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Jakich bteddw nie powinni popetniac kelnerzy

2013-09-12

Obstuga kelnerska zaczyna sie z chwilg wejscia gosci do restauracji a konczy w momencie ich wyjscia. Kelner powinien
wykazac sie intuicja, zwlaszcza podczas przyjmowania zamowienia. Jak nie popetni¢ btedu? Jedng z zasad jest
przestrzeganie standardow obstugi kelnerskiej. To wtasnie kelnerzy profesjonalisci prezentujacy niezwykty kunszt
zawodowy i wysokg kulture osobistg decydujg o zadowoleniu gosci. Kelner powinien potrafi¢ oceni¢ goscia na
podstawie jego zachowania, wygladu, rozmowy i dopasowa¢ swoje umiejetnosci w zakresie obstugi, poniewaz daje to
gwarancje jego powrotu i korzystania z ustug lokalu.

Jesli kelner bedzie obstugiwat goscia zdecydowanego w wyborze potraw, ktéry nie oczekuje pomocy w tym zakresie
powinien pamietaé, ze wymaga on dyskretnej, profesjonalnej obstugi, jednak bez narzucania propozycji w doborze
potraw. W innym przypadku, kiedy spotka goscia niezdecydowanego, musi okazac¢ sie cierpliwoscig. Powinien poczekac
na sugestie czy propozycje, nastepnie doradzi¢, poczekac na decyzje i okazac jak najwiecej zainteresowania. Z kolei
przy obstudze goscia zdecydowanego nalezy profesjonalnie, konkretnie zaproponowaé atrakcyjny zestaw, przedstawi¢

informacje o potrawie i polecic to, co wiekszosci klientom smakuje najlepiej.

Pierwsze kroki mtodych kelneréw nie sg jednak tatwe. Jak nie popetni¢ btedu? Jedna z zasad jest przestrzeganie
standardow obstugi kelnerskiej, do ktérych nalezg m.in. etapy obstugi kelnerskiej, takie jak: powitanie i zajmowanie
miejsc przez gosci, przyjmowanie zamoéwienia, serwowanie potraw i napojow, realizacja rachunku, pozegnanie gosci

czy rozmowa z gosémi.

Pierwszy kontakt kelnera z gos¢mi pozwala wyczu¢ nastrdj i oczekiwania gosci, Swiadczy tez o gotowosci obstugi do
pracy. Obstuga, ktéra wita sie z gosciem, nigdy nie powinna rozmawia¢ z nim na odlegtos¢. Osoba, ktéra wita gosci,
pyta ich o zyczenia, czyli wielkos¢ stolika, czy ma to by¢ stolik dla palacych, czy dla oséb nie palacych. Prowadzacy
gosci do stolika kelner idzie pierwszy. Przy stoliku meska czes$¢ obstugi pomaga usigs¢ kobietom, odsuwajac i
przysuwajgc krzesto. Natomiast kelnerka jedynie odsuwa krzesto, aby wskaza¢ miejsce kobiecie. Po zajeciu miejsc,
kazdy z gosci powinien otrzymac karte menu otwartg na pierwszej stronie. Na poczatek mozna gosciom zaproponowac

aperitif.

Jesli goscie zapoznajg sie z menu, kelner podchodzi do nich i z zainteresowaniem pyta, czy moze przyja¢ zamowienie.
Powinien kierowa¢ sie wtedy nastepujgcymi zasadami: przyjac¢ wiasciwg postawe, stang¢ po lewej stronie goscia,

odpowiadac na pytania gosci, doradzaé przy wyborze potraw i napojéw.

Gos¢ proszacy kelnera o pomoc w wyborze menu, traktuje go jak fachowca, obdarza zaufaniem, stuchajgc propozycji
oczekuje precyzyjnych porad. Aby sprosta¢ tym wymaganiom, kelner musi mie¢ wiedze z zakresu technologii
sporzadzania potraw i napojow oraz zna¢ karte menu. Doradzajac gosciom przy wyborze, kelner powinien starac sie,
aby gosé ztozyt zaméwienie na caty positek. Daje to mozliwos¢ szybszego zrealizowania zaméwienia i sprawnego

obstuzenia go$ci.

Tre$¢ zamowienia kelner zapisuje na blankiecie zamdwien, ktory trzyma w rece, nie moze ktasé go na stole. Aby

unikng¢ pomytek przy zapisywaniu zamowienia, kelner powinien powtérzyé zamowienie goscia, jesli byto niezbyt



precyzyjne. W wielu restauracjach stosowane sg przenosne terminale do przyjmowania zaméwieh. Uzywane sg one w

restauracjach na swiezym powietrzu, na plazy czy przy basenie.

Gtéwny etap obstugi to serwowanie potraw i napojow. Podajac potrawe, kelner powinien zawsze sprawdzic jej zgodnosc¢
z zamdéwieniem, podawac¢ dania w odpowiedniej temperaturze. Obstuga gosci powinna przebiega¢ sprawnie i szybko.
Umiejetnos¢ zapewnienia ptynnosci obstugi to potwierdzenie umiejetnosci kelnera. Kelner powinien poda¢ napoje
chtodzace w czasie maksymalnie do trzech minut od momentu ztozenia zaméwienia. Pierwsze w kolejnosci napoje
powinny otrzymacé dzieci, pézniej Panie, a nastepnie Panowie. Sosy oraz inne dodatki nalezy podawac przez podaniem
innych dan. Kelner powinien poda¢ dania oraz zapytac¢ o ich jako$¢. Obowigzkiem kelnera jest usuwanie brudnych
naczynh ze stotéw. Wymiana popielniczek po kazdym papierosie odbywa sie w restauracjach i lokalach
czterogwiazdkowych, a takze pieciogwiazdkowych.

Kelner powinien spedza¢ maksymalng ilos¢ czasu w poblizu gosci, a takze pozostawac ciggle w stanie gotowosci do ich
obstugi. Kelner moze tez proponowaé uzupetnienie zaméwienia o na przyktad nowe dania, wino, piwo, wode mineralng.
Wazne jest tez przygotowanie stotu do podania deseru, czyli usuniecie ostatnich brudnych naczyh, soli, pieprzu, octu.
Nalezy zwraca¢ uwage na wlasciwe ustawienie cukiernicy na stole. Kelner powinien oferowac deser, kawe, herbate
najpdzniej trzy minuty po przygotowaniu stotu. Realizacja zamoéwienia powinna odbywac sie tak szybko, jak to jest

mozliwe. Nastepnie przeprowadzane jest ustalenie formy ptatnosci.

Kiedy goscie skonczg spozywanie positku, kelner wystawia im rachunek. Przed wydrukowaniem nalezy go sprawdzi¢,
zwrdci¢ uwage czy wszystkie zamdwione potrawy i napoje zostaty wprowadzone prawidtowo. Rachunek podaje sie
gosciowi z jego prawej strony w specjalnym etui. Nastepnie nalezy oddali¢ sie od stolika, zostawiajac czas na
sprawdzenie rachunku i pozostawienie gotowki. Gos¢ reguluje naleznosé¢, wkiadajac odpowiednig kwote do etui. Kelner
pozostawia rachunek, zabiera etui. Nalezng reszte przynosi w etui i ktadzie po prawej stronie goscia.

Podczas regulowania ptatnosci kartg kelner postepuje nastepujaco:sprawdza, czy karta jest czytelnie
podpisanaakceptuje karte w terminalu i wpisuje odpowiednig kwote do zaptatywydruk z terminalu podaje gosciowi w

celu sprawdzeniazwraca karte wiascicielowi wraz z kopig wydruku.

Jesli chodzi o napiwki, ktére sg powszechnie akceptowane, nalezy pamietac, ze jego wysokos$¢ jest wyrazem dobrej

woli goscia i jednoczesnie nagroda za sprawng obstuge i wysokg jakos¢ potraw.

Po uregulowaniu rachunku kelner powinien uprzejmie sie pozegnac i podziekowa¢ gosciom za pobyt w restauracji.
Nietaktowne jest ponaglanie gosci do wyjscia przez podanie rachunku, o ktéry nie proszono lub przez wygaszanie

Swiatet, zsuwanie mebli, itp. Pamietajmy, Ze pozegnanie jest tak samo wazne jak powitanie.

Na wytworzenie przyjemnej atmosfery ma rowniez wptyw rozmowa z gosémi. Dobre tematy do rozmowy to: kultura,
sztuka, sport, literatura. Do niepolecanych nalezg: polityka, kwestie religijne, warunki w pracy, zycie osobiste. Kelner

odpowiadajac na pytania gosci powinien by¢ konkretny i unika¢ odpowiedzi zdawkowych.

W celu ujednolicenia czynnosci przy obstudze konsumenta okreslono:kolejno$¢ podawania potrawczynnosci, ktére
wykonuje sie z prawej strony konsumentaczynnosci, ktére wykonuje sie z lewej strony konsumentazachowania

wiasciwego kierunku obstugi.
Menu

Wedtug ogdlnie przyjetych zasad potrawy prezentowane w jadtospisie sg grupowanei utozone zgodnie z kolejnoscig



spozywania potraw.

Ukfad jadtospisu:przekaski zimneprzekaski gorgceszef kuchni polecazupydania rybnedania z migsadania z drobiudania

z dziczyznydania jarskiedodatki do dan gtéwnychdesery, napoje gorace i zimne.

Karta powinna by¢ podpisana czytelnie przez kierownika zaktadu, szefa kuchni i kalkulatora odpowiedzialnego za
ustalone ceny. Przed przystgpieniem do pracy kelner powinien zapozna¢ sie z kartg i upewnic, ze potrawy w niej

zawarte sg w biezacej sprzedazy, ponadto powinien umie¢ udzieli¢ wyczerpujacej informacji na temat tych dan.
Kelner powinien posiada¢ wiedze dotyczacag czynnosci wykonywanych z lewej i prawej strony konsumenta.

Czynnosci wykonywane z lewej strony:wyktadanie sztuccéw, ktére lezg z lewej stronystawianie talerzyka na
pieczywowymiana sztu¢céwprezentowanie potraw na potmiskachpodawanie zupy w waziestawianie salaterki z
surowkaserwowanie potraw z potmiskapodawanie potraw z patelni, nelsonekczyszczenie obrusa z lewej stronystawianie

miseczki do mycia rak.

Czynnosci wykonywane z prawej strony to:podawanie kart menunakrywanie talerzywyktadanie sztu¢cow, ktore lezg z
prawej stronyustawianie szktapodawanie kart menuwymiana sztu¢cow, uzupetnianie zastawy stotowejpodawanie potraw
wyporcjowanychustawianie pétmiska z potrawamiprezentowanie i serwowanie napojoéw alkoholowychpodawanie i

nalewanie napojow zimnych i gorgcychzbieranie brudnych naczyn.

Aby zapewni¢ ptynng obstuge zostaty ustanowione okreslone reguty:gos¢é ma zawsze "pierwszenstwo"wsrod
pracownikéw obowigzuje ruch prawostronny, osoby niosace ciezar majg pierwszenstwonalezy unika¢ nagtego

zatrzymywania sie, cofania lub niespodziewanej zmiany kierunku.po odejsciu goscia od stotu nalezy zawsze posprzatac.

Jesli chodzi o kolejnos¢ obstugiwania nalezy mie¢ na wzgledzie nastepujgce reguty:najpierw obstugiwani sg goscie
honorowi, jubilaci, itd.osoby starsze obstugiwane sg przed mtodszymipanie przed panamina koricu obstugiwana jest

osoba zamawiajaca, jesli nie jest ona gosciem honorowym.

Nawet w najlepszych restauracjach zdarzajg sie czasami skargi i reklamacje. Kelner jest jedynym pracownikiem obstugi,
z ktérym kontaktujg sie goscie. Dlatego do niego konsumenci zgtaszajg swoje uwagi, ktore nalezy traktowaé bardzo

powaznie.

Wiasciwe postepowanie przy reklamacji polega na: wystuchaniu goscia, przeproszeniu za uchybienie, naprawieniu
niedopatrzenia. Nie nalezy oczywiscie proponowaé zatatwienia reklamacji w sposéb, ktérego nie bedzie mozna

zrealizowac.

Warto pamietac, ze oprocz fachowej wiedzy oraz umiejetnosci kelner powinien ufa¢ wiasnej intuicji. Niezaleznie jednak
od specyfiki zachowania goscia kelner powinien by¢ zyczliwy, taktowny i pomocny. Gos¢, ktéry czuje sie wyjatkowo i
jest indywidualnie traktowany w restauracji, z pewnoscig do niej wréci. Bedzie rowniez polecat ten lokal swoim
znajomym, co jest najskuteczniejszym narzedziem promociji. Profesjonalna obstuga z pewnoscig przyniesie efekty, ktére

zadowolg nie tylko goscia, lecz rowniez kelnera, szefa kuchni czy menagera restauracji.
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