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TIP1


LA RESTAURATION A L’ETAGE

1. Présentation

Le secteur d’activité chargé d’assurer le service de la restauration à l’étage s’appelle le « room service ». Il assure donc :

· le service des petits déjeuners en chambre ;

· le service des repas en chambre ;

· le service des boissons en chambre.

La législation fait obligation d’assurer un service des petits déjeuners en chambre pour tous les hôtels classés 3 * NN de Tourisme et plus, et un service de restauration en chambre pour tous les établissements classés 4 * NN. Peu d’hôteliers en dehors des hôtels haut de gamme proposent à l’étage un service de repas complet.

Le room service, sous la direction du Directeur de la restauration permet de répondre aux attentes des clients concernant :

· la liberté du lieu du repas : le client a la liberté de choisir s’il désire prendre son repas dans la salle de restaurant ou dans sa chambre.

· recherche d’intimité et de tranquillité

· éviter toutes contraintes (de déplacement, vestimentaire)

· la liberté temporelle du repas : le client choisit le moment et l’heure de son repas et demande à faire débarrasser son plateau lorsqu’il le souhaite 

· maîtrise de la notion de temps et des contraintes horaires.

· La liberté du choix des prestations : le client commande librement ce qu’il désire consommer suivant ses habitudes alimentaires, son régime ou bien son appétit.

2. Méthodologie type de la réalisation d’une prestation room service.
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3. Implantation et équipement d’un room service

Auparavant, les locaux du room service se décomposaient de la façon suivante :


Aujourd’hui, les hôtels ont pratiquement tous supprimés leurs offices d’étage au profit d’une organisation centralisée dans un local unique : la caféterie centrale.



	Avantages
	Inconvénients

	· Réduction du personnel de service (baisse des charges salariales) ;

· Réduction des charges de matériel et gain de place (baisse des coûts de production) ;

· Contrôle, prise de commande, traitement de la commande et facturation simplifiés ;

· Gain de temps (meilleure productivité).
	· Nécessité d’implanter la caféterie centrale à un endroit clef dans l’hôtel ;

· Gros investissement initial pour la mise en place de la caféterie centrale (aménagement et modernisation coûteuse).


3.1. Implantation du local






3.2. Agencement du room service

Pour qu’un secteur d’activité soit performant, il est impératif de le rendre autonome. L’autonomie de la caféterie centrale est le résultat d’un agencement réfléchit qui lui permet de remplir les fonctions essentielles :

	   STOCKER     (
	Les produits doivent être stockés en quantités suffisantes pour le service d’une journée
	· Nécessité d’une cave du jour

	   PRODUIRE  (
	Hormis les plats cuisinés, la caféterie centrale doit être capable de satisfaire toutes les commandes des clients
	· Nécessité d’un matériel spécifique (poste de cuisson, étagères et table chaude)

	   DISTRIBUER  (
	Les plans de travail permettant au personnel de déplacer un plateau en préparation devant chaque poste de distribution doivent être rationnels et faciliter la tâche du personnel.
	· Plan de travail continue entre chaque poste : viennoiserie, poste cuisson, caféterie.

	  FACILITER LE 

   CONTROLE    (
	La conception de la caféterie centrale doit prendre en compte le contrôle rapide de la commande par le responsable.
	· Bureau de contrôle en fin de chaîne de dressage du plateau client.

	 ENTRETENIR  (
	L’aménagement et l’implantation de la plonge vaisselle doit respecter le processus de « la marche en avant ».
	· Non croisement entre les denrées / matériel propres et sales.


Exemple d’aménagement d’un room service (caféterie centrale) :





Circuit des marchandises propres




Circuit des marchandises souillées

3.3. Le matériel spécifique au room service
	Catégories
	Désignations
	Utilités

	Mobilier
	Chariots de service ou

Tables roulantes
	Support de base pour le service des mets et boissons

	Gros matériel
	Cafetière automatique

(3 à 20 l)
	Préparer et maintenir à température une quantité importante de boissons chaudes (café, eau et lait) ou froides (jus de fruits divers)

	
	Bouilloires à lait et eau

(5 à 12 l)
	

	
	Distributeurs à jus de fruits
	

	
	Toaster
	Matériel permettant de toaster le pain de mie pour le petit déjeuner ou la consommation de certains mets (foie gras, caviar, saumon fumé)

	
	Chafing dish


	Maintenir à température les mets préparés (omelettes, sauces et garnitures diverses)

	
	Plaques à accumulation
	Maintenir les assiettes à température sur les chariots ou plateaux de service

	Petit matériel
	Tasses et soucoupes à déjeuner (24 cl)
	Tasses à boissons chaudes de format spécifiques pour les petits déjeuners

	
	Bol à céréales
	Bol spécifique pour la consommation de céréales

	
	Cloches à assiette
	Support permettant de conserver la température des mets dressés sur assiettes.

	
	Plateaux à petits déjeuners à différents formats


	Plateaux permettant le service des différents types de prestations (petit déjeuner, déjeuner et dîner et Tea time)

	
	Soliflores
	Support à fleur permettant d’égailler les plateaux ou chariots de service

	
	Coupelle à confitures
	Coupelle de service supportant les différents pots individuels de confiture servis au client.

	
	Corbeille à viennoiseries
	Corbeille destinée au service des viennoiseries

	
	Support à seau à vins
	Support en inox ou en argent permettant de maintenir le seau à vins sur le côté du chariot de service.

	
	Porte-journal
	Support en inox ou en argent permettant de disposer le journal sur le plateau ou chariot de service.


Chambre – appartement


Fiche de commande





Chambre – appartement


Téléphone





Réception


Arrivée du client





Caféterie centrale


Enregistrement des commandes





Préparation de la commande





Caféterie centrale





Cuisine





Cave





Caféterie centrale


Contrôle de la commande – Mise à jour du fichier  commande





Appartement – chambre


Distribution – client signe la facture





Appartement – chambre


Débarrassage





Caféterie centrale


Lavage – entretien - rangement





Caisse caféterie centrale


Facturation du compte client





4 étapes :





La commande


Elle est généralement enregistrée par une standardiste / caissière qui centralise toutes les commandes et les classifie par heure de service demandée par le client.





2.   Préparation


Une bonne prestation repose sur la rapidité relative à une excellente organisation








3.   Distribution


idem préparation





4.   Facturation


la standardiste / caissière gère la facturation du compte client





Caféterie centrale


Organisation du service et préparation des prestations destinées à l’approvisionnement des offices d’étages.





1er étage





2ème étage





3ème étage





1 office d’étage





1 office d’étage





1 office d’étage





Chambres





Chambres





Chambres





Caféterie centrale


Organisation du service et préparation des prestations destinées au service en chambre.





1er étage





2ème étage





3ème étage





Chambres 301, 302, 303





Chambres 201, 202, 203





Chambres 101,102,103





Détermination de l’implantation en fonction de :





La situation de l’ascenseur de service et du monte-charges qui dessert chaque étage





L’emplacement de la cuisine





L’emplacement des locaux de stockage : économat, cave.





L’accès aux chambres doit être rapide et le plus simple possible. Un escalier de service doit être le plus près possible de la caféterie centrale.





La proximité immédiate de la cuisine est déterminante pour l’efficacité et la qualité de la prestation : rapidité de passation de commande et dressage des mets (plats cuisinés).





Afin de faciliter les approvisionnements, la caféterie centrale ne doit pas être éloignée des locaux de stockage et leur accès doit être facilité.





Réserve lingerie





Réserve chariots 





Local rangement


de matériel





Plonge vaisselle





Poste viennoiseries





Chambres froides





Standard /


Bureau contrôle





Boissons chaudes et froides





Poste caféterie





Poste cuissons





Table chaude 





Echelle à plateaux et chariots en commande





Vers les étages





Retour des étages





Accès divers : entrée et sortie personnel et produits





Sortie des déchets





Cave du jour
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