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TIP


LA RESTAURATION EN LIBRE-SERVICE

La restauration en libre-service est en constante évolution. En France, près de quinze millions de personnes sont concernés quotidiennement par cette formule de restauration qui se décline autour de cinq concepts, soit près de 5,5 millions de repas par an.

1. Présentation des différents concepts de restauration en libre-service

	Formules
	Caractéristiques
	Avantages
	Inconvénients

	Le linéaire 

ou

Front line

30 %
	Cette formule permet aux clients de composer eux-mêmes leurs repas en se déplaçant face à une ligne de distribution (comptoir linéaire) sur lequel sont présentées les différentes prestations. Cette formule sature à 600 couverts. Au delà, on doit multiplier les lignes de production.

Débit : 6/8 clients par minute.
	· Permet de choisir son mets face à une grande diversité de prestation

· Diminution de la masse salariale d’ou une utilisation rationnelle du personnel

· Investissement et coût d’installation peu élevés

· Solution intéressante en cas de gros effectif sans trop de surface
	· Système ne permettant pas l’épanouissement du client (faible temps de choix, coût à globaliser) ( freins psychologiques

· Le débit est fonction de la diversité des produits proposés.

· Le client est obligé de suivre toute la chaîne même s’il ne veut consommer qu’un plat.

	Le carrousel

5 %
	Dans cette formule, le client se présente devant l’un des postes du carrousel, prend un des plateaux situés sous la rampe et compose son menu sans bouger en choisissant les plats qui « tournent » devant lui.

Débit : 8/10 clients par minute.
	· Ne nécessite pas une surface d’occupation au sol très importante

· La lenteur de certains clients ne ralentit pas l’ensemble du débit

· Le client n’a pas à se déplacer pour composer son menu

· Facilité et rapidité de réapprovisionnement de la chaîne de distribution.
	· L’appréciation visuelle des mets est difficile par le phénomène de rotation

· La faible surface des étagères de présentation entraîne un choix restreint

· Le client est obligé d’attendre un tour complet du carrousel pour retrouver et saisir le plat qu’il a vu.

	Le scramble 

ou 

free flow 

ou 

libre-service dissocié

45 %
	Formule de distribution qui consiste à « casser » le concept du linéaire en dissociant les différents postes de distribution. Les comptoirs sont thématiques et fonctionnent comme des petites boutiques.

Débit : environ 12 clients par minute
	· Prône la liberté de circulation des clients

· Les clients ont le temps de choisir et de composer leur plateau       ( tranquillité

· Le cuisinier devient vendeur, le contact clientèle / personnel est privilégié

· La présentation des mets est très soignée ( décoration importante. 
	· Nécessite plus de matériel ainsi qu’une surface de distribution plus importante ( investissements lourds

· Organisation de la distribution plus rigoureuse (plus de tâches).

	La distribution automatique

2 %
	Formule d’auto-service réalisée par la mise en place de distributeurs automatiques. Les produits sont donc distribués par des appareils automatiques fonctionnant à l’aide de jetons ou de pièces. Les couverts, verres et plateaux (généralement jetables) sont présentés sur un comptoir linéaire avec le pain.

Ce système est utilisé par les entreprises à faible effectif, loin des sites urbains. Exemple : hôpital, gare.
	· Investissement peu élevé, suppression de cuisine sur place, effectif du personnel minime

· Surface de distribution réduite

· Le client mange quand il le désire (prestations 24 H sur 24)             ( liberté de choix et liberté               temporelle


	· Choix restreint de plats chauds

· Mauvaise présentation de certains plats surgelés ou sous-vide

· Formule peu conviviale.


2. Choix de la formule de distribution en libre-service


2.1. En libre-service à caractère social

Capacité d’accueil du restaurant

Débit clientèle     = --------------------------------------- = -----------------------------------




               nombre de rotations clients
a) Calcul du nombre de rotations clients

Elle est égale à l’amplitude horaire totale (durée du service)  divisée par la rotation client (temps imparti à chaque personne pour prendre son repas)

b) Calcul de la capacité d’accueil au restaurant

Elle est la résultante de la clientèle potentielle totale (effectif global prévu) divisée par le nombre de rotations clients calculé précédemment.

c) Détermination du débit clientèle et du choix de la formule de distribution

La formule de distribution est choisie en fonction du débit clientèle (nombre de client rentrant dans la salle de restaurant en une minute). Or, le débit clientèle est égal à la capacité d’accueil divisée par le temps imparti soit la rotation client.

Exemple : Choisir une formule de distribution pour l’établissement suivant :

L’entreprise Kronemberg décide de créer un restaurant d’entreprise pour ses 2 160 salariés. Etant responsable de la restauration, le projet vous est confié par la direction générale. Vous savez que chaque employé dispose de 45 minutes pour déjeuner et que  restaurant ouvre ses portes à 11 H du matin et arrête le service à 14 H.

Quelle formule de distribution devez-vous mettre en place pour optimiser la qualité de service ainsi que la satisfaction des salariés ?

a) Calcul du nombre de rotations clients

3 heures = 180 mn 

Temps imparti par client = 45 mn

Le nombre de rotations clients est de 4 maximum

b) Calcul de la capacité d’accueil

Effectif global = 2 160 salariés

Nombre de rotations clients : 4

La capacité d’accueil doit être de 540 places

c) Calcul du débit clientèle

Débit clientèle

540

= --------------------- =      -----  = 12

rotation clients
 45

d) Choix de la formule de distribution

La formule de distribution qui conviendrait le mieux à l’entreprise Kronemberg est le free flow car le débit clientèle de ce concept de distribution ( environ 12 clients par minute) correspond tout à fait à celui de l’entreprise.

( Il est très facile de déterminer le débit clientèle en restauration à clientèle captive car toutes les données clefs nécessaires aux calculs sont connues par l’entreprise. En effet, que ce soit dans la restauration scolaire ou d’entreprise, nous connaissons dans tous les cas l’effectif global de la clientèle, le temps imparti à chaque personne pour prendre son repas et l’amplitude horaire totale imposée pour le déjeuner de toutes ses personnes.

2.2 En libre-service à caractère commercial

En restauration commerciale, aucune donnée est connue. Ainsi, il faut mener une étude de marché pour définir la clientèle potentielle et ses caractéristiques telle que son affluence maximale sachant que le flux d’arrivée des clients est totalement irrégulier, tout comme le temps imparti de déjeuner de chaque client.






   Affluence maximale

Débit = nombre de clients en 1 mn = ---------------------------






       Temps imparti

Par exemple :

Mr Flunchy décide de créer un restaurant de type libre-service dans la zone d’activité d’Illkirch. D’après l’étude de marché menée, il ressort :

· clientèle potentielle : 1 200 clients

· affluence maximale : 300 clients entre midi et 13 H.

· temps imparti moyen par client pour déjeuner : 45 mn

Quelle formule de distribution en libre-service Mr Flunchy doit-il mettre en place pour répondre aux besoins et aux attentes de la clientèle potentielle ?






 300

Nombre de clients en 1 mn = ----- = 6,6





  45

Conclusion : le choix d’une formule de distribution de type linéaire (7 clients par minutes) répond aux besoins de ce libre-service à caractère commercial.

-----------------------------------------------------------

Actuellement, de nombreux libres-services à caractères commercial proposent un système de distribution front line « en chaud décalé ».
Concept : tout en suivant la ligne de distribution, le client choisit un plat chaud parmi ceux proposés sur des panneaux lumineux. La caissière lui délivre un ticket correspondant au plat chaud choisi. Au moment désiré, le consommateur présente son ticket devant le kiosque de préparation des plats chauds et obtient en échange le plat commandé. C’est donc un concept situé entre le linéaire et le free flow.

Avantages :

· offre une grande liberté de temps aux clients qui mangent désormais leur plat principal chaud sans devoir le réchauffer.

· Augmente le débit de distribution à 12 clients / minute au lieu de 7 clients / minute pour un linéaire classique.

Inconvénients : 

· la garniture est généralement à volonté, présentée sur un kiosque à part ( abus de la clientèle

· nécessite un surface plus importante comparée à un linéaire classique. 




Effectif global prévu


Nombre de rotations clients





Durée de service


Rotations clients





180 


------ = 4


 45 





2 160


------- = 540


   4








