Лекція 1 Організація процесу обслуговування офіціантами
План 

1. Підготовка до обслуговування.
2. Порядок сервірування столу.
3. Основні елементи обслуговування у ресторанах.
1. Підготовка до обслуговування 

Процес обслуговування споживачів складається з таких елементів: підготовка залу до обслуговування, зустріч і розміщення споживачів, прийом замовлення, отримання та подавання страв, розрахунок.

Підготовка до обслуговування включає: щоденне прибирання торгівельних приміщень; розставлення меблів; отримання посуду, приборів, білизни; сервірування столів.

Прибирання торговельних приміщень полягає у видалені пилу з карнизів, панелей, обладнання, меблів, опалювальних приладів. Прибирання паркетної підлоги, коврового покриття проводиться сухим способом з допомогою пилососів, електронатирачів. Закінчують прибирання за 1 год. до початку роботи закладу.

При розташуванні меблів необхідно раціонально використовувати площу зали, створювати зручні умови для споживачів і персоналу. Якщо використовуються столи різної форми, то прямокутні краще ставити біля стін, круглі і квадратні – всередині. Столи прямокутні розставляють паралельними рядами, квадратні - у шаховому порядку, по діагоналі, дивани розміщають біля стін, або в центрі зонами. Підсобні столи ставлять у стін або колон. Головний прохід у залі повинен бути 2 м, другорядні між групами столів – 1-1,5м, між стільцями – 0,75 м.

Посуд офіціанти отримують з сервізної, скатертини, серветки – з білизняною згідно з кількістю столів і норм оснащення. Посуд повинен бути без тріщин, сколов, прибори – не деформовані, серветки і скатертини чистими, накрохмаленими, випрасуваними.  Для доставки у зал предметів сервірування використовують візки. Запас посуду і приборів розміщають у сервантах або на підсобних столиках.

Посуд і прибори перед сервіруванням полірують (протирають) за певними правилами: тарілки тримають за ребро через рушник лівою рукою, а правою поступово обертають і протирають іншим кінцем рушника.

Чарки, бокали протирають, тримаючи за ніжку лівою рукою також через рушник, а правою іншим кінцем рушника полірують з середини та зовні шляхом обертання, дивлячись на світло. Вузькі бокали протирають, проштовхнувши рушник у середину. Якщо на посуді є плями від крапель води, їх видаляють теплою водою, а посуд протирають (рис 1.).
[image: image1.jpg]



Рис. . Правила полірування тарілок і фужерів

 Виделки, ложки, ножі потирають кожен предмет по черзі. Їх тримають у лівій руці через рушник (декілька приборів), іншим кінцем рушника правою рукою протирають. Ножі тримають лезом від себе, виделки – зубцями вниз.
Підготовлений посуд та прибори розставляють на підсобному столику або на підносі з серветкою і накривають також серветкою.
Прибори для спецій наповнюють на ¾ об’єму, сіль попередньо просіюють. Прибори для спецій щоденно миють і витирають насухо. Стіл прикрашають також вазами з квітами.

Перед сервіруванням столи накривають скатертинами. Кладуть на стіл випрасувану скатертину, складену вдовж у чотири рази. Двома руками беруть за краї однієї сторони, різким рухом рук вперед скатертину струшують, опускають на кришку столу, натягають так, щоб центральна складка співпадала з віссю столу. Краї скатертини повинні спускатися однаково з усіх боків столу, приблизно на 25-35см, але не нижче, ніж сидіння стільця.

Серветкам надається зручна і красива форма. Серветка повинна бути добре випрасувана, не мати багато загинів, щоб не виглядати пом’ятою, зручно розгортатися. Існує багато способів складання серветок: книжечкою, трикутником, конусом, тощо. Гості звичайно кладуть складену вдвічі серветку на коліна для запобігання одягу від випадкового забруднення. 

Подавання страв. У практиці обслуговування застосовуються три основні способи подавання страв: в «обнос» або французький; за допомогою підсобного (приставного) столу – англійський; з використанням елементів самообслуговування – російський. Вказані способи можуть застосовуватися як при традиційному обслуговуванні, так і при проведені святкових заходів.

При подаванні страв в «обнос» офіціант кладе на долоню лівої руки ручник або серветку, на яку ставить порційне блюдо зі стравою та приборами для розкладання (прибори кладуться на блюдо біля продуктів або на них). Офіціант подає страви зліва, утримуючи край блюда над краєм тарілки споживача. Перекладає страви офіціант правою рукою, користуючись приборами для розкладання. Розглянутий спосіб подавання допускає самообслуговування, коли споживачу надається можливість самостійно перекласти страву на тарілку. 

При обслуговуванні за допомогою приставного столу є свої особливості. Приставний стіл, який використовується для порціювання, підігріву, охолодження і недовгого зберігання страв, встановлюється так, щоб споживачі мали можливість спостерігати за діями офіціанта. Стіл може бути пересувним або стаціонарним. Подаються тарілки з порційними стравами з правого боку від споживача правою рукою.

Російський метод порівняно з попереднім у більшій мірі передбачає елементи самообслуговування. Холодні та гарячі страви в багатопорційному посуді встановлюються безпосередньо на обідній стіл, який передчасно сервірується відповідними предметами. Споживачі перекладають продукцію самостійно, при цьому офіціант повинен їм допомагати.

2. Порядок сервірування столу

Сервірування столу може бути попереднім і додатковим. Попереднє сервірування сприяє більш швидкому обслуговуванню. Воно залежить від виду обслуговування і включає розміщення мінімальної кількості предметів, тільки тих, які можуть бути використані при подальшому виконанні замовлення. До них найчастіше відносяться: пиріжкові тарілки, фужери, прибори для спецій, столові прибори (ніж, виделка, ложка), серветки. Додаткове сервірування проводиться офіціантом у залежності від меню прийнятого замовлення.

Сервірування столу проводиться у певній послідовності: стіл накривається скатертиною, установлюються тарілки, розкладаються прибори, розміщуються фужери, серветки, прибори для спецій. Столи накриваються так, щоб запрасований центральний шов скатертини був розміщений по осі вздовж столу і обидва боки її знаходились на одному рівні від підлоги. Краї скатертини повинні звисати не менше, ніж на 25-35 см від кришки столу, але не нижче сидіння стільця.

Спочатку ставиться закусочна тарілка точно напроти стільця. Відстань від тарілки до краю столу повинна складати приблизно 2 см. Якщо на тарілці є емблема ресторану, то вона повертається до середини столу. При банкетному сервіруванні закусочна тарілка ставиться зверху на мілку столову. Пиріжкова тарілка ставиться з лівого боку від основної (мілкої столової або закусочної) на відстані 5-10 см від неї в залежності від кількості приборів. Можливі різні варіанти розміщення пиріжкової тарілки: нижні борти пиріжкової і закусочної тарілок знаходяться на одній лінії, або верхні борти обох тарілок знаходяться на одній лінії, або центри тарілок знаходяться на одній лінії.
Столові ножі кладуться праворуч від центральної тарілки лезом до неї, виделки - ліворуч зубцями вгору. Сервірування столу приборами офіціант завжди починає з ножів, розміщуючи їх в направленні зліва направо: столовий, рибний, закусочний. Виделки кладуться з лівого боку тарілки в направленні справа наліво: столова, рибна, закусочна. Споживач у процесі прийняття їжі користується приборами у зворотному порядку.

Стіл рекомендується сервірувати не більше, ніж на три комплекти. У випадку необхідності четвертий комплект (закусочні ніж і виделка) можна покласти на закусочну тарілку під серветку. Десертні прибори кладуться перед закусочною тарілкою у такій послідовності (від тарілки до центру столу): ніж, виделка, ложка. Ніж і ложка розміщуються ручкою вправо, виделка – вліво. Частіше при сервіруванні кладуться тільки один з десертних приборів або у парі: ніж і виделка, ложка і виделка. Прибори кладуться на невеликій відстані від тарілки і один від одного, але вони не повинні торкатися. 
Фужери встановлюються у центрі за тарілкою або зсуваються вправо до лінії перехрещування верхнього краю тарілки з кінцем першого ножа. Чарки у попереднє сервірування столу не включаються.
Полотняна серветка кладеться на закусочну тарілку, паперові серветки ставляться у спеціальних підставках і вазах. Серветки можна розміщувати також на пиріжковій тарілці або безпосередньо на скатертині поміж приборами (ножем і виделкою).
Офіціант повинен дотримуватися правил переносу тарілок і скляного посуду (рис. 2, 3).
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Рис. 2. Положення пальців рук офіціанта при сервіруванні столу тарілками
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Рис. 3. Сервіруванні скляним посудом з руки

Попереднє сервірування столу залежить від прийому їжі. Розрізняють сервірування: для сніданку, обіду, вечері, банкету, чаю, кави. При сервіруванні столу для сніданку ставиться пиріжкова тарілка, кладуться закусочні прибори, полотняна серветка. Однак у залежності від умов роботи ресторану також можна покласти ножі для масла, чайну ложку, поставити закусочну тарілку, фужер.
Сервірування до обіду включає столову ложку.

Фужер для води встановлюють в центрі за тарілкою (на відстані 1см) або зсувають вправо до лінії перетину верхнього краю тарілки з кінцем першого ножа. При замовленні одного напою стіл додатково сервірують справа від фужера відповідною чаркою.

3. Основні елементи обслуговування у ресторанах
 Обслуговування у ресторані складається з наступних елементів: зустріч та розміщення відвідувачів; прийом замовлення; передача замовлення на виробництво; отримання і подача буфетної продукції; подача страв, напоїв; розрахунок зі споживачами; прибирання використаного посуду.

При вході у зал відвідувачів зустрічає метрдотель, бригадир офіціантів або вільний офіціант. Він вітає гостей, запрошує до зали, проводить до столу, допомагає зайняти місця (жінка сідає першою, справа від чоловіка). Офіціант підходить зліва і пропонує меню, розкривши його на першій сторінці. Меню вручається жінці, якщо одні чоловіки – то старшому за віком (у військових за званням). Офіціант звертає увагу на фірмові страви і відходить на декілька хвилин у сторону, надає можливість вибрати страви.

При прийомі замовлення офіціант повинен стояти біля відвідувача, який робить замовлення, бажано з правого боку, не торкатися столу, стільця, не нахилятися близько. Він повинен знати технологію страв, які є у меню, при необхідності давати допомогу, попереджувати про час виконання замовлення (особливо порційних страв).

Замовлення записує на бланках рахунків (2 примірника), які вкладені у тверду обкладинку. Вказується прізвище офіціанта, дата, перелік і кількість страв, ціна однієї порції і всіх. Зміст замовлення зачитується споживачеві.

Із залу офіціант іде до сервізної, підбирає посуд для холодних страв і закусок, передає його на роздачу холодного цеху одночасно з замовленням, повідомляє кількість порцій у кожний посуд, а також побажання відвідувачів щодо приготування страв. З холодного цеху іде до гарячого і передає замовлення на гарячі закуски та страви. При необхідності віддає посуд, в якому страви готуються і подаються (колотниці, кокільниці).

Потім пробиває чеки на касовому апараті для отримання буфетної продукції. Чеки на холодні та гарячі страви пробивають, як правило, безпосередньо перед їх отриманням.

В першу чергу подається буфетна продукція. Офіціант знову бере в сервізній необхідний посуд(вази для фруктів, графини для вино-горілчаних виробів, глечики) і передає його у буфет. Вино-горілчані вироби відпускають в пляшках і в розлив. Пляшки повинні мати цільну заводську упаковку і етикетку із штампом ресторану. Отриману буфетну продукцію офіціант вносить на підносі, застеленому серветкою. Один глечик, графин, пляшку вина можна нести без підноса. В першу чергу подають безалкогольні напої. Пляшки відкорковуються на підсобному столику, шийку протираються серветкою. Напої з дозволу гостей наливають у фужери, пляшку з залишками води ставлять на стіл, етикеткою до гостей.

Вино також офіціант спочатку показує споживачеві так, щоб він бачив етикетку. Потім з дозволу гостей відкорковує пляшку, протирає шийку, залишає пляшку на підсобному столику, доповнює сервіровку столу згідно із замовленням і іде за холодними закусками. Страви ставляться на піднос і заносяться до зали на підсобний столик, з якого їх ставлять на стіл споживачам або розкладають на тарілки, подача в «обніс». При цьому офіціант підходить до споживача зліва.

Перед подачею других страв зі столу прибираються порожні тарілки, пляшки, використані прибори. Якщо залишилися холодні страви, їх прибирають з дозволу замовника. Натуральні або солоні овочі, салати залишають.

При подачі гарячих страв необхідно дотримуватися температури відпуску (супи, гарячі напої - 75(С, порційні страви – 85-90(С).

Обслуговування завершується подачею десертів (солодких страв), а потім - гарячих напоїв.

Для роботи офіціанти користуються круглими підносами. Зручно переносити його на лівій руці. Тримають піднос на площі всієї долоні і широко розсунутих прямих пальцях, підтримуючи правою рукою. Можна тримати на кінчиках чотирьох напівзігнутих пальців і витягнутого великого, який відсунений від кисті (рис.4).
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Рис. 4. Техніка перенесення офіціантом підносів.

Носять піднос не вище плеча. Більш важкі предмети повинні стояти ближче до офіціанта, високі – у центр; більш низькі і легкі – біля краю. Піднос не можна ставити на обідній стіл – тільки на підсобний.

У процесі обслуговування необхідно швидко підготовляти стіл до подачі наступної трави, збирати використаний посуд, встановлювати чистий. При обслуговувані одного споживача офіціант попередньо готовить чистий посуд: на тарілку кладе ніж справа лезом до неї, виделку – зліва – паралельно ножу. Потім бере тарілку. Підходить до споживача зліва і лівою рукою бере використану тарілку, потім справа, правою рукою ставить чисту. При обслуговуванні групи офіціант збирає до десяти використаних тарілок.

Прибирання використаного посуду. Використані тарілки і прибори знімаються зі столу правою рукою з правого боку. Перша тарілка з приборами береться у ліву руку, щоб її дно лежало на ребрі долоні і прямому вказівному пальці, а борт тарілки упирався об основу великого пальця. Великий палець при цьому кладеться зверху тарілки, праворуч по її борту, забезпечуючи їй стійкість і рівновагу.

Друга тарілка ставиться на пальці: середній, безіменний та мізинець; підсувається під першу менше, ніж наполовину. При цьому борти другої (нижньої) тарілки упираються у долоню, а вказівний палець – у дно першої (верхньої) тарілки, забезпечуючи обом тарілкам стійке положення (рис. 5).
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Рис. 5. Прибирання використаного посуду.
Третю тарілку ставлять на першу, четверту і всі наступні тарілки на попередню верхню тарілку купкою. Прибори з кожної верхньої тарілки перекладаються на нижню, виделки і ложки кладуться ручками праворуч, а ножі ручками до себе, леза ножів повинні знаходитися під виделками і ложками. Залишки їжі з кожної наступної тарілки зчищаються на нижню виделкою, ложкою, або ножем.

Зібравши зі столу використаний посуд, офіціант бере підготовлені чисті тарілки, кладе на них прибори і ставить споживачеві з правого боку. При подаванні необхідно, щоб ніж лежав праворуч, виделка - ліворуч, лезо ножа було схрещене із зубцями виделки. Ручки приборів повинні знаходитися на борту тарілки, а не лежати у ній. Поставивши тарілку на стіл перед споживачем, прибори не перекладаються на скатертину, це зробить гість. При подаванні тарілки з одним прибором офіціант перекладає його з тарілки на стіл.

Розрахунок зі споживачами здійснюється по закінченні обслуговування: після подачі десерту або гарячих напоїв. Офіціант підраховує суму замовлення, ставить свій підпис і подає перший екземпляр рахунку, зігнувши його навпіл, на невеликому підносі або на тарілці, покритою серветкою. Гість кладе гроші також на піднос. Офіціант переносить його на підсобний стіл, перераховує, кладе здачу на піднос і ставить його перед гостем з правого боку.

Вимоги до офіціантів, як працівників сфери обслуговування: володіння методикою роботи і технікою обслуговування; відповідний рівень загальної культури; знання обладнання буфету, зали, призначення столового посуду і приборів, білизни; знання кулінарної характеристики страв і напоїв; дотримування норм етикету.

Офіціанту рекомендується: тримати у зразковому виді зачіску; щоденно голитися (чоловікам); помірно користуватися косметичними засобами; тримати одяг та взуття чистими; дотримуватися правил особистої гігієни.

Офіціанту забороняється залі: вести сторонні розмови, сидіти, їсти, пити, палити, приводити себе у порядок; тримати руки в кишенях, стояти спираючись на стіл або сервант; тримати ручник у кишенях, носити на плечі або під рукою . Офіціанти забезпечуються фірмовим одягом (як правило за 50% вартості).

Техніка роботи офіціанта включає його знання в організації обслуговування, вміння сервірувати стіл, подавати страви та напої. У залежності від рівня професійної майстерності офіціантам надають розряди 5, 4, 3 згідно з вимогами тарифно-кваліфікаційної характеристики, яка має два розділи: «Повинен вміти», «Повинен знати».

Основні принципи професійної етики офіціанта: постійна привітність, ввічливість, тактовність, люб’язність, готовність до надання послуг, виконання прохань споживачів; доброзичливе та уважне відношення до претензій споживачів; урівноваження, спокій, стриманість.
Висновок.

Правильно продумана та послідовна підготовка до робочого дня в ресторані забезпечує чітку організацію обслуговування. Процес обслуговування споживачів складається з таких елементів: підготовка залу до обслуговування, зустріч і розміщення споживачів, прийом замовлення, отримання та подавання страв, розрахунок.

Сервірування столу проводиться у певній послідовності: стіл накривається скатертиною, потім установлюються тарілки, розкладаються прибори, розміщуються фужери, серветки, прибори для спецій. Кожний елемент сервірування повинен мати на столі своє місце.

У практиці обслуговування застосовуються три основні методи подавання страв: шляхом обнесення або французький; за допомогою підсобного (приставного) столу – англійський; з використанням елементів самообслуговування – російський. Вказані методи можуть застосовуватися як при традиційному обслуговуванні, так і при проведені святкових заходів.
Використані літературні джерела  [3], [4], [8], [9].













