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1. Форми і методи обслуговування

Заклади ресторанного господарства різних типів мають свої особливості обслуговування споживачів. Методи і форми обслуговування залежать від характеру контингенту, категорії закладу. Обслуговування класифікуються за різними ознаками.

У залежності від функцій, які виконують заклади ресторанного господарства, розрізняються три види обслуговування:

· обслуговування зі споживанням продукції безпосередньо у закладах харчування;

· обслуговування з доставлянням і реалізацією кулінарної продукції для споживання за місцем роботи, навчання, відпочинку;

· обслуговування зі споживанням кулінарної продукції і напівфабрикатів вдома.

При обслуговуванні безпосередньо у закладах харчування за способом отримання продукції і за доставлянням її до місця споживання виділяють такі методи: самообслуговування; обслуговування офіціантами, комбіноване обслуговування.

Для останнього обслуговування характерне поєднання різних методів, наприклад, самообслуговування з обслуговуванням офіціантами, буфетниками-офіціантами.

Самообслуговування можна класифікувати за такими ознаками, як участь персоналу в обслуговуванні, способи розрахунків зі споживачами і відпускання готової продукції. За участю персоналу в обслуговуванні розрізняється повне і часткове самообслуговування; за способом розрахунку зі споживачами – з попереднім, подальшим, безпосереднім і саморозрахунком; за способом відпускання продукції – вільний вибір страв і скомплектовані раціони через універсальні немеханізовані, спеціалізовані, механізовані або автоматизовані роздавальні.

Обслуговування офіціантами розподіляється: за участю персоналу в обслуговуванні – повне і часткове; за способом розрахунку – з попереднім і подальшим; за організацією праці офіціантів – індивідуальна і бригадна форми; за повнотою обслуговування – з проведенням культурно-масових заходів і без них. Вибір найбільш раціональних форм і методів обслуговування споживачів дозволяє повніше задовольнити попит відвідувачів, покращити культуру обслуговування, значно підвищити ефективність використання матеріально-технічної бази закладів харчування, продуктивність праці його робітників.

2. Загальні вимоги до обслуговування споживачів за методом самообслуговування 

У процесі самообслуговування споживачам надається можливість самостійно брати на роздавальні холодні страви і закуски, солодкі страви і напої, кондитерські та інші вироби, столові прибори. Гарячі страви роздавальники порціонують безпосередньо перед відпусканням. Споживачі встановлюють відібрані страви на піднос, переміщують їх до розрахункового вузлу уздовж роздавальної лінії, а після розрахунку переносять до обіднього столу. При повному самообслуговуванні споживачі всі операції (взяття підноса, столових приборів, отримання страв, доставляння їх до столу, прибирання посуду) виконують самостійно. Обслуговуючий персонал лише відпускає супи і другі страви. При частковому самообслуговуванні значну частину цих операцій виконує обслуговуючий персонал.

Самообслуговування з попереднім розрахунком має два різновиди. Перший - споживачі спочатку ознайомлюються з асортиментом страв у меню, а потім купують чеки у касі, за якими і отримують вибрані страви на роздавальні або у буфеті. Недоліком цього методу є те, що споживачі декілька разів стоять у черзі (у касі, на роздавальні, у буфеті).

Більш раціональним є харчування за абонементами і чеками, яки попередньо придбані за готівку або за безготівковим розрахунком в їдальні або за місцем роботи та навчання. Це дає можливість закладу планувати випускання продукції за асортиментом і кількістю, а також враховувати норми раціонального харчування при складанні меню. 

При самообслуговуванні з безпосереднім розрахунком одночасно відбуваються процеси вибору, отримання і оплати вартості кулінарних виробів. При цій формі обслуговування один робітник відпускає продукцію і розраховує споживача. Застосовується у невеликих закладах, буфетах.

Самообслуговування з подальшим розрахунком має два різновиди: з розрахунком у кінці роздавальної лінії і з розрахунком після вживання їжі. При самообслуговуванні з розрахунком у кінці роздавальної лінії споживачі вибирають страви на роздавальні, а потім оплачують їх вартість у касі, яка знаходиться наприкінці лінії. За другим методом споживачі отримують на роздавальні продукцію і чек (рахунок), за яким розраховуються після вживання їжі на виході із зали. Це дозволяє посилити контроль за веденням розрахункових операцій, тому що перший касир підраховує вартість покупки і вибиває чек, а другий - здійснює грошовий розрахунок з споживачем після вживання їжі. Зменшується черга на роздавальні, де найбільш вузьким місцем є вузол розрахунку. Але збільшується чисельність касирів. 

Саморозрахунок застосовується у закладах з постійним контингентом споживачів. Відвідувачі вибирають страви, напої, кулінарні, кондитерські вироби і самостійно розраховуються (без касира). Про вартість виробів споживачів інформують цінники.
3. Характеристика форм обслуговування офіціантами

Обслуговування офіціантами застосовується у ресторанах, кафе, барах. При повному обслуговуванні всі операції (отримання продукції, доставляння її у залу, подавання страв і напоїв в обнос, прибирання посуду, розрахунок) здійснюються офіціантами. Така форма забезпечує більш високу культуру обслуговування і застосовується при проведенні банкетів і прийомів, а також при обслуговуванні споживачів у вечірній час. Часткове обслуговування офіціантами допускає передачу частини функцій споживачам у залежності від часу, місця обслуговування, характеру заходу, який проводиться, контингенту споживачів. Це дозволяє прискорити процес обслуговування, скоротити чисельність обслуговуючого персоналу.

При частковому обслуговуванні офіціантами продукція доставляється з роздавальні у залу, страви подаються на стіл. За столом споживачі обслуговують себе самі. 

За способом розрахунку обслуговування офіціантами поділяється на дві форми: з попереднім і розрахунком після прийому їжі. Форма обслуговування офіціантами з попереднім розрахунком має три різновиди: при першому споживачі знайомляться з меню, отримують чеки у касі, яка знаходиться у вестибюлі; другий передбачає отримання абонементів і талонів на скомплектовані обіди (сніданки, вечері); при третьому – рахунок на обслуговування оплачується попередньо. При обслуговуванні офіціантами з подальшим розрахунком вартість поданих страв і напоїв оплачується після прийому їжі. Розрахунок зі споживачами може бути безпосереднім і безготівковим. Останній застосовується, наприклад, при обслуговуванні туристів, спортсменів.

За організацією праці офіціантів обслуговування може бути індивідуальним або бригадним.

При індивідуальній формі за кожним офіціантом закріпляється декілька столів (місць), і він виконує всі елементи обслуговування (прийом замовлення, сервірування столу, подавання страв і напоїв, розрахунок зі споживачами, прибирання посуду). При цьому між споживачами і офіціантами встановлюється особистий контакт. Однак послідовне виконання всіх операцій невеликими партіями знижує використання засобів малої механізації, приводить до втрат часу.

Більш раціональною є бригадна форма обслуговування. До складу бригади входять офіціанти різної кваліфікації (4-6 чоловік). Бригадиром призначається найбільш досвідчений і кваліфікований офіціант. Праця офіціантів організовується за принципом розподілення і кооперації. Це сприяє укрупненню функцій, дозволяє скоротити число переходів і застосовувати засоби механізації для доставляння посуду і готової продукції. Забезпечується більш швидке обслуговування споживачів, упорядковується робота на роздавальні, тому що замовлення на гарячі і холодні страви, закуски і буфетну продукцію поступають від значно меншої кількості офіціантів. Менш досвідчені офіціанти та учні, працюючи у бригаді з кваліфікованими офіціантами, отримують необхідні знання і навички, підвищують свою кваліфікацію. 

Повнота обслуговування залежить від мети відвідування ресторану, а саму: відвідування для задоволення потреб у харчуванні або харчуванні і відпочинку. У першому випадку споживачі потребують більш швидкого обслуговування. Їм пропонуються скомплектовані раціони харчування з попереднім накриттям столів або обслуговування за індивідуальними замовленнями.

Різновидом методів обслуговування офіціантами або комбінованим є обслуговування барменами і буфетниками-офіціантами. При цьому бармени і буфетники-офіціанти можуть повністю обслуговувати всіх споживачів або лише частину, які сидять за барною стійкою, а також частково інших відвідувачів, які сидять за столами у залі. Їм бармени подають страви і напої і проводять розрахунок з ними. Прибирання посуду і доставляння продукції до столів здійснюється працівниками зали або споживачами.

При обслуговуванні за барною стійкою бармен готує напої, подає їх гостям, розраховується, прибирає посуд.

4. Класифікація і характеристика роздавальних

Роздавальні є єднальною ланкою між виробництвом і торговельним залом. Вони виконують функції відпускання готової продукції і класифікуються за трьома ознаками: конструктивним особливостям обладнання, асортименту продукції, способу її одержання. Роздавальні поділяються на немеханізовані, механізовані, автоматизовані; реалізують страви вільного вибору або комплексні види харчування; спеціалізовані й універсальні.

Немеханізовані роздавальні оснащені прилавками самообслуговування, буфетними, барними, кафетерійними стійками; механізовані - механізованими роздавальними лініями безперервної і періодичної дії; автоматизовані - автоматами для відпускання закусок, других страв, гарячих напоїв, кондитерських і інших виробів.

Роздавальні, яки реалізують страви вільного вибору, застосовуються у всіх типах закладів ресторанного господарства. Вони оснащені відповідним обладнанням. Роздавальні для відпускання комплексних видів харчування застосовуються головним чином при організації харчування визначених контингентів. Вони оснащені прилавками самообслуговування, механізованими лініями, можуть бути виконані у виді роздавального вікна. Особливість їхнього функціонування полягає в тім, що роздавальники відпускають відвідувачам (офіціантам) заздалегідь відомий вузький асортимент страв.

Універсальні роздавальні, що відпускають усі страви вільного вибору, можуть бути оснащені прилавками самообслуговування, барними, кафетерійними, буфетними стійками. Характерною ознакою цих роздавальних є відпускання одним працівником усіх виробів. Лише на розрахунковій операції може бути зайнятий додатково касир.

При самообслуговуванні на спеціалізованої роздавальної, яка реалізує страви вільного вибору, готову продукцію відвідувач одержує з відособлених секцій для відпускання холодних закусок, супів, других страв. Ці роздавальні оснащені лініями прилавків самообслуговування, механізованими лініями.

У закладах з обслуговуванням офіціантами страви відпускають через спеціалізовані роздавальні вікна. Кожну групу страв відвідувачам або офіціантам відпускають окремі виконавці.

Спеціалізовані роздавальні для відпускання комплексних видів харчування також можуть бути оснащені лініями прилавків самообслуговування, кожну з яких обслуговують 2 і більш роздавальників, або механізованими лініями, чисельність персоналу на яких складає 3-10 чоловік. Відвідувачі одержують комплексний обід (сніданок, вечеря) скомплектованим на підноси з інтервалом від 3 до 12 сек. На механізованої роздавальної збільшення чисельності роздавальників сприяє збільшенню її пропускної спроможності завдяки розподіленню і кооперації праці виконавців.

У закладах з самообслуговуванням використовують немеханізовані роздавальні, оснащені лініями прилавків самообслуговування (ЛПС), лініями для реалізації комплексних обідів (ЛРКО). Ці роздавальні складаються з прилавків для демонстрації, короткочасного зберігання і відпускання холодних закусок, солодких страв і напоїв, мармитів для супів, других страв, розташованих у визначеної послідовності, а також прилавків для підносів, приборів і каси. Саме широке поширення .у цій групі одержала лінія типу ЛПС. У залежності від типу і специфіки роботи закладів лінії комплектуються в різних варіантах. 

Лінія типу ЛРКО призначена для роздачі комплексних обідів. Вона складається з пересувних або стаціонарних прилавків і мармитів для закусок, хліба, супів, других страв, гарячих напоїв, візків з віджимним пристроєм для тарілок, склянок, підносів. Виконані й оформлені вони в одному стилі. 

Процес обслуговування в закладах харчування можна прискорити за рахунок механізації відпускання готової продукції. Розроблено кілька типів механізованих роздавальних ліній. Їхньою відмінною рисою є комплектування обідів (сніданків, вечерь) у конвеєрному потоці. Найбільш високий ефект може бути досягнуто при механізації відпускання комплексних видів харчування.

Вибір схеми комплектування і відпускання обідів залежить від тривалості обідніх перерв, місткості торговельних залів і інтенсивності вхідного потоку відвідувачів. Існує дві системи роздачі комплексних обідів: періодична (циклічна) і безперервна,

При періодичній системі потоки споживачів обслуговують через визначені інтервали часу, що необхідні для підготовки до прийому нового потоку відвідувачів. При безперервній системі обслуговування потік відвідувачів з визначеною інтенсивністю безупинно надходить у торговельний зал протягом тривалого часу. 

Періодична система застосовується, якщо необхідно одночасно обслужити всіх працюючих у максимальну зміну. При цьому можна використовувати механізовану лінію комплектації і накопичування страв, яка складається з конвеєра комплектації страв, а також теплових і холодильних шаф для їхнього збереження. Принцип її роботи наступний: страви комплектують на кухні заздалегідь на конвеєрі і зберігають на візках-стелажах у наскрізних теплових або холодильних шафах, що знаходяться на границі між кухнею і торговельним залом. До подачі обіду їх вивозять у торговельний зал.

Для конвеєрної комплектації обідів на підноси, їхнього накопичування, короткочасного збереження і відпускання використовують роздавальну лінію типу «Ефект». Обіди комплектують на стрічковому конвеєрі, що рухається, уздовж якого розташовані пересувні електричні мармити і візки. Обіди, скомплектовані на пластмасових підносах, у дно яких умонтовані два диски з нержавіючої сталі, зберігають в осередках стійки-накопичувача, що підігріваються. На полках стійки знаходяться електронагрівники - два на кожний піднос. Гарячі страви встановлюють на диски підносу, що забезпечує збереження їх у накопичувачі в гарячому стані. Холодні закуски, солодкі страви, хліб і столові прибори знаходяться в зоні, що не обігрівається. Обіди (сніданки) починають комплектувати приблизно за 15 хв. до приходу відвідувачів. За цей час заповнюють всі осередки роздавальної лінії. Протягом 3-5 хв. комплектація продовжується до максимального заповнення торговельного залу. 

Лінії комплектації комплексних обідів ЛККО складаються із секційного стрічкового транспортера і пересувного роздавального обладнання: мармитів і візків з віджимними пристроями. Довжина транспортера залежить від розташування пересувного обладнання – одно або двостороннього. Лінії ЛККО працюють ефективно у випадку, якщо інтенсивність вхідного потоку відвідувачів дорівнює або близька до пропускної спроможності роздавальної. 

На лінії «Прогрес» застосовано конвеєрну систему комплектування і видачі обідів. Основним елементом лінії є вертикально-замкнутий ланцюговий конвеєр. Його стрічка виконана з піддонів для підносів. Піддон при переміщенні постійно утримується в горизонтальному положенні. Якщо відвідувач не зняв піднос з обідом, він повертається на кухню.

У закладах харчування застосовують також механізовані роздавальні безперервної дії типу «Темп», що працюють за принципом каруселі. Роздавальна являє собою обертовий круглий стіл (швидкість обертання -1 оборот у хвилину). Розташовують його між виробництвом і торговельним залом. З боку виробництва навколо обертового столу розташоване пересувне обладнання. Половина столу знаходиться в торговельному залі.

Комплект пересувного роздавального обладнання механізованих роздавальних ліній, що випускаються серійно, уніфікований; у його склад входять пересувні мармити і візки. Мармити обігріваються повітряними тенами (тепло-електронагрівниками) і підключаються до електромережі за допомогою шнура з вилкою.

Висновок.

Методи обслуговування споживачів – це спосіб реалізації продукції закладів ресторанного господарства. Розрізняють метод обслуговування офіціантами і самообслуговування. Форма обслуговування – організаційний прийом, який є різновидом або поєднанням методів обслуговування. Види, методи і форми обслуговування залежать місця вживання їжі, способу її отримання і доставки споживачам, ступеня участі персоналу в обслуговуванні. Вибір найбільш раціональних форм обслуговування сприяє більш повному задоволенню попиту споживачів.

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

