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De I'annuaire de restaurants a la réservation de tables de
restaurants en ligne...

Annuaire internet, guide gastronomique, communad& gastronomes, service de
conciergerie, logiciel de réservation de tabledigme, quelles différences dans ses offres et
pour quels services ?

Par Thierry Longeau directeur d’Alcantis, cabinet de conseil et d’experts en systéemes
d’'informations pour I'hétellerie et la restauration — AolGt 2015

L’essor du wela considérablement influencé nos habitudes, aeabyidans la rue comme a

la maison, Il est devenu en quelques années urnidabhe outil de recherche d’informations,

d'échange et de commerce. Pousseé par le développdetetechnologies du web 1 puis 2, du
haut débit, de linternet itinérant et mobile ... @bt devenu indispensable dans la vie
guotidienne de tout individu ou entreprise.

La réservation hoételiére par internet est aujourdim incontournable et adoptée par tous les
hétels et leurs clients. Il en est maintenant dexenpour la réservation de table de restaurants

Nous assistons ces derniéres années a I'appadéamuveaux acteurs sur ce marché ainsi
gu’'a I'’émergence de nouveaux services. Je vousopeople faire un décryptage des solutions
proposées en matiere giservation internet pour les restaurants.

Du site web de votre restaurant en passant paariegaires ou guides de restaurants, des
communautés de gastronomes, aux portails thématidaeeréservations de restaurant en
passant par les livres de réservation électronigjueiste un bon nombre d’offres pour le
restaurateur qui adressent des problématiques isodifierentes.

L’inscription sur un annuaire thématique de restatin’a pas du tout la méme finalité et ne

vous apportera pas les mémes services qu'un lbgieieréservation de table dans votre

restaurant. De méme les services d'une offre campddlant du portail avec recherche

thématique ou géographique, donnant la possil@il@s clients ou prospects de réserver en
temps réel une table disponible dans un restadenbtre choix en un seul clic n'ont pas la

méme finalité que l'inscription a une communautgdstronomes. Mais I'un peut se combiné

avec l'autre, ainsi je peux tout a fait m’abonnerx aservices d’'une communauté de

gastronomes pour cibler une clientele étrangere’abonner un autre service de réservations
ciblant une clientele régionale ou locale.
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Pas seulement pour avoir plus de réservation !

Les buts de la réservation de table par internetiredien sur de mettre en place un vecteur
supplémentaire d’apport de clients. Mais avant aiiagles réservations supplémentaires, étes
vous sur de gérer et d’honorer correctement toutssdemandes de réservations ? C’est
pourquoi quelques acteurs du marché ont dévelogegssystéemes de réservation de table
pour les restaurants. Ainsi, suivant les différergelutions proposées vous trouverez bien
d’autres objectifs a satisfaire.

Né il y a une plus d’'une dizaine d’année aux ésais pour la gestion des réservations des
restaurants, de leurs files d’attentes des vensiretlisamedis soir et pour affectation des
clients a une table disponible... Ces solutions llégta sur un simple ordinateur se sont
enrichies en fonctionnalités, ergonomie et déma&as rapidement. La création et gestion
d’un fichier client a été le point central de sekisons permettant au restaurateur d’identifier
et reconnaitre ses client pour débuter quelquésnaamnarketing et commerciales ciblée.

Le téléphone, la télécopie ou la porte du restduédait alors les seuls carnaux de
réservations. L'arrivée d’internet ouvre de nowe®lperspectives a ces systemes ainsi qu’un
nouveau canal de réservations a promouvoir pogskaurateur.

Il fallait donc :

Rendre ses systémes communiquant et les connegtépartail thématique ou commercial.
Rendre le restaurant visible et accessible auxnatges du monde entier 24h/24 et 7J7.
Permettre a I'internaute de choisir un restaurantnples restaurants membres du portail.
Mettre a disposition de I'internaute des portaileiligents qui propose apres une sélection de
critéres un théme ou une gamme de prix dans lésurests ou il y a de la place (gestion des
disponibilités ou allotements)

Développer la réservation de table en ligne 24H/(27.

Fidéliser I'internaute a son portail pour garadts réservations a ces membres.

Intégrer ses différents maillons dans une chaigig .

De quoi se compose un systeme de réservation de table par
internet ?

Suivant les opérateurs du marché, il se décomposm@u deux modules a la fois distinct
pour les uns et complémentaires pour les autres.

-Un site internet qui vous renvoi sur un annuagbdd, photos ou vidéo ou son références les
restaurants ou un portail d’acces internet ou séérences les restaurants affiliées et ou vous
devez la plupart du temps étre membre inscritespottail pour réserver une table.

-Un logiciel de gestion des réservations de tablesde restaurant aussi appelé TMS (Table
Management System).
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Ci-dessous l'illustration des principales offresrdarché

Coté Restaurant

Coté Internet

Annuaire /Guide Internet

T
|
|
|
|
|
|
|
— |

f > Base de

( { données |
des restaurants :
!
- |
Portail Internet :
|
|
i

{ _ Base de R
( 1 données :
< < T

des restaurants

Logiciel de réservation de table

Portail et logiciel de réservation de table
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Quelles est la finalité de ses modules ?

L’annuaire internet de restaurant

Un annuaire Internet est un répertoire Internaippsant une liste de restaurants. Gratuit ou
payant ils servent a référencer des restaurantseau d’'un méme site généraliste ou

thématiques, ils référencent tous les restauramts eriteres de sélection. Vous y trouvez les
coordonnées du restaurant, ses heures d’ouvedneephoto et quelque fois un lien vers son
site web ainsi que des commentaires d’internautastation. Si vous voulez réserver, prenez
votre téléphone aux heures d’ouverture ou envoyeemail si vous avez une adresse et
attendez la réponse...
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Le Guide de restaurants

Comme l'annuaire internet il propose des restaunawais qui on été préalablement

sélectionnés suivant certains critéres qualitajéngraphiques, etc, ils peuvent étre gratuits
ou payants, on y trouve les mémes informations dmm®s un annuaire, coordonnées du
restaurant, ses heures d'ouverture, une photoatjggl fois un lien vers son site web ainsi

gue des commentaires d’internautes et notation.r Réserver méme parcours que

'annuaire...

Le portail d’acces internet aux restaurants

Le portail Web est un site Web qui offre une pafntrée unique a l'internaute sur un large
panel de ressources et de services (espaces deapobl moteur de recherche...) centrés sur
un domaine ou une communauté particuliere. Lessatdurs des portails ont la plupart du
temps la possibilité de s'enregistrer pour s'y eataer ultérieurement et utiliser 'ensemble des
services proposés. Le site portail permet de gtillinternaute vers le site du restaurant qui
correspond le mieux a ses attentes.

Le portail permet de centraliser tous les restaaramembres, souvent un mini site vitrine
illustre le restaurant, sa thématique du restaucartiques extraits de carte, son ambiance, ses
prix et autres atouts. Certain portail vous affiéigalement les disponibilités du restaurant par
date et/ou service, disponibilité que le restauratmet a disposition du portail a sa
convenance via une gestion d allotements de tableplaces. Pour d’autres portails la
disponibilité du restaurant est collectée en terépk si le restaurateur a ouvert son restaurant

a la réservation (dépendant des systémes).

Le portail permet également de centralisé toupltefils des membres du portail ainsi pour
effectuer une réservation vous n’étes pas la plubartemps obligé de ressaisir toutes vos
informations personnelles. Juste la sélection d#ate, I'heure et le nombre de couverts sont
nécessaires, les demandes spécifiques comme fumoeuidmeur ou autres sont souvent
optionnelles. Il propose souvent un service d’aleoment a ses membres (les clients) pour les
informer des derniers restaurants devenus membue, é¥énements ou promotions
particulieres. Certain portails promotionnent égedat les restaurants en les affichant en
premiére page de la page d’accueil suivant leypnesocritéres de sélection.

Les portails proposent différents type de serviceestaurateur. Une inscription gratuite de
leur restaurant sur le portail avec des servicestds (réeférencement basique) ou une
inscription payante qui donnent accés a plus décasr (référencement, page sur le portail
avec photo et descriptif du restaurant, extraitaees, gamme de prix, services annexes au
restaurant). Ne vous méprenez pas, le restaursaritigratuitement avec des services limité
apparait rarement dans les premiers résultats d'ecieerche, les portails privilégient les
membres payant. Le restaurant ayant souscris leEa® payant a donc plus de chance de
recevoir des réservations que le membre inscritigeanent.

Le portail peut également permettre de fidélisertdrnaute. Plus jeffectue des réservations

de restaurant sur le méme portail plus je suism@emsé par le portail. Ce qui se traduit
généralement par un cumul de points donnant droit aadeau (remise, gratuité...) dans un
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restaurant ou vous réserverez prochainement, cdisheaucer par le portail qui ne coutera rien
au restaurateur.

La réservation effectuée est transmise au restqupam téléphone, fax ou directement
intégrée dans le systeme de réservation de tahiestlurant.

Certains portails proposent d’intégrer au site wdd votre restaurant un bouton de
réservation, bouton qui permet a l'internaute deeméer en passant par le systeme de
réservation du portail.

Les partenaires commerciaux

Certains portails sont affiliés avec des partesaicemmerciaux locaux, nationaux ou
internationaux et fournissent un lien direct aversve portail réservation de I'opérateur, Ceci
permet d'assurer une plus grande visibilité detsaweants sur internet et d’en faire la
promotion. Ces partenaires sont des sites comnugicide réservations géneéralistes ou
thématigues nationaux ou internationaux. Le choiyadrtail dépend également de la clientele
gue vous souhaitez cibler, clientéle, locale, négie, nationale et/ou internationale. La aussi
un partenaire international semble trés séduisais oes partenaires internationaux peuvent
avoir des partenariats avec différents opérateurgast les pays ou ils sont présent et
guelquefois non présent dans certains pays. Lenusvles réservations sont partagés entre le
portail et le partenaire.

Partenaires de distribution

Certains sites utilisent les services des portilséservation pour fournir a leurs internautes
une valeur ajoutée supplémentaire. Le partenairedid&ibution utilise le portail de
réservation de table en marque blanche et envoia derte ses visiteurs sur le portail de
réservation. Les revenus des réservations sorggestentre le portail et le partenaire.

Le logiciel de réservation de table sur le restaura :

Il permet de remplacer votre agenda traditionnapigr/stylo) par un logiciel de réservation
de table ou cahier électronique de réservation.

Ce logiciel permet I'enregistrement et la centedl@n de 'ensemble des réservations entrante
de votre restaurant (voix, téléphone, fax, votre isiternet).

L’enregistrement d’'une réservation permet la codati’une fiche client a laquelle vous
pourrez gérer les préférences de votre client ies@na archivée dans le logiciel. La saisie de
toutes vos réservations permet en outre la recssamace d'un client déja venu mais
également la création de votre fichier client qoes/pourrez exploiter par la suite a des fin
commerciales.

La plupart des logiciels proposent une gestionpliss de salle et tables avec une affectation
du client & une table lors de son arrivée.

Quelgues logiciels proposent un module de fidébsate vos clients.

Ces logiciels sont congus pour structurer et ogtmious vos flux de réservation.

Fini la réservation indéchiffrable sur le cahiar,aelle ou il manque le nombre de couverts ou
I'heure d’arrivée. La rapidité, simplicité d’utiision et I'ergonomie reste propre a chacun des
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éditeurs. lls sont destinés aux restaurants indkgres, groupes de restaurant, restaurant
d’hotels.

Ces logiciels sont connectables a internet viaevabronnement ADSL classique.

Leur connection a internet permet de égalementodeecter le systeme du restaurant a un
portail thématique et bénéficier de tous les sesvitu portail.

Afficher vos disponibilités en temps réel sur letpib.

Recevoir, accepter, enregistrer et confirmer legméations dans votre restaurant 24H/24 et
7J17.

Le bouton de réservation sur votre site Internet

Le bouton de réservation sur votre site internetnge de mettre votre site dans la chaine des
réservations. Il permet également de supprimerdditionnel formulaire pour faire une
demande de réservation dans votre établissementerthet a linternaute de réserver
directement sa table par I'intermédiaire des sesvi&t processus du portail de réservations.

Exemple de bouton de réservation sur votre signet

VILLA SPICY ' |

Villa Spicy
B, avenue Franklin Roosevelt, 75008 Paris

(1] Choisir une date

o2 13w B s

17 8 19 20 27 2 23

24 25 28 21 2 2 30

La Mamounia

A quelle date souhaitez-vous réserver ?

LAMAMOUNIA [] 0469001228
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Le bouton de réservation depuis la page Facebook d@etre restaurant

Comme le bouton de réservation depuis votre siggnet, il renvoi directement le client
depuis votre page Facebook sur votre systeme deved®n et permet d’exploiter le canal
réseaux social en direct par vous et vos fan.

Sur fixe sur mobile
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Ci-dessous, le schéma résumé des échanges emizenliute et le restaurateur suivant les
différentes solutions

Schéma des d’échanges entre l'internaute et le restaurateur

Internet Site/Portail Votre restaurant
Annuaire
Demande de l'internaute z - Demande par téléphone/fax/ courriel
thématique > ‘
' —_— Réponse du restaurateur \\\\\
( { Confirmation de I'internaute au restaurateur #
Demande par téléphone/fax/ courriel
Demande de l'internaute > ‘
_— : 5
Réponse a lnternaute Communauté « Réponse du restaurateur \\\ \
+— .
Confirmation de l'internaute de gastronomes Confirmation de la communauté au restaurateur
_ >
Bl
Demande par téléphone/fax/ courriel
Demande de l'internaute Centrale de e ‘
- > . .
" Réponse a l'internaute Guides de —» réservation < Réponse du restaurateur \\\5\ ‘e
+— .
( { Confirmation de I'internaute restaurants du gU|de Confirmation de la centrale au restaurateur
- >

Disponibilités (gestion d'un allotement)

Demande et confirmation Portail < ‘
al'internaute : Envoi d’un réservation au restaurateur \\ !
-— 5 commercial \ \

[t

v

Demande et confirmation _ Disponibilités en temps réel

alinternaute Portail - ] o ]
Réservation électronique en temps réel
>

commercial < >
&

A

Votre logiciel de
Réservation via = f- . —. | Réservation de table

le portail

Site web
Bouton réservation Bouton réservation du restaurant

Quels bénéfices peuvent vous apporter ces systemes ?

Le logiciel de réservation de table pour le restaateur

Organisation et gestion des flux de réservationsdam seul outil (téléphone, email, fax,
oral...).

Gestion et archivage du livre de réservation (cméatnodification, annulation).
Gestion des disponibilités de votre restaurantéerps réel ou par allotements).
Optimisation du remplissage de votre restaurant.

Gestion des plans de salle et tables.

Identification et reconnaissance de vos clients.

Création et gestion d’un fichier client.

Historique des fréquentations et repas.

Mise en place de politiques de fidélisation client

Action commerciales ciblées, mailing, SMS, inforioas, promotions...
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Le portail web pour le restaurateur

Présence et visibilité sur internet.

Possibilité de réserver 24h/24, 7 jours /7.

Lien avec votre site web.

Lien avec votre page Facebook

Connecté votre site web a votre systéme de résemvde table.

Connecté votre restaurant a un portail thématigueslervation.

Connecté votre restaurant a réseau de prescrigt@udes partenaires commerciaux.
Identifier et reccompensez vos clients et vos pretaairs.

Limiter les no-shows.

Envoi automatique de confirmations de réservatanslient.

Le bouton de réservation sur votre site Internet ébu page Facebook

Permet de mettre votre site dans la chaine des/egésms.

Permet de supprimer le traditionnel formulaire dedeade réservation.

Permet de réserver en ligne (temps réel).

Permet de réduire ou supprimer la commission dervéson pour le restaurateur

Le portail pour l'internaute

Trouver votre restaurant sur internet.

Sélectionner les restaurants par themes, culinanebiances, gamme de prix...
Effectuer une visite virtuelle ou voir la vitrin@ dotre restaurant sur internet.
Accéder a toutes vos informations : menus, extdatsartes, événements, prix...
Effectuer une demande de réservation par email.

Effectuer une réservation par internet en tempg(désgponibilité et confirmation).
Notation et commentaires et avis par les interrsaute

Etre fidéliser et bénéficier de promotions ou cadedans les restaurants.

Les partenaires

Drainent des visiteurs sur le portail de 'opératetutaugmente vos opportunités de réservation
de table donc de clients potentiels.
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