Przyjmowanie zamowien przez kelnera

Jak powinien zachowywaé sie profesjonalny kelner. Zasady savoir vivre obowigzujqce kelnera
w restauracji.

I. Za co odpowiada obstuga kelnerska:

1. Za przygotowanie swojego rewiru do pracy.

Wymien kolejne czynnoSci, jakie nalezy wykonac celem przygotowania rewiru do pracy:

2. Przygotowanie dodatkowego sprzetu tak, aby podczas serwowania maksymalnie koncentrowac sie
wytacznie na obstudze.
Wymien sprzet, jaki powinien znajdowac sie na pomocniku kelnerskim:

3. Zabezpieczenie odpowiedniej ilosci drobnych pieniedzy.
4. Udzielenie koniecznej pomocy innym pracownikom.

Wymien pracownikow restauracji - dziatu gastronomii :

5. Instruowanie pracy praktykantow (jeden praktykant powinien by¢ przyporzadkowany jednej osobie).
6. Prowadzenie na biezaco rachunkow gosci.

7. Maksymalnie szybkie bonowanie zamdwienia.




8. Podawanie gosciowi zamknietego rachunku.
9. Informowanie przefozonych o trudnych gosciach.
10. Wykonac¢ jak najszybszg obstuge gosci siedzacych przy przydzielonych im stolikach wg ustalonych

standardéw.

Il. Czego absolutnie nie wolno obstudze kelnerskiej:
1. Pi¢ alkoholu.

Uzasadnij dlaczego:

2. Pali¢ papierosow.
Uzasadnij dlaczego:

3. Spozywac jakichkolwiek positkéw w Sali restauracyjne;.

Uzasadnij dlaczego:

4. Bez powodu opuszczac rewiru pracy oraz wychodzi¢ poza hotel bez wiedzy przetozonych.

Uzasadnij dlaczego:

5. Gto$no rozmawiac z innymi pracownikami (dotyczy to rowniez zaplecza gastronomii).

Uzasadnij dlaczego:

6. Przyjmowac prywatnych gosci.




lll. Przyjmowanie rezerwacji
1. Telefoniczna.

Zacytuj, jak powinno wygladac prawidfowe przyjecie rezerwacji w lokalu gastronomicznym:

2. Internetowa.
3. Prawidtowa umiejetno$¢ komunikowania sie przez telefon.

Zacytuj, jak powinno sie odbierac telefon w restauracji:

4. Automatyczne powtarzanie danych przez osobe rezerwujaca.

IV. Przygotowanie restauracji
1. Przewietrzenie pomieszczenia.
Sprawdzenie czystosci stotdw i krzeset oraz uzupetnienie dekoracji kwiatowych na stotach.
Uzupetnienie zawartosci cukierniczek, solniczek, pieprzniczek.
Sprawdzenie i uzupetnienie zapasu wypolerowanej porcelany, bielizny stotowej i sztuécow.

Przygotowanie koszykdw do pieczywa.
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Wtaczenie muzyki.

V. Przyjmowanie gosci
1. Pierwszy kontakt pozwala wyczu¢ nastroj i oczekiwania goscia, $wiadczy rowniez o gotowosci obstugi
do pracy.
Obstuga witajaca nigdy nie rozmawia z go$ciem na odlegto$¢.
Witajacy pyta o zyczenia goscia (wielkos¢ stolika, stolik dla palacych lub nie, itp.)

Doprowadzajac goscia do stolika, osoba witajgca bierze ze sobg karte menu i win.
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Obstuga podaje karte menu go$ciom, zapala $wieczke, jezeli jest taka pora dnia, i informuije, ze za

chwile podejdzie kelner, by odebra¢ zamdwienie, usmiecha sie i zyczy mitego wieczoru.




VL. Kolejnosé czynnosci wykonywanych przez kelnera:

1.
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10.
1.

12.
13.
14.

1.
16.

17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.

Przywitanie z uSmiechem i zachowaniem kontaktu wzrokowego (maksymalnie nie powinno to trwac
diuzej niz minute).

Sugerowanie gosciowi napoju.

Zagajanie na temat menu, specjalno$ci dnia restauracii, regionu (wazne jest uzywanie opisowego
jezyka przy opowiadaniu o daniach — zeby kelner wiedziat co$ o daniu, musi to sam wcze$nie;
zdegustowac. Szef kuchni ma obowigzek jednorazowo zaserwowac i opowiedzie¢ o daniu, z czego
jest zrobione i jak. Jest to obcigzenie finansowe, ale szybko sie zwraca).

Nie powinno sie uzywac¢ zdrobnieh w gastronomiach (kawka, serniczek itp.)!

Koncentracja na maksymalizacji sprzedazy przy uwzglednieniu catej gamy zyczen goscia.
Zapisanie tresci zamowienia (co kto zamowit doktadnie, jesli np. siedzi grupa 6-osobowa przy stole).
Przyjmowanie zaméwienia zaczynamy od pan. Gdy sg dzieci, to serwowanie zaczynamy od dziecka.
Poproszenie do stolika somoliera, gdy go$cie zyczg sobie wino (jesli w restauracji taki jest).
Podanie napojow chtodzacych w ciggu maksymalnie 3 min. od zaméwienia. Pierwsze dzieci, potem
panie, na koncu panowie.

Podanie soséw i innych dodatkéw przed podaniem dania.

Podanie dan i pytanie o ich jakos¢, w dyskretny sposob szukanie potwierdzenia, ze go$¢ dokonat
dobrego wyboru i jest z niego zadowolony.

Usuwanie na biezaco brudnych naczyn ze stotu.

Wymiana popielniczek po kazdym papierosie (dotyczy 4 i 5 gwiazdek).

Spedzenie maksymalnej ilosci czasu w bezposredniej bliskosci goscia i petnej gotowosci do ich
obstugi.

Proponowanie uzupetnienia zamdwienia np. o kolejne danie — wino — piwo itp.

Przygotowanie stotu do podania deseru (usuniecie ostatnich brudnych naczyn i menazu — sél, pieprz,
maga , ocet). Jest duzym btedem, jesli ze stotu nie zniknie menaz przed podaniem deseru.
Ustawienie cukiernicy na stole.

Oferowanie deseru, kawy, herbaty najpdzniej 3 min. po przygotowaniu stotu.

Realizacja zamdwienia tak szybko, jak to mozliwe.

Ustalenie formy ptatnosci.

Zamknigcie rachunku i podanie go w estetycznym etui w ciggu 2-3 min.

Podanie dtugopisu, jezeli gos¢ korzysta z kredytu hotelowego.

Pozegnanie wychodzacych z restauraciji gosci wraz z zaproszeniem do ponownej wizyty.




Zadanie domowe - éwiczenie:

Dokonaj thumaczenia na jezyk polski:

Jezyk angielski

Jezyk polski

A: Good morning miss. Can | help you??Did you
have a reservation??

B: Yes. My name is Caroline Berrygirl/Natalie White
A:Ah yes, miss Berrygirl/White. Please come with
me to table number 4. This is the menu. When you
decide what do you choose, please call me
B:Waiter!

A:Yes madame? Can | take your order??

B:What is today special??

A: A main course: aubergines with cavior ,soup with
slugs and a glass of medium wine. For desert-

tiramisu.

B:Eeeee..aubergines are fried??

A:Yes..with delicious turkey sauce.

B:After fried food | have stomachage..slugs are
slippery and they stink!.And to cap it all-wine makes

me dizzy.

A:Perhaps..hmm..maybe....Bailed lamb with rice&
bamboo? In adition soup-cream from sorrel. And for
dersert-an apple-pie??

B:Hmm...I'll take this, but without apple-pie.Instead

| would like tiramisu.

B:Waiter!There is a piece of hair in my dinner!
A:Sorry about that..Please forgive me. I'll give you
the same dinner.

A:Bon appetit!

B:Hey!This is cold!

B:Now is too hot.




A:So you must blow!
B:Please don't offerd me! | can ask for

reimbursement!

A:So..what'll it be??
B:Could you give me rice with vegetables & mineral

water?

A:This is your bill.
B:So much? Are you insane?

A:| said you could blow.




