Zasady obstugi konsumenta

Obstuga konsumenta w hotelarstwie czes¢ 1, J.Duda, S.Krzywda, rea 2007, s. 64-73
I..I Obstuga konsumenta czes$¢ 1, R.Jargon, WSIP 2000, s. 72-90
/—~—\| Poradnik kelnera, H.Leitner, WSIiP 1993, s. 48-52

Obstuga gosci czes¢ 1, R.Szajna, D.tawniczak, A.Ziaja, rea 2010, s. 37-41, 124-155

Obstuga kelnerska - Service; Le service

Przypomnij, jakimi cechami charakteryzuije sie ,dobry” kelner:

Fizyczne: Psychiczne:
— dobra prezencja, — odpowiedzialnosc,
— sprawno$c fizyczna i dobra kondycja, — Samorealizacja,
— dbafosc o wyglad, —  wytrwatos¢ w dgzeniu do sukcesow,
— wysokie kwalifikacje, — optymizm,
— doswiadczenie zawodowe —  poczucie humoru

Rodzaje obstugi: (Rodzaj obstugi to przede wszystkim zewnetrzne ramy obstugi).

Obstuga table d’hote

polega na serwowaniu potraw zgodnie z okreSlonym menu, o okreSlonej porze wszyscy goscie
ofrzymujg to samo menu — serwis czesto stosowany w Ssanatoriach, oSrodkach kolonialnych

I wypoczynkowych;

Obstuga bankietowa

polega na serwowaniu okreslonego menu, podobnie jak w obstudze table d’hote z tg roznicag, iz grono
gosci jest okre$lone, zamkniete; najczeSciej wszyscy zasiadajg przy wspolnym stole podczas

uroczystosci — serwis stosowany podczas wesel, komunii czy uroczystoSci jubileuszowych;

Obstuga a’la carte

polega na serwisie kelnerskim zgodnym z zamdwieniem konsumenta na podstawie karty menu, klient
wybiera potrawy, okre$la kolejnos¢ serwowania, podaje dodatkowe wskazowki dotyczace potraw.

Wszystkie ustugi rozlicza bezposrednio z kelnerem — serwis stosowany w wigkszoSci restauracji;

Obstuga bufetowa

polega na ograniczonej obstudze ze strony personelu. Bufety ustawione sg po to, by goscie mogli
obstugiwa¢ sie samodzielnie. Stosowane sg rdznego rodzaju bufety: satatkowy, z deserami,
Sniadaniowy, tematyczny itp. Personel podczas takiej obstugi znajduje sie w poblizu by pomagac

i doradzac go$ciom.



Zadania kelnera przy obstudze bufetowej:

— doradzanie przy wyborze potraw i napojow,

— pomoc podczas naktadania potraw;

— tranZerowanie i przygotowanie potraw;

— donoszenie potraw i napojow do stolika konsumenta;

— podawanie i nalewanie napojow zarowno zimnych, jak i gorgcych;

— Dbiezgce uzupetnianie potraw na bufecie.

Obstuga w pokojach — room service

polega na obstudze gastronomicznej gosci w czeSci noclegowej obiektu hotelarskiego. Najczesciej
polega na serwowaniu Sniadan zgodnie z zamowieniem ztozonym w recepcji lub za pomocq
zawieszek klamkowych. Dziat room Service odpowiada rowniez za organizacje drobnych przyje¢

w apartamentach.

Metody obstugi kelnerskiej (Metoda — spos6b serwowania potraw)

Metoda niemiecka — serwis talerzowy
Zwana rowniez metodg amerykarnska, polega na serwowaniu gosciom wyporcjowanych dan na
talerzach zarowno ptytkich, gtebokich, jak tez w naczyniach specjalnych np.: kociotek do zup. Potrawa
jest przygotowana i utozona na zapleczu w kuchni. Metoda odnosi sie réwniez do napojow

porcjowanych w szklankach, filizankach czy kieliszkach.

a) talerz < ]

b) pdtmisek
1 - gtdwny element np.: mieso; 2 3
2 - dodatek warzywny; 1

3 - dodatek sycacy np.: ziemniaki

Metoda rosyjska
charakteryzuje jq powiedzenie ,postaw sie, a zastaw”, metoda polega na uktadaniu na potmiskach
i wykfadaniu na stot wszystkich zimnych przekgsek, owocow, deserow, ciast, sosow, napojow
alkoholowych i bezalkoholowych. Metoda wymaga znacznej powierzchni stotow czy tez stolikow
pomocniczych. Juz po przybyciu gosci serwuje sie dania gorgce — Serwis stosowany podczas

uroczystosci rodzinnych np.: imieniny, komunie itp.



Serwis francuski

Metoda A
polega na serwowaniu potraw z potmiska — stad inna nazwa - metoda potmiskowa, potrawy w kuchni
Sq ukfadane na potmiskach, dekorowane i przekazywane kelnerom, ktorzy dostarczajg potmisek do
stolika konsumenta i tam dopiero potrawa serwowana jest na talerz goScia. W metodzie A to kelner

przekfada danie z p6tmiska na talerz go$cia — moéwimy wéwczas o serwisie francuskim petnym.

Metoda B
polega na serwowaniu potraw z potmiska — stad inna nazwa - metoda potmiskowa, potrawy w kuchni
Sq ukfadane na potmiskach, dekorowane i przekazywane kelnerom, ktorzy dostarczajg potmisek do
Stolika konsumenta i tam dopiero potrawa serwowana jest na talerz goscia. W metodzie B gosc sam
przekfada danie z potmiska na swoj talerz — mowimy wowczas o serwisie francuskim uproszczonym

lub pofpetnym.

Metoda angielska
polega na bardzo eleganckiej obstudze gosci przy stole konsumenckim z wykorzystaniem stolika
pomocniczego — gerydonu. Metoda angielska wymaga szczegolnego zaangazowania ze Strony
kelnera, ktory catgq swojg uwage Skupia na obstugiwanych osobach. Jest to metoda bardzo
pracochfonna i wymaga ogromnego do$wiadczenia ze strony personelu. Odmiang metody angielskiej

podczas bankietow jest ,cook show” — pokazy kucharskie lub barmariskie.
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Gerydon — niewielki stolik pomocniczy dostawiany do stofu konsumenckiego, czesto na kétkach, wyposazony
w: talarze dla gosci, palnik lub ptyte grzewcza, zestaw do tranzerowania lub flambirowania, sztucce

Serwisowe oraz przyprawy.



Warto w tym miejscu wspomniec¢ o kilku pojeciach wystepujgcych w gastronomii podczas przyrzadzania

potraw i ich serwowania:
Blanszowanie - krotkie obgotowywanie (2-3 min), niszczace bakterie, a takze powstrzymujgce
dziatanie enzymow, rozktadajacych witaminy i sole mineralne. Obgotowane produkty trzeba
zahartowac zimng woda.
Drylowanie - usuwanie pestek lub nasion z owocow.
Duszenie - gotowanie obsmazonego na 096t produktu, pod przykryciem, we wifasnym Sosie
z dodatkiem niewielkiej iloSci ttuszczu i ptynu.
Flambirowanie - sposob podawania potrawy polegajacy na oblaniu lub skropieniu dania alkoholem
i podpalenia go, tzw. ptongcy potmisek. Flambiruje sie miedzy innymi smazone banany lub migso. Do
flambirowania uzywa sie wytacznie mocnych alkoholi..
Frytowanie - obsmazanie lub smazenie matych kawatkow miesa, ryb, jarzyn lub ciasta w duzej iloSci
goragcego (180-190° C) ttuszczu.
Garnirowanie - przybieranie potmiska z potrawami lub ozdabianie potrawy.
Glazurowanie - nadawanie potrawie polysku, nablyszczanie, przez zalewanie galarets, cukrem lub
lukrem.
Gotowanie - moze odbywac sie w wodzie, na parze i w kapieli wodnej.
Kandyzowanie - smaZenie owocOw w Syropie z cukru, co pozwala zachowac ich ksztatt i kolor.
Klarowanie - oczyszczanie z zawiesin, zanieczyszczen. Klaruje sie rosofy, galarety.
Kupazowanie — mieszanie roznych gatunkow, badz rocznikow wina, piwa lub whisky w celu uzyskania
odpowiednich parametrow: alkohol, klarowno$¢, poziom stodyczy, kwasowosc, smak, zapach.
MoZzliwe jest dodanie barwnikow i aromatow.
,Nacigganie" - delikatne produkty (ryby, jajka w koszulkach) wktada sie do gorgcego ptynu w odkrytym
garnku i podgrzewa, nie dopuszczajgc do wrzenia.
Panierowanie - zanurzanie produktu w mace, w mace i roztrzepanym jajku lub w tartej bufce i jajku.
Smazy sie natychmiast w wysokiej temperaturze.
Pasteryzowanie - jest to niszczenie drobnoustrojow przez kilkunastominutowe podgrzewanie Sokow,
kompotdw, mleka w temperaturze 65-70st.C albo jednominutowe przy 95st.C.
Podprawianie - zageszczanie zup i sosow Zottkiem, makq ze Smietang i mlekiem, mlekiem z zottkami
oraz mastem z zottkiem.
Poszetowanie - powolne gotowanie w temperaturze ponizej punktu wrzenia.
Smazenie - polega na wioZeniu produktu na mocno rozgrzany ttuszcz i utrzymywaniu go przez jaki$
czas w wysokiej temperaturze.
Tranzerowanie - dzielenie upieczonego drobiu lub krojenie pieczeni na rowne kawatki.
Trybowanie - usuwanie z surowego migsa lub drobiu wszystkich koSci.
Zapiekanie - krotkie zapiekanie w gorgcym piekarniku produktu uprzednio ugotowanego, usmazonego

lub upieczonego, posypanego utartym serem.



