le systéme refuser la dix-septiéme.

- Séquencez les tablées de six. Une grande table par fenétre de 30 minutes ; un groupe
de huit qui commande en méme temps frappe le passe comme trois tables d'un coup.
Les réservations de groupe méritent leurs propres regles.

- Protégez le second service. Si la table de 18h30 doit partir avant 21h00, la confirmation
doit le dire — chaleureusement — au moment de la réservation, pas sur le pas de la
porte.

Augmenter la rotation des tables ne consiste pas a presser les clients ; c'est I'art discret des
menus qui s'envoient proprement, des additions qui arrivent quand on les demande, et des
temps d'occupation conformes a la réalité. Quinze minutes gagnées par rotation sur vingt
tables, ce sont cing couverts de plus par soir sans la moindre chaise supplémentaire.

Le test de 19h02

Placez-vous au passe samedi a 19h02. Si l'imprimante hurle et que le chef est calme, votre
rythme fonctionne. Si l'imprimante est calme et que le chef hurle, c'est votre grille de
réservation — pas votre brigade — qui pose probleme. Les tactiques détaillées sont dans
gérer les heures de pointe.

@ A FAIRE CE SOIR

Imprimez les réservations de demain triées par heure d'arrivée. Surlignez

chaque fenétre de 15 minutes qui dépasse la capacité d'envoi de votre cuisine.

Chaque surlignage est une future excuse — déplacez ce que vous pouvez,
plafonnez le reste.
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LE SECRET DU CHEF

Pourquoi les meilleurs maitres d'hotel surréservent une table
volontairement

Les compagnies aériennes surréservent parce qu'elles connaissent leurs
statistiques de no-show ; une poignée de restaurants font discretement de
méme. Si votre taux de no-show du vendredi est stable a 8% depuis un an, garder
une table stratégique de 19h30 au-dela de la capacité nominale est
statistiguement plus sdr qu'il n'y parait — et le rare soir ou tout le monde vient,
une coupe de champagne au bar pour 20 minutes d'attente codte moins cher
gu'une table vide une semaine sur deux. Ne le faites qu'avec un an de données et
un plan B généreux.

POUR ALLER PLUS LOIN

Les réservations de groupe et les événements privés constituent pour de nombreux
restaurants une source de revenus importante et souvent sous-estimée.

Un diner d'entreprise pour 30 personnes, une féte d'anniversaire en salle privée, un apéritif
networking aprés le travail : ce type d'événements génére non seulement un chiffre
d'affaires direct, mais aussi de nouveaux clients qui reviennent pour des visites régulieres.
Dans cet article approfondi, vous apprendrez comment faire de la gestion d'événements
une composante réussie et rentable de votre activité de restauration.

Pourquoi se concentrer sur les événements ?

Les événements offrent a votre restaurant des avantages uniques que les réservations
ordinaires n'offrent pas. C'est un choix stratégique qui stabilise votre chiffre d'affaires et crée
de nouvelles opportunités :

- Un chiffre d'affaires garanti : Les réservations de groupe sont synonymes de certitude,
surtout avec un acompte. Vous savez des semaines a l'avance qu'un certain montant va
rentrer.

- Une dépense moyenne plus élevée : Les événements ont souvent un budget par
personne plus élevé. Lors d'un événement d'entreprise ou d'une féte, on est prét a
dépenser plus que pour un simple repas.

- Une planification plus sereine : Vous savez exactement combien de clients viennent et
ce gu'ils mangent. Cela rend les achats, la préparation et la planification du personnel
bien plus efficaces.

- Le bouche-a-oreille : Un événement réussi débouche sur des recommandations. Toutes
les personnes présentes sont de potentiels nouveaux clients.

- La création de relations : Les entreprises deviennent souvent des clients réguliers. Un
apéritif de Noél réussi cette année se traduit souvent par une réservation l'année
suivante.
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- Combler les moments creux : Les événements peuvent étre planifiés sur des jours ou
des horaires habituellement calmes.

Les statistiques montrent que les restaurants qui investissent activement dans le
marketing événementiel peuvent générer jusqu'a 25 % de chiffre d'affaires en plus que les
restaurants qui se concentrent uniguement sur les walk-ins et les réservations ordinaires.

Types d'événements pour les restaurants

Pour structurer votre offre événementielle, il est utile de connaitre les différentes catégories
et de développer une offre adaptée a chacune.

Evénements professionnels

Les clients professionnels sont souvent les clients événementiels les plus précieux : ils ont
un budget, réservent régulierement et apprécient le professionnalisme. Les principaux
événements professionnels sont :

- Diners d'entreprise : Sorties d'équipe, célébrations de Noél et de fin d'année, diners de
succes apres de grands projets

- Apéritifs networking : Des rencontres informelles avec amuse-bouches et boissons,
souvent pour 20 a 50 personnes

- Réunions avec déjeuner : Une réunion de travail combinée a un repas, populaire aupres
des entreprises locales

- Lancements de produits : Une présentation exclusive de nouveaux produits dans un
cadre unique

- Rencontres avec les clients : Recevoir des clients ou des partenaires avec élégance,
souvent avec un menu exclusif

- Sessions de recrutement : Déjeuners d'évaluation ou diners d'intégration pour les
nouveaux collaborateurs

QUESTIONS FREQUENTES

Comment prendre efficacement les réservations de groupe sans administration
supplémentaire ?

Utilisez un formulaire de demande en ligne spécifique aux groupes avec toutes les
informations nécessaires : date, heure, nombre de personnes, préférences de menu,
budget. Liez-le a un modele de devis que vous personnalisez rapidement.

Comment me protéger en tant que restaurant contre I'annulation d'un grand groupe ?

Demandez toujours un acompte (20-30 % de la facture totale estimée). Fixez des conditions
d'annulation claires : remboursement intégral si annulation >30 jours, 50 % entre 15 et 30
jours, 0 % a moins de 15 jours.

Comment promouvoir activement mon restaurant pour des événements d'entreprise ?

Créez une page événements dédiée sur votre site web, contactez directement les
entreprises locales et les responsables RH via LinkedIn, et inscrivez-vous sur les plateformes
d'événements.

22



Wappy«aef

DEMANDE

Remplissez les heures creuses sans brader
votre marqgue

—— |IDEE CLE

Les services calmes se remplissent par la structure, pas par les remises :
offres de private dining et de table du chef, formats groupes et
événements, horaires d'ouverture alignés sur la demande réelle, et
demande de la liste d'attente redirigée des soirs complets vers les soirs
vides. L'intégrité des prix reste intacte ; la salle gagne le mardi ce qu'elle
mérite le samedi.

DEMANDE FIG. 05

Remplissez des nuits tranquilles sans rabais

Remise 1x la valeur
Diners privés et A
P environ 3x la valeur
événements

3)‘ les événements et les diners privés rapportent environ 3 fois plus que la remise sur la salle

Le samedi se regle tout seul. Le bénéfice de votre année se décide le mardi et le mercredi
— des services ou les coUlts fixes tournent a plein tarif et la salle a moitié. Le pieége de la
gastronomie, c'est de répondre par des remises : elles remplissent les chaises une fois et
apprennent discretement a votre marché que votre mardi vaut moins. La structure bat la
remise a chaque fois.

Quatre remplissages structurels

- Le private dining comme produit. Une table du chef, un salon accords mets-vins, un
comptoir de cuisine a six places: le private dining vend une exclusivité qui préfére les
soirs calmes, avec un supplément plutét qu'une remise.
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- Des événements au format fixe. Diners de vigneron, menus autour d'un seul produit,
soirées chef invité. Les réservations événementielles sont prépayées, planifiées et sans
no-show par construction.

- Des horaires qui suivent les données. Si le déjeuner du lundi perd de 'argent semaine
aprés semaine, fermez-le et ajoutez les heures ou vit réellement la demande. Moins de
services, mais plus pleins, valent mieux que l'inverse.

- Redirigez la demande excédentaire. Chagque samedi « complet » produit des clients
décus ; votre parcours de réservation doit leur proposer jeudi au moment précis du refus.
C'est du transfert de demande gratuit.

Le marketing peut ensuite amplifier ce que la structure a créé — cette machinerie (fiche
d'établissement Google, e-mail, campagnes WhatsApp) a son propre guide : le guide
ultime du marketing de restaurant.

@ A FAIRE CE SOIR

Ouvrez le calendrier du mois prochain et choisissez le service récurrent le plus
calme. Esquissez-y une offre structurée — un menu du chef en quatre plats au

comptoir, six places, un seul service. Fixez son prix au-dessus de votre ticket

moyen, pas en dessous.

POUR ALLER PLUS LOIN

Le marché de la restauration se polarise. D'un c6té : des concepts a fort volume et faible
marge qui se battent sur le prix et la commmodité. De l'autre : des expériences premium
pour lesquelles les clients sont préts a payer nettement plus. La couche intermédiaire — le
restaurant gastronomique moyen sans concept particulier — est celle qui subit le plus de
pression.

Le private dining est I'une des manieres les plus efficaces de positionner votre restaurant
dans le segment premium. Il ne s'agit pas d'ajouter une piece avec un rideau — il s'agit de
créer une catégorie a part entiere : exclusive, mémorable, que lI'argent seul ne peut acheter.

Cet article vous donne le cadre complet : du calcul du ROl a I'aménagement, du marché
des entreprises a la table du chef. Y compris les spécificités francaises de 2026.
Qu'est-ce que le private dining et pourquoi maintenant ?

Le private dining, c'est I'usage exclusif d'un espace ou d'une table par un groupe privé —
avec service, menu et expérience sur mesure. Cela peut aller d'un salon séparé pour 12
personnes a une table du chef pour 4 convives au bord de la cuisine.
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Pourquoi est-ce le bon moment ? Trois tendances convergent :

- L'économie de l'expérience : les clients dépensent davantage pour des souvenirs
uniques que pour des biens matériels. Une table du chef pour leur anniversaire vaut plus
gu'un cadeau.

- Le retour du corporate : aprés des années de visioconférences, les entreprises
réinvestissent dans les relations en face a face. Les diners d'entreprise sont de retour —
mais elles attendent désormais plus qu'une simple salle.

- Les réseaux sociaux comme moteur : une expérience exclusive de private dining se
partage. Chaque post Instagram de votre table du chef est du marketing gratuit pour
votre restaurant.

Chiffre d'affaires par siege et par soirée — 3 scénarios

Salle classique
65 €/pers

Private dining
110 €/pers

Table du chef
200 €/pers

La table du chef génére 3x plus de chiffre d'affaires par siege que la salle classique

Le ROI du private dining

Le calcul du ROI du private dining est fondamentalement différent de celui de l'occupation
classique. La regle de base : le prix minimum d'un espace de private dining est égal a ce
gue cet espace génére lorsqu'il est utilisé normalement.

Exemple : vous disposez d'un espace pour 20 personnes. Un soir de semaine, cet espace
générerait dans votre configuration normale 20 x 65 € =1 300 € de chiffre d'affaires. C'est
votre prix plancher pour le private dining. Vous demandez 1500 a 2 000 € pour la soirée,
menu sur mesure inclus. La marge est nettement supérieure parce que vous avez moins de
rotations de tables, moins de colts de personnel variables, et que vous pouvez proposer un
menu sur mesure a prix premium.

La table du chef: c'est |la variante la plus lucrative. 4 a 6 convives a une table tout prés de la
cuisine, voire en cuisine, avec une interaction directe avec le chef.

- Prix :150-250 €/personne (hors vin)

- Accords mets-vins : 75-100 € en supplément

- Pour 6 convives : 900 a 2 100 € de chiffre d'affaires total pour 6 sieges

- Les mémes sieges dans la salle classique : 6 x 65 € =390 €

- ROl de la table du chef: 2,3 a 5/4x l'occupation normale
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QUESTIONS FREQUENTES

Comment mettre en place une offre de diner privé dans mon restaurant ?

Identifiez un espace approprié, fixez un minimum de dépenses (ex. 500 € pour la salle),
créez des menus spécifiques et faites-en la promotion via votre site web, les réseaux
sociaux et les réseaux d'affaires. Le diner privé génere de meilleures marges que le service
régulier.

Comment tarifer correctement un diner privé ?

Fixez un minimum de dépenses qui couvre vos colts plus une marge bénéficiaire.
Communiquez de facon transparente : les clients pour un diner privé ont un budget plus
élevé et apprécient des devis clairs tout compris.

Quel contrat ou accord dois-je établir pour un diner privé ?

Enregistrez au minimum : date, heure, nombre de convives, menu choisi, prix total ou
minimum de dépenses, acompte et conditions d'annulation. Confirmez cela par écrit par e-
mail.
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MESURE

Lisez vos chiffres de réservation comme un
maitre d'hotel lit sa salle

—— |IDEE CLE

Trois chiffres racontent toute I'histoire de vos réservations : le taux
d'occupation par service (places vendues sur places disponibles), le taux
de no-shows et d'annulations tardives, et le chiffre d'affaires par place
disponible et par heure (RevPASH). Examinés chaque semaine, ils
montrent exactement ou le systeme fuit — avant que la fuite ne devienne
une habitude.

MESURE FIG. 06

Trois chiffres qui racontent toute l'histoire

Tarif de non- moins de 3%
présentation ?

3 occupation, taux de non-présentation et revenus par siege-heure : suivez ces trois éléments
chaque semaine

Vous lisez déja votre salle a l'instinct : la table qui s'attarde, le couple qui veut qu'on le laisse
tranquille. Vos données de réservation méritent le méme instinct, entrainé chaque

semaine. Pas un tableau de bord a quarante widgets — trois chiffres sur une page, chaque
lundi matin, quinze minutes.

LE TABLEAU DE BORD RESERVATIONS DU LUNDI MATIN
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Indicateur Calcul Signal sain S'il dérape

Occupation par Couverts + places 85%+ le week- Chapitre 5: structurez

service disponibles, par end, 60%+ en les services calmes
service semaine

Taux de no-shows + (No-shows + Sous les 3% Chapitre 2 : resserrez les

annulations tardives annulations <4h) =+ rappels, élargissez les
réservations acomptes

RevPASH Chiffre d'affaires + En hausse mois Chapitres 4-5: rythme
(places x heures aprés mois et pilotage de |a
d'ouverture) demande

Le RevPASH est le plus honnéte des trois, parce qu'il sanctionne a la fois les places vides et
les rotations lentes. Deux restaurants au chiffre d'affaires identique peuvent cacher des
problemes opposés : I'un est plein mais lent, I'autre rapide mais a moitié vide. Le RevPASH
révele lequel vous étes.

Bouclez la boucle

Chaque chiffre vous renvoie dans le systeme : un probleme d'occupation est un probléeme
de demande (chapitre 5), un probleme de no-show est un probleme de friction (chapitre 2),
un probléeme de RevPASH est un probleme de rythme (chapitre 4). C'est ce qui en fait un
systeme plutdt qu'une liste d'astuces — chaque symptdéme a un responsable. La couche
financiere en dessous — marges, trésorerie, seuil de rentabilité — est une discipline a part
entiére : le guide ultime des finances de restaurant.

@ A FAIRE CE SOIR

Calculez une fois a la main le RevPASH de |la semaine derniére : chiffre d'affaires

total nourriture et boissons divisé par (places x heures d'ouverture). Ecrivez-le

sur le tableau blanc de la cuisine. Lundi prochain, inscrivez le nouveau chiffre
en dessous. La courbe que vous venez de commencer, c'est I'habitude.

POUR ALLER PLUS LOIN

Le taux d'occupation est l'indicateur que presque tous les restaurateurs surveillent. Et
pourtant, c'est I'une des métriques les plus trompeuses de la restauration. Une salle comble
ne garantit pas un bon chiffre d'affaires — et une salle a moitié vide peut étre
étonnamment rentable. L'indicateur qui met en lumiére cette différence s'appelle le
RevPASH : Revenue Per Available Seat Hour, soit le revenu par siege-heure disponible.

Le RevPASH a été popularisé dans les années 1990 par la chercheuse en restauration Shery!l
Kimes de I'Université Cornell, en partie inspiré par le concept RevPAR issu de I'hotellerie.
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Aujourd'hui, il est devenu la mesure de performance centrale de nombreux grands groupes
de restauration a travers le monde. Dans cet article, vous apprendrez les bases, maitriserez
la formule et découvrirez cing leviers concrets pour améliorer votre RevPASH — avec une
attention particuliére au contexte gastronomique francgais.

Le taux d'occupation est le KPI que presque tous les restaurateurs suivent. Mais saviez-vous
gu'une salle comble n'est pas une garantie de bon chiffre d'affaires ?

Découvrez le RevPASH : Revenue Per Available Seat Hour (Revenu par siege disponible par
heure). Il mesure combien chaque siege de votre restaurant rapporte en moyenne pour
chaque heure d'ouverture. La formule est simple : divisez votre chiffre d'affaires total par le
nombre de sieges multiplié par les heures d'ouverture de votre restaurant.

Une salle comble avec des clients qui restent longtemps et consomment peu peut,
étonnamment, rapporter moins qu'une salle a moitié vide avec une rotation rapide.

Vous augmentez votre RevPASH grace a une allocation intelligente des tables, des analyses
détaillées par période, et un menu engineering actif pour augmenter les dépenses.

Vous voulez améliorer votre RevPASH et rendre votre restaurant plus rentable ? Découvrez
comment les analyses HappyChef vous aident a maximiser chaque sieége.

Ou'est-ce que le RevPASH ?

RevPASH signifie Revenue Per Available Seat Hour, soit le revenu par siege disponible par
heure. Il mesure le revenu moyen que chaque siége de votre restaurant génere par heure
d'ouverture.

La formule de base est simple:
[l existe également un calcul alternatif qui offre une lecture intuitive :

Cette seconde formule révéle immédiatement les deux leviers qui déterminent le
RevPASH : combien de sieges sont occupés et ce que les clients dépensent en moyenne.
Vous pouvez augmenter votre RevPASH en améliorant le taux d'occupation, en
augmentant la dépense moyenne, ou — le scénario le plus puissant — en améliorant les
deux simultanément.

Un exemple de calcul concret

Supposons que votre restaurant dispose de 40 sieges. Un vendredi soir, vous étes ouvert de
18h00 a 23h00 — soit 5 heures. Le chiffre d'affaires total de cette soirée est de 2 400 €.
ReVvPASH =2 400 € + (40 x 5) =2 400 € = 200 =12 € par siege-heure

Avec la formule alternative : supposons que vous ayez en moyenne 28 des 40 siéges
occupés (taux d'occupation de 70 %) et que I'addition moyenne par client soit de 60 €.

Si les clients restent en moyenne 2,5 heures, il faut convertir la dépense en montant
horaire: 60 € + 2,5 h = 24 € par siege-heure. Alors : RevPASH = 0,70 x 24 € = 16,80 €. C'est
plus proche du calcul direct, bien que de |égéres différences apparaissent car le taux
d'occupation fluctue au cours du service.
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QUESTIONS FREQUENTES

Qu'est-ce que le RevPASH et comment le calculer pour mon restaurant ?

Le RevPASH (Revenue Per Available Seat Hour) est le chiffre d'affaires par siege-heure
disponible. Calculez-le en divisant votre CA sur une période par le nombre de siege-heures
disponibles (sieges x heures d'ouverture).

Comment augmenter le RevPASH dans mon restaurant ?

En augmentant la dépense moyenne via l'upselling, en optimisant la rotation des tables ou
en activant des créneaux plus calmes grace a des promotions ciblées.

Quels autres KPI sont essentiels a c6té du RevPASH ?

Le ratio colt alimentaire, le ratio colt du personnel, la dépense moyenne par couvert, le
taux d'occupation et le taux de no-show donnent ensemble une image compléte de la
santé financiére de votre restaurant.
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E-BOOK

Vos réservations sont-elles systématisées ?

Les clients peuvent réserver en ligne 24h/24, sur n'importe quel appareil

Les créneaux sont échelonnés (15 min) avec un plafond de couverts par créneau
Chaque réservation recoit une confirmation automatique

Un rappel avec confirmation/annulation en un clic part 24h avant

Acomptes ou empreintes bancaires protegent les groupes et les dates de pointe

Une liste d'attente numérique recase automatiquement les annulations

00 0ggn

31



PRET A COMMENCER

Prét a ne plus compter sur la
chance?

HappyChef automatise tout ce que décrit ce guide — réservation
24h /24, rappels WhatsApp, acomptes, listes d'attente et les chiffres
hebdomadaires — pour que le systeme travaille pendant que vous

cuisinez.

Réserver une démo

Gratuit, 30 minutes, sans engagement

Wappygmef


https://happychef.fillout.com/t/6NnR2Jc6kgus
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