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PODSTAWOWE ZASADY OBSLUGI KELNERSKIEJ
Jak powinien zachowywag¢ sie profesjonalny kelner.
Zasady savoir vivre obowigzujace kelnera w restauraciji.

Wzglad na goscia
Wszelkie dziatania podejmowane przez personel zaktadu gastronomicznego
ukierunkowane powinny by¢ na zaspokojenie potrzeb goscia zaréwno w sferze
spozywania positkow, jak i atmosfery lokalu. Personel musi przede wszystkim zwracac
uwage na potrzeby goscia i je zaspokajac.

Hatas podczas obstugi
Podczas obstugi gosci w zaktadzie gastronomicznym poziom hatasu nalezy ograniczy¢
do minimum, nie moze on w zaden sposob zakitocaC panujgcej atmosfery. Dotyczy to
rozmoéw pomiedzy personelem, personelem a klientami, jak rowniez prac wykonywanych
na sali np.: podczas stawiania naczyn na stole.




PODSTAWOWE ZASADY OBSLUGI KELNERSKIEJ

Pospiech
Sprawdza sie tu zasada ,sSpiesz sie powoli’, podczas obstugi

konsumentéw nie wolno biega¢c ani dynamicznie gestykulowac,
wprowadza to atmosfere niepokoju wsréd gosci. Nad pospiechem
nalezy panowac, gdyz czesto podczas obstugi wpadamy w niego
nieswiadomie, automatycznie.

Naprzykrzanie sie
Personelowi nie wolno nigdy naprzykrza¢ sie konsumentom. Ludzie
bardzo roznie odbierajg naprzykrzanie sie, dla jednych moze to byc¢
uporczywe doradzanie potraw, przesadne skupienie sie na ich osobie,
domaganie sie napiwku przez personel, czy chociazby obserwowanie
goscia z odlegtosci.
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PODSTAWOWE ZASADY OBSLUGI KELNERSKIEJ

Kolejnos¢ obstugiwania gosci
Istotna umiejetnos¢, jakg musi wykazac¢ sie personel podczas obstugi zwilaszcza
niewielkich grup gosci o zréznicowanej skali wieku. Zwykle stosuje sie zasady: gosc¢
honorowy-kobiety-mezczyzni-gospodarz, jezeli w grupie sg mate dzieci wéwczas: mate
dzieci-kobiety-mezczyzni. Jezeli chodzi o osoby niepetnosprawne nie nalezy ich
wyréozniac.

Oszczedzanie energii
Nie chodzi tutaj o wytgczanie swiatta po wyjsciu z pomieszczenia, a 0 oszczedzanie
witasnego organizmu, o ktory kelner musi bardzo dbac¢. Oszczedzanie energii moze
polegac¢ na wybieraniu optymalnej trasy pomiedzy rozdzielnig a stolikami konsumentow,
nie robienie pustych przebiegdéw, chodzenie zawsze do przodu, gdyz ludzie nie majg
oczu z tytu gtowy itp.
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PODSTAWOWE ZASADY OBSLUGI KELNERSKIEJ

Wybor drég serwowania
Kelner zgodnie z zasadg oszczedzania energii powinien optymalizowa¢ swojg prace
miedzy innymi poprzez witasciwy wyboér drog serwowania:
poruszamy sie bezpiecznie zawsze po prawej stronie,
nie zatrzymujemy sie niespodziewanie i zawsze poruszamy sie do przodu,
kelner bardziej obcigzony zawsze ma pierwszenstwo, jak i ten wychodzgcy
z rozdzielni.

Wytyczne i reguty dotyczace serwisu talerzowego
Ze wzgledu na przyjete zasady obstugi konsumenta z prawej i lewej strony kelner musi
wiasciwie obcigzacC kazdg z rgk i nie ma tu znaczenia czy jest prawo- czy leworeczny.
Naczynia stotlowe zwykle nosimy w lewej rece, a prawg serwujemy, podnosimy
| stawiamy — jest ona tzw. rekg pracujgca.




Organizacja i technika pracy w zakladzie gastronomicznym powinny by¢:

dostosowane do rodzaju zaktadu gastronomicznego,

dostosowane do wymagan i potrzeb konsumenta,

zalezne od stanu technicznego pomieszczen, urzadzen i maszyn w
zakfadzie gastronomicznym,

zalezne od kwalifikacji i umiejetnosci pracownikow.




Przy wyborze systemu obstugi nalezy braé¢ pod uwage:

szybkos¢ dostarczania potraw konsumentom — nalezy wybra¢ taki sposob obstugi, by
czas pomiedzy przygotowaniem potrawy a jej podaniem konsumentowi byt jak najkrotszy,
dobdr asortymentu potraw, napojow i towarow handlowych zgodny z rodzajem zaktadu
gastronomicznego i oczekiwaniami konsumentow,

jakos¢ potraw, napojow i towarow handlowych - by byla mozliwie jak najwyzsza
w warunkach zaktadu gastronomicznego.
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Podczas obstugi konsumenta kelner jest obowigzany do:

otoczenia konsumenta nalezytg opiekg i zapewnienia mu bezpieczenstwa na terenie
zaktadu,

zapewnienia konsumentom wtasciwej jakosci potraw i napojow,

umiejetnego nakrycia stotu, z dobraniem wtasciwych naczyn i sztu¢céw do serwowanych
potraw i napojow,




Jakie trzy formy obstugi kelnerskiej mozemy wyodrebnié¢?

serwowanie potraw na talerzach (serwis niemiecki, amerykanski) — potrawy sg natozone
| udekorowane w czesci kuchennej i ekspedycyjnej, a nastepnie podane konsumentom wraz
z niezbednymi sztu¢cami i dodatkami,

serwowanie potraw na potmiskach (serwis rosyjski) — potrawy sg podawane na odpowiednich
potmiskach, w wazach, czy tez misach wraz ze sztu¢cami serwingowymi niezbednymi do ich
natozenia, na stole powinny zostac przygotowane indywidualne nakrycia — talerze i sztucce,

serwowanie potraw z potmiskow lub innych naczyn (serwis francuski) — kelner przynosi
potmisek i z niego serwuje danie na talerz konsumenta, podgrzany talerz i sztucce powinny
znajdowac sie juz na stole konsumenckim.
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SYSTEM REWIROWY

Kazdy kelner w tym systemie ma przydzielony rewir i jest odpowiedzialny za wtasciwg
obstuge w nim, jego wiasciwg organizacje | wyglad. Zaleznie od organizacji pracy

w zakladzie gastronomicznym zwykle nastepuje rotacja obstugiwanych rewirow w cyklu
tygodniowym.

Zadania kelnera w indywidualnym systemie obstugi konsumenta

(we wiasnym rewirze):
1)przygotowanie rewiru do pracy
2) praca wtasciwa
3) prace koncowe




SYSTEM REWIROWY

Zadania kelnera w indywidualnym systemie obstugi konsumenta

PRZYGOTOWANIE REWIRU
DO PRACY OBEJMUJE:

* przygotowanie i
stanu technicznego,
bezpieczenstwa sali
ckiej,

* nakrycie stolikow zgodnie
z zapotrzebowaniem i porg dnia,
przygotowanie serwetek ptocien-
nych, papierowych, wazonikow
z kwiatami,

* przygotowanie szafki/stotu pomo-
cniczego zgodnie z zaplano-
wanym menu;

sprawdzenie
czystosci,
konsumen-

PRACA WLASCIWA
OBEJMUJE:;

* powitanie konsumenta i przedsta-
wienie propozyciji miejsca
konsumpcyjnego,

*podanie menu i informacja
0 specjalnosciach zaktadu,

* przyjecie zamoéwienia, wypisanie
bonu i przekazanie zamoéwienia do
kuchni,

» odebranie zamdwionych potraw,
przeniesienie i zaserwowanie do
stolika w swoim rewirze,

» wystawienie rachunku, pobranie
nalezno$ci | pozegnanie konsu-
menta;

PRACE KONCOWE
OBEJMUJA:

*» sprzgtanie stotow konsumencki
W rewirze po wyjsciu konsumen-
tow,

* przeniesienie brudnych naczyn do
zmywaka,

* uporzgdkowanie stotu pomocni-
czego i uzupetnienie elementow,
*na koniec dnia rozliczenie sie
z zaktadem ze sprzetu i utargu
dziennego.




SYSTEM REWIROWY

Podziatu sal konsumenckich na wskazane ilosci rewirow:
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ROZDZIELNIA

Sala konsumencka z 2 rewirami

ROZDZIELNIA

Sala konsumencka z 3 rewirami

ROZDZIELNIA

Sala konsumencka z 4 rewirami




SYSTEM ZESPOLOW SPECJALISTYCZNYCH

Poszczegolni pracownicy w zespotach specjalistycznych, biorgcy udziat w obstudze
konsumenta majg przydzielone zadania w obstugiwanym rewirze/sali. Kazdy z nich
specjalizuje sie w konkretnych dziataniach a tym samym moze powierzone zadania
wykonywac z wiekszg starannoscig, ,nie rozdrabnia sie”.

Zespot sktada sie z 3-4 pracownikow:
1) starszy kelner
2) mistrz-kelner napojow
3) mistrz-kelner serwisu X 2
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SYSTEM ZESPOLOW SPECJALISTYCZNYCH

Zadania kelnera w zespole

STARSZY KELNER

* petni role gospodarza, koordynuje
prace catego zespotu,

ewita  konsumentow,
miejsce,

wskazuje

*pomaga przy wyborze potraw,
doradza, przyjmuje zamowienia,

*rozdziela zamowienia
poszczeqolnych kelnerow,

miedzy

* przygotowuje
naleznosc,

rachunek, pobiera

MISTRZ-KELNER NAPOJOW MISTRZ-KELNER SERWISU

* czesto obecnie
pojeciem sommelier,

okreSlany -« przekazuje zamowienia do reali-

zacji w kuchni,
» doradza wina, napoje — dobiera je
do menu,

* obiera i przenosi potrawy do stofu
pomocniczego, serwuje dania
konsumentom,

* Zajmuje sie nakrywaniem
| sprzgtaniem naczyn stofowych.

* przygotowuje napoje i je serwuje,

* dobiera szkfto do napojow i do
nakrycia;
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SYSTEM ZESPOLOW SPECJALISTYCZNYCH

Zalety systemu zespotéw specjalistycznych:
* mozliwosc¢ specjalizowania sie poszczegolnych pracownikow,
* mozliwos¢ awansowania, podnoszenia kwalifikacji, a tym samym zatrudniania
niedoswiadczonego personelu,
 usprawnienie pracy, podniesienie poziomu obstugi i efektywnosci.

Wady systemu zespotédw specjalistycznych:
« system drogi, kilku pracownikow zaangazowanych w obstuge jednego ew. kilku
stolikéw,
« stosowany w drozszych lokalach wyzszej kategorii.
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SYSTEM BRYGADOWY

Zespot pracownikow tzw. brygada obstuguje kilka rewirow, czesto jest to potgczenie sali
konsumenckiej z patio lub tarasem. Kelnerzy zajmujg sie poszczegolnymi rewirami wspierani
przez mtodszych kelnerow i praktykantow pod nadzorem kierownika brygady.

W sktad brygady (zespotu) wchodza:
kierownik zespotu

b\ 3 [\ kelnerzy
- miodsi kelnerzy | praktykanci
£

System brygadowy osigga najwyzsza wydajnos¢ pracy!!!
Moze obstuzy¢ 120 - 150 konsumentow.




SYSTEM BRYGADOWY

Zadania cztonkéw brygady

KIEROWNIK ZESPOLU
(STARSZY KELNER)

Koordynuje prace caftej brygady,
przydziela poszczegolnym kelne-
rom rewiry oraz sprzet niezbedny
do obstugi. Petni czesto role kiero-
wnika sali, witajgc konsumentow
| wskazujgc im miejsca. Odpowiada
za obrot gotowkg, zwykle to on
inkasuje naleznosc¢, ewentualnie
kontroluje pobieranie naleznosci
przez kelnerow.

KELNERZY

* wykonujg wszystkie czynnoSci
nalezgce do obowigzkow kelnera,

* korzystajg z pomocy mtodszych
kelnerow i praktykantow,

*petnig  role instruktorow dla

praktykantow.

SYSTEM
OBS

MLODSZY KELNER
LUB PRAKTYKANT

e zapewnia komunikacje miedzy
rozdzielnig kelnerskg, a stoftami
pomocnikami kelnerskimi,

*przynosi zamowione  potrawy
I napoje, pozostajgc do dyspozycji
kelnera,

e zajmuje sie pracami porzgdko-
wymi, pomaga przy Sprzgtaniu
stotow, przenosi brudne naczynia
do zmywaka,

* Wg potrzeb pomaga kelnerom przy
obstudze.
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SYSTEM ZESPOLOWO-KOMPLEKSOWY

W systemie zespotowo-kompleksowym brygada kelnerska zajmuje sie obstugg konsumentow
w wyodrebnionej sali konsumenckiej. Nie stosuje sie tu scisle wyodrebnionych rewiréw, ale
kazdy z kelneréw ma za zadanie obstuge okreslonej liczby miejsc konsumenckich. Obstuga
czesto stosowana na sympozjach i kongresach.

W tym systemie istnieje wspolna odpowiedzialnosé materialna wszystkich pracownikéw, ktorzy
muszg sie rozliczy¢ wobec zakladu z pobranego sprzetu, potraw i napojéw, jak réwniez
z uzyskanych utargéw.

Zespot sktada sie, zaleznie od wielkosci obstugiwanej sali, nawet z 5 osob:
kierownik sali
starszy kelner
kelner
miodszy kelner
praktykant kelnerski
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SYSTEM ZESPOLOWO-KOMPLEKSOWY

Brygada:

pracuje zespotowo liczgc ok. 20 miejsc konsumenckich na jednego cztonka
brygady,

wspolnie odpowiada materialnie za pobrany sprzet, potrawy, napoje oraz utarg,
kazdy kelner wykonuje wszystkie niezbedne czynnosci zwigzane z obstugg
konsumenta,

konsumenci mogg kierowac zyczenia do kazdego z cztonkow zespotu,
znacznie sprawniej pracuje i w krotkim czasie moze podac¢ duzg ilos¢ positkow,

zwykle zatrudniana jest podczas serwowania okreslonego menu.
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SYSTEM ZESPOLOW W POWIAZANIU Z SAMOOBSLUGA

Bardzo czesto stosowany system obstugi. Kelnerzy najczesciej majg przydzielone rewiry,
w ktorych wykonujg wszystkie prace zwigzane z obstugg konsumentow. Dodatkowo
w zaktadzie gastronomicznym znajdujg sie bufety, z ktdorych konsumenci mogg samodzielnie
pobieraC potrawy i napoje. Przyktadem sg lokale posiadajgce bary satatkowe lub bary

cukiernicze.

Stosowane w praktyce rozwigzania (bufety):

Bufety petno-asortymentowe

wymagajg matego zaangazowania
ze strony obstugi, najczeSciej
przeznaczone na konkretne positki
np.: S$niadania, obiady — kelnerzy
serwujg zwykle napoje 1 dbajg
0 porzgdek na miejscach konsu-
mpcyjnych;

Bufety uzupetniajgce

obstuga zwykle serwuje wybrane
z menu dania gtéwne, konsumenci
uzupetniajg positek samodzielnie
pobranymi z bufetéow elementami
np.: napoje, zakgski, ciastka;

Bufety satatkowe

dania zasadnicze oraz
podawane sg przez kelnerow,
dodatki np.. safatki,  surowki
konsument dobiera samodzielnie;

napoje




BUFETY

Bufety stanowig nowoczesng forme sprzedazy, przyczyniajgc sie do podniesienia
efektownosci ekonomicznej przez zwiekszenie obrotu gastronomicznego, przyspieszenie
tempa wydawania potraw.

Zasady ustawiania potraw na bufetach:

potrawy powinny by¢ grupowane i ustawiane wedtug rodzaju,

potrawy z poszczegolnych rodzajéw powinny by¢ w ilosci dostepnej dla
wszystkich konsumentow,

potrawy powinny by¢ wyporcjowane i podane ze sztuccami utatwiajgcymi ich
naktadanie,

potrawy powinny by¢ dobrane do rodzaju positku np.: na sniadania, kolacje,
potrawy powinny by¢ dostosowane do konsumentoéw, ich upodoban, grupy
wiekowej, wykonywanego zawodu.
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SYSTEMY ORGANIZACJI SAMOOBSLUGI

System stosowany obecnie w bardzo wielu lokalach gastronomicznych, zwtaszcza w
zaktadach  gastronomicznych  majgcych za gtowny cel szybkg konsumpcije
nieskomplikowanych dan. Konsument sam wybiera dania z dostepnej oferty, ewentualnie
korzysta z pomocy obstugi.




SYSTEMY ORGANIZACJI SAMOOBSLUGI

System typu szwedzkiego — potokowy:

Potrawy | napoje sg wystawiane na stotach, wyporcjowane na poétmiskach. Konsument

przemieszcza sie wzdtuz oferowanych potraw, najczesciej z taca, wybiera potrawy i nhapoje,
na koniec dobiera niezbedne sztucce.

Konsument ptaci w kasie znajdujgcej sie na koncu bufetu, tuz przed wyjsciem na

sale konsumencka.
I-'
. > F
| lg (&5

~~~~~
V*,v_ --v- -
\4

v - -
* - "‘b s

. he —.;A,.q..w._
TR T .

<




“‘,".“'t,(}. e
.l I“- ¥ el
SO et

SYSTEMY ORGANIZACJI SAMOOBSLUGI

System typu czeskiego — stoiskowy:

Potrawy | napoje sg zgrupowane w odrebnych bufetach (stoiskach) np.: stoisko z zupami,
stoisko z napojami zimnymi, stoisko z napojami gorgcymi itd. Konsument porusza sie
pomiedzy stoiskami a salg konsumencka, wybierajgc poszczegodlne dania zgodnie z wlkasnym
gustem.
Konsument ptaci na poszczegolnych stoiskach obstugujgcemu je personelowi,
kazdorazowo przy wyborze dan ze stoiska.
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SYSTEMY ORGANIZACJI SAMOOBSLUGI

System typu francuskiego — obstuga barowa:

System stosowany obecnie bardzo powszechnie, polega na przygotowaniu potraw w
obecnosci konsumenta i na jego bezposrednie zyczenie. Konsumpcja odbywa sie przy ladzie
lub w wersji ,na wynos”, obecnie czesto wprowadzane sg mate stoliki do konsumpcji na
stojgco.

Konsument placi przy ladzie, obstudze przygotowujgcej dania.
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SYSTEMY ORGANIZACJI SAMOOBSLUGI

System typu polskiego — okienkowy:

System wywodzi sie z gastronomi polskiej lat 60 i 70. Konsument wybiera z jadtospisu
wywieszonego w lokalu zwykle przy wejsciu (nazwy potraw wraz z cenami). Po wybraniu
potraw konsument podchodzi do kasy, gdzie uiszcza opfate i otrzymuje paragon (bon),
z ktorym udaje sie do okienka wydawczego, gdzie wymienia go na danie.

Konsument placi przed positkiem w wydzielonej kasie.
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