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POUR UNE REUSSITE DE LA VENTE A EMPORTER DE PROXIMITE

Avec la fermeture forcée induite par le Covid-19, les
restaurateurs ont développé le canal de la vente a
emporter. D’abord marginale — de 3 a 5 % —, celle-ci
est devenue majoritaire avec le déconfinement.

QualiQuanti a pris Tlinitiative de mars a mai 2020
d’analyser les pratiques des restaurateurs pour s’adapter
a cette nouvelle activité. Cette démarche s’inscrit dans
une perspective de soutien aux restaurateurs.

L’analyse de plus de 200 restaurants, contraints de se
mettre a la vente a emporter, a permis d’identifier des
facteurs clés de succes.
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UN DISPOSITIF METHODOLOGIQUE EN 3 VOLETS

L’étude s’est concentrée sur les restaurants ayant développé la vente a emporter entre mars et mai 2020 :

(O +

Forum WhatsApp

+ Réaction de 20 consommateurs
pendant 2 mois

» Partage d’expériences, de photos,
captures et liens de restaurants en
France et a I'étranger (Allemagne et
Suisse)
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Un observatoire Une veille en ligne
Des nouvelles pratiques des + De la présence digitale des
restaurateurs : offre, prix, restaurateurs : sites web, comptes
communication, espace de vente, Facebook et Instagram, sites de click &
emballage, livraison collect
Des nouvelles habitudes de * Des articles de presse, reportages TV
consommateurs

«+ PLAT DE

_ 4 RES l STAN c E ! LE MEILLEUR DE LA LIVRAISON ET DU TAKE AWAY EN FRANCE
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L’OFFRE
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ADAPTER L’OFFRE AUX NOUVELLES CONDITIONS DE CONSOMMATION

L’offre a emporter ou livrée n’est pas une simple duplication de I’offre en restaurant mais une offre
travaillée pour le domicile

Repenser son identité de marque pour intégrer & son nom et/ou & son logo le nouveau lieu de consommation (la maison) / le
nouveau type de cuisine (le bistrot, la comfort food...) / les nouvelles modalités de vente (rapide, a emporter...) / voire le contexte actuel, souvent
avec une touche d’humour

Resserrer sa carte pour rendre son offre plus lisible et faciliter le choix des consommateurs, mais aussi pour garantir la fraicheur de l'offre,
limiter la charge de travail et les pertes potentielles coté restaurateur. La plupart font ainsi le choix d’'une carte en deux temps : un menu de saison
fréquemment renouvelé + des compléments permanents, souvent a plus longue conservation et nécessitant peu de préparation (ex : soupe de
poisson, fromage, charcuterie...) ou choisis parmi les plats les plus emblématiques du restaurant (ex : le fameux riz au lait de 'Ami Jean)

Proposer une cuisine accessible alafois :

- dans les golts : des plats moins sophistiqués, plus quotidiens, composés de moins d’ingrédients, de matiéres premiéres moins colteuses

- dans la forme : des dressages plus rustiques, mais aussi de la « street food » permettant de manger sur le pouce : burgers, sandwichs, pizza,
sushis... y compris pour les restaurants dont ce n’est pas le coeur de métier et qui en font une offre complémentaire, ou méme parfois leur offre
principale le temps que les choses reviennent a la normal (ex : le bar a burgers de Noma, 2*)

S’adapter a de nouvelles occasions de consommation qui peuvent s'étendre hors des heures habituelles d’ouverture
des restaurants (petit-déjeuner, brunch, goQter, apéritif...) mais aussi proposer d’autres lieux (paniers pique-nique)

Se faire le relai de ses producteurs en mal de débouchés, dans une démarche solidaire, mais aussi :

- pour proposer aux consommateurs une expérience compléte a la maison qui se rapprochera de celle du restaurant : on peut ainsi compléter son
repas avec des vin a prix caviste, du pain, voire des fleurs...

- pour apporter un service supplémentaire aux clients souvent réticents a se rendre en grande surface
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Une carte réduite, mais

modulable et frequemment
renouvelee

+ QUALIQUANTI



DES MENUS UNIQUES

Pour privilégier la qualité et la fraicheur de I’offre, tout en limitant les pertes

Nage de fruits rouges
& I'hibiscus, huile
d'herbes, financier ﬁ

Le menu de |a semaine

Renouvele tous les jeudis

Un menu par semaine chez
Septime, Paris
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SEMAINE DU 11 WAl 2020

I 2
CONRTY 9% MBALE T TUATSES

Un menu par semaine chez
Chemins de tables, Bordeaux

Un menu par jour chez Bistrot
Coco, Strasbourg

Etape 1: Quel jour ?

Verdad iSmd  LndtEme  Mudi0me VeresXNmal  jousS2imel Wodred 22me

Etape 2 : Choisissez votre Menu
INjeumer
Houmous danichadt / foocace
Lavtile / cond imamcsd | oS

Lo Corn the Maree
Noume thocoket / pacan craméledes

CA24M) par prrsanne

Un menu par jour chez Mamie & Jean, Paris
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UNE CARTE COURTE, MAIS FREQUEMMENT RENOUVELEE

En fonction du marché et des envies du chef, pour maintenir la curiosité et encourager la fidélité

NOUVEHC SCINailic
Nouvelle carte ENES

TRATS A ENPORTIN

My o Eawn TID)

Flvnntal do poawee oo vrve
U & v v B S Sm a0 emae
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Terme o¢ fow e Vel ot fom g oot s FORC

ot e Peties de g LS00

Sgrivw de Videlie e 1%
Sacing. s fwie, e o & 1 v e v e e e

Prerre do Crutum coedine "
Epemamts sgremt soscwmat 1Saprgam § | Make & sivew by

Pt tgeven g prdrs de Ovgvge
Cambrare & 63 syt § uw wrw o4 uman | wvbant

LA CARTE - Semaine du 11 mai LA CARTE - Semaine du 18 mai I omabecvssartacrapid e ~

Prwens o o puanards goms Merhn a e Crere
La carte évoluera en fonctions du marché... et de vos La carte évoluera en fonctions du marché... et de vos
envies! envies!
Thrwletts i Soron metwgete, § ree Sagon

Crizdde porsam - poass - rhaduse = v

Acheter ou |

R e ] "

La Sceéne, Paris

Elmer, Paris
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UNE « DESCENTE EN GAMME » REVENDIQUEE

Une simplification gustative et formelle des mets quasi généralisée

GASTRONOMIQUE

4

BISTROT

$

STREET FOOD
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LES RESTAURANTS VALORISENT LEUR OFFRE « STREET COMPATIBLE »

Des plats jusqu’ici « événementiels » ou réservés au midi deviennent des permanents

Clamato, Paris, réduit sa carte habituellement bistronomique et
tournée vers la mer a son fish & chips

Pitas
vvvvvvv ' manon b Fherle Culive ot wrige p
Pl s g Fite agoaiy o o
akum r __/"' Frin boeut

Yaya, Paris, restaurant grec spécialisé dans les mezze et plats a partager, propose désormais

son offre de pita a toute heure
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DES PLATS A PARTAGER

A déguster en famille ou retrouver ses amis aprés le confinement

VENTE A EMPORTER -
A COMMANDER

LIVRA'SONS LE PLAT DU SOIR A PARTAGER / TAANE DE POULET RIZ AUX RAISINS, 15 €/ PERS

Seuteren! & vandred | samed sor

Agneaude lait a
Chéri Bibi, Biarritz

partager
#elmerchezvous

P

PARTAGER
=GR

Des plats famddiaux
cuisinés par nos chefs.
Commandez sur Uber Eats

Le lancement d’une nouvelle marque familiale sur
UberEats

Agneau de lait & partager chez Elmer, Paris La Crispy Pata pour deux ou trois convives chez
Double Dragon, Paris
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DES VINS A PRIX CAVISTE CHEZ PRESQUE TOUS LES RESTAURATEURS

¥ins [proccoviets)

S
_--§, L Y . T
Tous._nos vins & Prix
y caviste 1! Proseccs Natur e Ngirs Sel Liwwini - Reato ol Liwwe
fina DOC Cartirs Furdani Cantine Furfens
22.00€ f Aamé par dajasp et 52 autres personnes
nwe ’ N
lolocaveamanger Lolo reprend du service dés |
doemain égaloment en tant que caviste du lundi au 1B =i |
,00 € vendredi de 15n & 19h. On vous attend @ i . o
X i Des réductions clairement
Vins & prix cavistes sur le site de Passerini, Lolo cave a manger, Paris affichées chez Shin Juku,
Paris Paris

Bistrot coco, Strasbourg

Sélection de la semaine chez Petit Navire, Des bouteilles a vendre sur le comptoir au Café
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2.

LES PRIX

ET LES HORAIRES
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DONNER L’'IMPRESSION D’UNE BONNE AFFAIRE

Le confinement a brutalement dissocié I'offre de son contexte de réception : I'horizon culinaire s’élargit, et avec lui la concurrence, surtout dans les
grandes agglomérations comme Paris. La clientéle ne choisit non plus en fonction de I'agrément du lieu, ni méme de sa proximité géographique
puisque la livraison annule les distance, mais en fonction du rapport quantité / qualité / prix.

Des prix revus a la baisse dans la plupart des établissements — méme si certains, en particulier les « bons marchés » qui livraient déja
via les plateformes (Ubereats, Deliveroo...) maintiennent leurs prix. Cette baisse se justifient par une cuisine moins sophistiquée et un choix
restreint, mais aussi par I'absence de service a table. Ainsi la fourchette de prix se réduit, et des restaurants haut de gamme deviennent
accessibles : ils fixent désormais leurs tarifs au niveau des prix des formules du midi habituelles, voire en dessous, et on peut parfois manger une
cuisine d’étoilé pour une trentaine d’euros.

... SANS rogner sur les quantités : souvent, elles sont généreuses et fidélisent. Cette période est aussi I'occasion de jouer la carte
de la convivialité et d’en profiter pour faire des économies d’échelles sur les livraisons, en proposant des plats et des formules a partager.

Une ouverture en continu, généralement du matin a la fin d’apres-midi, qui permet de récupérer son plat a n'importe quelle heure de la
journée, quel que soit le moment de consommation prévue, et ainsi d’éviter I'affluence et I'attente. Certains restaurateurs fixent méme des créneaux
précis pour récupérer son plat afin de limiter les contacts avec d’autres clients. Cette mécanique est permise par la généralisation du service de
plats froids que le client réchauffera lui-méme, voire pour certains restaurateurs plus haut de gamme, la mise sous-vide, qui permet une
conservation sur plusieurs jours.

Mieux vendre a distance — Juin 2020 14 ~ QUAL'QUANT'



Une baisse des prix des
restaurants haut de gamme,

aboutissant a un rétrécissement
de la fourchette tarifaire
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MENU E+P+D MAJORITAIREMENT ENTRE 10 ET 35€

Pour des prix hors livraison, I’offre raffinée est plus chére que du street-food mais moins cheéere que la
plupart des plateaux repas de bureau ou que les menus en salle

BHuberge w Pere Bide
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Stéphone Jégo
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Quand l'ouverture des
restaurants ne correspond plus

aux heures des repas : la
guestion des horaires
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DES OUVERTURES SOUVENT EN CONTINU, UNE FERMETURE PLUS TOT

Le service de plats froids permet des horaires d’ouverture plus large pour éviter les embouteillages a
I’heure du déjeuner — méme si en mineur certains restaurants ouvrent exclusivement aux heures des repas

L’AMI JEAN
11h Stepharne Tigo 16h
GARNI
10h 11h30 - 16'1 I 19h
Pothoks
PTI
Q 14h SE T.M E 18h 20h
» 19h -
| 1
: 16h "
3 ﬂoa(//Oﬂ 22h
10h 11h
11h 0i 130 b 17h 10 19h i
J IA orme Marager JOIA v_ farnss
obfrsem =) o P | -
12h 14h30
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3.

LE CONDITIONNEMENT
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PENSER LE CONDITIONNEMENT COMME UN AMBASSADEUR DE LA
MARQUE

En I'absence de contact avec le lieu et parfois méme avec le personnel du restaurant, le conditionnement devient 'ambassadeur de I'identité de la
marque au domicile du client.

Bien choisir le matériau :

- il est le passeur vers le produit, avec lequel il est directement en contact, et qu’il peut montrer ou cacher, selon qu’il est opaque ou transparent

- il reflete le niveau de gamme mais aussi des engagements (esthétiques, écologiques...) de la marque. Ainsi les marques haut de gamme
préferent le verre, le carton et le sous-vide, tandis que les marques les moins chéres optent souvent pour un plastique économique certes mais
quelque peu dépréciateur

- Il doit étre pratique, notamment quand le plat doit se réchauffer : pouvoir passer au micro-ondes ou au four, étre adapté au bain-marie...

Soigner le dressage : vente a emporter ne signifie pas « en vrac » ! Le choix du contenant doit s’adapter au type de plat (plus ou moins
gastronomiques, liquides ou solides, composés de plus ou moins d’éléments...) pour permettre des dressages esthétiques, méme apres le
transport, mais aussi préserver les qualités organoleptiques du plats (godts, couleurs, textures...). Attention néanmoins a la surabondance de
contenants, encombrants et peu écologiques !

Adapter le contenant a la quantité et non rinverse ! Il est essentiel que le contenant ne paraisse pas a moitié vide, pour que le
consommateur ne sente pas floué, mais ce n’est pas non plus au restaurateur de remplir a tout prix un contenant surdimensionné, au risque d’'un
gachis et d’'une faible rentabilité

Exporter un peu de Pambiance du restaurant ala maison, par le biais de packaging aux couleurs de la marque, mais aussi
de petites attentions surprises (douceur, fleurs... incluses dans le sac) ou de mots personnalisés écrits a méme le packaging

Guider le consommateur dans sa préparation et sa dégustation : rappel du menu ; code couleur ou inscriptions
manuscrites pour reconnaitre et associer les éléments d’'un méme plat ; instructions de réchauffage, en cherchant le juste équilibre entre précision
et efficacité, convivialité et technicité ; conseils de dressage...

20 + QUALIQUANTI
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L’EMBALLAGE EN PLASTIQUE TRANSPARENT DOMINE

Il permet une bonne visibilité du plat, surtout quand celui-ci est soigneusement dressé, mais donne une
image peu qualitative et peu écologique du restaurateur

Le Grand bol, Paris

\

Pottoka (Paris)

Dessert chez Pottoka (Paris) Menu du midi chez I’Ami Jean
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LE CONDITIONNEMENT SOUS-VIDE S’ETEND

En particulier pour le haut de gamme, mais pas seulement, il nécessite d’avoir la machine adéquate mais
permet une excellente conservation et un réchauffage doux (bain-marie)

L | g4 o

Semrr

La possibilité de conserver sa viande
(précuite) jusqu’a 6 jours chez Melt, Paris

Septime (1*), Paris La Scene (27), Paris ERETDOR A LA Ve

L’ceuf parfait de la Renaissance, Paris
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LES BOX TOUT COMPRIS : LE NOUVEAU PLATEAU REPAS

Des box intégrant le pain et parfois la boisson, et joliment présentées

VIAVERE CPEAN

La boite repas et la boite a brunch, des propositions complétes de La Maison de petit Pierre,
Béziers
Le menu en trois services de Mamie & Jean, Paris
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DES EMBALLAGES AUX COULEURS DE LA MARQUE

Les sacs et boites brandés sont les premiers ambassadeurs de la marque

Dalmata, Paris

Un sac en jute personnalisé
chez Fulgurances, Paris

Sac coloré et photo agrafée, chez
Big Mamma, Paris

Anima, Paris
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PLUSIEURS MODALITES DE MODE D’EMPLOI

Plus ou moins exhaustifs et incarnés

Chaleureux

LA LETTRE
LE MOT DU CHEF

Concis Exhaustif

~

LE MENU COMMENTE
LA BIBLE
LA NOTICE

Technique
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LE LIEU

Mieux vendre a distance — Juin 2020 26 ~ QUAL'QUANT'



L’EXTERIEUR EST LE NOUVEL INTERIEUR (1/2)

Le défi des restaurateurs : aménager des espaces extérieurs qui remplace les salles de restaurants

Assurer la visibilité de loin pour signaler I’ouverture du restaurant et fournir au client les informations utiles a sa
commande en dehors des heures d’ouverture (horaires, renvoi vers le digital, menu...). Plusieurs modalités pour étre visible :

- Par la taille de 'affichage : grandes banniéres imprimées, montage de feuilles A4, lettrages surdimensionnés...

- Par la couleur, pour attirer I'ceil : utilisation de feutres colorés pour écrire sur la vitrine, affichettes fluo...

- Par I'occupation de I'espace : mobilier (plantes, ardoises) et affiches débordent, quand c’est possible, au-dela de I'espace du restaurant

Repenser le décor extérieur : les restaurateurs rivalisent d’inventivité pour attirer et séduire les passants : objets décoratifs en lien

avec le cceur de métier, plantes vertes, natures mortes, exposition d’'une abondance de produits, jouets d’enfant... et méme parfois des
performances du personnel !

Reconfigurer I’espace du restaurant :

- Les restaurateurs accueillent leurs clients selon plusieurs modalités : certains ferment I'espace (tables barricades, vitres en plexiglas...) ;
d’autres le déplacent (recréation d’'un espace d’échange dans la rue, en amont du restaurant) ; d’autres enfin 'ouvrent (fenétres qui deviennent
guichets, ouverture des portes-fenétres pour brouiller la frontiére intérieur/extérieur...)

- L’intérieur se vide de ses tables et chaises pour devenir une arriere-boutique inaccessible au client (espace logistique, réserve de
marchandise...) ou une épicerie-caviste ou le client peut rentrer

- La rue devient un nouvel espace de consommation, avec le concours des restaurateurs (qui disposent parfois quelques chaises ou bancs en
extérieur) ou sans : c’est la tendance du « bistrottoir »
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L’EXTERIEUR EST LE NOUVEL INTERIEUR (2/2)

Humaniser malgré la distanciation sociale : un accueil chaleureux (en personne ou par I'entremise de petits mots manuscrits),
parfois augmenté de petits cadeaux, est bienvenue en cette période, et nécessaire pour arréter le passant

Présenter et valoriser I’offre :
- par la présentation des menus, a I'extérieur du restaurant, fixes (affiches ou ardoises) pour éviter les manipulation, ou distribués sous formes de

flyers
- par I'exposition des plats, via des dispositifs dosant hygiéne et attractivité : plats sous cloches ou en vitrine, meubles réfrigérés, affichage

photographique...

Réguler le flux et limiter 'attente :

- par l'organisation d'un parcours client : différenciation des entrées et sorties / des espaces de commandes et de retrait afin d’éviter les
bousculades ; parcours fléchés et barricades pour guider le flux ; marquage au sol pour maintenir les distances...

- par le renvoi sur internet pour la prise de commande et le paiement, en particulier via des QR codes

Communiquer sur le respect du nouveau protocole sanitaire par des affichages en facade de I'établissement et
l'imposition d’'un mode de paiement sans contact... mais aussi dédramatiser en arborant des masques fantaisie et en se permettant des touches
d’humour sur la situation

28 + QUALIQUANTI
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Signaler une ouverture qui ne
va plus de soi : des moyens

plus ou moins visibles et
personnalisés
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DES BANDEROLES ET BANNIERES VISIBLES DE TRES LOIN

Des mentions trés techniques pour signaler I’ouverture / la vente a emporter

Apéti, Paris

UAMOUR & L Fou e

~ U

L] a
4 |
VSRR AN

[\

Le café Pierre, Paris
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TOUT MISER TOUT SUR LA COULEUR

Avec plus ou moins de « bon godt »

i o
i foune: e

VENTY A EMPORTIR
0T 56891 15

Des affichettes et petits mots colorées
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JOUER AVEC LES LUMINAIRES INTERIEURES

Pour attirer I’aeil plus que pour éclairer

PNY Saint-Denis, Paris

Yaai Thai, Paris
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Intérieur / extérieur : de la

barricade a l'invitation, proteger
vs. accueillir
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TROIS MODALITES DE RAPPORT A L’EXTERIEUR

2. DEPLACER

I'espace du restaurant vers I'extérieur,
de quelques pas ou de plusieurs
métres, afin que personnel et client
partagent un méme espace physique

1.FERMER [ 3l 3 OUVRIR

I'espace du restaurant par la
disposition d’obstacles physiques et
visuels séparant nettement le visiteur
du personnel, avec I'objectif
prioritaire de protéger contre le virus

Mieux vendre a distance — Juin 2020

I'espace du restaurant en laissant pénétrer
les visiteurs, en créant une confusion entre
intérieur et extérieur, et en privilégiant la
transparence quand les barriéres sont
nécessaires, avec I'objectif de maintenir le
lien et d’accueillir
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1. FERMER / LE COMPTOIR HAUT : LE MODELE DU BAR

Une moindre impression de fermeture : barriére physique mais aussi espace d’échange et de transaction

La Ventura, Paris Acqua e Farina, Paris
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2. DEPLACER / ACCUEILLIR DANS LA RUE : LE MODELE DE LA TERRASSE

Un modele connu et rassurant rassemblant personnel et client dans le méme espace

Savbie 5 Qae o

Le Petit carillon, Paris Le Ceni's, Paris L’Atelier de Lili, Paris
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3. OUVRIR / TOUTES VITRES OUVERTES

Une confusion entre I’intérieur et ’extérieur

Chez Justine, Paris

Garni, Paris
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LES FENETRES DEVIENNENT DES GUICHETS

Pour passer les transactions et récupérer ses commandes

RETRAIT
DANS
'IMPASSE A
LA FENETRE

apero

MERCT

——

Y %t

Double Dragon, Paris Ressources, Paris

38 Yard, Paris + QUALIQUANTI
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LES VITRES DEVIENNENT DES VITRINES

Elles ne servent plus a laisser passer la lumiére vers I’intérieur mais a exposer la marchandise a vendre

GANDMICHS
GALADE
TARTES SALEE

LSANS GUITER)

Amore Mio, Paris

La Cidrerie, Paris
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Exposer son offre de nourriture

de facon attrayante et
hygiénique : un vrai challenge
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DES PHOTOGRAPHIES DES PLATS DU JOUR

D’autant plus attrayantes qu’elles sont sobres et peu retouchées

L’exposition de photographies issues de son compte

Instagram sur son « comptoir » chez Dép6t Légal, Paris Des photographies dans la tradition des . ) ]
menus des restaurants asiatiques, mais Des photos tres artisanales, moins
déportées en vitrine chez Madame Shawn, qualitatives mais néanmoins parlantes, pour
Paris Ma salle & manger, Paris
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LA MISE EN SCENE DES BOUTEILLES

Les valoriser grace a la présence d’autres objets

PUPETTA

Aux cotés de bougies elles-mémes composées
d’anciennes bouteilles chez Pupetta, Paris Aupres

Avec des fleurs dans le
goulot et posées sur des
caisses de vin chez Shin
Juku, Paris
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Gérer I’attente et le flux pour

minimiser les contacts
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LA SEPARATION DES ESPACES DE COMMANDE ET DE RETRAIT

Avec un enjeu de signalétique

Une signalisation trop discréte dans ce restaurant
Thailandais, Paris
Un espace de commande et paiement CB / un espace
de retrait et paiement en cash au Mac Donald’s
Fontaine au roi, Paris

Clamato, Paris
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UNE GESTION EXEMPLAIRE DES MESURES D’HYGIENE EN ALLEMAGNE

Temps passé sur place limité a 2h, obligation de porter le masque pour se déplacer, mais aussi entrée aux
toilettes par une porte et sortie par une autre pour éviter les croisements.
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Enregistrement & l'arrivée (pour appeler si des cas
sont avérés) avec des stylos désinfectés d'un coté
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ANDERS AUF DEM TURMBERG

Une cabane différente pour : les plats,
les boissons, rapporter ses assiettes, la
caisse.
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Les clients s’approprient la rue

comme espace de
consommation
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UNE CONSOMMATION DEBOUT, UN VERRE A LA MAIN

Souvent a proximité des bars ou les clients ont acheté leurs boissons, servies dans des gobelet jetable
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LES MARCHES ET LES REBORDS POUR S’ASSEOIR COTE A COTE

Une disposition assez confortable grace a la place laissée pour les jambes
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