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Лекція 1 Організація обслуговування у загальнодоступних закладах ресторанного господарства
План 

1. Організація роботи кафе
2. Характеристика закладів ресторанного господарства для дітей

3. Організація роботи закладів швидкого обслуговування.

1. Організація роботи кафе
Загальнодоступна мережа включає ресторани, кафе, закусочні, їдальні, бари. Їх розташовують на магістральних вулицях, у торговельних і культурних центрах, у місцях відпочинку, за місцем проживання. У їдальнях, спеціалізованих закусочних, окремих кафе застосовують самообслуговування, у кафе молодіжних, дитячих, шашличних і піцеріях може бути обслуговування офіціантами. 

Кафе - це заклад ресторанного господарства з широким асортиментом страв нескладного приготування, кондитерських виробів і напоїв, в якому застосовується самообслуговування або обслуговування офіціантами. Кафе може бути повносервісним або спеціалізованим. Спеціалізація кафе здійснюється за наступними ознаками: за видом страви: кафе-морозиво, кафе-кондитерська, кафе-молочне; за видом напою: кафе-кава (кав'ярня), кафе-чай (чайний салон), кафе-шоколад тощо; за видом організації дозвілля: Інтернет-кафе, кафе-кальян; за контингентом споживачів: молодіжне кафе, дитяче кафе; за рівнем обслуговування: з обслуговуванням офіціантами, із самообслуговуванням.
Кафе-морозиво вважається найбільш демократичним місцем проведення дозвілля. Кафе-морозиво можуть відвідати всі члени родини, в тому числі діти, а також не дуже заможні люди. В сучасних кафе-морозиво обладнання займає площу лише 0,5 м2. Апарат з виготовлення морозива розрахований на використання як натуральних продуктів, так і готових сумішей. До цього необхідне додаткове обладнання з неіржавіючої сталі: стелаж для зберігання інвентарю, мийна для миття інвентарю, настінні полички (відкриті та закриті), низькотемпературний холодильник, стіл. У торгівельному залі розміщують: низькотемпературну вітрину для демонстрування асортименту морозива, меблі, апарати для приготування чаю, кави. Для розширення асортименту страв в меню додають різноманітні десерти, у тому числі заморожені, випічку і кондитерські вироби. Кафе-морозиво можна розмістити в окремій будівлі або у складі комплексу закладів ресторанного господарства.

Кафе-кондитерська - різновид кафе, в якому пропонується широкий вибір борошняних кондитерських та булочних виробів. В меню кафе-кондитерської мають бути представлені вироби з різних видів тіста: дріжджового, пісочного, білково-збивного, бісквітного, листкового, мигдального, пряничного та ін. Як правило, кафе-кондитерська має свій власний кондитерський цех. Сьогодні з'явилися кафе-кондитерські, які мають національне спрямування, наприклад, віденська кондитерська. У кафе переважно використовується комбіноване обслуговування – відвідувачі обирають продукцію, оплачують її вартість, проходять до столиків, офіціант подає вироби. У торгівельному залі кафе-кондитерської розміщують: охолоджувальну та неохолоджувальну вітрини для демонстрування асортименту кондитерських виробів, меблі, апарати для приготування чаю, кави. Для розширення асортименту страв у меню додають різноманітні десерти, у тому числі заморожені.

Кафе-молочне -  кафе цього типу в своїй повсякденній діяльності створюють умови для прискореного обслуговування споживачів. Для цього бажано передбачити обслуговування як біля барної стійки, так і за столом. В асортимент продукції входять всілякі напої на основі молочних продуктів, безалкогольні та змішані напої, морозиво з різноманітними гарнірами, цукерки, шоколад, фрукти. Паління в цих кафе небажане. Такі кафе доцільно розміщувати на швидких магістралях, у місцях відпочинку, при видовищних підприємствах і спортивних спорудах та центрах відпочинку дітей з батьками (зоопарках, парках, комплек​сах дитячих розваг, кінотеатрах).

Кафе-чай, чайний салон та чайний клуб реалізують в широкому асортименті чай та борошняні кондитерські вироби. У меню можуть бути включені нескладні страви. В них застосовують самообслуговування і обслуговування офіціантами. Чайні клуби пропонують чайну культуру різних країн - Китаю, Японії, Індії, Середньої Азії.

Кафе-кава (кав'ярня) - спеціалізований заклад ресторанного господарства, який пропонує споживачам широкий асортимент кавових напоїв. У меню включають найбільш популярні напої, відомі у всьому світі: кава натуральна, кава капучино, кава еспресо, кава по-східному, кава-корретто тощо. У кав'ярні споживачам можуть запропонувати й інші напої, які складають альтернативу кавовим - від соків до міцних алкогольних. В Європі власники кав'ярні самі закуповують необхідні продукти, а потім запрошують кулінарів для виготовлення задуманого асортименту страв. В результаті вони набули популярності завдяки чудовим десертам або незвичайним закускам, які не зустрінеш більше в жодному закладі. Каву найчастіше готують у присутності гостя з використанням машин різних типів: еспресо-машини, каво-машини фільтраційного типу, апарати для приготування кави по-східному, прес-френч. Кава латте розливається у спеціальні склянки: високі й прозорі, щоб можна було спостерігати тонке мистецтво приготування кави: надзвичайно красиво оформлені шари, які варіюються за кольором від молочного до темно-коричневого. Об'єм келиха для кави має бути не менше 70 мл. До кави подаються солодощі на блюдці з серветкою; цукор-рафінад - окремо в розетці.

Кафе-шоколад - спеціалізований заклад ресторанного господарства, який пропонує споживачам широкий асортимент напоїв, виробів та страв з використанням шоколаду. В меню включають різноманітні види борошняних кондитерських виробів (торти, штруделі, чизкейки, тістечка, кекси, млинчики, печиво тощо), до складу яких входить шоколад, а також шоколадні цукерки, у тому числі ручної роботи, та напої на основі какао й шоколаду. Для розширення асортименту страв в меню додають різноманітні десерти, у тому числі заморожені.

Кафе молодіжне надає не тільки послуги харчування, але і додаткові. Тут проводять танцювальні вечори (дискотеки), зустрічі з творчими людьми – музикантами, поетами, артистами. Меню включає широкий асортимент солодких страв, гарячих напоїв.  Холодні закуски і  другі страви повинні бути оригінальними. При проведенні масових заходів можна пропонувати вхідний білет, в оплату якого входить певний набір страв і напоїв. 

Одним із нових видів закладів ресторанного господарства є Інтернет-кафе, в якому споживачам пропонують не тільки страви і напої, а й доступ до мережі Інтернет. Меню в такому закладі досить обмежене: бутерброди, салати, борошняні кондитерські вироби, холодні та гарячі напої.

Крім того, набуває поширення такий різновид кафе, як кафе-кальян. В цьому закладі ресторанного господарства споживачам пропонується особливе кальян-меню, до складу якого входять різноманітні суміші, що застосовуються для кальяну.

Зали кафе оснащені зручними, комфортабельними, гармонійними за стилем і формою з архітектурним оформленням зали меблями - столами і стільцями. Вони мають бути міцними, оскільки піддаються інтенсивній експлуатації. Зручність їх залежить від відповідності антропометричним вимогам: висоти сидіння, глибини і ширини сидіння, кута нахилу спинки стільця, висоти столів.

Форма столів може бути різноманітною, але частіше використовуються круглі (900-1200 мм) та квадратні (ширина від 600 до 900 мм). Столи та їх окремі елементи виробляють із різних матеріалів: деревини, деревинно-стружкових та деревинно-волокнистих плит, полімерних матеріалів, плетеної лози, металу, скла тощо.

2. Характеристика закладів ресторанного господарства для дітей

Заклади ресторанного господарства для дітей рекомендовано розташовувати в зонах житлової забудови, великих торговельно-розважальних центрах, домах дитячої творчості, спортивно-оздоровчих центрах, у зонах відпочинку, дитячих театрах і кінотеатрах, спеціалізованих музичних і художніх школах. Краще розміщувати їх в окремих будівлях, що дає змогу облаштувати прилеглу територію, встановити дитячий ігровий майданчик, гірки, а також передбачити місце для ігор на свіжому повітрі, кінних прогулянок тощо.

Оформлення торгових залів закладів ресторанного господарства для дітей рекомендується здійснювати з урахуванням сприйняття оточуючого середовища дітьми різних вікових груп: стіни залів фарбують яскравими світлими фарбами, вивішують кульки, гірлянди (ажурні, об'ємні, горизонтальні і вертикальні), які виглядають ефектно і незвично, - у вигляді птахів, звірів, квітів, риб, фруктів і овочів тощо. Якщо розміри приміщення дозволяють, можна розмістити дитячий майданчик з гіркою, ігрові хатинки, а також додати різноманітні іграшки. На стінах можна повісити веселі картинки, оригінальні світильники. При оформленні залів дитячих кафе рекомендовано використовувати елементи декору з фрагментами із популярних мультфільмів і дитячих казок, а при сервіруванні столів - посуд і серветки з дитячою тематикою.

Заклади ресторанного господарства для дітей надають різні послуги: послуги харчування, які починаються зі складання дитячого меню (щоденного та бенкетного); організація дитячих свят;  ігровий майданчик (відкритий або закритий); дитяча кімната з іграшками, ігрове містечко; ляльковий театр; перегляд мультфільмів, кінофільмів; послуги вихователя (няні), клоуна-няні; виконання домашніх вправ під наглядом; окрема зала для дорослих; аніматори, артисти; дитяче караоке, розучування пісень; міні-зоопарк, верхова їзда на конях, поні та віслюках; басейн для дітей; творчі програми, тематичні заняття (орігамі, «солона радість» , ліплення, малювання, етикет, школа кухарчуків тощо); дискотека; танцювальний майстер-клас.
Режим роботи дитячих закладів ресторанного господарства відрізняється зміщеним графіком роботи, порівняно з дорослими закладами, орієнтуючись на денні години. Більшість дитячих ресторанів, кафе, барів відкривається о 9.00 і зачиняється о 21.00 або працює до останнього клієнта.

Можна запропонувати наступні рекламні акції для залучення дітей і батьків: дарувати всім маленьким відвідувачам невеличкі подарунки, сувеніри (наприклад, шоколадне яйце «кіндер-сюрприз», мильні бульбашки, меню-розмальовка або книжка-розмальовка та олівці); кожна дитина-іменинник стає учасником спеціальної бонусної програми; меню-газета кожному відвідувачу; кожному імениннику, який відсвяткував свій день народження в спеціалізованому закладі з організацією дозвілля вручати подарунковий сертифікат на користування послугами;
За наявності окремої дитячої кімнати для забезпечення спокою батьків у закладах ресторанного господарства практикується встановлювати відеоспосте-реження. Доки діти граються в дитячій кімнаті, батьки в окремому залі можуть спостерігати за ними на великому екрані. Для батьків передбачається окремий зал, окреме доросле меню та зал.

Люди, які наймаються на роботу в заклади ресторанного господарства для дітей, обов'язково повинні мати професійну освіту, пройти медичний огляд, санітарно-гігієнічну атестацію, інструктаж з охорони праці та техніки безпеки. Працівники виробництва на період роботи мають забезпечуватися санітарним, обслуговуючий персонал залів - форменим одягом. Для персоналу, який працює з дітьми (аніматорів, артистів, нянь, гувернанток), бажано мати спеціальну (педагогічну, медичну) освіту.

Дитячі заклади ресторанного господарства завжди відрізняються наявністю спеціального меню. Асортимент страв залежить від типу закладу, наявності продуктів, сезону тощо. Характерно наявність овочевих, молочних, круп’яних, м’ясних, рибних других гарячих страв з зменшеним виходом готової продукції. Особлива увага приділяється борошняним кондитерським виробам і солодким  стравам, асортимент яких повинен будити достатньо широким і різноманітним.
Поряд із повсякденним розробляють також меню дитячих бенкетів. Дитячі бенкети присвячуються подіям, які мають велике значення для дитини: день народження, на честь початку (завершення) навчального року (чверті), Новий рік, Різдво, день Святого Миколая, день букваря, день мами, на честь особистих досягнень дитини (перемога в конкурсі, олімпіаді, спортивному змаганні тощо), бал-маскарад (костюмована вечірка); диско-вечірка («Тінейджер паті» - вечірка для підлітків), дитячі fashion-party (покази мод дитячих колекцій, дефіле, театралізовані покази) тощо.

Страви, представлені в такому меню зазвичай готуються із дієтичних продуктів, мають менший об'єм і, відповідно, пропонуються за нижчими цінами. Доцільною є адаптація тексту меню до розуміння дитини. Дітям потрібно, щоб їжа, як і оформлення залу були привабливими, оригінальними, яскравими.

Дитячі заклади ресторанного господарства повинні пропонувати смачну й здорову їжу, у якій залишається максимум корисного. Такі страви готуються при зниженому температурному режимі за допомогою складних технологічних процесів. Трудомісткість приготування дитячих страв є вищою, ніж для дорослих, через складний декор. У результаті кропіткої роботи кожна дитяча страва - маленька скульптура.. В дитячих кафе страви необхідно подавати так швидко, наскільки це можливо. Допомагає в цьому меню, розраховане на швидке приготування.

При приготуванні страв дитячого асортименту заборонено використовувати сировину, вироблену з використанням штучних підсолоджувачів, консервантів, барвників, ароматизаторів, підсилювачів смаку, які містять генетично модифіковані організми (ГМО).

Головним елементом будь-якого дитячого свята є торт. Дитячий торт відображає весь стиль свята, тому особливу увагу варто приділити саме цьому. Діти люблять все казкове та барвисте, тому звичайні торти, прикрашені, скажімо, трояндами, не привертають дитячої уваги, оскільки вони вважаються простими. Можна зробити дитині справжнє свято, замовивши торт із зображенням героя улюбленого мультфільму. Дитячий торт, виготовлений у вигляді машинки або невеликого паротягу, приверне увагу хлопчика і дозволить йому насолодитися своїм святом. Фігурний і різноколірний торт, прикрашений картинками, стане прекрасним елементом святкового столу для дівчинки.

При складанні меню для дитячих закладів потрібно включати страви з дитячими назвами та іменами казкових героїв, відповідним тематичним оформленням,. Обов'язково в меню мають входити безалкогольні і молочні коктейлі, свіжі соки, фіто-чаї. 
Обслуговування в дитячих закладах може здійснюватися як офіціантами, так і за методом самообслуговування. Останнє більше підходить для старших дітей та підлітків, оскільки дозволяє їм почуватися дорослими і впевненими в собі, створює майже домашню атмосферу.

У закладі для маленьких споживачів необхідно потурбуватися про зручні й безпечні меблі. Столи та стільці мають бути із міцного пластику; комфорт і безпечність дитині забезпечать стільці з високими бортиками, поверхнею, яка не ковзає, і ременями безпеки. їх висота має відповідати віку дитини.

Для сервірування дитячих столів рекомендується використовувати міцний порцеляновий посуд різноманітних кольорів. Ідеальним варіантом є посуд, який не б'ється, наприклад, із полікарбонату, який практично неможливо відрізнити від скляного. Батьки можуть бути спокійними: їхні діти не розіб'ють тарілку чи чашку, а значить, не травмуються. Міцний і легкий полікарбонат прискорює і полегшує миття. Його непориста поверхня стійка до плям і запахів. Аби за дитячими столами було весело і святково, бажано використовувати посуд двох-трьох кольорів одночасно або різнобарвний. Для подавання морозива і різноманітних десертів рекомендується використовувати креманки, для молочних коктейлів - красиві бокали на низькій ніжці. Для напоїв краще підійдуть стакани різноманітного дизайну з полікарбонату, які є довговічними і зручними у використанні.

Поряд із звичайними столовими наборами можна використовувати дитячі ложки, виделки і ножі, з яких складається набір Foodie. Він відрізняється не лише розмірами. Там, де належить бути ручці, є лише отвір для неї, а замість ручки дизайнер пропонує кольорові олівці, які входять в набір окремим елемен​том. І доки сімейство чекає наступної зміни страв, дитина не бігатиме по залу ресторану — вона може малювати не виходячи з-за столу, прямо на серветках-підставках під посуд. Серветки зроблені зі щільного паперу і входять в набір Foodie.

Стіл сервірується за загальноприйнятими правилами. При цьому використовують паперові або лляні серветки, які складають у вигляді різних фігурок.
3. Організація роботи закладів швидкого обслуговування
Заклади швидкого обслуговування (ЗШО) призначені для задоволення попиту споживачів, яки мають обмаль часу для харчування. На Україні створена мережа ЗШО, яки реалізують страви української кухні сандвічі (МакДональдз), традиційної кухні (“Домашня кухня”).

Вимоги до закладів швидкого обслуговування ЗШО: самообслуговування; обмежений асортимент продукції, тривалий режим роботи залів; використання напівфабрикатів високого ступеня готовності; невелика місткість залів; додержання санітарно-гігієнічних вимог; легкий та зручний доступ до підприємства.

Типи (формати) ЗШО в Україні: фаст-фуди західного зразка(Mc Donalds, Burger Club); заклади з національною українською кухнею(«Пузата хата», “Два гуся”, “Печена картопля”); заклади з одною стравою - піцерії (Челентано, Пан-піца, МакСмак), млинцеві (Блін Клінтон), кава - морозиво (Баскін Роббінс).

Сучасні види самообслуговування, які застосовуються у ЗШО:

1. На робочому місці кожного роздавальника встановлено касовий апарат, тумбочка з приборами, пакувальні матеріали (одноразовий посуд). Продукція зберігається у вітринах – з охолодженням або підігрівом, встановлені фризер для м’якого морозива, премікс для розливу пива і газованих безалкогольних напоїв. Відвідувач підходить до лінії роздачі, касир-роздавальник приймає замовлення, комплектує його, розраховується зі споживачем. Замовлення комплектується на піднос, застелений трилайнером – рекламною серветкою. Каси працюють за системою D2 fast food/netfood, при якій кожна страва надана на дисплеї у вигляді малюнку. 

2. На роздавальні за прилавком встановлена холодильна вітрина для салатів, теплова – для супів, других страв, гарнірів. Біля вітрини стоїть працівник, який відпускає продукцію, зважуючи кожну порцію. Завершується лінія касою і прилавком з кондитерськими виробами, солодкими стравами. Вздовж прилавка вмонтований металевий поручень для підносів.

3. У зоні роздачі, яка відокремлена від зали, встановлюють охолоджені вітрини для холодних і солодких страв. Продукція може бути як у вигляді порцій з назвою і ціною, або у лотках. Споживач сам накладає салати у салатниці, які зважують на роздачі. Окремо розташовані прилавки з борошняними виробами, апаратами для приготування гарячих напоїв. Гарячі страви порціонують з мармитів роздавальники. Касові апарати розташовані на виході з зони роздачі. Для реалізації гарячих напоїв, пива, безалкогольних напоїв може бути передбачений бар.
Висновок.
Загальнодоступна мережа включає ресторани, кафе, закусочні, закусочні, заклади швидкого обслуговування, їдальні, бари. У місцях великого потоку населення доцільно проектувати комплексне підприємство, яке має декілька залів різних типів, один блок виробничих і складських приміщень, або майдан харчування – один зал і декілька роздач різних типів закладів. Їх розташовують на магістральних вулицях, у торговельних і культурних центрах, у місцях відпочинку, за місцем проживання. Тип закладу ресторанного господарства, час його роботи визначається на підставі вивчення попиту споживачів, наявності інших закладів на ринку послуг. 

Використані літературні джерела  [3], [4], [8], [9].
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