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Kluczowa umiejetnoscia kelnera jest wywolywanie jak najlpszego
pierwszego wrazenia, ktore wywiera bardzo duzy wpltyw na jakosé
poézniejszych kontaktow z gosciem.

Wizerunek kelnera tworzy wiele elementéw, od nienagannego wygladu
zewnetrznego poczgwszy, poprzez pewne, swobodne poruszanie sie, otwartg
postawe wobec goscia i kulture jezyka, do taktownej, profesjonalnej obstugi.

Kelner jest jednym z niewielu pracownikow restauracji, z ktorymi bezposrednio
kontaktuje sie gos¢. Jego prezencja decyduje o pierwszym wrazeniu goscia
| w znacznym stopniu wptywa na Kkorzystng opinie o placowce. Goscie
odwiedzajgcy restauracje oczekujg od kelnera uprzejmej i fachowej obstugi, ale
jednoczesnie oceniajg jego wyglad i postawe. Sylwetka kelnera powinna byc
wyprostowana 1 sprezysta, a sposob poruszania dynamiczny i zdecydowany.
Wyglad zewnetrzny i sposob bycia personelu majg najwiekszy wptyw na nastrgj
goscia.
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Osoba wykonujaca zawad kelnera powinna charakteryzowac¢ sie
nastepujacymi cechami:
Dobrg prezencja — przyjemna aparycja to niewatpliwie wielki atut,

Sprawnoscia fizyczng | dobra kondycja — obstugiwanie gosci wymaga
sporego wysitku i pokonywania znacznych odlegtosci,

Dbatoscig o wyglad — wyglad kelnera rzutuje na opinie 0 restauracji
poniewaz jest on tym pracownikiem, ktérego najczesciej widujg goscie,

Wysokimi kwalifikacjami — dobry kelner powinien mie¢ perfekcyjnie
opanowane zasady obstugi i stosowac je odpowiednio do sytuacji,

Doswiadczeniem zawodowym — podstawg jest opanowanie technik
obstugiwania.
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Osobowos¢ kelnera:

Odpowiedzialnos¢ — wynika z motywacji wewnetrznej do pracy | polega
na wewnetrznym przekonaniu, ze powierzone mu zadanie pracownik chce
wykonac najlepiej jak potrafi

Samorealizacja — polega na robieniu tego, co przynosi satysfakcje
| do czego ma sie predyspozycje. Wigze sie z nig samodoskonalenie.
Wytrwatos¢ w dazeniu do sukceséow — polega na cierpliwym dagzeniu
do celu a takze na umiejetnym przyjmowaniu porazek i wycigganie z nich
wnioskow.

Optymizm — postawa wyrazajgca pozytywne nastawienie do siebie i innych,
pozwalajgca tatwiej radzi¢ sobie ze stresem w pracy.

Poczucie humoru — niezmiernie przydana cecha w zawodzie kelnera,
utatwia kontakty miedzyludzkie, pozwala roztadowa¢ napiecia, pomaga
wybrngc¢ z ktopotliwych sytuacji.
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Umiejetnosci interpersonalne kelnera:

Nawigzywania i utrzymywania pozytywnych relacji z klientem

Wspotpracy w grupie

Budowanie wtasnego pozytywnego wizerunku kelnera

Prowadzenia rozmowy z tzw. trudnym klientem

Wptywania na innych

Rozpoznawania potrzeb klientow, wspotpracownikow

Rozwigzywania konfliktow

Respektowanie prawa innych do wygtaszania opinii odmiennych od naszych
Formutowania spojnych przekazow werbalnych i niewerbalnych.

Wszystkie wyzej wymienione cechy sg mozliwe do nabycia i wy¢wiczenia. Stuzg
temu odpowiednie szkolenia.
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Inteligencja emocjonalna — wazna cecha kelnera:

Wg H. Gardnera obejmuje zdolnosci w 5 sferach:

Znajomos¢ wilasnych emocji — zdolnos¢ do rozpoznawania wiasnego

stanu emocjonalnego

Kierowanie emocjami — swiadome panowanie na swoimi uczuciami,
pozwalajgce na szybkie odzyskanie rownowagi

Zdolnos¢é motywowania sie — stanowi podstawe wszelkich osiggnie¢

Empatia — zdolnos¢ dostrzegania uczu¢ innych osob i dostrajania sie
do nich. Osoby empatyczne tatwiej nawigzujg i podtrzymujg zwigzki
interpersonalne.

Nawigzywanie i podtrzymywanie zwigzkéw 2z innymi - tatwosc¢
wchodzenia relacje z innymi.
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Wizerunek kelnera tworzy wiele elementéw, od nienagannego wygladu
zewnetrznego poczawszy, poprzez pewne, swobodne poruszanie sie,
otwarta postawe wobec goscia i kulture jezyka, do taktownej,
profesjonalnej obstugi.

CECHY FIZYCZNE CECHY PSYCHICZNE
dobra kondycja fizyczna, kultura osobista i zawodowa,
odpornoSc na zmeczenie, dobra pamiec stuchowa i wzrokowa,
dobra prezencja, higiena osobista, Spostrzegawczosc,
umiefetnosc poruszania sie zaradnosc i szybkosc
| zachowania, w podejmowaniu decyzji,
opanowanie mimiki, gestow Silna wola, wytrwatosc,
I odruchow zdyscyplinowanie
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Sukces zawodowy kelnera osigga sie dzieki zmeotywowanym do pracy

zespotom lojalnych oséb, ktore czesto stanowia najlepsza wizytowke
lokalu.

Przyjazna atmosfera pracy zespotu wynika z uprzejmego stylu komunikaciji,
ktory wymaga zyczliwego traktowania rozmowcy. Styl partnerski zwigzany
jest z postawg, ktora cechuje sie jasnym i precyzyjnym wyrazaniem opinii,
racjonalng | rzeczowg argumentacjg. To takze umiejetnoSC przyjmowania
uzasadnionej krytyki i obrony przed krytykg nie konstruktywna.

Zatem — szacunek wobec siebie | okazywanie szacunku innym.
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Higiena osobista kelnera — cecha prymarna:

Kontakt z konsumentami jest statym elementem pracy kelnerow.
Szczegoblnie wazne jest utrzymanie wiasciwej higieny osobistej. Istotne sg
wypielegnowane dtonie | paznokcie. W czasie pracy nalezy dbac o czystosc¢
dtoni i doktadnie je my¢ za kazdym razem po skorzystaniu z toalety,
dotykaniu pieniedzy, po uprzatnieciu brudnych naczyn i innych sprzetow.
Nalezy codziennie dbaC¢ o czystosC ciata i jamy ustne), uzywac¢ srodkow
odkazajgcych oddech oraz delikatnych perfum. W obecnosci gosci nie wolno
zu¢ gumy. Wtosy powinny byC czyste i estetycznie utozone. Wyglad
pracownika do obstugi nie moze budzi¢ zadnych zastrzezen.
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Elementy stroju kelnera i kelnerki

czarne spodnie

~ Czarne buty

biata koszula

muszka

kamizelka

wygodna, bawetniana
bielizna

serwetka kelnerska
identyfikator

czarna spodniczka
czarne pantofle

biata bluzka
kamizelka

delikatna bizuteria
wygodna, bawetniana
bielizna

serwetka kelnerska
identyfikator
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Elementy stroju kelnera i kelnerki - klasyka




PIERWSZE WRAZEN

Y _‘l_l_l

»Kelnerka” — wazne narzedzie pracy kelneréw

Narzedzie pracy kelnera. Niezbedna
do przenoszenia gorgcych potraw
| naczyn. Chroni reke 1 ubranie kelnera.
Utatwia transport duzych, ciezkich tac
jako punkt podparcia na srod-dfoni.

Powinna by¢ odpowiednio zfozona,
wyprasowana | bezwzglednie czysta.
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Hierarchia zaleznosci zawodowych w zaktadzie gastronomicznym

SALA
RESTAURACYJNA
I BAR I I KUCHNIA I
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Podstawowe zadania kelnera:

* przygotowanie sali konsumpcyjnej do obstugi kelnerskiej (nakrywanie stotéw,
przygotowanie sztuccow, szkta i naczyn) z uwzglednieniem pory dnia i rodzaju imprezy;

« wprowadzanie gosci do restauracji i wskazywanie im wolnych miejsc;

» doradzanie w zakresie doboru potraw i napojow;

* udzielanie informacji na temat sktadu potraw i sposobdw ich przyrzgdzania;

* przyjmowanie zamowien od klientéw oraz wydawanie zlecen dla kuchni i bufetu;

* pobieranie potraw i napojéw z kuchni lub bufetu;

* serwowanie zamowionych potraw gosciom;

* sporzadzanie lub wykanczanie potraw w obecnosci klienta;

« zmiana nakryC, naczyn, obrusow i serwet w obecnosci klientow o ile zachodzi taka
potrzeba i koniecznosg;

* sprzatanie ze stotow przy zachowaniu odpowiedniej kolejnosci i warunkow higienicznych;

 sporzadzanie rachunkow, inkasowanie naleznosci rozliczanie sie z pobranych potraw
| napojow oraz dziennego utargu;

 dbanie o porzadek w sali konsumenckiej.
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Obowiazki kelnera:

przestrzeganie dyscypliny pracy,
przestrzeganie zasad higieny osobistej,
utrzymanie czystosci na sali i stotach
konsumenckich,

nalezyte obchodzenie z powierzonym sprzetem
| urzgdzeniami,

wykonywanie prac zgodnie z technikami obstugi,
uczciwe rozliczanie sie z zaktadem pracy

I konsumentami,

przestrzeganie przepisow prawa dotyczgcych
sprzedazy alkoholu i papierosow,

zgtaszanie skarg i uwag kierownikowi zaktadu,
uczciwe wystawianie rachunkow,

itp.
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