PAGE  
2

ФГБОУ ВО Кемеровский технологический институт пищевой промышленности (университет)

Маюрникова Л.А., Крапива Т.В., Давыденко Н.И

ТЕХНОЛОГИЧЕСКИЕ 
ПРОЦЕССЫ В СЕРВИСЕ
Учебное пособие (часть 1)

[image: image17.wmf] 

 


Кемерово 2015
УДК 642.5(075)
ББК 36.99я7

М 38

Рецензенты:

Чугунова О.В., 

д.т.н., заведующая кафедрой технологий питания 

ФГБОУ ВПО УРГЭУ

Харитонова Н.А., 

директор ресторана «Вишневый сад» (ООО «Вкус»)

Рекомендовано редакционно-издательским советом

Кемеровского технологического института пищевой промышленности

Л.А. Маюрникова, Т.В.Крапива, Н.И. Давыденко
М 38


Технологические процессы в сервисе: Учебное пособие. - / Кемеровский технологический институт пищевой промышленности. - Кемерово, 2015. –     99 с.

ISBN ……

Для студентов, обучающихся по направлению «Технология и организация общественного питания»», бакалавров, магистрантов, аспирантов, специалистов, интересующихся проблемами теории и практики управления сферой сервиса в общественном питании.

ISBN ……

УДК  642.5(075)

ББК  36.99я7
©    

Л.А.Маюрникова

Т.В.Крапива
Н.И. Давыденко   

ВВЕДЕНИЕ

Интенсивное развитие ресторанного бизнеса в настоящее время имеет объективные причины и основания. По признанию рестораторов, этот бизнес один из  самых заманчивых - хорошо организованное ресторанное производство каждый день приносит реальные и немалые деньги.

Проблема любого ресторана – найти своего клиента. Задача ресторатора – сделать так, чтобы клиент захотел посещать именно это заведение. Добиться успеха  можно путем слаженной работы всего коллектива, высокого уровня развития технологий производственных процессов и не менее высокого уровня обслуживания. 
У любого заведения общественного питания есть три основных блока технологических процессов, которые должны хорошо функционировать для достижения желаемого результата работы: - технологический блок  (набор действий, которые необходимы для приготовления блюд и обслуживания гостей);   - финансово-экономический блок (бухгалтерский учет, управление наличностью, ценовой контроль, расчет издержек и т. д.); - блок маркетинга. При этом ядром деятельности любого предприятия питания является именно технологический блок, который в свою очередь можно разделить на два основных процесса деятельности предприятия – процесс производства продукции и процесс обслуживания (сервис). Так как отличительной особенностью предприятий сервиса является совмещение процессов производства и реализации (обслуживания), значимости этих процессов для жизнедеятельности заведений общественного питания абсолютно равноценны. 

Технологии сервиса – это принципы, процедуры и стандарты взаимодействия с клиентами, принятые в конкретной организации или определенной сфере бизнеса. От того, насколько отлажен технологический процесс обслуживания на предприятии питания напрямую зависит устойчивость его конкурентного положения. Важно понимать, что сегодня ресторанный бизнес требует профессионализма, знаний и использования новейших технологических разработок, в том числе в сфере сервиса.
ТЕРМИНЫ И ОПРЕДЕЛЕНИЯ
	Технология 
	комплекс организационных мер, операций и приемов, направленных на изготовление, обслуживание, ремонт и/или эксплуатацию изделия с номинальным качеством и оптимальными затратами, и обусловленных текущим уровнем развития науки, техники и общества в целом;

	Изделие 
	любой конечный продукт труда (материальный, интеллектуальный, моральный, политический и т.п.);

	Номинальное качество
	качество прогнозируемое или заранее заданное (например, оговоренное стандартами производства и обслуживания предприятия индустрии питания);

	Минимальные затраты 
	минимально возможные затраты, не влекущие за собой ухудшение условий труда, санитарных и экологических норм, норм технической и пожарной безопасности, сверхнормативный износ орудий труда, а также финансовых, экономических, политических и пр. рисков.

	Технологический процесс
	упорядоченная последовательность взаимосвязанных действий, выполняющихся с момента возникновения исходных данных до получения требуемого результата.


ГЛАВА 1. ТЕХНОЛОГИЧЕСКИЕ ПРОЦЕССЫ СИСТЕМ И МАТЕРИАЛЬНЫХ ОБЪЕКТОВ СЕРВИСА ДЛЯ 
ИНДИВИДУАЛЬНОГО ПОТРЕБИТЕЛЯ НА 
ПРЕДПРИЯТИЯХ ПИТАНИЯ
1.1 Сущность понятия «технологический процесс». 
Технологический процесс на предприятиях индустрии 
питания
Технологический процесс (сокращенно ТП) - это упорядоченная последовательность взаимосвязанных действий, выполняющихся с момента возникновения исходных данных до получения требуемого результата.

Практически любой технологический процесс можно рассматривать как часть более сложного процесса и совокупность менее сложных (в пределах - элементарных) технологических процессов. 

Элементарным технологическим процессом или технологической операцией называется наименьшая часть технологического процесса, обладающая всеми его свойствами. То есть это такой ТП, дальнейшая декомпозиция которого приводит к потере признаков, характерных для метода, положенного в основу данной технологии. Как правило, каждая технологическая операция выполняется на одном рабочем месте не более, чем одним сотрудником. Примером технологических операций могут служить сервировка стола, прием заказа у потребителя, оформление блюда, жарка картофеля и т.д. 

Виды технологических процессов. В зависимости от применения в производственном процессе для решения одной и той же задачи различных приёмов и оборудования различают следующие "виды технологических процессов":

· Единичный технологический процесс (ЕТП) - технологический процесс изготовления или ремонта изделия одного наименования, типоразмера и исполнения, независимо от типа производства (например, эксклюзивное блюдо от шеф-повара; проведение тематических мероприятий на площадке ресторана - свадьба "Яблони в цвету"; свадьба в греческом стиле; вечеринка "Стиляги" и т.д.).

· Типовой технологический процесс (ТТП) — технологический процесс изготовления группы изделий с общими конструктивными и технологическими признаками (приготовление блюда (например, салата "Цезарь", солянки, рыбы на гриле и т.п.; обслуживание потребителей официантом, встреча гостей метрдотелем).

· Групповой технологический процесс (ГТП) — технологический процесс изготовления группы изделий с разными конструктивными, но общими технологическими признаками (например, массовое приготовление продукции общественного питания  в столовой). 
Описание технологического процесса выполняется в документах, именуемых «Операционная карта технологического процесса» (при подробном описании) или «Маршрутная карта» (при кратком описании).

· Маршрутная карта - описание маршрутов движения (последовательности этапов)  производства услуги  (например, "Стандарты обслуживания в зале официантом" - рис. 1)
· Операционная карта - перечень переходов, установок и применяемых инструментов (например, описание технологического процесса "Обслуживание в зале" – Приложение 1).
· Технологическая карта - это стандартизированный документ, содержащий необходимые сведения, инструкции для персонала, выполняющего некий технологический процесс или обслуживание объекта/субъекта. (например, технико-технологическая карта блюда).
Технологические процессы делят на "типовые" и "перспективные".

· Типовой ТП имеет единство содержания и последовательности большинства технологических операций и переходов для группы изделий с общими конструкторскими принципами.

· "Перспективный ТП" предполагает опережение (или соответствие) прогрессивного мирового уровня развития технологии производства.

МАРШРУТНАЯ КАРТА
Стандарты обслуживания в зале официантом
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Рисунок 1 - Маршрутная карта "Стандарт обслуживания в зале официантом"
Управление проектированием технологического процесса осуществляется на основе маршрутных и операционных технологических процессов.

· "Маршрутный технологический процесс" оформляется маршрутной картой, где устанавливается перечень и последовательность технологических операций, тип оборудования, на котором эти операции будут выполняться; укрупненная норма времени без указания переходов и режимов обработки.

· "Операционный технологический процесс" детализирует технологию превращения исходного объекта (например, сырья) в готовую продукцию или услугу. Здесь оформляются операционные карты технологических процессов.

Организация технологических процессов на предприятиях индустрии питания имеет ряд особенностей, связанных со спецификой общественного питания. Предприятия общественного питания (индустрии питания) выполняют не только производственные, но и торговые функции, т.е. не только производят разнообразные блюда и кулинарные изделия, но и организуют реализацию и потребление их населением.  Продукция, выпускаемая предприятиями общественного питания, скоропортящаяся и требует быстрой реализации. Различные продукты и сырье, используемые для приготовления блюд и кулинарных изделий, также не выдерживают длительных сроков хранения. В связи с этим при организации технологических процессов предприятия общественного питания необходимо обеспечить максимальное сокращение сроков хранения и обработки сырья и сроков реализации готовой кулинарной продукции. 

Для отпуска потребителям свежеприготовленных блюд целесообразно организовать их выпуск небольшими партиями по мере спроса. Спрос потребителей на продукцию предприятий общественного питания меняется в зависимости от целого ряда факторов (сезона, погоды, модных тенденций и т. д.). Поэтому для правильного определения объема производственной программы и ассортимента выпускаемой продукции необходимо принимать во внимание спрос потребителей на различные виды блюд и кулинарных изделий. Спрос может меняться не только по дням недели (праздничные дни, субботние и воскресные дни), но и в течение дня. В связи с неравномерностью потока потребителей создается неравномерность загрузки производства. Это также необходимо учитывать в процессе производства на предприятиях общественного питания при организации труда работников. В часы наибольшего притока посетителей на отдельных участках производства необходимо сосредоточить большее число людей, используя совмещение профессий и принцип взаимозаменяемости работников. Так, в часы пик,  часть поваров может работать на раздаче, чистильщицы овощей - в моечной и т. д. 

Деятельность предприятий общественного питания (индустрии питания) направлена на удовлетворение потребностей посетителей в специфических услугах. Предоставление услуг на рынке предприятий индустрии питания связано с возникновением проблем, для решения которых нужны особые стратегии. 

В научно-технической литературе существует ряд определений понятия «услуга»: 

· услуга - любая деятельность, которую одна сторона может предложить другой; неосязаемое действие, не приводящее к владению чем- либо. Ее предоставление может быть связано с материальным продуктом [13]; 

· услуги - виды деятельности, работ, в процессе выполнения которых не создается новый, ранее не существовавший материально-вещественный продукт, не изменяется качество уже имеющегося, созданного продукта. Это блага, предоставляемые не в виде вещей, а в форме деятельности. Таким образом, само оказание услуг создает желаемый результат[14]; 

· услуга - любое мероприятие или выгода, которые одна сторона предлагает другой, и она неосязаема и не приводит к завладению чем-либо [15]. 
Согласно ГОСТ 31984-2012  «Услуги общественного питания. Общие требования»,  ГОСТ 31985-2013 «Услуги общественного питания. Термины и определения» услуга общественного питания – это деятельность исполнителя (предприятий общественного питания юридических лиц и индивидуальных предпринимателей) по удовлетворению потребностей потребителя в продукции общественного питания, в создании условий для реализации и потребления продукции общественного питания и покупных товаров, в проведении досуга и в других дополнительных услугах. 

Процесс обслуживания - совокупность операций, выполняемых исполнителем при непосредственном контакте с потребителем услуг при реализации и потреблении продукции общественного питания и организации досуга. 

При этом услуги предприятий общественного питания подразделяются на: 

· услуги питания; 

· услуги по изготовлению продукции общественного питания; 

· услуги по организации потребления продукции общественного питания и обслуживанию; 

· услуги по реализации продукции общественного питания и покупных товаров; 

· услуги по организации досуга, в том числе развлекательные; 

· информационно-консультационные(консалтинговые) услуги; 

· прочие услуги общественного питания. 
Т.е. услуги предприятий общественного питания носят  как материальный, так и нематериальный характер. 

Материальные услуги связаны с товаром в его материальном виде, нематериальные - не связаны с  материальной сущностью товара. В сфере бизнеса предприятий питания имеют место как материальные услуги (блюда и кулинарные изделия) так и нематериальные (обслуживание клиентов). 

Услуги предприятий общественного питания можно назвать активами предприятия, причем материальные активы (пища и напитки) клиент способен оценить, хотя и в краткосрочном периоде, а нематериальные (отдых, уют, доброжелательная атмосфера) крайне сложно проверить заранее, оценка их может быть субъективной. Материальные и нематериальные активы предприятия общественного питания ведут к покупательскому решению. 

Таким образом, услуги предприятий общественного питания представляют собой предложение, которое в итоге ведет к решению клиента о посещении конкретного предприятия общественного питания. 

Для предприятий общественного питания наиболее характерны четыре специфические черты услуг: неосязаемость, неотделимость от источника, непостоянство качества и несохраняемость. 

Неосязаемость услуги объясняется тем, что её нельзя попробовать на вкус, на ощупь, ее не увидишь и не услышишь до момента ее непосредственного оказания. Ввиду неосязаемости услуги до её покупки увеличивается степень неопределенности приобретения. Клиент ищет нечто свидетельствующее о качестве этих услуг, чтобы уменьшить неопределенность, порождаемую неосязаемостью. Так, подходя к кафе или ресторану, посетитель видит и оценивает внешний вид, войдя вовнутрь -интерьер и обслуживающий персонал. Самые разнообразные факты могут свидетельствовать о качестве услуг. Все это в комплексе может служить основанием для оценки предприятия питания в целом. 

Неотделимость от источника и объекта услуги связана  с клиентом, которому она оказывается. Персонал, осуществляющий контакт с клиентами в конкретном случае, представляет лишь определенную часть предоставляемой услуги в целом. Поэтому персонал предприятий питания должен быть хорошо подготовлен к успешному взаимодействию не только с клиентами, но и между собой для удовлетворения оказания услуги обслуживания в комплексе. 

Неотделимость услуги означает также, что и клиенты являются ее частью. Принцип неотделимости подразумевает, что менеджеры должны управлять не только служащими, но и клиентами. 

Непостоянство услуг обусловлено тем, что они отличаются изменчивостью, т. е. их качество зависит от того, кто их оказывает и при каких условиях. «Изменчивость и колебания  качества услуги - главная причина неудовлетворения клиента» [14]. 

Причины изменчивости: 

· услуги такого рода оказываются и принимаются одновременно, что ограничивает возможности контроля их качества, 

· временная неустойчивость спроса делает проблематичным сохранение качества обслуживания в периоды, когда спрос становится повышенным, 

· многое зависит от состояния оказывающего услугу в момент оказания. 

Один и тот же человек может быть прекрасно обслужен сегодня и скверно - завтра. 

Итак, услуги главным образом зависят от людей, а люди более изменчивы, чем товары. 

Несохраняемость объясняется тем, что услуги нельзя хранить. Например, в ресторане зарезервирован столик, но клиент не пришел, шансов посадить кого-нибудь другого после назначенного времени очень мало. Чтобы обеспечивать себе стабильный доход, предприятию приходится лавировать между своими возможностями и текущим спросом, поскольку потери от невостребованности компенсировать практически невозможно.
1.2. Общие принципы функционирования ресторанов

Любая наука и профессиональная деятельность базируется на определенных принципах.  Принцип (лат. рrincipium – основа, начало) – основное исходное положение какой-либо теории,  руководящая идея, основное правило деятельности.

В данном случае к  общим принципам функционирования ресторанов  можно отнести: безопасность, эффективность,  совместимость, взаимозаменяемость, соответствие и систематизация.
Безопасность – основополагающий принцип функционирования ресторана, который заключается в недопустимости риска, связанного с возможностью нанесением продукции ( услугой, процессом) ущерба жизни, здоровью и имуществу потребителей.

Эффективность – принцип, заключающийся в достижении наиболее оптимального результата при производстве и реализации продукции/услуги. Данный принцип имеет важное значение в деятельности ресторана, так как является базовым  при формировании конкурентоспособности ресторана, эффективно реализующего в совокупности услугу питания и услугу обслуживания. Кроме того, принцип эффективности может распространяться и на другие составляющие деятельности ресторана, например, эффективность выбора поставщиков, построения логистических систем, эффективности использования сырья и материалов, эффективности выбора метода (способа) обслуживания в конкретном случае и т.д.
Совместимость – принцип, определяемый пригодность продукции, процессов и услуг у совместному использованию, не вызывающего нежелательных взаимодействий. В ресторанном бизнесе принцип имеет место при выборе интерьера (совместимость посуды, текстиля, мебели с концепцией заведения и т.д.); совместимость блюд в меню; совместимость сырья (ингредиентов) в рецептуре блюда, психологическая совместимость официантов в бригаде и т.д.

Взаимозамняемость – принцип, определяемый пригодностью одной продукции (услуги, процесса) для использования вместо другого в целях выполнения одних и тех же требований. Этот принцип может быть использован при ротации кадров, при обслуживании клиента во время предложения клиенту блюда взамен того, которое присутсивует вменю, но на данный момент отсутствует по факту на кухне и т.д.

Соответствие – принцип, заключающийся в соответствии требований.  В ресторанном бизнесе, реализующем услугу питания и услугу обслуживания,  этот принцип играет решающую роль. Производимая и реализуемая потребителю продукция  должна соответствовать существующим нормативным и технологическим документам, иначе несоответствие может не только снизить качество блюд, но и привести к нежелательным последствиям (например, отравление). Несоответствие ожиданиям клиентов  услуги обслуживания приведет к их потере, и, как следствие, к снижению прибыли. В данном случае для подтверждения соответствия на предприятиях разрабатываются стандарты обслуживания.
Систематизация – принцип, заключающийся в установлении определенной последовательности объектов, процессов, услуг. С учетом многообразия структурных единиц  предприятий питания, этот принцип имеет важное значение, так как позволяет объединить их во взаимосвязанные и взаимоподчиненные категории, составить систему по определенному плану. Этот принцип имеет отношение к структуре предприятия (набор основных производственных помещений и вспомогательных, складские и бытовые помещения, зона обслуживания и т.д.). При этом это не просто набор помещений, а их расположение стыкуется с технологическим процессом производства и реализации продукции и услуг. Системный подход к управлению рестораном в целом определяет эффективность его функционирования; системы качества и безопасности на предприятиях питания делают его конкурентоспособным и т.д.
1.3. Открываем ресторан

Ежегодно в России открываются сотни новых заведений: несмотря на нестабильную экономическую ситуацию, ресторанный бизнес динамично развивается. При этом и число прекращающих свою деятельность заведений, порой не проработавших и года, велико. По усредненным данным выживает только каждый пятый ресторан - остальные перестают существовать или меняют концепцию. Это, впрочем, не является основанием для снижения  количества желающих открыть «свой ресторан»; ежегодно наблюдается рост рынка предприятий питания на 20-25 %. Количество заведений, особенно средней ценовой категории,  не достаточно, и, что самое главное, бизнес становится весьма доходным - если все сделано правильно, ресторан может окупиться уже через полгода.
Насколько успешен ресторан, можно понять уже через год после открытия. Для демократичного ресторана оборачиваемость (количество посетителей, проходящих в течение дня ) должна составлять примерно 1,5—2 человека на место. То есть, если ресторан рассчитан на 100 посадочных мест, ежедневно его должны посещать как минимум 150—200 человек. Даже если по итогам первых месяцев он не вышел на ожидаемые показатели, это еще не повод для закрытия. Период выхода заведения на рынок – в среднем год, по истечении которого станет понятно, удачным оказался проект или нет.

Главная ошибка начинающего ресторатора, делающая его детище изначально нежизнеспособным, - отсутствие связи между выбранной концепцией, стоимостью аренды и местом расположения ресторана. Типичный пример: предприниматель открыл демократичный спортбар с недорогим пивом, закусками и спортивными трансляциями, у него в заведении аншлаги, гости довольны, но бар не окупается и даже работает в убыток. Причина в том что бар рассчитан на 80 посадочных мест, каждый вечер во время трансляции один гость оставляет в нем в среднем 200 рублей, причем за один вечер в заведении одна посадка. Итого 16 тысяч рублей за вечер работы. Даже если не принимать во внимание, что спортивные трансляции проходят не каждый день, а просто умножить ежедневную выручку на 30 дней, получится 480 тысяч рублей в месяц. Еще 200 тысяч приносят ему бизнес-ланчи — итого 680. Траты на аренду  350 тысяч. Остается 330 тысяч на все — на зарплату сотрудников, на закупку продуктов, на выплату налогов и прочие издержки. Естественно, бар в минусе, и сложно исправить ситуацию, потому что на этапе  его создания (открытия) допущен ряд  ошибок:

- Во-первых, при таком низком среднем чеке и малой проходимости заведение просто не успевает заработать деньги. 

- Во-вторых, недорогой ресторан должен быть большим, чтобы работать за счет оборота. 

- В-третьих, арендная плата нужна гораздо более низкая. Если хотя бы эти три фактора были бы учтены изначально, возможно, дела у него шли бы лучше. Таким образом, при открытии необходим реалистичный бизнес-план, без которого невозможно создать работающее и приносящее прибыль заведение.

Прежде чем открывать ресторан, необходимо тщательно и масштабно изучить этот вопрос, проработав все пункты бизнес-плана, недостаточно отталкиваться только от имеющегося помещения, удачного опыта знакомых или личных вкусовых предпочтений. Прежде чем приступить к реализации идеи своего будущего ресторана, стоит разобраться,  в каком из сегментов вы хотите открыть свой ресторан: ресторан быстрого обслуживания (fast food), недорогие рестораны (fast casual), заведения среднего класса (casual dining) или премиальные рестораны (fine dining), и разработать концепцию. Концепция ресторана - это не просто «демократичный ресторан европейской кухни» или «гастрономический французский ресторан», это система, сочетающая в себе все составляющие будущего заведения. Разработать концепцию - значит сформировать целостное представление о элементах системы и их взаимодействии: расположения кухни, интерьера, ценовой политики, официантов, гостей и пр. Аспекты, которые необходимо учесть при разработке концепции будущего ресторана: целевая аудитория, местоположение, меню, дизайн интерьера, название ресторана, форма обслуживания и т.д.

Более подробное описание концепции приведено в УП "Маркетинг в ресторанном бизнесе" (часть1) Л.А. Маюрникова, Н.И. Давыденко, Т.В.Крапива.

1.4. Помещения для обслуживания потребителей

Основной деятельностью ресторанов является приготовление продукции (блюд, напитков) и ее реализация; обслуживание потребителей  и организация отдыха, развлечений. Для выполнения этих функций в деятельности предприятия выделяют следующие группы специализированных помещений: производственные помещения; складские помещения; служебные и бытовые помещения; технические помещения; помещения для обслуживания потребителей и ряд других. Различные ремонтные мастерские, помещение слесаря-механика, тепловой пункт, электрощитовая и другие службы жизнеобеспечения предприятия относятся к техническим помещениям.
Конкретный перечень помещений ресторана формируется с учетом санитарных требований, норм проектирования, особенностей применяемых технологий. Здание оснащается системами водоснабжения (хозяйственно-питьевого, противопожарного и горячего), канализации, приточно-вытяжной вентиляции, отопления, электроосвещения, телефонной связи. Здание или группы помещений ресторана дополнительно оборудуют устройствами кондиционирования, установками сигнализации и оповещения об опасности (пожар, несанкционированное проникновение и др.). Системы вытяжной вентиляции должны быть раздельными для следующих групп помещений: залов для посетителей; горячих цехов и моечных, других производственных помещений, складских (кроме охлаждаемых камер для хранения овощей и фруктов,  мяса и рыбы, пищевых отходов) и административных помещений; туалетных комнат и душевых.

Требования к  помещениям предприятий питания определяются Санитарно-эпидемиологическими правилами СП 2.3.6.1079-01. Ниже более подробно рассмотрены особенности помещений для оказания услуги обслуживания. 
Помещения для обслуживания потребителей включают: аванзал, холл, залы для гостей, эстраду и танцплощадку, артистическую, помещение для хранения музыкальных инструментов (в залах на 200 и более мест), банкетные залы и отдельные кабинеты, помещение целевых досуговых мероприятий, вестибюль, гардероб, туалетные комнаты для посетителей, курительную, помещение по оказанию дополнительных услуг потребителям (бильярдная и др.), магазин (отдел) кулинарии.
Требуемую площадь для обслуживания потребителей зала следует принимать по норме на 1 место в зале:

· в ресторанах                                                              1,8 кв.м
· то же с эстрадой и танцплощадкой                           2,0 кв.м
· в кафе, закусочных, пивных барах                           1,6 кв.м
· в кафе-автоматах, предприятиях быстрого 

обслуживания и безалкогольных барах                         1,4 кв.м.

Залы рекомендуется располагать на одном уровне с горячим и холодным цехами, а также моечной столовой посуды. Количество мест в гардеробе верхней одежды для посетителей должно на 10% превышать вместимость зала. Длина вешалок определяется из расчета 6 крючков для верхней одежды на 1 м вешалки. Служебные и бытовые помещения предназначены для создания нормальных условий труда и отдыха работников. К административным и служебным помещениям относятся: кабинеты директора, управленческого персонала, бухгалтерия; к бытовым - гардеробные, туалетные и душевые; комнаты для персонала, комнаты личной гигиены женщин, бельевые, служебные столовые и буфеты. В помещении бельевой выделяют отделения для чистого и грязного белья.

Вход в ресторан должен сочетаться с оформлением фасада здания декоративно-художественными средствами и быть хорошо освещен. Вывеска должна привлекать внимание к заведению. Ее дизайн, размеры, месторасположение не должны нарушать архитектурный облик заведения. Вход может быть оборудован выносным козырьком. Тамбуры входов в помещения для потребителей с количеством мест в залах 100 и более оборудуют тепловыми завесами. У входа в помещение ресторана желательно  иметь антигрязевую защиту, урны, зелень, цветы.

У входа в ресторан гостей встречает очень внимательный и доброжелательный швейцар в униформе. Швейцар приветствует гостей и открывает входную дверь в ресторан.

Вестибюль - помещение, в котором начинается обслуживание потребителей. Площадь вестибюля зависит от вместимости залов. В вестибюле ресторана расположены гардероб для верхней одежды, туалетные комнаты, зеркала, мягкая мебель - кресла, полукресла, банкетки, журнальные столики, игровые автоматы; организована продажа газет и журналов, цветов, сувениров. В вестибюле могут быть установлены машинки для чистки обуви. В нем рекомендуется расположить штендер с информацией об услугах и меню, которые предоставляет ресторан.

Гардероб располагается в вестибюле. В гардеробе предусмотрены шкафы-ячейки для хранения обуви, ручной клади (сумок, портфелей). Для верхней одежды и меховых изделий следует иметь вешалки-плечики, в ресторанах  премиум класса только вешалки – плечики.

В туалетных комнатах должны быть подводка горячей и холодной воды, электрополотенца, зеркала, диспенсеры-дозаторы туалетной бумаги, полотенец, салфеток и жидкого мыла, щетки для одежды и обуви, автоматы для чистки обуви (если они не установлены в вестибюле). Рекомендуется также поставить озонаторы, разместить цветы, устройства для автоматического освежения воздуха с реле времени или встроенным фотоэлементом, предусмотреть тихую легкую музыку, которая призвана заглушать шум стока воды. Если театр начинается с вешалки, то ресторан начинается с туалета. О лице ресторана можно судить по состоянию туалета. и его санитарно-техническому состоянию. 

Аванзал - помещение для встречи, ожидания гостей, которое следует располагать перед банкетным залом. В аванзале ставят предметы мягкой мебели: диваны, кресла, журнальные столики, напольные пепельницы, аранжировки из цветов. В аванзале может находиться барная стойка и небольшой столик с хьюмидором для предложения сигар. Оформление аванзала должно быть органически связано с декоративным решением интерьеров вестибюля и зала. Чаще всего в аванзале встречаются приглашенные при организации банкетов, приемов, свадебных вечеров и других торжеств. В аванзале может происходить фуршетная часть большого банкета с полным обслуживанием официантами, когда за барной стойкой гостям подают аперитив. Оформление аванзала должно быть органически связано с интерьером основного торгового зала. На видном месте в аванзале можно расположить книгу особо почетных гостей ресторана, которая будет хорошо работать на зрительный имидж заведения.

Обеденный и банкетный залы - помещения для обслуживания потребителей. Их планировке, оформлению и оборудованию уделяют большое внимание. Предприятие может иметь один или несколько залов, это зависит от типа предприятия, его вместимости, форм обслуживания.
Особое значение имеет создание в обеденном и банкетном залах ресторана уютной обстановки, располагающей к отдыху посетителей. Это достигается планировочным решением интерьера, его освещением, цветом стен, отделкой потолков, пола, декоративными средствами (роспись, керамика, лепка, чеканка и т.д.), отражающими заложенную концепцию ресторана. Изменяя цвет стен, потолка, пола, можно создать спокойную или контрастную тональную гамму. В оформлении, в принципе, используются все цвета. Однако обилие красных, оранжевых и интенсивных тонов не рекомендуется, т.к. они действуют возбуждающе. Выбор цвета зависит от формы обеденного и банкетного зала и их освещенности. Чаще всего используют сочетание различных цветов.
Освещение играет важную роль в дизайне ресторана и создании ат​мосферы отдыха. Осветительные приборы часто располагают по периметру зала (настенные бра, торшеры, настольные лампы) с тем, чтобы их свет привлекал внимание к картинам, текстуре стен и другим предметам декора. Предусматривается подсветка потолка и отдельных столиков.
Объемы помещений ресторана рассчитывают с учетом того, что они должны поглощать вибрации и шумы работающего оборудования. Материалы и конструктивное решение потолков, стен и перегородок в помещениях для потребителей должны обеспечить акустический комфорт, оптимальный микроклимат, быть экологически безвредными, а также негорючими. Форма и фактура вертикальных поверхностей в местах скопления потребителей на путях передвижения на высоту до 2 м должны быть травмобезопасными. Звукопоглощающая способность материалов отделки стен и потолка должна быть в диапазоне 250-300 Гц.
Площадка для эстрады и танцев. Выбор места для площадки во многом зависит от размера и композиции зала. Она может находиться в центре зала или являться завершением перспективы интерьера. Площадку, как правило, композиционно выделяют из окружающего пространства с помощью оригинальных светильников, особой формы потолка или подмостков. Площадь танцевальной площадки определяется исходя из нормы площади на пару - 0,15-0,2 кв.м из расчета 50-70% общего количества мест в зале.

Если  в залах ресторана барная стойка «не активная», то организуют сервис-бары, имеющие непосредственную связь с подсобными помещениями. Вся продукция сервис-бара отпускается официантам. Из сервис-бара официанты получают винно-водочные изделия, пиво, безалкогольные напитки, фрукты, кондитерские и табачные изделия. Размещается он рядом с залом и имеет два помещения: подсобное - для хранения товара и основное - для отпуска продукции. В подсобном помещении устанавливают холодильные шкафы или сборно-разборную камеру, стеллажи, подтоварники. Обязательным является наличие раковины с подводкой холодной и горячей воды.
1.5. Процесс закупки оборудования, мебели и посуды для  ресторана
Процесс закупки включает следующие стадии:

1) определение  поставщиков;

2) заключение с ними договоров;

3) получение товаров (инвентаря);

4) предоставление услуг .
Покупка оборудования. Прежде чем покупать кухонное оборудование, следует сделать проект, который позволит понять, что именно необходимо.  Не стоит забивать кухню стандартным набором плит, пароконвектоматов, грилей, хосперов, микроволновых печей и холодильных камер. Необходимо определится, что и сколько планируется  готовить на этой кухне, исходя из меню и количества гостей. При этом не следует слепо доверять шеф-поварам: они часто склонны запасаться оборудованием впрок, что грозит лишними издержками. Например, каждый повар норовит заказать немецкий пароконвектомат Rational, тогда как зачастую для работы ему достаточно испанского Fagor, у которого действительно меньше функций, но оставшиеся, скорее всего, просто не понадобятся. Это то же самое, что купить компьютер вместо калькулятора. 

Главный принцип выбора  оборудования - надежность. Если можно обойтись простыми в эксплуатации словенскими плитами Kovinastroj, зачем приобретать дорогие итальянские, начиненные всевозможной электроникой? Кроме того, что сразу вкладывается больше денег, впоследствии придется оплачивать дорогостоящий ремонт. Так как если у дорогой электроники обнаружится поломка программного обеспечения, то техник вашего предприятия  не сможет ее починить, аппарат выйдет из строя и надолго угодит в ремонт. На практике в ресторанах довольно часто встречаются кухни, забитые дорогостоящим оборудованием, которое просто не нужно - это замороженные или выброшенные деньги. Не стоит впадать в крайности и закупать дешевое оборудование. К сожалению, аппараты российского производства при их экономичности, зачастую не в полной мере соответствуют требованиям современных ресторанов (впрочем, не все и не полностью, поэтому совсем списывать их со счетов все же не стоит). Покупая дешевую технику, не забывайте о том, что скупой платит дважды. Покупая оборудование для кухни, не забывайте о складе - зачастую о нем думают в последнюю очередь, полагая, что пары холодильных и морозильных камер будет достаточно. Что касается последующего технического обслуживания купленного оборудования, то его нужно отличать от простого гарантийного ремонта: часто компании могут навязать за дополнительную плату те услуги, которые вы и так имеете право получить в течение гарантийного срока. Такие же операции, как промывание, чистка и размораживание оборудования, часто можно выполнять самостоятельно, обучив им своего штатного техника или работников кухни.

При выборе поставщика следует объявлять тендер между несколькими компаниями, а не останавливаться на одном, на первый взгляд выгодном варианте. Часто поставщики навязывают свой технологический проект, привлекая тем, что сделают его бесплатно при условии покупки всего оборудования в их компании. В итоге ресторатор получает полную комплектацию, но намного дороже, чем при заказе проекта на стороне. Теоретически грамотнее отдельно заказывать проект, выполненный по всем правилам, и уже под него покупать оборудование. Но на практике, увы, такие проекты часто нежизнеспособны: если сделать все в соответствии с требованиями Роспотребнадзора, пожарников и МЧС, кухня рискует стать растянутой и непрактичной, с большим количеством ненужного оборудования, расставленного на лишних квадратных метрах. Лучше всего выбрать оптимальный вариант среди нескольких и заказать проект у кого-то из поставщиков. 

Мебель и посуда. Выбор мебели для ресторана, напрямую зависит от идеи (концепции)  заведения. Если это лаунж-бар с коктейлями и кальянами, то непременно нужны мягкие кресла, диваны и низкие столики. Если это гастрономический ресторан, то подойдут классические столы, стулья, подставки под сумки - все спокойных цветов. Для фаст-фуда или демократичного ресторанчика сиденья должны быть твердыми, не располагающими к тому, чтобы гости подолгу засиживались, здесь нужна быстрая оборачиваемость столов. Например, в кафе Menza. Там стулья и лавки имеют элегантный намек на спинку высотой около десяти сантиметров - выглядит стильно, но при этом не располагает к посиделкам, потому что облокотиться гостям не на что. Этого и добивались владельцы - гость поел и ушел, а на его место сел следующий.
Мебель для ресторана, бара или гостиницы должна быть не только красивой и комфортной, но, прежде всего, прочной, ведь ей приходится выдерживать нагрузки, несравнимые с бытовыми. Она должна быть надежнее по конструкции (например, за счет дополнительных проножек у стула), изготавливаться из более прочных пород дерева (дуба, бука), иметь более качественное лаковое покрытие, для обивки должны применяться долговечные, удобные в уборке, гигиеничные покрытия.
Стулья - наиболее ходовой вид мебели для ресторана. Прежде всего обращается внимание на материал, из которого изготовлен корпус, на обивку, крепления, угол наклона и высоту спинки и, конечно, на сочетание стульев с дизайном ресторана. Если вместо обычных стульев используются кресла, они также должны соответствовать условиям удобства, качества и функциональности. В список мебели для ресторанов входит и диван. В зависимости от стиля он может соответствовать старой европейской моде на высокие спинки и глухие боковины, полностью изолирующие сидящих, или быть современным - низким, широким, крупным, с глубокой посадкой. Главное в диване - износостойкая обивочная ткань и крепкий каркас.

Барная стойка является важным элементом интерьера ресторана. Ее столешница должна обладать стойкостью к высоким температурам и температурным колебаниям, воздействию влаги, царапинам, истиранию, быть гигиеничной и простой в уборке. Барные стулья широко различаются дизайном и материалами, из которых изготовлены каркас и сиденье, модели могут отличаться высотой, наличием или отсутствием спинки и подставки для ног. 

Выбор посуды для ресторана основывается, во-первых, на тематике кухни заведения, во-вторых, на общей концепции и, в-третьих, на стилистическом оформлении интерьера. Посуда должна быть функциональной, гармонирующей с остальными элементами дизайна и соответствующей ценовой категории: дорогие бокалы в демократичной пиццерии будут экономически неоправданны, а керамические, пусть качественные, стильные и прочные тарелки в ресторане с изысканной кухней окажутся просто неуместными. Ресторанный минимум посуды включает в себя 3-4 вида тарелок различного диаметра (закуска, горячее, десерт), суповые чашки, суповые тарелки (все с подстановочными тарелками), 2-3 вида различных по размеру соусников, минимум три вида чашек для чая и кофе, а также сахарницы, солонки и перечницы, молочники, пепельницы. К этому лучше добавить тарелочки для хлеба, салатные мисочки, овальные блюда для мяса и для рыбы, подносы и т.д. Вся посуда, как правило, должна принадлежать к одному сервизу и быть выдержана в одном стиле. Часто общее впечатление от ресторана складывается из небольших на первый взгляд деталей, таких как подсвечники, небольшие цветочные вазы, кольца для салфеток, декоративные статуэтки, декантеры, решенные в едином стиле с остальной посудой. В элитных ресторанах на приборы и посуду часто наносится логотип ресторана. Все это в совокупности формирует элегантную атмосферу, которая хорошо запоминается. 

При выборе столовой посуды необходимо руководствоваться следующими критериями: известность торговой марки, быстрота поставки, а также прочность, удобство в эксплуатации. Нельзя использовать ресторанную посуду для питания персонала, так как в этом случае она быстрее изнашивается и бьется еще быстрее. Непонятна корпоративная этика в ресторане позволяющая официанту ест котлету из тарелки за 600 рублей и резать ее дорогим ножом для стейков, когда ему прекрасно подошла бы посуда за 30 рублей и обычный нож.

1.6. Меню ресторана: правила и приемы составления
Продажа – последняя стадия  производственного цикла и этапа закупки (продукции, оборудования, мебели, посуды и т.д.). Она заключается в передаче клиентам персоналом ресторана услуги, в том числе заказанных блюд и напитков за установленную плату.

Главные составляющие стадии продажи:

– разработка меню;

– существующие форма и уровень обслуживания;

– внешняя атмосфера и окружение.

Меню является “полномочным представителем” ресторана и остается связующим звеном между предприятием и посетителем на долгие годы. 

Меню является наиболее важным рекламным средством, продвигающим услуги ресторана внутри самого заведения, стимулируя покупательный спрос посетителей. Оно непосредственно влияет на выбор посетителями блюд, а также на число заказов. Правильно оформленное меню, психологически верно рассчитанная цена блюд и их позиционирование в карте и т.д. непосредственно оказывают влияние на объемы заказов и на уровень доходов предприятия.
Меню - это:

•
каталог продаж; 



•
инструмент рекламы;

•
важное средство информации;

•
источник гастрономических предложений;

•
хорошая памятка для клиента;

•
рабочая программа ресторана.
1.6.1 Контрольный список при планировании меню

То, что предлагается в меню, зависит от ресурсов, которым располагает ресторан. Эти ресурсы следует внести в контрольный список, который оказывает сильное влияние на планирование и составление меню. Сюда относятся:

· Предпочтения гостей и соответствие концепции ресторана. Например, если целевой аудиторией являются гости со средним достатком, то в меню обязательно должен быть предусмотрен широкий ассортимент блюд и напитков со средним уровнем цен. Необходимо учитывать и вкусы местного населения. Так, у жителей Средней полосы России популярны щи из квашеной капусты, в северных районах — щи без картофеля, в южных — щи с картофелем и красным перцем и т. д. 

· Численность и квалификация персонала. Большой проблемой предприятий питания является рациональное распределение рабочей нагрузки в течение дня. 

· Наличие разнообразного кухонного оборудования и его мощность. Меню должно быть составлено так, чтобы можно было равномерно задействовать имеющееся оборудование. Во время работы ресторана переоборудование кухни является затратным. В этом случае проще изменить меню, приспособив его к имеющемуся оборудованию. 

· Наличие и свежесть необходимых сырья и ингредиентов. Большинство ингредиентов должно быть в наличии круглый год. Следует также иметь в виду, что одни и те же блюда в разное время года имеют различные цены, что обусловлено сезонными изменениями цен на продукты. 

· Сезонность. Сезонное меню — это хороший способ привлечения новых посетителей. Как правило, сезонные блюда повторяются из года в год (например, окрошка летом и глинтвейн зимой). Однако некоторые позиции меню активно модифицируются (салаты, летние супы и т. д.).

· Разнообразие блюд (рыбные, овощные, мясные), 

· Разнообразие способов кулинарной обработки (блюда отварные, жареные, запеченные). Однако, разнообразие блюд имеет и оборотную сторону. Конкурентная борьба существует и между блюдами одной гастрономической ниши. Ресторатор же, чтобы его заведение получало больше прибыли, должен уметь правильно преподнести эти блюда.

· Планировка помещений. К примеру, ресторан будет просто вынужден предлагать обеды навынос, так как возможности водопроводно-канализационной сети и электроэнергии серьезно ограничены.

· Доступность ингредиентов, для приготовления продуктов питания и напитков. К сожалению, ни один поставщик, просто не может гарантировать постоянного наличия того или иного товара/продукта. Например, если концепция ресторана  предусматривает использование различных вин, то следует предусмотрительно позаботиться о достаточном запасе. 

· Тип оборудования. Чем выше уровень заведения, чем более сложное меню, тем больше оборудования требуется, тем более дорогостоящим оно будет. Плюсом считается универсальное оборудование, которое поможет справиться с различными направлениями кухни.

· Бюджет. Нужно понимать, сколько будет составлять средний чек в заведении. 

Составление меню первый и основной шаг, определение таких вещей как обложка меню, бумага, шрифты, цвет, подборка блюд, категории, как будет выглядеть каждая позиция (название и описание, положение относительно других блюд в списке) и прочее, все это включает в себя концепция. Концепция кухни обозначает направление  и тематику. А концепция ресторана определяет внешний вид папки меню, содержательную часть карты бара (виды напитков, ценовая категория и т.п.)

1.6.2 Виды меню

Важно понять, каким типом меню следует воспользоваться при представлении его гостям. Задача в том, чтобы решить, какие из них окажутся самыми продаваемыми и потенциально прибыльными.

Меню а-ля-карт. Буквальный перевод с французского выражения меню а-ля-карт означает «из карты». Блюда из такого меню (рис. 2), выбранные клиентом, готовят на заказ. 
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Рисунок 2 - Меню а-ля-карт

Табльдот. Буквально table d'hote означает по-французски «стол хозяина». Табльдот предлагает небольшой ассортимент блюд, закусок, напитков, десертов (от 5-7 наименований) и оценивается по единой фиксированной цене. Классический пример такого меню – «деловой завтрак» (бизнес-ланч) по умеренным ценам. Клиент платит установленную цену за весь обед или завтрак. Такой тип меню широко практикуется в ресторанах при гостиницах. 
Многие первоклассные рестораны также часто используют меню типа табльдот, так как его ограниченное количество блюд позволяет шеф-повару использовать свежие ингредиенты высшего качества и уделять приготовлению каждого блюда максимум внимания.

Циклическое меню. Циклическое меню – это группа меню за определенный период времени . Этот тип меню обычно используется в стационарных учреждениях, например, в больницах, на авиалиниях, в рабочих столовых и т. д. Циклическое меню имеет целью разнообразить ассортимент блюд и для потребителей, и для обслуживающего персонала, а также гарантировать полноценность питания целого коллектива людей в целях соответствия требованиям физиологических норм. Например, в больнице цикл должен равняться средней продолжительности пребывания больного в стационаре. 
Меню заказных блюд. В это меню включается широкий ассортимент фирменных блюд, разнообразных закусок, супов, горячих блюд, кулинарных изделий, сладких блюд. При составлении меню заказных блюд необходимо учитывать разнообразие закусок, блюд, кулинарных изделий как по видам продовольственного сырья, из которых они приготовлены, так и по способам их кулинарной обработки.

В связи с этим в меню включают различные овощные, мясные, рыбные блюда; закуски, приготовленные в отварном, припущенном, жареном, тушеном, запеченном виде с указанием их цены и выхода. Приготовление заказного блюда должно занимать не более 15-20 минут, о чем следует предупредить клиентов. При подаче заказных блюд официант должен обращать особое внимание на их оформление. Необходимо учитывать разнообразие цветовых сочетаний, удачный подбор которых как для основного блюда, так и для гарниров служит дополнительным стимулом возбуждения аппетита. При составлении меню заказных блюд учитывается последовательность их подачи, зависимая от технологии их приготовления, оформления и сочетания с гарнирами и соусами.
Меню обеденное. В меню обеда включают блюда несложного приготовления, причем нормы вложения предусматривают меньший расход сырья. Этот вид меню широко используется в дневные часы работы ресторанов высшего и первого классов, а также вокзальных ресторанов. Блюда реализуют с 11 до 17 часов по более низким ценам. 
В качестве дежурных блюд должны быть закуски шести-семи видов и супы трех-четырех наименований, горячие блюда шести-семи видов и одно-два сладких блюда. В связи с тем, что обеденные блюда реализуют по более низким ценам, их не следует вписывать в меню порционных и дежурных блюд, которые отпускают по более высоким ценам. Порядок записи блюд в меню осуществляют в такой же последовательности, в какой и подачу блюд. 

Меню дневного рациона. Меню дневного рациона, как правило, составляют для участников съездов, конференций, симпозиумов, туристов, которые питаются в ресторане три (завтрак, обед, ужин) или четыре (добавляется второй завтрак или полдник) раза в день. Меню дневного рациона может быть со свободным выбором блюд по желанию клиента или скомплектованным заранее. Энергетическая и пищевая ценность дневного рациона распределяется следующим образом: на завтрак 35%, на обед 40 %, на ужин 25 %.

Меню скомплектованного завтрака/ обеда/ ужина. При составлении меню скомплектованного завтрака включают два-три вида холодных закусок, одно горячее блюдо, горячие напитки – чай, кофе, мучные, кондитерские изделия. Масса пищи должна быть не менее 600 г. Завтрак – это первый прием пищи. Количество пищевых веществ должно быть таким, чтобы их хватило на 4-5 часов. В зависимости от суммы денег можно составить любой вариант, добавив другие блюда, соки или фрукты. 

Аналогично составляется меню скомплектованного обеда, в которое входят одно-два холодных блюда, горячая закуска, один суп, одно-два горячих, одно сладкое блюдо, кондитерские изделия. Масса пищи на обед должна составлять не менее 800 грамм.

При составлении меню скомплектованного ужина ограничиваются легкими блюдами и закусками (отварная рыба, блюда из творога, овощей), салатами. В меню должны быть кисломолочные продукты. Масса пищи на ужин должна составлять не более 600 г.

Меню дежурных блюд. Меню дежурных блюд составляют для быстрого обслуживания клиентов, у которых ограниченный запас времени. Важно, чтобы их ассортимент был достаточно широк, и клиент имел бы возможность составить полный обед, не ограничиваясь одним блюдом. Некоторые закуски и блюда включаются полупорциями. Дежурные блюда подают в специальной посуде, реже на тележках. Меню дежурных блюд составляют в ресторанах, работающих в дневное время, а также для обслуживания пассажиров. 

Меню банкета. Составление меню банкета имеет свои особенности в зависимости от характера банкета и пожелания заказчика. Так, банкет за столом с полным обслуживанием официантами и банкет за столом с частичным обслуживанием может быть завтраком, обедом или ужином, что и находит отражение в меню. 

В меню банкета за столом включают несколько холодных закусок, одну горячую, для банкета-обеда – суп, горячее из рыбы, мяса, птицы, десертные блюда, мороженое, желе, кондитерские изделия, фрукты, напитки. Так же, как и при составлении меню других видов, соблюдается последовательность записи закусок и блюд в меню. В меню банкета обязательно включают различные алкогольные напитки, которые должны сочетаться с подаваемыми блюдами.

Специальное меню. Специальное меню — это отдельная карта блюд, которая подается вместе с основным меню. Иногда официанты приносят ее чуть позже, чтобы поставить соответствующий акцент. В некоторых заведениях для публикации дополнительного меню используют большие табло. Данный способ эффективен в недорогих ресторанах с ограниченным ассортиментом. К специальным видам меню следует отнести:

· вкладыши в меню - блюда от шеф-повара;

· дегустационное меню;

· меню национальной кухни в дополнение к основному меню;

· меню для гурманов;

· постное меню; 

· десертное меню; 

· меню «счастливый час» и т.п.
1.6.3 Носители меню

Все вышеперечисленные наименования меню, которыми располагает ресторан необходимо на чем-то размещать. Каждый ресторатор, совместно со своей командой разработав концепцию заведения, определив сегмент, к которому ресторан будет относиться, приходит к вопросу формата меню. В зависимости от класса заведения применяются разные формы. Классической считается папка меню в твердом переплете и папки для счетов. В современном бизнесе дополнительно используются альтернативные форматы меню. Например:

· Меню ламинированное

· Меню буклет

· Меню на одном листе

· Листы меню

· Бланки меню

· Меню навынос


Тейбл-тент. Тейбл-тент (table tent) — настольная конструкция для рекламы и меню, настольный носитель информации в виде "домика" ("шалаша")(рис. 4). Название тейбл-тент происходит от сочетания английских слов table - стол, tent - палатка, навес, шалаш. Тейбл-тенты изготавливаются односторонними или двухсторонними, что позволяет донести до посетителей сразу несколько информационных сообщений. Тейбл-тент представляет собой прямоугольник, который складывается в готовую конструкцию, образуя в торце треугольник ("домик"). Тейбл-тент может быть оригинальной формы, если применяется фигурная вырубка. Донная часть тейбл-тента скрепляется двухсторонним скотчем, или при помощи вырубного L-образного замка.
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Рисунок 4 – Конструкция тейбл-тент

Тейбл-тент применяется для размещения информации и рекламы на столах или барных стойках, при этом, является эффективным средством продвижения товара. Тейбл-тенты позволяют разместить информацию или рекламу на столе непосредственно перед глазами посетителей.  Эффективность тейбл-тент обуславливается тем, что посетитель в ожидании обслуживания имеет возможность уделить информационному сообщению на тейбл-тенте некоторое время, даже не в силу потенциальной заинтересованности сообщением.

Назначение тейбл-тента: эффективно применяется в сегменте HoReCa (Hotel, Restaurant, Cafe/Catering (отель - ресторан - кафе/кейтеринг) в ресторанах и барах, на конференциях и выставках для анонсирования дисконтных программ, товаров-новинок, спецпредложений кафе и ресторанов, а также на ресепшне для информирования об услугах постояльцев гостиниц. Тейбл-тент обязательно несет информационную нагрузку, и, в первую очередь, это маркетинговый инструмент. Эффективность тейбл-тента, в качестве маркетингового инструмента, во многом зависит от того, насколько правильно подобраны основные его параметры: концепция дизайна, формат и цветовое решение.

Не стоит путать тейбл-тент и меню-холдер, которое так же применяется, но представляет собой иное конструктивное решение для размещения информации на столе.

Меню-холдер. Меню-холдер (menu holder) - настольная подставка-держатель меню, ценника или рекламной листовки, разновидность настольных маркетинговых информационно-рекламных материалов. Название происходит от сочетания английских слов "menu" - меню и "hold" - удерживать.

Плейсмэт. Плейсмэт (англ. placemat, также встречается перевод плейсмат) – подставка под блюдо и приборы для каждого гостя индивидуально. Плейсмэт (рис.6) выполняет одновременно несколько функций - защита поверхности стола от загрязнений и повреждений, предотвращение скольжения посуды и приборов и это прекрасное место для рекламы. Различают два вида: одноразовые и многоразовые.
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Рисунок 6 – Плейсмэт

Меню-борд. Меню-борд – световой короб с информацией о меню и иллюстрациями продукции. Меню-борд (световое меню) это либо объёмный, либо плоский лайтбокс с легко сменяемой информацией для фастфудов, кафе. Картинки, описание блюд и цены можно заменять даже несколько раз в день. Меню-борды могут быть выполнены одним световым коробом либо несколькими коробами на одной несущей раме. 
1.6.4 Ценообразование блюд в меню

Цена – часть имиджа заведения. Цена является основной составляющей обеспечения максимальной прибыли. Однако, практически невозможно определить, какая цена для конкретного ресторана приемлема и  которую можно  назвать идеальной. 

Можно сказать, что ценовая политика во многом определяет, останется ли ваше заведение «на плаву». Кроме этого цена – один из основных инструментов в конкурентной борьбе. Это еще раз указывает на то, что это серьезный вопрос бизнеса в целом, ведь установив цену, заведение автоматически определяется в ценовой сегмент, из которого сложно будет выбраться, если он окажется не тем, каким планировалось. 

Выделяют три основные стратегии ценообразования:

1.
Стратегия ориентации на издержки производства.

Данная стратегия отличается надежностью, то есть покроет расходы. В этом случае цена рассчитывается, исходя из затрат; устанавливаются такие цены, чтобы они их покрывали полностью. Однако такая политика не учитывает ни пожелания потребителей, ни возможностей конкурентов.

2.
Стратегия ориентации на цены конкурентов.

Смысл стратегии заключается в  присоединении к уже работающим на рынке заведениям. То есть они назначают среднюю цену на рынке, а новичок не рискует проводить собственную политику, а выбирает следование за конкурентами.

3. Стратегия ориентации на существующий спрос. 

Рынок хочет – рынок получает то, что ему нужно, и именно по тем ценам, которые он в состоянии заплатить. Но пожелания гостя не учитываются.

Типичный процесс ценообразования выглядит так:

•
Считаются затраты на производство всех позиций меню по отдельности. Для этого берут технологические, калькуляционные карты на каждый пункт меню, в результате получается себестоимость блюд.

•
В цену так же необходимо включать: заработную плату, аренду, налоги и прочие затраты, идущие на поддержку функционирования ресторана. В итоге - полная себестоимость.

•
Необходимо решить вопрос о коэффициенте, на который будет умножаться себестоимость. Рекомендуемые числа лежат в интервале от 1,5 до бесконечности, это зависит от возможностей клиентов. Если есть сомнения, что этот коэффициент слишком высок, то не следует завышать коэффициент. Цены должны быть реальными.

•
В результате формируется отпускная цена, которая указывается в меню. (рис.7)
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Рисунок 7 – Процесс ценообразования блюд в меню

Ниже рассмотрены два подхода к ценообразованию в меню, которые практикуются двумя гастрономическими школами: американской и испанской. 

Американский подход к ценообразованию. Существует простая классическая формула кросс-селлинга:
Нопт = 2*X1 + 1*X2 + 1*Y1+1*Y2                         (1), 
где:

Нопт - оптимальная наценка

X1 – холодная, горячая закуска, салат или суп;

X2 – основное горячее блюдо;

Y1 – прохладительный напиток;

Y2 – чай или кофе.
Пример: в случае если ресторан продал: закуску, суп, горячее блюдо, напиток, горячий напиток либо салат, горячую закуску, горячее блюдо, напиток, горячий напиток, то получается максимальная маржа. Кросс-селлинг существует для продвижения основных блюд с оптимальным коэффициентом наценки и продажи дополнительных блюд с максимальным (табл. 1, 2). 
Таблица 1 – Американский подход к ценообразованию в меню (средний чек 300 руб.)
	Значение
	Расшиф-ровка
	Сырьевая себестоимость (руб./

порция)
	Выход, кг
	Наценка (коэффициент)
	Наценка, руб.
	Цена, руб.

	Х1
	Холодная,

горячая 

закуска
	13
	0,1
	2
	27
	40

	Х1
	Салат или суп
	23
	0,2
	2
	47
	70

	Х2
	Основное горячее блюдо
	91
	0,25
	0,7
	39
	130

	У1
	Прохладительный напиток
	7
	0,2
	2
	13
	20

	
	Кофе 
	14
	0,1
	2,5
	26
	40

	Итого 
	
	148
	
	
	152
	300


Таблица 2 – Американский подход к ценообразованию в меню (средний чек 755 руб.)

	Значение
	Расшиф-ровка
	Сырьевая себестоимость (руб./

порция)
	Выход, кг
	Наценка (коэффициент)
	Наценка, руб.
	Цена, руб.

	Х1
	Холодная,

горячая 

закуска
	27
	0,1
	2
	53
	80

	Х1
	Салат или суп
	50
	0,2
	2
	100
	150

	Х2
	Основное горячее блюдо
	280
	0,25
	0,7
	120
	400

	У1
	Прохладительный напиток
	15
	0,2
	2
	30
	45

	
	Кофе 
	28
	0,2
	2,5
	52
	80

	Итого 
	
	400
	
	
	355
	755


Суммарная маржа закуски и супа в сумме должна быть больше маржи на основном блюде. Т.е. продажа основного блюда с максимальной наценкой (оверселлинг) приводит к отказу гостя от покупки других позиций. Официант должен быть нацелен на то, чтобы обязательно продать две позиции X1 (т.е. закуска+салат, закуска+суп, салат+суп). Для этого, упомянутые позиции должны быть максимально привлекательными для гостя (оригинальный рецепт, необычное блюдо, яркая подача).

Испанский подход к ценообразованию. Многие испанские рестораны предлагают посетителям комплексные гурме-меню (3-4 перемены, бокал вина, кофе). Испанская модель ценообразования предполагает наценку в 300-400% на салаты, холодные закуски и горячие блюда. Учитывая климатический и географический фактор, в Испании круглый год работают с овощным сырьем и морепродуктами примерно по одинаковой среднерыночной цене. Несмотря на то, что продукты питания в Испании стоят почти в 2,5 раза дороже, чем, например, в США, рестораторы поддерживают относительно невысокие цены, стимулирующие спрос на внутреннем рынке.

Комплексные предложения в сегменте премиальных ресторанов – это наиболее эффективное решение для привлечения дополнительной аудитории. В каждом таком меню присутствует до 10-15 предложений из 3-4 курсов, в т.ч. и недорогие блюда. При этом выход порции одного блюда не будет превышать 120-180 грамм.

В завершении рассмотрения представленных подходов, стоит отметить, что американский подход может быть оптимальным для ресторана почти любого формата и ценовой категории, в то время как испанский подход больше соответствует целям и задачам ресторанов формата «премиум».

Способы указания цены в меню:

·  Цены «с хвостиком». Цены в меню желательно заканчивать на «5» или «9» и выражать некруглыми числами. Например, цена на какое-нибудь блюдо скорее будет обозначена как 63,99 руб., а не как 64,00 руб.

·  Доминирование первой цифры. Например, цена в пределах 25-29 рублей кажется меньше цены в диапазоне 31—33 рубля. 

·  «Длина цены». Увеличение цены с 9,95 руб. до 10,25 руб. представляется большим повышением, чем увеличение цены с 9,35 руб. до 9,65 руб., хотя на самом деле это одни и те же 30 копеек.

·  Округление цены. Если повышение цены происходит в пределах одного десятка, это воспринимается спокойнее, поскольку выглядит как округление. Сравните: цена повысилась с 9,45 до 9,85 или с 9,85 до 10,25.

Диапазон цен. Все цены меню разделить на ценовые категории с небольшим шагом, а затем отслеживать фактические продажи по каждой категории диапазона. Например: 300-400 руб., 400-500 руб., 500-600 руб. Построенный по результатам анализа график плотности распределения позволяет выявить диапазон цен, более всего приемлемый для клиентов заведения, т.е. сумму, которую они готовы и желают платить. Кроме того, такие графики помогают выявить узкие места или потенциальные возможности бизнеса. Если более всего выделяется диапазон с низкими ценами, ресторатор должен сделать неутешительный вывод, что основная масса блюд предлагается по ценам, которые не могут или не желают платить клиенты данного заведения. Если же наблюдается обратная картина —клиенты потенциально могут тратить гораздо больше денег, чем и следует воспользоваться.

Разброс цен меню. Разброс цен - это разница между ценой самого дорогого и самого дешевого наименования в определенной категории блюд. Большой разброс цен поощряет посетителей выбирать из данной категории блюда с самой низкой ценой. В целом практика показывает, что у разброса цен есть свой предел: цена самого дорогого блюда в данной категории должна быть выше цены самого дешевого не больше чем в два с половиной раза.

Посетители, как правило, заказывают блюда, цена которых располагается где-то в середине диапазона цен в данной категории. Это можно использовать, в частности, для повышения средней суммы чека: назначить цены на новые блюда чуть выше средней величины чека и одновременно снизить цены на самые дорогие блюда, а на самые дешевые - поднять.

Разброс цен между категориями блюд меню (салаты, суп, горячие блюда и т.д.) следует устанавливать в определенных пределах. Если среднюю назначенную стоимость горячего блюда принять за 100 %, то цены на закуски целесообразно варьировать в пределах 50 - 70%, на десерты 25-40%, на супы около 30% от цены на горячее блюдо. Это, как показывают исследования маркетологов и психологов, стереотип восприятия потребителя. Если цена на блюдо выбивается из ожидаемых рамок – блюдо просто не будет продаваться. 

Важно учитывать, что самое дешевое горячее блюдо не может быть дешевле самого дорого салата, и соответственно самый дорогой салат не может быть дороже самого дешевого дорогого блюда. Если же используются дорогие эксклюзивные продукты, то выносим эти блюда из основного меню в меню от шеф-повара, в меню спецпредложений и т.п.

1.6.5 Оформление меню

При оформлении меню каждая деталь имеет значение:

– логотип и название ресторана;

– графическое отображение образа ресторана;

– оформление обложки и переплет;

– воспринимаемость и разборчивость шрифта;

– художественное использование иллюстраций;

– полнота информации об ингредиентах;

– удобный формат;

– виды принимаемых кредитных карт;

– часы работы (санитарный час, выходной день);

– адрес, номер телефона. 

Современные технологии позволяют добиться неповторимого дизайна. Можно прибегнуть к услугам маркетолога и дизайнера, так как важна любая мелочь.

Цвет. Важным элементом при оформлении меню является цвет. Он придает вес  меню и влияет на читаемость текста. Известно, что глаз человека проще воспринимает черный шрифт на белом, чем белый шрифт на черном. Восприятие сочетаний различных цветов при изучении меню представлено в таблице 3.

Можно использовать цвет для выделения заголовков самых прибыльных блюд. Цвета делают меню более эффектным, но и требуют расходов на его изготовление. Если ресторан не высокого класса, никогда не следует использовать золотистую или серебряную краску для придания веса меню. Следует отметить, что при отправлении меню корпоративным клиентам по факсу, следует использовать черный шрифт на белом фоне.

Таблица 3 – Восприятие сочетаний различных цветов при изучении меню
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Шрифт. Необходимо, чтобы шрифт в меню был читаем. Используются 2 основных вида: с засечками и без засечек (гротески).

Засечки – это структурные элементы на концах буквенных символов, которые служат для помощи при движении глаз вдоль строки с текстом. Шрифты с засечками (например, как Times New Roman (рис. 8), часто имеют небольшие различия в толщине написания отдельных элементов буквы (вертикальных, наклонных или горизонтальных линий, составляющих отдельный буквенный символ) За счет этого шрифт выглядит менее контрастным, увеличивается его разборчивость при написании больших объемов текста. Засечки помогают движению глаз от буквы к букве, от слова к слову. 
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Рисунок 8 – Текст Times New Roman различных размеров

Сильный контраст между толстыми и тонкими линиями делают такой шрифт «мерцающим» при взгляде на текст, что снижает разборчивость, если таким шрифтом написаны основные абзацы (как Bodoni на рис. 9).

Шрифты без засечек считаются неконтрастными — т.е. имеют одинаковую толщину всех элементов буквы.

Шрифты без засечек (рис. 10) используют для заголовков, в то время, как шрифты с засечками берутся для написания основных абзацев. Шрифты с засечками легче читаются в больших текстах (книгах, например), чем гротески – шрифты без засечек.
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Рисунок 9 – Пример текста Bodoni
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Рисунок 10 – Пример текста без засечек Helvetica
При выборе шрифтов есть три основных типа их сочетаний. Согласованные сочетания получаются, когда используются шрифты без значительных отличий в размере, стиле, толщине и т.д.  Все находится в гармонии и, следовательно, выглядит правильно.

При составлении текста, описывающего блюдо в меню, да и в самом названии, необходимо очень тщательно подбирать слова, чтобы словесная картинка добавляла блюду привлекательность и, в конечном счете, способствовала увеличению продаж.

1.6.6 Описание блюд в меню
При создании названий и описаний блюд необходимо учитывать следующие основные факторы:
· ценовая категория ресторана;
· концепция заведения;
· организация дизайна помещения ресторана; 

· рекламно-маркетинговая деятельность заведения. 

Кроме этих факторов необходимо учитывать аудиторию посетителей ресторана, которая в совокупности с вышеперечисленными факторами формирует атмосферу, или уровень комфортности ресторана.

Прежде чем начать работу над названиями блюд, нужно понять для каких ресторанов это дополнительный привлекающий фактор, для каких это может оказаться полезным, а каким это просто не нужно. Далеко не всем заведениям в меню требуются оригинальные названия и описания. Решение о том, нужно это или нет, принимается индивидуально на основе изучения рынка. Далеко не для каждого блюда нужно переименование. В некоторых случаях этого просто нельзя допускать («Греческий», «Цезарь», «Тирамису» и т.п.).

При описании блюд меню необходимо избегать сложных предложений и словосочетаний, которые могут сбить гостей с толку. Следует использовать вкусные образы: «в горячем и свежем виде», «хрустящее», «сочное» и т.п., в зависимости от самого блюда. Слова вроде «жирный, тяжелый, толстый» лучше не использовать, так как это может вызвать неблагоприятные ощущения у посетителей.

Пример описания блюда:

«Утиная охота». Ломтики нежной утиной грудки, обжаренные в собственном соку, сочные листья свежего салата, залитые малиновым соусом и украшенные ягодами спелой малины. К этому блюду рекомендуется сухое красное вино.

Название точно отражает суть блюда (наличие утиного мяса как основного ингредиента), имеет устойчивые ассоциации, легко запоминается.
Следует обратить внимание на следующее:

· Предлоги с, в, между, под, из и т.д. пишутся со строчной буквы. Эти же правила относятся и к предлогам французского языка: au, aux, du, en. Союзы и, или, но, все пишутся также  со строчной буквы.

· По возможности исключите слово «entree», потому что в некоторых странах принято, что это не основное блюдо, а закуска.
· Еще одна вещь связана с иностранными словами. Слово филей (filet) применяется к мясу, а филе (fillet) – к рыбе.

· Сокращения лучше не использовать, чтобы гостю все было понятно.

Американская национальная ресторанная ассоциация отмечает 10 категорий, к которым нужно отнестись с особым вниманием:

1. Количество. Параметры порции должны быть точны, использовать то, что указано.

2. Качество.

3. Наименование. Не разрешается использовать торговое наименование продукта, если на самом деле подается его заменитель.

4. Идентификация продукта. 

5. Происхождение. Если продукты не из той части света, что указана в меню, то нельзя использовать это наименование. 

6. Коммерческие термины.

7. Консервирование. Аккуратно нужно обращаться со словом «свежее». Это значит, что продукт/ ингредиент никогда не подвергался заморозке, сушке, консервации. Лучше заменить: «свежеприготовленное» или «готовим по заказу». 

8. Способ приготовления. 

9. Иллюстрации, изображения. 

10. Питательная ценность. Если упоминаются, к примеру, диетические свойства, необходимо иметь доказательства своим заявлениям.
1.6.7 Расположение позиций в меню

Фокальные точки.  Именно эту особенность зрения разумно использовать при разработке порядка расположения блюд в карте меню: шаблоны поведения и восприятие информации, которые имеют место, когда человек изучает глазами печатную страницу, закономерности движения глаз, порядок сканирования страницы, «горячие» области (точки) и т.д.
Рассмотрим образец двустраничного меню. По общепринятому стандарту утверждается, что люди в первую очередь смотрят на правую верхнюю часть меню, а затем на левую верхнюю часть (рис. 11)
[image: image10.png]



.

Рисунок 11 - Движение глаз при изучении двухстраничного меню

(пример 1)
На основе эффекта первичности и новизны, наиболее значимые области в этом случае будут под номерами 1 и 4. Следует пояснить: большинство людей, если их попросить назвать по памяти элементы списка, начнут перечислять их с конца. Это эффект новизны. Эти элементы еще свежи в краткосрочной памяти, что и облегчает задачу.

Наиболее полезное из этого то, что из всех позиций меню наиболее заметными будут несколько первых и несколько последних. Все прочие имеют шанс затеряться. Именно поэтому стоит размещать наиболее прибыльные позиции меню именно на этих местах. 
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Рисунок 12 - Движение глаз при изучении двухстраничного
 меню (пример 2)

В случае, представленном на рисунке 12, самые важные области попадут под номера 1, 2 и 7, в то время, как область под номером 4 не будет пользоваться популярностью.

В основе этих выводов также лежит первичность и новизна. Основано это на результатах исследований Вильяма Дорфлера (рис. 13). Дорфлер начал заниматься консультированием по оформлению меню, имея за плечами опыт работы графического дизайнера. В ходе своих изысканий он обнаружил, что люди склонны обращать большую часть внимания на правую верхнюю часть меню, состоящего из 2-х разворотов.
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Рисунок 13 – Модель меню Дорфлера
         На рисунке 13 видно, что Вильям считал, что лучшее место для размещения информации при такой компоновке меню справа, немного выше центральной оси. Остальная область справа вверху – отличное место для наиболее прибыльных позиций, а все, что слева и внизу, замечательно подходит для «собачек». Последние 30-40 лет дизайн меню ресторанов основывался именно на этой модели: размещали все прибыльные позиции на выгодных местах, а что приносит меньше дохода - в зону не оптимальной позиции.

При одностраничном написании меню фокальная точка находится в верхней трети листа - рисунок 14. 
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Рисунок 14– Расположение фокальных точек на одностраничном меню 
Если карта меню разворачивается, образуя три страницы (рис. 15), взгляд посетителя первым делом сосредоточивается на самой середине развертки, затем перемещается на верхнюю часть правой страницы, далее — на верхнюю часть левой, оттуда вниз, в конец левой страницы, затем на среднюю страницу, несколько ниже ее условной средней линии, оттуда на правую страницу — сначала в верхнюю ее часть, потом в нижнюю. В самую последнюю очередь взгляд возвращается на среднюю страницу, в ту часть, что чуть выше середины
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Рисунок 15 - Движение глаз при изучении 

трехстраничного меню
Таким образом, среднюю часть меню взгляд пробегает три раза, и поэтому именно на ней следует разместить наименования, намеченные для первостепенного продвижения. Учитывая это, нет смысла помещать в фокальных точках блюда, которыми славится заведение, — гость и так наслышан о них, и именно их он в первую очередь будет искать в карте меню. Фокальные точки надо использовать для того, чтобы привлечь внимание к блюдам, не пользующимся особым спросом, но которые ресторан хотел бы продавать активнее.
ГЛАВА 2. ТЕХНОЛОГИЯ ОКАЗАНИЯ СЕРВИСНЫХ УСЛУГ НА ПРЕДПРИЯТИЯХ ПИТАНИЯ
2.1. Сервисный менеджмент на предприятиях индустрии питания

Сервисный менеджмент представляет собой философию управления, согласно которой оно должно быть принципиально ориентировано:

-  во-первых, на максимально возможное удовлетворение специфических потребностей конкретного клиента путем предоставления ему сервисного продукта (самостоятельной услуги или системы, объединяющей материальный продукт, и сопутствующие услуги), обладающего определенным эффектом полезности, т.е. качеством, оцениваемым потребителем; 
- во-вторых, на создание в организации возможности и условий для производства такого продукта (обеспечение персоналом, материальными ресурсами, технологией);
- в-третьих, на увязывание целей и интересов (выгоды) всех вовлеченных в процесс оказания услуги сторон (организации, клиентов, других групп интересов).

Менеджмент услуг давно стал приоритетной функцией сервисных компаний, работающих в среде жесткой конкуренции и подкованных клиентов. Это стратегический инструмент развития, который позволяет обойти соперников, построить уникальную культуру взаимоотношений с клиентом на базе доверия, уважения и знания предпочтений. 
Управление сервисом, в отличие от менеджмента в производственной сфере, требует иного подхода к управлению операционной деятельностью и к маркетингу.

Сервис - менеджмент - это интегрированное взаимодействие всех подразделений организации, которое позволяет создать высокое качество сервиса в восприятии клиента и основывается на постоянном развитии и совершенствовании как продукта, так и процессов. Менеджмент услуг становится приоритетной функцией в большинстве сервисных компаний, особенно тех областей бизнеса, которые характеризуются жесткой конкуренцией, быстрой имитацией продукта и образованными клиентами.

Необходимо обучать менеджеров навыкам управления качеством сервиса, который станет стратегией дифференциации и усилит взаимоотношения с клиентами.
2.2. Разработка стандартов обслуживания, обучение персонала, контроль над выполнением стандартов

Разработка стандартов обслуживания различается в зависимости от формата и концепции заведения ресторанного бизнеса. Одним предприятиям питания соответствует демократичный стиль, другим - традиционный для стран, на кухне которых они специализируются, в третьих - покажется органичным лишь чинное следование канонам сервиса. Несмотря на непохожесть форм, стандарты обслуживания должны разрабатываться для всех без исключения кафе, ресторанов и прочих заведений общепита. 

Порядок проведения работ для разработки стандартов:

1. Сбор информации, необходимой для создания стандартов обслуживания:

· пожелания клиентов и руководителей по поводу действий сотрудников, 

· изучение наиболее частых нареканий клиентов,

· индивидуальные особенности, концепция, стиль и принципы заведения;

2. Адаптация уже существующих шаблонов стандартов обслуживания с учётом полученной информации. 

3. Подготовка индивидуальных стандартов для ресторана.

4. Обсуждение адаптированных стандартов с руководством Компании, доработка при необходимости.

Основа системы сервис - менеджмента - это четкие, понятные, прозрачные стандарты обслуживания. В идеале они должны создаваться на этапе планирования деятельности ресторана, присутствовать как в сетевых, так и самостоятельных заведениях. Чаще сталкиваются с тем, что стандарты обслуживания возникают тогда, когда уже создана сеть ресторанов. Причем для компаний это скорее способ совершенствования, либо же инструмент контроля франчайзера над франчайзи. На большинстве предприятий общественного питания стандарты обслуживания, к сожалению, вообще не прописаны. А ведь если следовать стандартной схеме создания ресторана, это должно быть сделано еще на этапе планирования. То есть после разработки концепции и бизнес-плана должны быть описаны так называемые бизнес-процессы, в которых содержатся и стандарты обслуживания персонала. Если выполнить это заранее, эффективность работы ресторана будет выше.

Обучить стандартам сотрудников еще сложнее, чем их разработать. Сопротивление заложено в природе работника. То, что внедряется «сверху», имеет мало отношения к действительности - так думает большинство сотрудников первой линии, т. е те, кто непосредственно общается с клиентами. Гораздо проще разработать уникальную концепцию меню или внутреннего дизайна ресторана, чем обеспечивать каждодневное выполнение стандартов сервиса в конкретном ресторане .

Построение системы обучения стандартам обслуживания необходимо начать с разработки документа «Стандарт обслуживания клиентов в ресторане» . Этот документ определяет - как специалист должен выполнять свои обязанности. В метафоре театра Стандарт - это сценарий, включающий описание поведения - слова, жесты, мимика - в соответствии с профессиональной ролью. Стандарт призван дать всему персоналу четкое понимание того, что от них требуется с точки зрения обслуживания гостей.

Актуальным аспектом в обучении является объяснение важности и настрой специалистов на эмоциональный труд в процессе обслуживания. Поскольку качественное обслуживание в ресторанном бизнесе включает не только физические, интеллектуальные, творческие, но и эмоциональные усилия. Эмоциональный труд - это выражение социально желаемых эмоций в процессе обслуживания клиента. Иногда клиенту необходимо дружелюбие специалиста, иногда сочувствие, иногда подчеркнутое уважение. Понять, что ощущает клиент, подобрать нужную эмоцию и выразить ее - вот задача профессионального специалиста в бизнесе. Отсутствие у специалиста нужных клиенту эмоций воспринимается как безразличие.

Организацию обучения персонала разработанным Стандартам ресторана рекомендуется делегировать специалисту по разработке и проведению бизнес - тренингов. Бизнес-тренинг представляет собой особую форму обучения, направленную на передачу и отработку деловых навыков и бизнес - технологий. Технологии в данном случае - это четкие алгоритмы действия, тщательно продуманная последовательность шагов в процессе обслуживания клиентов и продаж в ресторане. Бизнес-тренер - это специалист по интерактивному обучению, которое проводится в режиме интенсивного взаимодействия тренера и участников обучения. Участники получают возможность опробовать новые модели поведения в ситуациях, приближенных к ситуациям в реальном времени, и получить индивидуальную обратную связь. 

В любом обучении существуют два основных аспекта: теоретический (что делать?) и практический (как делать?) Бизнес-тренинг отвечает на вопрос - как делать? Например, как установить и поддерживать контакт с гостем, как вести себя с разными типами клиентов.

Бизнес - тренинги, в отличие от лекций и семинаров, включают 30% теории и 70% практики. Таким образом, в ходе тренинга сотрудники заведения будут не только слушать о том, как надо обслуживать клиентов и продавать, но и активно практиковаться в обслуживании и продажах. Активность участников обучения достигается с помощью интерактивных сообщений тренера, групповых дискуссий, выполнения упражнений, видеосъемки и видеоанализа, разбора конкретных ситуаций из повседневной практики обслуживания гостей в ресторане.

Для того чтобы стандарты не исчезли через месяц после внедрения, необходимо не только контролировать их исполнение, но и заинтересовать в этом менеджеров. Лучше всего разрабатывать стандарты совместно с теми, кто их будет выполнять и контролировать. Это можно сделать на тренинге или в процессе любой другой коллективной формы взаимодействия. Для поддержания стандартов предлагается ежедневно проводить с официантами, администраторами или менеджерами зала шеф - митинги, разбирать ошибки предыдущего дня и делать выводы на будущее. Кроме того, каждый день стоит выделять 5-10 минут на краткий тренинг по сервису. А также нужно обязательно проводить анкетирование посетителей ресторана и внеплановые проверки. Персонал будет настороженно относиться к стандартам обслуживания до тех пор, пока сотрудникам не объяснят, для чего все это нужно. Тогда все подходят с пониманием. Стандарты являются технологией, объясняющей, как действовать в тех или иных ситуациях, как гарантированно добиваться высокого результата. А профессионализм делает эту технологию эффективной.
Следовательно, внедрение стандартов обслуживания увеличивает: рост объемов продаж, рост количества постоянных гостей, снижение конфликтных ситуаций, рост профессионального уровня персонала, формирование узнаваемого и положительного образа ресторана. Поэтому любое предприятие общественного питания должно иметь стандарты обслуживания и постоянно стремиться к их улучшению.
2.3. Построение цикла обслуживания
Сервис - невидимый товар и, конечно, для того, чтобы его продать, нужно немного больше, чем лозунги и призывы демонстрировать качественное обслуживание, обучение искусству улыбаться естественно. Когда кто-нибудь из гостей ресторана сталкивается с плохим обслуживанием, он рассказывает об этом другим, и слухи распространяются со сверхъестественной быстротой. Вы можете быть застрахованы на случай пожара в Вашем ресторане, но застрахованы ли Вы от плохого сервиса? 

В качестве примера рассмотрим  ресторан полного обслуживания, “моменты соприкосновения” с гостем, возникающие у каждого сотрудника можно разбить на 12 определенных секторов. Зная цели и задачи каждого сектора, изсетвно, чем и как управлять и кто несет ответственность за выполнение заданий и обеспечение качественного сервиса. Если объединить и расположить все эти сектора в хронологическом порядке, они образуют так называемый “Цикл Обслуживания”, применяемый в ресторанном бизнесе (рис.16).


Рисунок 16 -  Цикл обслуживания
1) Циклы обслуживания: первая встреча с гостем, вход в ресторан, хостес, бармен, стол:
1. Первая встреча с гостем. Гости могут узнать о ресторане, баре или гостинице и сформировать первоначальное впечатление о нем/ней задолго до того, как они войдут в  заведение: читая рекламу, слыша устные “признания” своих друзей и знакомых (реклама "из уст в уста"), проезжая на машине или проходя мимо  ресторана, позвонив по телефону. Из всего этого набора наиболее поддающейся тренировке является область приобретения и улучшения навыков общения по телефону. Буквально все сотрудники, работа которых предполагает хоть малейшую возможность того, что они будут отвечать на телефонные звонки, должны быть обучены навыкам общения по телефону, необходимым для того, чтобы уже во время телефонного разговора гости почувствовали, что их хорошо обслужили. Вот некоторые области, на которые следует обратить особое внимание и которые непременно необходимо улучшить:

· Могут ли сотрудники вашего ресторана, отвечающие на телефонные звонки, точно описать, как до него добраться из разных частей города (из аэропортов, гостиниц и т.д.)? Определите пять ключевых частей города, дорогу из которых к вашему ресторану обычно спрашивает большинство ваших потенциальных гостей. Вывесите карту с подробным описанием маршрутов около каждого телефона в ресторане.

· Знают ли ваши сотрудники, что во время разговора по телефону следует улыбаться? (Улыбка делает голос более приветливым и приятным.)

· Если необходимо поставить звонящего в ресторан гостя на ожидание, знают ли ваши сотрудники, что время ожидания не должно превышать 30 секунд? Вместо того, чтобы во время ожидания “услаждать” слух гостя бодрящей музыкой, следует подумать о том, что лучше заключить контракт со специальной информационной службой, и пока гость ожидает, она рекламировала бы по телефону меню ресторана, события и праздники, которые в нем отмечаются и т.д. 

· Никогда не позволяйте сотрудникам говорить по телефону: “Сейчас мы очень заняты (ресторан переполнен), Вы не могли бы перезвонить?” Почему гость должен испытывать неприятные ощущения из-за равнодушного отношения к себе по телефону?

· Все ли сотрудники вашего ресторана знают часы его работы? Где находится парковка? Какие события и праздники отмечаются в ресторане (свадьбы, юбилеи, банкеты и т.д.)? Какие предусмотрены развлечения (вечеринки, концерты и т.д.)? Каковы скидки (если есть)? Как описать наиболее популярные блюда/напитки, а также работу ресторана в целом?

«На заметку». Звоните иногда в свой ресторан, как будто вы очередной “звонящий” гость, и задавайте какие-нибудь из вышеперечисленных вопросов, чтобы оценить и проверить умение вашего персонала общаться с гостями по телефону. Например, вы можете позвонить и спросить: “Вы сейчас заняты?”. Вы можете быть крайне удивлены тем, что услышите в ответ. На общем собрании сотрудников ресторана разработайте программу обучения правильным навыкам общения по телефону, которую должен пройти весь персонал. На каждом собрании смены проверяйте, как используются эти навыки. 

2. Вход в ресторан. Писатель Карл Альбрехт спрашивает: "Вы когда-нибудь летали на самолете, сидя в кресле, на котором Вы замечаете заскорузлые пятна кофе, которые никогда не отчищались? Не заставляет ли это Вас задуматься над тем, как сотрудники данной авиалинии обслуживают части самолета, которые для Вас невидимы? Например, двигатели самолета". Конечно, заставляет; такова уж природа человека. Гости вашего ресторана имеют такую же "природу", и когда они видят:

· пустые пивные бутылки, валяющиеся на парковочной стоянке;
· перегоревшую лампочку перед входом в ресторан;
· салфетку, обертку от зубочистки или любой другой мусор (листья, грязь и т.д.) на полу фойе ресторана;
· окурки сигарет или клочки бумаги, валяющиеся на выложенной красивой плиткой дорожке, ведущей ко входу в ресторан, или на клумбах;
· пятна или пролитую жидкость на той же дорожке;
· грязь, мусор или лужи около мусорных контейнеров;
· воду, протекающую через поврежденную водосточную трубу;
· двери, которые застревают при открывании;
· вывеску или объявление, рекламирующие какое-нибудь событие или праздник, который отмечался в ресторане месяц назад и т.п. - они начинают подумывать, насколько чистыми и ухоженными являются те части ресторана, которые для них недоступны, например, кухня!

Перед работой каждой смены, а также во время ее работы, менеджеры и обслуживающий персонал должны проверять состояние парковочной зоны, фойе ресторана, клумб у входа в ресторан и т.д., и при необходимости убирать весь мусор, мыть и чистить территорию. Это наиважнейший “момент соприкосновения” с гостями. 

3. Хостес. Рабочее место хостес (стойка, столик и т.д.) не должны превращаться в барьер между гостями и хостес. Хостес первый сотрудник ресторана, с которым встречаются ваши гости. Она имеет первую и последнюю возможность произвести на них положительное впечатление. Вот чему следует обучать хостесс:

· открывать двери перед каждым гостем (входящим в ресторан или выходящим из него);
· приветствовать всех гостей по имени в течение 30 секунд с момента их появления в ресторане, не упускать из виду ("Я подойду к Вам буквально через секунду!") ни одного гостя;
· в отсутствии хостес Ваши официанты должны замечать и приветствовать каждого гостя, ожидающего свой столик, улыбкой и словами: "Добрый день! Хостес подойдет к Вам буквально через секунду!", если хостес в данный момент усаживает за столики других гостей,. вам нужно постараться сделать так, чтобы каждый посетитель, только что вошедший в ваш ресторан, почувствовал себя в нем желанным гостем;
· если в ресторане образовалась очередь (гости записаны в лист ожидания), научите хостес, как "продавать" время, отведенное на ожидание столика, а не просто ставить гостей перед фактом. Ведь ожидающий гость обычно испытывает крайнее волнение. 
Например, если гостям придется подождать 20 минут, у хостесс есть две возможности сообщить им об этом:

Неправильно: "Вас четверо? Вам придется подождать 20 минут!". 

Правильно: "Вас четверо? Прекрасно! Как Вас зовут? Какой столик Вы бы предпочли, Иван Петрович? Никаких проблем, я позабочусь об этом. Нужно будет совсем немного подождать - всего 20 минут, но если хотите, Вы можете посидеть в баре, а я приду за Вами сразу же, как только Ваш столик освободится. Бармен предложит Вам что-нибудь из наших великолепных закусок или фирменных коктейлей!"; 

· когда хостес принимает заказ на столик или записывает имя гостя в лист ожидания, она должна уметь использовать это имя: "Иван Петрович, Ваш столик готов!" и "Приятного аппетита, Иван Петрович!";
· научите хостес приносить напитки гостей к столу и отодвигать для них стулья;
· при рассаживании гостей за столом хостесс должны уметь рекомендовать конкретные блюда и напитки: "Котлеты из кролика и цесарки просто великолепны, а наш морс из лесных ягод пользуется огромной популярностью. Приятного аппетита!";
· никогда не относитесь без внимания к покидающим ресторан гостям! Открывайте для них двери и держите их, пока гости не выйдут на улицу; при этом не забудьте поблагодарить гостей за визит и попрощаться с ними;
· убедитесь в том, что ваши хостесс не забывают при необходимости относить счет из бара гостям;
4. Бармен. Тот факт, что гости должны ждать, уже сам по себе способствует возникновению нервозной обстановки, поэтому для бармена очень важно быстро "заметить" гостей и дружелюбно их поприветствовать. Вот чему следует научить своих барменов, чтобы ожидающий гость был доволен:

· замечать гостя, приветствовать его и принимать заказ на напитки в течение двух минут;
· готовить и подавать гостям напитки менее чем за пять минут;
· предоставлять гостю меню закусок. Предлагать хотя бы две определенные закуски; 
· следите за тем, чтобы ваши бармены не страдали синдромом “глаза в раковине” (когда они моют бокалы с опущенным в раковину взглядом); в это время они, с головой уйдя в это занятие, не замечают появления у стойки бара новых гостей, не разговаривают с ними и не обслуживают их;
· знают ли ваши бармены фирменные блюда и напитки дня? Рекомендуют ли они их гостям?;
· когда гость спрашивает бармена, какое пиво есть в баре, бармен должен уметь назвать и описать самые популярные и дорогие сорта пива, причем сделать это дважды (в начале разговора с гостем и в конце разговора), поскольку именно в начале и в конце разговора новые сведения всегда запоминаются легче;
· убедитесь в том, что бармены не тратят слишком много времени на разговоры с постоянными гостями или сотрудниками ресторана, в то время как они могли бы общаться с новыми гостями или обслуживать их. Ведь сегодняшние постоянные гости - это вчерашние "новички"!;
· стараются ли бармены увеличить продажу спиртных напитков, добавляя их в различные коктейли?;
· запоминают и используют ли бармены имена гостей?;
· проверьте общее состояние бара и внешний вид бармена: чистые ли они, аккуратные ли, нет ли в них беспорядка;
· гораздо веселее есть в баре, чем пить в зале ресторана. Научите своих барменов при необходимости предлагать блюда в баре всем ожидающим гостям;
5. Стол. Итак, гостей наконец-то проводили к столу. Они обращают внимание на целый ряд моментов:

· устойчиво ли стол стоит на полу, не качается и не шатается ли?;
· чистое ли меню, нет ли на нем пятен? Если есть, немедленно протрите меню или замените его чистым. Убедитесь в том, что меню для завтрака появляется на столе утром во время завтрака, а обеденное меню - днем и вечером;
· все ли рекламные таблички на своем месте, чистые ли они? Если нет, протрите их или замените новыми;
· протерты ли все столы и стулья в зале? Нет ли на них пыли, крошек, пятен и т.д.;
· протерты ли солонки и перечницы? Или по их состоянию заметно, что последний гость, который ел ребрышки, цыпленка или картофель фри и пользовался солонкой/перечницей до того, как вытер руки салфеткой?
2) Циклы обслуживания: помощник официанта, официант, менеджер, блюда, туалетная комната, предоставление счета, прощание с гостем

6. Помощник официанта. Гости сидят за столом, на котором стоят протертые солонка и перечница, лежит меню без пятен. Скорее всего, теперь они увидят помощника официанта, который подойдет к их столику, чтобы убрать с него лишнюю посуду и приборы или разлить гостям минеральную воду. Какое впечатление будет у гостей на этом этапе? Улыбается ли помощник официанта, ведет ли себя с гостями дружелюбно? Необходимо научить помощников официанта следующему:

· бесшумно и осторожно убирать со стола грязную посуду, приборы и бокалы. Потренируйтесь с ними в ролевых играх, как правильно это делать. На них лежит огромная ответственность в отношении осуществления контроля расходов на инвентарь (они не должны допускать боя посуды);
· помощники официанта должны знать все блюда и напитки вашего ресторана так же хорошо, как и официанты; 

· помощники официантов должны уметь правильно отвечать на вопросы гостей, которые им задают чаще всего:

Вопрос: "Где находится туалетная комната?"
Ответ: "Я покажу Вам". Если необходимо, проводите гостей к туалетной комнате. Не показывайте большим пальцем в неизвестном направлении через весь зал ресторана. Подобный вопрос свидетельствует о том, что гость посетил ваш ресторан в первый раз. Предупредите об этом менеджера и сделайте что-нибудь специально для этого гостя;
· проверьте внешний вид помощников официанта. Опрятно ли они выглядят? Чистая ли у них униформа? Вымыты ли у них тряпочки, которыми они протирают столы; 
· гости обычно задают помощникам официанта больше вопросов, чем кому-либо из других сотрудников ресторана. Убедитесь в том, что они умеют отвечать на все эти вопросы.
7. Официант. Официанты проводят с гостями вашего ресторана гораздо больше времени, чем кто бы то ни было из других сотрудников. Что им необходимо сделать, чтобы у гостей, которых они обслуживают, сформировалось положительное впечатление от посещения ресторана:

· знать все о блюдах и напитках из меню, включая их ингредиенты и к чему они лучше всего подходят; 

· быстро замечать и приветствовать каждого нового гостя, в течение двух минут с момента их посадки за стол;
· предлагать различные коктейли, не забывая упоминать наиболее популярные и дорогие спиртные напитки; 

· предлагать гостям закуски, прежде чем отойти от стола, чтобы принести им напитки;
· подавать гостям заказанные ими напитки (аперитивы) в течение пяти минут после принятия заказа;
· запоминать и использовать имена гостей;
· предлагать определенные блюда и напитки на каждом этапе обслуживания: аперитивы, закуски, блюда, вино, десерты, дижестивы;
· соответствовать «Стандартам внешнего вида».
Ежедневно проводите собрания официантов, на которых необходимо проверять внешний вид и "боевую готовность" своих "войск". В этом вам помогут вопросы, которые вы будете им задавать, касающиеся знания блюд и напитков, а также навыков их предложения и продажи. Не забывайте: Вы получаете то, что проверяете, а не то, что ожидаете.

8. Менеджер. Нельзя управлять работой ресторана, сидя на стуле за стойкой бара или все время находясь в офисе. От менеджера требуется "физическое" присутствие в зале ресторана. Старайтесь приветствовать каждого гостя в зале или баре. Когда гостям подают заказанные ими блюда и напитки, поддерживайте с ними зрительный контакт, улыбайтесь им. Представьтесь гостям, познакомьтесь с ними и запомните их имена (можно завести специальный журнал, в который вы будете заносить имена гостей, чтобы впоследствии, когда вы в следующий раз встретитесь с этими же гостями, не забыть их имена.). Этим менеджер подает хороший пример всему остальному персоналу ресторана. Предложите гостям фирменное блюдо/напиток: "Сегодня у нас фирменный черничный пирог. Не забудьте оставить для него немного места!" При желании можно обменяться с гостями визитными карточками.

9. Блюда. В ресторане есть неписаное правило - "время, не занятое обслуживанием, длится медленнее, чем время, когда идет обслуживание гостей", что является дополнительной причиной, почему следует предлагать гостям закуски - они заполняют собой "пустое время" между заказом основного блюда и подачей его к столу. Как выглядят блюда? Так, как и должны выглядеть? Или их внешний вид заметно отличается от стандарта? Правильно ли блюдо украшено? Были ли поданы к столу необходимые приправы (кетчуп, горчица, майонез, крекеры и т.д.)? Прекрасно! А теперь запомните, что официанты должны подойти к столу и спросить гостей, как им понравилось блюдо, когда те уже съели 2 кусочка (а не в течение 2 минут), чтобы убедиться, что блюдо имеет тот вкус, который и ожидали гости, т.е. провести "чек - бэк". Полезно также понаблюдать за выражением лица гостей, когда они смотрят на свою еду или пробуют ее. Что говорит выражение их лица? Разыграйте ролевую игру и потренируйтесь с официантами, как быстро и эффективно решать возникающие проблемы и улаживать жалобы гостей, касающиеся качества блюд и напитков. 

10. Туалетная комната. Менеджеры и рядовые сотрудники ресторана должны регулярно проверять состояние туалетной комнаты. Используйте чек-листы (каждые 20 минут - 1 час) для проверки чистоты в туалетных комнатах. 

11. Предоставление счета гостям, возвращение за счетом к столу. У гостей ресторана есть довольно забавная привычка. Они будут часами сидеть за столом, не спеша поедая свою пищу и разговаривая друг с другом, но если уж они решили уходить, они быстро собираются и готовы сорваться с места в любую минуту. Вы можете успешно осуществить предыдущие десять этапов, но затем все испортить тем, что слишком долго не подходите к гостям со счетом, когда они уже готовы расплатиться, или, что еще хуже, если вы слишком долго оплачиваете счет в кассе, а гость сидит и ждет, когда же вы соизволите принести обратно его кредитную карточку или сдачу вместе с копией счета. Официант должен помнить, что после того как он принес гостю счет, ему следует отойти от стола на восемь шагов (не больше), повернуться к столу и посмотреть, не положил ли гость деньги или кредитную карточку на папку со счетом. Плохое впечатление на этом этапе может перечеркнуть все хорошие впечатления, полученные гостем на предыдущих этапах обслуживания. Научите официантов предоставлять счет гостю, забирать его на оплату в кассе и приносить обратно, когда гость готов к этому, а не когда это "удобно" официанту. 

12. Прощание с гостем. В отношении каждого гостя, уходящего из ресторана, необходимо:

·  поинтересоваться и убедиться в том, что их пребывание в ресторане было приятным, и они получили большое удовольствие;
·  поблагодарить каждого гостя за визит в ресторан (при этом желательно обращаться к гостю по имени);
·  пригласить гостей снова прийти в ресторан;
·  добиться того, чтобы их последнее впечатление, полученное о ресторане (в основном это прощание и выход из ресторана), было положительным.

Хостесс, официанты, помощники официанта и менеджеры - все они не должны забывать прощаться с уходящими из ресторана гостями. Однако, хостесс и менеджеры обычно имеют для этого больше возможностей, чем остальные. Вот что следует делать при прощании с гостем, если вы хотите, чтобы он снова вернулся в ресторан: 

· помогайте гостям на выходе надевать их верхнюю одежду;
· открывайте дверь для каждого гостя, покидающего ресторан;
· поблагодарите каждого гостя, обратившись к нему по имени, и пригласите его прийти в ресторан по какому-нибудь специфическому поводу: "Приходите к нам на наш воскресный завтрак!";
· Улыбайтесь! Улыбайтесь! И еще раз улыбайтесь! Когда Вы улыбаетесь покидающим ресторан гостям, они улыбаются вам в ответ. Прибывающие гости видят, что другие гости выходят из ресторана с улыбкой. И они невольно думают: "Ага ...они, должно быть, только что великолепно провели здесь время. Я не могу удержаться, чтобы самому не посмотреть, что здесь такое!".
2.4. Основные стандарты ресторанной службы 
Для обеспечения конкурентоспособности предприятия и предоставления гостям великолепного сервиса предлагаем внедрить (минимум) пять групп Стандартов:
1. Стандарты обслуживания;

2. Стандарты внешнего вида;
3. Стандарты подачи блюд и напитков;

4. Стандарты чистоты;

5. Стандарты атмосферы зала.
Дополнительно можно разрабатывать и внедрять другие стандарты, например:
· Стандарты ведения телефонных переговоров;

· Стандарты приема заказа на банкет и т.п. 

Стандарты обслуживания в ресторане. Обслуживание гостей начинается с момента их прихода в ресторан и заканчивается, когда они  его покидают. Недопустимо увлекаться техническими аспектами обслуживания, в ущерб внимательному, заботливому отношению к гостю. Гости иногда могут простить (а часто и не заметить!) какие-то технические ошибки в сервисе, но никогда не простят невежливого, невнимательного или недоброжелательного 
отношения к себе. Если официант отлично владеет техникой сервиса, но при этом  невнимателен или невежлив с гостем, ему не место в ресторане. 
Постоянно поддерживать высокий уровень сервиса в ресторане достаточно сложно. Сохранение одного и того же качества каждый день: утром, днем, вечером, когда много народу, или же когда мало, большая проблема в ресторанах, однако решаемая. Условно решение этой задачи можно разбить на два этапа. Во-первых, разработать и ввести единые стандарты обслуживания. Ведь когда стандарт не установлен, то о каком его поддержании может идти речь? А во-вторых, «убедить» сотрудников соблюдать утвержденные корпоративные правила и тщательно контролировать их выполнение.
Процесс описания стандартов обслуживания не так прост, как может показаться на первый взгляд. Для того, чтобы создать и внедрить стандарт, нужно понять, каким должно быть обслуживание, что и кому предлагать. Важно подробно описать: как вы хотите обслуживать гостей; как ваши официанты должны  себя вести в тех или иных ситуациях. 
Например, обслуживание гостей, которые пришли на бизнес-ланч, и которые вечером собрались расслабиться и  отдохнуть - две большие разницы. В первом случае необходимо соблюдение определенного делового этикета, а также временных параметров обслуживания (в среднем стандартное время бизнес-ланча 40 минут), излишний демократизм и общительный официант будет, скорее всего, неуместен. Во втором 
случае наоборот, индивидуальное обслуживание приветствуется. В стандартах обслуживания должны  фигурировать как технологические, так и поведенческие моменты для каждой категории сотрудников. Начиная, например, с доброжелательного приветствия «Добрый день!" и улыбки каждому клиенту, и заканчивая корпоративным стилем одежды, подачей и сервировкой каждого блюда, и вариантами решения определенных конфликтных ситуаций.
 Необходимо также четко определить, какое время занимает обслуживание одного клиента или, в 
конкретном случае, одного столика. Можно говорить даже не о том, сколько времени занимает обслуживание, а о том, сколько времени оно должно занимать. Здесь может быть «прописано» буквально время от первого подхода до принятия заказа и время ожидания между заказами, и соответственно, варианты «заполнения ожидания», особенно если что-то запаздывает. 
Для постоянного гостя «предписывают» обязательный рассказ о тех новинках или событиях, которые ожидаются в ближайшее время. В ресторане национальной или оригинальной тематики есть возможность особым образом обыграть общение с гостем.

Не стоит забывать и о ритуале прощания. Помните, что это последняя возможность произвести и оставить благоприятное впечатление на гостя. Заготовьте несколько фраз, которыми официанты могут пользоваться в работе.
 Например: «Спасибо большое! До свидания, желаю Вам  приятных выходных дней!», «Благодарю Вас за визит! Ждем Вас вновь!» и т.п. 
Стандарты обслуживания в зале  официантом (пример)

Этап 1 «Подготовительный»

· Прибытие персонала на работу

· Прибытие на работу (только через служебный вход).

· Регистрация в журнале прихода-ухода под роспись.

· Приход в раздевалку, переодевание в форму до 11.00.

(
Подготовка официанта к работе
· Получение свечей, салфеток, скатертей, зубочисток, бумажных салфеток у хостес.

· Расстановка столов (если во время предыдущей смены проводились банкеты).

· Сервировка столов, накручивание салфеток.

· Проверка наличия специй, чистоты наборов для специй.

· Проверка степени наполнения бутылок для масла и уксуса. Если они неполные передача их для наполнения поварам холодного цеха.

· Получение у поваров и расстановка бутылок для масла и уксуса на столах.

· Загрузка посуды в холодный и горячий цеха.

· 11.30. – планерка.

(
Мойка посуды (в течение смены)

· Сбор и доставка грязной посуды на мойку.

· Натирание посуды.

· Расстановка посуды в посудных шкафах, сервизной.

Этап 2 «Встреча гостей»

· Встреча в зале – обслуживание хостес

· Встреча гостя в зале ресторана.
· Выяснение цели визита гостя (банкет, обед).

· Уточнение у гостя предварительного заказа столика.

· Выяснение пожеланий гостя о месте его расположения в зале (если не было заказа столика).

· Сопровождение гостя до столика.

· Передача гостю меню бизнес-ланча и/или обычного меню.

· Меню подается в раскрытом виде на первой странице; на ладони левой рукой или раскрыть меню правой рукой за верхний угол обложки. Подайте меню гостю, по возможности, с правой стороны. Если за столом компания - меню подается старшему или каждому из гостей.

· Информирование гостя о мероприятиях и услугах заведения (по желанию гостя).

· Закрепление за столиком официанта.

· Передача официанту информации, полученной от гостя.
Этап 3 «Обслуживание гостя»

Обслуживание официантом

· Прием заказа

· Походка (ритмичная походка, прямая осанка). 

· «Зафиксироваться» у стола (ноги – тяжесть перенесена на одну ногу, другая нога слегка согнута и отведена чуть в сторону, или вперед; корпус тела и ступни направлены к собеседнику; легкий наклон корпуса вперед по направлению к гостю; открытая поза; дистанция – от 50 см до 120 см).

· Улыбка искренняя губами и глазами.

· Установление зрительного контакта  с гостем.

· Приветствие, представление гостю, вынос комплимента / аперитива.

· Оказание помощи в выборе напитков и блюд.

Определите ведущую потребность гостя и выясните его предпочтения:

-
с какого блюда гость желает начать (холодное / горячее / десерт) 

-
каким временем располагает

-
предпочтение в еде, ингредиентах (морепродукты / мясо)

-
предпочтения в напитках (безалкогольные / слабоалкогольные / крепкие), желаемые объемы (в граммах)

Порекомендуйте  блюдо в соответствии с потребностями и предпочтениями гостя.

Порекомендуйте напитки  к выбранным блюдам.

Порекомендуйте  десертные блюда (десерт можно предложить после приема основного блюда).

· Прием заказа (запись заказа в блокнот, его повторение гостю для проверки), информирование о времени выполнения заказа.

· Уточнение последовательности выноса блюд.

Дополнительно уточните особые пожелания:

-
уточнить наличие пожеланий по способу приготовления блюда

-
время и последовательность подачи блюд и напитков

-
если за столом сидит компания, необходимо записывать заказ каждому отдельно

· Занесение заказа в R-Keeper.

· Информирование повара о дополнительных указаниях по приготовлению блюд. 

· Приглашение метрдотеля для проведения отмены на R-Keeper (в случае ошибки официанта при занесении заказа).

· Изменение сервировки в соответствии с заказом (после 16.00). Если за столом, накрытым на 4-ре персоны, 2 человека - убрать лишние приборы.
· Контроль качества приготовления блюд

· Проверка качества блюд при получении заказа от кухни (температурный режим, оформление, выход блюда).

· Прием блюда на вынос гостю.

· При обнаружении несоответствия блюд требуемым характеристикам при их подаче (температурный режим, оформление, выход блюда) возврат блюд на кухню.

· При отказе поваров заменить блюдо, обращение к метрдотелю.

· Вынос блюд

· Получение барной продукции у бармена. 

· Получение заказа в холодном цехе у поваров.
· Получение заказа в горячем цехе у поваров.
· Вынос блюд гостю согласно требуемым нормам и с учетом пожеланий гостя.

· Предложение дополнительных блюд и напитков.

· Розлив напитков в течение всего обслуживания.

· Прием дозаказа.

· Пополнение заказа через R-keeper.

· Уборка и замена использованных столовых приборов и белья

· Наблюдение за обслуживаемым столиком.

· Уборка грязной посуды, замена пепельницы, столового белья (посуда убирается при необходимости, пепельница меняется после каждого потушенного окурка, салфетки - после падения на пол или по желанию гостя).

· Передача скатертей, салфеток на стирку (складирование в ванночку у сервизной).
· Передача посуды в мойку.

· Прием расчета

· Подойти к гостю сразу, как только он будет готов рассчитаться.
· Уточнение о наличии скидки.
· Оформление скидки и/или распечатка предварительного чека.

· Передача предварительного чека гостю в папке для чеков.

· Передача оплаты кассиру, когда гость оплатил блюда в соответствии с предварительным чеком.

· Получение от кассира сдачи, чека, копии чека (копия чека – по необходимости).

· Передача сдачи, чека гостю в папке для чеков.

· Вручение дисконтной карты гостю в случае, когда счет на одну персону составляет более 3000 руб. (3001 руб. и выше).

· Когда гость заберет сдачу и чек, официант забирает папку для чеков, благодарит гостя.

· Проводить гостя

· Когда гость решает уйти, хостес или метрдотель провожают гостя.

· Подготовка столов к последующему обслуживанию 

· Уборка грязной посуды.
· Проверка чистоты скатертей, салфеток.
· Уборка скатертей, салфеток со столов (в случае, если скатерть грязная).
· При обнаружении иных загрязнений – информирование метрдотеля.

· Передача скатертей, салфеток на стирку (складирование в ванночку у сервизной).

· Взятие чистых скатертей, салфеток, «стекла», «железа», тарелок.

· Сервировка столов. 

· Натирание «стекла», «железа», расстановка посуды в сервизной, посудном шкафу в течение дня.

· Обеспечение соблюдения трудовой дисциплины

· Написание объяснительной записки (в случае нарушения трудовой дисциплины) на имя руководителя предприятия.

· Разрешение конфликтных ситуаций, возникших по вине ресторана

· Разрешение конфликтной ситуации (собственными силами).
· Обращение за помощью к метрдотелю (официант не смог урегулировать конфликт).
· Разрешение конфликтных ситуаций, возникающих по вине гостя

· Разрешение конфликтной ситуации (собственными силами).
· Обращение за помощью к метрдотелю (официант не смог урегулировать конфликт).
Этап 4 «Завершение работы»

· Уход персонала с работы

· Регистрация сотрудников под роспись при выходе из ресторана в журнале «прихода-ухода».

· Выход из ресторана только через служебные двери.

Стандарты внешнего вида. Внешний вид – это первый и наиболее очевидный показатель профессионального отношения к работе. По внешнему виду складывается первое визуальное впечатление о самом ресторане, отношении персонала к своей работе и посетителям. Второй возможности сформировать первое впечатление не будет! Строгое соблюдение стандартов внешнего вида персоналом ресторана имеет  значение не только потому, что от этого зависит здоровье посетителей, но и потому, что это нравится им. Удовольствие от ужина в ресторане будет испорченно, если Вас обслуживает официант с дурным запахом или грязными ногтями, волосами. Сначала  внимательный гость составит определенное мнение о внешности официанта, моментально решит, нравится он ему или нет. Далее его восприятие будет корректироваться поведением персонала, здесь в расчет принимаются: умение слушать; поза и мимика; громкость и темп речи; выражение глаз; жесты.

Стандарты внешнего вида (пример)

· Лицо:
-
ухоженное лицо

-
выбритое лицо для мужчин

-
стандартный дневной макияж для женщин, запрещен вечерний макияж

· Волосы:
-
чистые

-
аккуратно уложенные в прическу

· Ногти:
-
обязательный маникюр, короткая длина ногтей, светлый лак

· Бижутерия:
-
отсутствие (часы, браслеты, цепочки)

-
разрешается только наличие обручального кольца, небольших сережек

· Одежда: 

-
чистая, опрятная, выглаженная

-
белый «верх», темный «низ»
-
для женщин - белое белье, длина юбки до колен / чуть выше / чуть ниже колен

-
для мужчин черный цвет носков 

· Колготы:

-
для женщин наличие колгот или чулок обязательно всегда (круглый год)

-
колготы / чулки должны быть целыми, телесного / светлого цвета

· Обувь:

-
черная обувь, без шнурков, завязок

-
для женщин на каблуке с закрытыми пяткой и носком

-
запрещены босоножки, шлепки (неделовой стиль)

Обязательно иметь запасную пару носков, чулок / колгот, блузку. 

Стандарты ведения телефонных переговоров. Первое впечатление о фирме формируется по первому звонку в эту фирму. Телефонный этикет – это часть корпоративной культуры предприятия, это один из важнейших компонентов имиджа компании. Улучшение качества общения – залог успеха в конкурентной борьбе.

Стандарт ведения телефонных переговоров

 ( на примере клуба "Х")

Уважаемый коллега!

Вы являетесь сотрудником клуба "Х», в связи с чем к Вам предъявляются следующие требования по ведению телефонных переговоров.

Первый этап – приветствие. Телефонную трубку необходимо снять до третьего-четвёртого звонка. Но помните, что, отвечая после первого звонка, у Гостя (клиента) может сложиться впечатление, что Гостей (клиентов) у нас немного и он – первый, кто позвонил за сегодняшний день. Если трубку снимут после четвёртого звонка, Гость (клиент) может не дождаться и решить, что либо  наша организация сменила номер, либо его неправильно информировали о номере.

Подняв трубку, следует спокойно сделать вдох, представиться: «Добрый день (утро, вечер, ночь)! Клуб «Х» (ресторан «Х»; боулинг –центр «Х», или наименование подразделения (службы) клуба Х). Например: служба безопасности клуба Х. 

То, как сотрудник представился , создаёт у Гостя (клиента) предварительное мнение о компании, о корпоративной культуре, принятой в организации, об отношении к Гостям (клиентам).

Второй этап – разговор. Вежливо ответьте Гостю по интересующему вопросу. Если для выполнения просьбы Гостя (клиента)  Вам требуется время, чтобы уточнить запрашиваемую информацию, скажите Гостю: «Пожалуйста,  подождите»,  воспользуйтесь кнопкой для блокировки звука. Гость (клиент) не должен слышать посторонние разговоры, а также информацию, которая для него не предназначена. 

Если по интересующему Гостя (клиента)  вопросу необходимо соединить с каким-либо подразделением (службой), всегда сообщайте, с кем  хотите его соединить. Если требуется соединение с представлением звонящего, вежливо поинтересуйтесь: «Как Вас представить?». Информацию обязательно записывайте в заранее приготовленном блокноте.

Третий этап – прощание. Первым заканчивает разговор Гость (клиент). На прощание скажите: «До свидания, всего доброго!».

Сотруднику клуба Х необходимо в разговоре по телефону придерживаться общих правил ведения беседы:

- улыбайтесь, когда отвечаете по телефону. Даже не видя Вашу улыбку, человек, позвонивший к нам, почувствует, что Вы искренне интересуетесь его звонком и рады его слышать;

- при разговоре постоянно контролируйте свои эмоции. Недопустимо перекладывать своё раздражение, усталость или плохое настроение на собеседника;

- избегайте в беседе следующих фраз и выражений: «нет», «невозможно», «я не знаю», «вы должны». Эти слова легко можно заменить фразами: «лучше всего сделать так…», «думаю, стоит попробовать…», «вам следует…», «я постараюсь…», «я уточню эту информацию» и так далее;

- если Гостю (клиенту) пришлось ждать вашего ответа, то извинитесь за ожидание и поблагодарите Гостя (клиента);

- говорите чётко и не очень быстро. Делайте паузы, сообщая собеседнику информацию. Сложные слова говорите в разбивку, проговаривая их по буквам.

Стандарты чистоты прописываются также в произвольной форме, и весь персонал одинаково понимает что значит "чисто" в данном помещении или на рабочем месте.
Стандарты чистоты (выдержка) на примере одного из ресторанов  представлены в таблице 4.
Таблица 4 - Стандарты чистоты экстерьера ресторана 
                   (выдержка)

	№
	Параметры 

	1
	Вывеска ресторана ровно висит.

	2
	На лестнице перед входом чисто и убрано

	3
	Урны перед входом чистые, стоят по обеим сторонам центрального входа

	4
	Двери чистые, стекла без разводов.


2.4. Современный подход к развитию сервисного 
        менеджмента

Инновационный менеджмент в сфере питания в настоящее время приобретает всё большую значимость и рассматривается как парадигма (модель, система взглядов) управления. Необходимость перехода к инновациям продиктована, в первую очередь, естественным процессом развития рынка. При этом по мере насыщения рынка и, как следствие, обострения конкурентной борьбы, меняются источники успешности бизнеса, а вместе с ними парадигмы управления (рис. 17). 
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Рисунок 17 - Пирамида источников прибыли компании
На ранних стадиях ненасыщенного рынка прибыль предприятия (формирование первичного капитала) является одновременно единственной целью и ценностью для бизнеса. Прибыль в это время есть исходный и самый главный дефицит, предмет пристального внимания финансового менеджмента (собственно, единственного для этого этапа развития вида управления). Однако, по мере насыщения рынка, когда спрос начинает превышать предложение, возникает новый дефицит - платежеспособный покупательский спрос. Именно это явление можно наблюдать при современном развитии индустрии питания. Гость (клиент)  как источник денег становится для предприятия питания  дороже самих денег.

Удержание старых покупателей и привлечение новых — это  ключевые проблемы маркетинг-ориентированного управления в сфере ресторанного бизнеса . Дальнейшее обострение конкурентной борьбы за покупателя еще больше обостряет проблему обеспечения его лояльности. Ротация клиентов оборачивается для предприятий значительными коммерческими затратами на привлечение новых взамен потерянных старых. Борьба за удовлетворенность гостей как ключевого фактора обеспечения их лояльности неизбежно, в очередной раз, изменяет систему ценностей предприятия индустрии питания. 

Качество (конкурентоспособность) предприятия питания  становится основой обеспечения лояльности  гостей (клиентов). Теперь качество выступает источником источника прибыли... Это новая системообразующая ценность для предприятия, определяющая ключевые компоненты ее стоимости: прибыль, динамику развития, устойчивость. При этом система менеджмента качества становится, соответственно, новой парадигмой насыщенного рынка. Ее главная концептуальная идея — постоянные улучшения процессов деятельности с целью повышения способности предприятия качественно удовлетворять потребности клиентов [17].

Интеграция в мировую экономику (глобализация) существенно расширяет поле конкурентной борьбы, заставляя российские предприятия питания конкурировать с лидерами мирового рынка. В этих условиях главной проблемой предприятий и основной задачей их руководства становится обеспечение устойчивого роста. Для этого в условиях гиперконкуренции совсем не достаточно постоянного совершенствования деятельности. Для лидеров рынка стоит задача выиграть, а не проиграть. Решить ее можно только постоянными инновационными прорывами, обеспечивающими поддержание высокого темпа развития. Инновационный менеджмент, основанный на знаниях, — это парадигма управления XXI века, ответ на вызов современного рынка Покупателя. 
Основная цель любого предприятия – финансовое благополучие и стабильность. Жесткая конкуренция вынуждает предприятия индустрии питания предпринимать усилия в направлении повышения уровня технологичности и эффективности бизнес-процессов, снижения уровня затрат, улучшения качества обслуживания потребителей. В современных условиях рынка, экономика России все больше поворачивается в сторону системных структурных преобразований, ориентированых на концепцию Бережливого производства..
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Приложение 1

Описание технологического процесса

«Обслуживание в зале»

Этап 1 «Подготовительный»

1.1. Подготовка зала к работе

Процедура №1 «Уборка зала»

Уборщица ресторана моет полы, стены, барные табуретки, внешнюю стенку бара в зале ресторана.

Уборщица ресторана проводит генеральную уборку отдельных участков ресторана по графику, составленному комендантом.

Уборщица ресторана протирает пыль со столов, стульев, осветительного оборудования, деревянных панелей, балок, аксессуаров.

Уборщица ресторана моет полы, деревянные панели, холодильники, плинтусы в баре, ежедневно, в 11.10.

Уборщица ресторана моет пол в сервизной три раза в день - в 11.30, 16.00, 21.00.

Ежемесячно, в последнее воскресенье месяца, в 8.00, уборщица ресторана снимает шторы и передает их на стирку кастелянше.

Кастелянша получает шторы на стирку.

Кастелянша стирает, сушит, гладит шторы и передает их коменданту.

Комендант развешивает шторы в зале ресторана до 11.00 понедельника.

Метрдотель принимает развешанные шторы до 11.00 понедельника. 

Уборщица ресторана осуществляет уборку зала ресторана по мере необходимости, по вызову метрдотеля.

Процедура №2 «Подготовка и обслуживание электрооборудования» 

Электрик принимает смену по журналу «Оперативных переговоров».

Электрик ежедневно, в 9.20, обходит помещения ресторана с целью выявления и своевременного устранения неисправностей в работе электрооборудования (осуществляет ремонт электрооборудования). Электрик не осматривает светомузыкальное оборудование.

Электрик включает вентиляционное оборудование и кондиционеры.

Электрик регулирует температуру в помещениях ресторана в течение рабочей смены и поддерживает оптимальную температуру (220С).

Электрик заполняет журнал «Оперативных переговоров» ежедневно, до 17.45.

Процедура №3 «Подготовка и обслуживание сантехнического оборудования» 

Сантехник просматривает журнал «Учета и передачи смен».

Сантехник ежедневно, в 9.20, обходит помещения ресторана для выявления и своевременного устранения неисправностей (осуществляет ремонт сантехнического оборудования и систем канализирования).

Сантехник регулирует температуру батарей отопления в отопительный период, с 9.00 до 18.00.

Сантехник заполняет журнала «Учета и передачи смен», до 17.45.

1.2. Подготовка персонала к работе

Процедура №1 «Прибытие персонала на работу»

Персонал ресторана приходит на работу только через служебный вход.

Дежурный администратор (охранник) производит досмотр личных вещей персонала.

Персонал ресторана проходит регистрацию (расписывается) в журнале прихода-ухода у дежурного администратора (охранника).

Персонал ресторана проходит в раздевалку и переодевается в форменную одежду, до 11.00.

Старший смены административной группы (охраны) открывает сервизную для официантов в 10.50 или по звонку метрдотеля.

Процедура №2 «Подготовка метрдотеля к работе»

Метрдотель производит осмотр помещений ресторана вместе со старшим смены административной группы (охраны), на предмет сохранности имущества, исправности оборудования.

Метрдотель проверяет чистоту зала ресторана, VIP-зала, кабинок, банкетного зала.

Метрдотель проверяет состояние мебели и элементов интерьера.

Метрдотель производит регистрацию результатов осмотра в журнале «Передачи смен».

Метрдотель проверяет температурный режим в зале ресторана. В случае необходимости его регулировки, обращается к электрику или сантехнику.

Метрдотель получает информацию от кухни по формированию STOP-листа.

Метрдотель формирует STOP-лист и вывешивает его на стол у R-Keeper.

Метрдотель осуществляет контроль за прибытием сотрудников ресторана на работу в 11.00.

Метрдотель получает информацию от бармена по формированию STOP-листа.

Метрдотель проверяет качество сервировки столов во всех залах.

Метрдотель проверяет форменную одежды персонала ресторана на предмет ее опрятности и соответствия требованиям, предъявляемым к форменной одежде обслуживающего персонала.

Метрдотель проводит планерку с персоналом ресторана (ежедневно, в11.30).

Процедура №3 «Подготовка сомелье к работе»

Сомелье вместе со старшим смены административной группы (охраны) проводят учет вина на стойке.

Сомелье просматривает журнал «Передачи смен».

Сомелье проверяет наличие вина на складе, сигар и аксессуаров.

В случае необходимости сомелье вместе с шеф-поваром оформляют заказ на доставку вина, сигар и аксессуаров.

Если вино можно купить в г. Кемерово, то заказ передается кладовщику.

При необходимости сомелье и шеф-повар ь заказывают вино, сигары, аксессуары в Москве.

Сомелье проверяет рабочий инвентарь (штопор, деконтатор, столик, поднос, стекло, тарелка и т.д.).

В 11.30 сомелье присутствует на планерке.

Процедура №4 «Подготовка бармена к работе»

Бармен открывает барную стойку в 11.00. 

Бармен просматривает журнал «Передачи смен».

Бармен проверяет наличие спиртных, слабоалкогольных и безалкогольных напитков, продуктов, необходимых для работы бара.

Если барной продукции недостаточно, бармен заполняет заказ на продукцию у кладовщика.

Бармен промывает пивные системы.

Бармен получает напитки, продукты с разгрузочной предприятия. 

Бармен составляет STOP-лист на день.

Бармен проводит уборку рабочего места.

Бармен передает STOP-лист метрдотелю.

В 11.30 бармен присутствует на планерке.

Процедура № 5 «Подготовка официанта к работе»

Официанты получают салфетки, скатерти, свечи, зубочистки, бумажные салфетки у хостес. 

Официанты расставляют столы, если во время предыдущей смены в зале ресторана проводились банкеты.

Официанты сервируют столы (накрывают скатерти, расставляют «стекло» и «железо», свечи, бумажные салфетки, зубочистки) и накручивают салфетки.

Официанты проверяют наличие специй и чистоту наборов для специй (солонки, перечницы, бутылки для масла и уксуса со специями).

Если бутылки для масла и уксуса со специями недостаточно наполнены, официант относит их в холодный цех.

Повара холодного цеха наполняют бутылки для масла и уксуса со специями.

Официанты забирают бутылки для масла и уксуса со специями у поваров холодного цеха и расставляют на столах.

Официанты выполняют загрузку посуды в холодный и горячий цеха.

В 11.30 официанты присутствуют на планерке.

Процедура № 6 «Подготовка хостес к работе»

Хостес получает салфетки, скатерти у кастелянши, зубочистки, свечи, бумажные салфетки - у коменданта.

Хостес выдает салфетки, скатерти, зубочистки, свечи, бумажные салфетки официантам.

Хостес проверяет и приводит в порядок папки меню и папки счетов.

При необходимости хостес заменяет листы в меню.

Хостес участвует в расстановке столов (если во время предыдущей смены проводились банкеты).

Хостес сервирует столы.

Хостес расставляет на столах элементы декора.

Хостес производит замену увядших цветов.

В 11.30 хостес присутствует на планерке.

1.3. Подготовка кухни к работе

Процедура №1 «Заказ продуктов»

Шеф-повара, су-шеф, повар-бригадир проверяют соответствие меню банкета количеству продуктов, имеющихся в наличии в холодильниках, на складе.

Повара (ночная смена), бригадир заготовочного цеха подают заказы на доску объявлений, до 9.00.

Шеф-повара, су-шеф, повар-бригадир, бригадир заготовочного цеха, повара проверяют заказы на доске объявлений, до 9.00.

Технолог оформляет заказ на продукты.

Шеф-повара проверяют наличие необходимого количества специфических продуктов и оформляют заказ на специфические продукты.

Если необходима срочная доставка продуктов или в случае отсутствия транспорта у поставщиков, продукты доставляет экспедитор.

Экспедитор получает деньги в бухгалтерии, у бухгалтера-кассира, под отчет. 

Экспедитор покупает необходимое количество продуктов.

Экспедитор осуществляет транспортировку продуктов.

Шеф-повара, технолог, бригадир заготовочного цеха принимают продукты у экспедитора по фактуре. Экспедитор отчитывается перед бухгалтерией авансовым отчетом.

Грузчики осуществляют разгрузку продуктов (продукты разгружаются своими грузчиками или грузчиками поставщиков).

Технолог, бригадир заготовочного цеха занимаются распределением продуктов.

Также технолог может заказывать продукты непосредственно у поставщиков. В данном случае доставкой продуктов занимаются поставщики. Шеф-повара, технолог, бригадир заготовочного цеха принимают продукты у поставщиков.

Шеф-повара заказывают специфические продукты у поставщиков. Поставщики доставляют специфические продукты. Шеф-повара, технолог, бригадир заготовочного цеха принимают специфические продукты у поставщиков.

По доставке продуктов поставщики передают технологу фактуру на оплату или технолог в бухгалтерии получает деньги под счет и потом отчитывается авансовым отчетом. При безналичном расчете счет передается в бухгалтерию.

Качество поступивших продуктов контролирует технолог, шеф-повара.

Процедура №2 «Приготовление блюд до начала работы ресторана»

Ночная смена готовит заготовки блюд для дневной работы кухни.

Шеф-повара, повар-бригадир до 11.00 проверяют наличие необходимых полуфабрикатов, продуктов в холодильниках.

Технолог проверяет качество и количество заготовок.

К 11.30 повара готовят обед для персонала.

До 11.30 повара готовят заготовки на бизнес-ланч.

Повара занимаются приготовлением бизнес-ланча.

Шеф-повара, су-шеф, повар-бригадир информируют метрдотелей о готовности бизнес-ланча и изменениях в меню через STOP-лист, до 11.00.

1.4. Вспомогательные процессы

Процедура №1 « Введение нового блюда в меню»

Шеф-повар принимает решение о введении нового блюда.

Шеф-повар проверяет, есть ли ингредиенты для приготовления нового блюда в постоянном наличии, если нет, можно ли наладить их постоянную доставку в необходимом количестве.

При введении нового блюда шеф-повар и технолог составляют технико-технологическую карту, раскладку.

Шеф-повар передает технико-технологическую карту в бухгалтерию для расчета себестоимости блюда.

Бухгалтерия рассчитывает себестоимость блюда.

Бухгалтерия возвращает технико-технологическую карту с расчетом себестоимости блюда.

Шеф-повар и директор ресторана согласуют розничную стоимость блюда, описание и название блюда.

Директор ресторана, шеф-повар утверждают розничную стоимость блюда, описание и название блюда у директора заведения.
Директор ресторана передает всю информацию о новом блюде главному бухгалтеру на планерке, с указанием даты введения нового блюда в меню.

Главный бухгалтер дает распоряжение бухгалтеру о необходимости внесения нового блюда в информационную базу, R-Keeper. Бухгалтер заносит цену блюда в информационную базу и R-Keeper. 

Директор ресторана передает всю информацию о новом блюде (цена, состав, описание, название, местоположение в меню) системному администратору для подготовки новых бланков меню.

Системный администратор набирает и печатает новые бланки меню.

Системный администратор передает готовые бланки меню директору ресторана.

Директор ресторана передает новые бланки меню метрдотелям.

Метрдотели информируют о новом блюде официантов, хостес.

Шеф-повар составляет раскладку нового блюда для поваров и проводит показательное приготовление блюда для официантов и поваров.

Метрдотель передает новые бланки меню хостес для изменения страниц в меню.

Процедура №2 «Уборка кухни»

Уборщица кухни моет полы в кухонных помещениях.

Уборщица кухни производит генеральную уборку участков кухни по графику, составленному шеф-поваром.

Уборщица кухни производит уборку помещений по распоряжению шеф-повара.

Процедура №3 «Мойка посуды»

Официанты собирают и приносят грязную посуду на мойку.

Мойщицы посуды принимают грязную посуду у официантов.

Мойщицы посуды моют посуду.

Официанты натирают посуду в течение дня.

Официанты расставляют посуду в сервизной, в посудных шкафах.

«Обслуживание в зале»

Этап 2 «Встреча гостей»

2.1. Встреча в холле

Процедура №1 «Обслуживание гостей в холле»

Швейцар встречает гостя у входа, приветствует гостя.

Гардеробщик приветствует гостя и принимает верхнюю одежду гостя на хранение (при ее наличии).

Гардеробщик выдает номерок гостю. 

Администратор (охранник) проводит досмотр личных вещей гостя на наличие опасных предметов при помощи металлоискателя и просто визуально. 

В случае если гость интересуется, как пройти в ресторан, то администратор (охранник) дает соответствующие пояснения. 

Процедура №2 «Обслуживание хостес»

В зале ресторана гостя встречает хостес. 

Хостес выясняет цель визита гостя (банкет, обед).

Хостес уточняет у гостя предварительный заказ столика.

Если столик не заказан, хостес выясняется пожелание клиента о месте его расположения в зале. 

Хостес сопровождает гостя до столика.

Хостес оставляет гостю меню бизнес-ланча и/или обычного меню для ознакомления и выбора блюд.

Хостес информирует гостя обо всех мероприятиях и услугах заведения (по желанию гостя).

Метрдотель закрепляет официанта за столиком. 

«Обслуживание в зале»

Этап 3 «Обслуживание гостя»

3.1. Обслуживание официантом

Процедура №1 «Прием заказа»

Официант подходит к гостю, приветствует его и представляется, выносит аперитив.

Официант предлагает и оказывает помощь в выборе напитков и блюд.

Официант принимает заказ (записывает заказ в блокнот), информирует гостя о времени выполнения заказа.

Официант уточняет у гостя последовательность выноса блюд (заносит в блокнот).

Принятый заказ заносится официантом в R-Keeper.

В случае ошибки официанта при занесении заказа в R-Keeper проводится отмена метрдотелем.

Официант информирует повара о дополнительных указаниях по приготовлению блюд.

Официант изменяет сервировку стола в соответствии с заказом (после 16.00).

Процедура №2 «Контроль  качества приготовления блюд»

При получении заказа на кухне официант проверяет качество приготовления блюда (температурный режим, оформление, выход блюда).

Если качество блюда соответствует нормам, официант принимает блюдо и выносит его гостю.

Если официант обнаруживает несоответствие блюда требуемым характеристикам при их подаче (температурный режим, оформление, выход блюда), официант возвращает блюдо повару и сообщает  о некачественном приготовлении шеф-повару, су-шефу, повару-бригадиру, старшему повару.

Повар производит замену блюда.

Официант информирует метрдотеля о факте некачественного приготовления блюда.

Метрдотель делает запись о факте некачественного приготовления блюда в журнале «Передачи смен».

Если повар не согласен с официантом, официант сообщает метрдотелю о факте некачественного приготовления блюда.

Метрдотель проверяет качество приготовления блюда (температурный режим, оформление, выход блюда).

Если метрдотель обнаруживает несоответствие блюда требуемым характеристикам при его подаче (температурный режим, оформление, выход блюда), метрдотель возвращает блюдо повару и сообщает  о некачественном приготовлении шеф-повару, су-шефу, повару-бригадиру, старшему повару.

Повар производит замену блюда.

Метрдотель делает запись о факте некачественного приготовления блюда в журнале «Передачи смен».

Метрдотель на планерке у директора ресторана, информирует шеф-повара о случаях некачественного приготовления блюд.

Процедура 3 «Вынос блюд»

Официант в баре у бармена получает продукцию барного ассортимента.

Официант получает заказ в холодном цехе у поваров.

Официант получает заказ в горячем цехе у поваров.

В соответствии с требуемыми нормами выноса блюд (барная продукция, затем кухня) и с учетом пожеланий гостя, официант выносит блюда гостю.

Эксклюзивные блюда от шеф-повара выносит шеф-повар.

В процессе обеда/ужина официант предлагает дополнительные блюда и свои услуги по розливу напитков.

При желании гостя сделать дополнительный заказ официант принимает дозаказ.

При дозаказе официант пополняет заказ через R-Keeper.

Процедура №4 «Уборка и замена использованных столовых приборов и белья»

В процессе обеда/ужина официант наблюдает за обслуживаемым столиком (находится около обслуживаемого столика или периодически подходит к нему).

При наличии на столе грязной посуды, пепельницы, столового белья, официант производит уборку грязной посуды, заменяет пепельницу и столовое белье.

Официант передает скатерти, салфетки на стирку (складирование в ванночку у сервизной).

Грязную посуду официант передает в мойку.

Мойщица посуды принимает у официанта грязную посуду.

Мойщица посуды моет посуду. 

Процедура №5 «Прием расчета»

Если гость решил рассчитаться, он вызывает официанта для расчета.

Официант уточняет наличие скидки.

Официант оформляет скидку и/или распечатывает предварительный чек.

Официант передает предварительный чек гостю в папке для чеков.

В соответствии с  предварительным чеком гость производит оплату. 

Официант передает оплату кассиру.

Кассир принимает оплату, проводит оплату через кассу, закрывает стол.

Кассир отдает официанту сдачу, чек, копию чека. 

Официант отдает чек и сдачу гостю в папке для чеков.

Официант передает гостю дисконтную карту, если счет на одну персону составил более 3000 рублей.

Гость забирает сдачу, чек.

Официант забирает папку для чеков, благодарит гостя. 

Когда гость решает уйти, метрдотель просит его оценить качество обслуживания официантом. 

Метрдотель передает гостю карточку для оценки качества  обслуживания официантом.

Гость заполняет карточку и передает ее метрдотелю.

Метрдотель забирает карточку, благодарит гостя, провожает его.

Процедура №6 «Подготовка столов к последующему обслуживанию»

После того как гость ушел, официанты убирают грязную посуду. 

Официант проверяет чистоту скатертей, салфеток.

Официант меняет салфетки и скатерть, в случае если скатерть, салфетки грязные.

Если официант обнаруживает иные загрязнения, он информирует метрдотеля.

Метрдотель вызывает уборщицу ресторана.

Уборщица ресторана протирает стулья, моет пол.

Официанты передают скатерти, салфетки на стирку (складирование в ванночку у сервизной). 

Официанты, хостес берут чистые скатерти и салфетки, «стекло», «железо», тарелки.

Официанты сервируют столы.

Официанты натирают «стекло», «железо», расставляют посуду в сервизной, посудном шкафу в течение всего дня.

3.2. Обслуживание сомелье

Процедура №1 «Прием заказа»

Официанты вызывают сомелье при поступлении заказа на винную продукцию и/или сигары для дачи рекомендаций по винной продукции и/или сигарам.

Сомелье выходит к гостю.

Сомелье уточняет заказ у гостя по винной продукции и/или сигарам.

Сомелье презентует винную продукцию и/или сигары, высказывает рекомендации (по желанию гостя).

После 20.00 сомелье работает в зале, предлагает сигары, портвейн.

Процедура №2 «Выполнение заказа»

При поступлении заказа на сигары, сомелье берет выбранные гостем сигары в баре.

Сомелье выносит гостю коробку с сигарами.

Сомелье раскуривает сигару.

Сомелье  передает сигару гостю.

При заказе винной продукции, сомелье берет винную продукцию на своем складе.

Сомелье выносит вино и необходимый инвентарь гостю.

Сомелье проводит дегустацию винной продукции.

Если качество вина не устраивает гостя, сомелье заменяет вино. 

Если качество вина устраивает гостя, сомелье по желанию гостя разливает вино по бокалам и оставляет бутылку на столе.

Сомелье ведет учет по проданной винной продукции в специальной тетради.

3.3. Обслуживание барменом

Процедура №1 «Прием заказа» 

Чек выходит на R-Keeper бармена.

Бармен получает чек.

Бармен готовит необходимую продукцию для выполнения заказа.

Если гость подошел к барной стойке, то бармен принимает заказ у гостя.

Бармен дает рекомендации по ассортименту бара (по просьбе гостя). 

Бармен заносит заказ в R-Keeper.

Бармен готовит необходимую продукцию для выполнения заказа.

Процедура №2 «Выполнение заказа»

Бармен в соответствии с полученным чеком выполняет заказ.

Бармен передает барную продукцию официанту.

Бармен выполняет заказ в соответствии с пожеланиями гостя.

Бармен передает заказ гостю или официанту, если гость отошел от барной стойки и сел за столик.

Процедура №3 «Прием расчета»

Гость просит счет у бармена.

Бармен уточняет наличие скидки.

Бармен оформляет скидку  и/или распечатывает предварительный чек.

Бармен передает предварительный чек гостю.

Гость в соответствии с предварительным чеком производит оплату. 

Бармен передает оплату кассиру.

Кассир проводит оплату через кассовый аппарат, закрывает стол.

Кассир ресторана передает чек, копию чека, сдачу бармену.

Бармен передает чек и сдачу гостю, высказывает благодарность.

Гость забирает сдачу, чек.

Когда гость решает уйти, метрдотель или хостес провожает гостя.

3.4. «Приготовление заказа кухней» 

Процедура №1 «Приготовление заказа»

Повара, повара-бригадиры холодного и горячего цехов получают чек с заказом через  R-Keeper.

Повара, повара-бригадиры холодного и горячего цехов осуществляют подготовку к приготовлению блюда бизнес-ланча/меню обеда.

Повара, повара-бригадиры холодного и горячего цехов берут продукты и полуфабрикаты в холодильниках/на складе.

Повара, повара-бригадиры холодного и горячего цехов занимаются приготовлением блюд.

Шеф-повар, су-шеф, повара-бригадиры контролируют качество приготовления блюд на кухне.

Повара, повара-бригадиры холодного и горячего цехов получает посуду на мойке, порционируют блюдо, раскладывают блюдо на посуду.

Повара, повара-бригадиры холодного и горячего цехов сдают грязную посуду на мойку.

Повара, повара-бригадиры холодного и горячего цехов передают готовые блюда официанту. 

3.5. «Обслуживание шеф-поваром» 

Процедура №1 «Прием заказа»

Гость заказывает блюдо из специального предложения от шеф-повара.

Официант информирует шеф-повара о заказе блюд специального предложения.

Шеф-повар выходит к гостю, высказывает рекомендации по заказанному блюду и информирует о времени выполнения заказа.

В случае если шеф-повар не выходит к гостю, официант информирует гостя о времени выполнения заказа. 

Процедура №2 «Выполнение заказа»

Шеф-повар, повара получают необходимые продукты и полуфабрикаты в холодильниках/на складе.

Шеф-повар, повара занимаются приготовлением блюд специального предложения.

Шеф-повар, официанты выносят блюда специального предложения гостям.

Шеф-повар проводит презентацию блюда специального предложения, высказывает дополнительные рекомендации (по желанию гостя).

3.6. «Обслуживание метрдотелем»

Процедура №1 «Контроль качества обслуживания гостей»

Метрдотель производит осмотр состояния зала в течение дискотеки и выявляет неисправности в работе отдельных систем (вентиляция, электрооборудование, температурный режим), загрязнения.

Метрдотель вызывает технический персонал (уборщицы, электрик, сантехник, грузчик) для устранения неисправностей и загрязнений.

Технический персонал устраняет неполадки в работе систем оборудования и уборку зала.

Метрдотель наблюдает за работой обслуживающего персонала ресторана, артистов.

Метрдотель выявляет недочеты в работе обслуживающего персонала ресторана, артистов.

Метрдотель фиксирует недочеты в работе обслуживающего персонала ресторана, артистов в журнале «Передачи смен».

Метрдотель готовит и предоставляет еженедельный отчет о работе своей смены директору ресторана.  

3.7. «Вспомогательные процессы»

Процедура №1 «Музыкальное сопровождение»
Хостес получает диски для ресторана под роспись от организатора досуговых мероприятий.

Хостес выбирает музыкальное сопровождение согласно установленным требованиям.

Хостес включает музыкальное сопровождение (с 12.00 до 20.00).

Процедура №2 «Работа артистов»

Организатор досуговых мероприятий ежемесячно планирует работу артистов.

Организатор досуговых мероприятий анонсирует работу артистов и программы на информационной доске ресторана.

Организатор досуговых мероприятий организует выступление артистов (ежедневно с 20.00 до 23.00).

Артисты выступают ежедневно с 20.00 до 23.00.

Кассир ресторана оплачивает работу артистов.

Процедура №3 «Оплата работы артистов»

Организатор досуговых мероприятий осуществляет подготовку ежемесячного плана выступлений артистов.

Организатор досуговых мероприятий утверждает оплату артистов у заместителя директора по внешнеорганизационным вопросам.

Организатор досуговых мероприятий передает план выступлений артистов главному бухгалтеру и экономисту.

Организатор досуговых мероприятий готовит ведомость на основании плана выступлений артистов на каждый день.

Организатор досуговых мероприятий передает ведомость в кассу ресторана.

Метрдотель утверждает ведомость по факту выступления артистов.

Кассир ресторана выдает наличные денежные средства артистам на основании ведомости.

Артисты получают наличные денежные средства за выполненную работу под роспись в ведомости.

Кассир ресторана передает ведомость вместе с выручкой в бухгалтерию, бухгалтеру-кассиру.

Процедура №4 «Обеспечение соблюдения трудовой дисциплины»

Старший смены административной группы (охраны), администраторы (охрана), руководители подразделений контролируют соблюдение трудовой дисциплины.

Старший смены административной группы (охраны), администраторы (охрана), руководители подразделений пресекают случаи нарушения трудовой дисциплины.

В случае нарушения трудовой дисциплины, сотрудник ресторана пишет объяснительную записку на имя руководителя предприятия.

Старший смены административной группы (охраны) предоставляет письменный отчет директору о фактах нарушения трудовой дисциплины.

Процедура №5 «Разрешение конфликтных ситуаций, возникших по вине ресторана»

В случае возникновения конфликтной ситуации официант разрешает конфликтную ситуацию самостоятельно.

Если официант не может самостоятельно разрешить конфликтную ситуацию, он обращается за помощью к метрдотелю.

Метрдотель разрешает конфликтную ситуацию.

Метрдотель вручает гостю комплемент (подарок от ресторана).

Если метрдотель не смог урегулировать конфликтную ситуацию, он обращается за помощью к директору ресторана.

Директор ресторана разрешает конфликтную ситуацию. 

Процедура №6 «Разрешение конфликтных ситуаций, возникших по вине гостя»

В случае возникновения конфликтной ситуации официант разрешает конфликтную ситуацию самостоятельно.

Если официант не может самостоятельно разрешить конфликтную ситуацию, он обращается за помощью к метрдотелю.

Метрдотель разрешает конфликтную ситуацию.

Если метрдотель не смог урегулировать конфликтную ситуацию, он обращается за помощью к старшему смены административной группы (охраны).

Старший смены административной группы (охраны) разрешает конфликтную ситуацию.

Если старший смены административной группы (охраны) не смог урегулировать конфликтную ситуацию, он обращается за помощью к ВОХР.

ВОХР разрешает конфликтную ситуацию.

Если конфликт не был урегулирован, старший смены административной группы (охраны) пишет заявление.

ВОХР сопровождают участников конфликта в отделение.

«Обслуживание в зале»

Этап 4 «Закрытие ресторана»

4.1. Завершение работы ресторана

Процедура №1 «Осмотр помещений ресторана»

Метрдотель совместно со старшим смены административной группы (охраны)  проверяют помещения ресторана.

При обнаружении замечания, метрдотель заносит их в журнал «Передачи смен».

Процедура №2 «Учет винной продукции»
Старший смены  административной группы (охраны) совместно с сомелье пересчитывают (в случае отсутствия сомелье учет винной продукции осуществляет метрдотель) количество винной продукции на стойке.

Сомелье или метрдотель (в случае отсутствия сомелье) регистрирует количество винной продукции в журнале по ее учету.

Процедура №3 «Уход персонала с работы»
Метрдотель сдает ключи от помещений ресторана дежурному администратору (охраннику) и/или старшему смены административной группы (охраны) с отметкой в журнале.

Дежурный администратор (охранник) производит досмотр личных вещей персонала ресторана.

Сотрудники при выходе из ресторана расписываются в журнале прихода-ухода.

Весь персонал ресторана выходит только через служебные двери.

Старший смены административной группы (охраны) закрывает помещения ресторана.

Приложение 2
Стандарты обслуживания в зале официантом

(на примере одного из ресторанов)

Этап 1 «Подготовительный»

· Прибытие персонала на работу

· Прибытие на работу (только через служебный вход).

· Регистрация в журнале прихода-ухода под роспись.

· Приход в раздевалку, переодевание в форму до 11.00.

(
Подготовка официанта к работе
· Получение свечей, салфеток, скатертей, зубочисток, бумажных салфеток у хостес.

· Расстановка столов (если во время предыдущей смены проводились банкеты).

· Сервировка столов, накручивание салфеток.

· Проверка наличия специй, чистоты наборов для специй.

· Проверка степени наполнения бутылок для масла и уксуса. Если они неполные, передача их для наполнения поварам холодного цеха.

· Получение у поваров и расстановка бутылок для масла и уксуса на столах.

· Загрузка посуды в холодный и горячий цеха.

· 11.30. – планерка.

(
Мойка посуды (в течение смены)

· Сбор и доставка грязной посуды на мойку.

· Натирание посуды.

· Расстановка посуды в посудных шкафах, сервизной.

Этап 2 «Встреча гостей»

· Встреча в зале – обслуживание хостес

· Встреча гостя в зале ресторана.
· Выяснение цели визита гостя (банкет, обед).

· Уточнение у гостя предварительного заказа столика.

· Выяснение пожеланий гостя о месте его расположения в зале (если не было заказа столика).

· Сопровождение гостя до столика.

· Передача гостю меню бизнес-ланча и/или обычного меню.

· Меню подается в раскрытом виде на первой странице; на ладони левой рукой или раскрыть меню правой рукой за верхний угол обложки. Подайте меню гостю, по возможности, с правой стороны. Если за столом компания - меню подается старшему или каждому из гостей.

· Информирование гостя о мероприятиях и услугах  ресторана  (по желанию гостя).

· Закрепление за столиком официанта.

· Передача официанту информации, полученной от гостя.
Этап 3 «Обслуживание гостя»

Обслуживание официантом

· Прием заказа

· Походка (ритмичная походка, прямая осанка). 

· «Зафиксироваться» у стола (ноги – тяжесть перенесена на одну ногу, другая нога слегка согнута и отведена чуть в сторону, или вперед; корпус тела и ступни направлены к собеседнику; легкий наклон  корпуса вперед по направлению к гостю; открытая поза; дистанция – от 50 см до 120 см).

· Улыбка искренняя губами и глазами.

· Установление зрительного контакта  с гостем.

· Приветствие, представление гостю, вынос комплимента / аперитива.

· Оказание помощи в выборе напитков и блюд.

Определите ведущую потребность гостя и выясните его предпочтения:

-
с какого блюда гость желает начать (холодное / горячее / десерт) 

-
каким временем располагает

-
предпочтение в еде, ингредиентах (морепродукты / мясо)

-
предпочтения в напитках (безалкогольные / слабоалкогольные / крепкие), желаемые объемы (в граммах)

Порекомендуйте  блюдо, в соответствии с потребностями и предпочтениями гостя.

Порекомендуйте напитки  к выбранным блюдам.

Порекомендуйте  десертные блюда (десерт можно предложить после приема основного блюда).

· Прием заказа (запись заказа в блокнот, его повторение гостю для проверки), информирование о времени выполнения заказа.

· Уточнение последовательности выноса блюд.

Дополнительно уточните особые пожелания:

-
уточнить наличие пожеланий по способу приготовления блюда

-
время и последовательность подачи блюд и напитков

-
если за столом сидит компания, необходимо записывать заказ каждому отдельно

· Занесение заказа в R-Keeper.

· Информирование повара о дополнительных указаниях по приготовлению блюд. 

· Приглашение метрдотеля для проведения отмены на R-Keeper (в случае ошибки официанта при занесении заказа).

· Изменение сервировки в соответствии с заказом (после 16.00) Если за столом, накрытым на 4-ре персоны, 2 человека - убрать лишние приборы.
· Контроль качества приготовления блюд

· Проверка качества блюд при получении заказа от кухни (температурный режим, оформление, выход блюда).

· Прием блюда на вынос гостю.

· При обнаружении несоответствия блюд требуемым характеристикам при их подаче (температурный режим, оформление, выход блюда) возврат блюд на кухню.

· При отказе поваров заменить блюдо, обращение к метрдотелю.

· Вынос блюд

· Получение барной продукции у бармена. 

· Получение заказа в холодном цехе у поваров.
· Получение заказа в горячем цехе у поваров.
· Вынос блюд гостю согласно требуемым нормам и с учетом пожеланий гостя.

· Предложение дополнительных блюд и напитков.

· Розлив напитков в течение всего обслуживания.

· Прием дозаказа.

· Пополнение заказа через R-keeper.

· Уборка и замена использованных столовых приборов и белья

· Наблюдение за обслуживаемым столиком.

· Уборка грязной посуды, замена пепельницы, столового белья (посуда убирается при необходимости, пепельница меняется после каждого потушенного окурка, салфетки - после падения на пол или по желанию гостя).

· Передача скатертей, салфеток на стирку (складирование в ванночку у сервизной)

· Передача посуды в мойку.

· Прием расчета

· Подойти к гостю сразу, как только он будет готов рассчитаться.
· Уточнение о наличии скидки.
· Оформление скидки и/или распечатка предварительного чека.

· Передача предварительного чека гостю в папке для чеков.

· Передача оплаты кассиру, когда гость оплатил блюда в соответствии с предварительным чеком.

· Получение от кассира сдачи, чека, копии чека (копия чека – по необходимости).

· Передача сдачи, чека гостю в папке для чеков.

· Вручение дисконтной карты гостю в случае, когда счет на одну персону составляет более 3000 руб. (3001 руб. и выше).

· Когда гость заберет сдачу и чек, официант забирает папку для чеков, благодарит гостя.

· Проводить гостя

· Когда гость решает уйти, хостес или метрдотель провожают гостя.

· Подготовка столов к последующему обслуживанию 

· Уборка грязной посуды.
· Проверка чистоты скатертей, салфеток.
· Уборка скатертей, салфеток со столов (в случае, если скатерть грязная).
· При обнаружении иных загрязнений – информирование метрдотеля.

· Передача скатертей, салфеток на стирку (складирование в ванночку у сервизной).

· Взятие чистых скатертей, салфеток, «стекла», «железа», тарелок.

· Сервировка столов. 

· Натирание «стела», «железа», расстановка посуды в сервизной, посудном шкафу в течение дня.

· Обеспечение соблюдения трудовой дисциплины

· Написание объяснительной записки (в случае нарушения трудовой дисциплины) на имя руководителя предприятия.

· Разрешение конфликтных ситуаций, возникших по вине ресторана

· Разрешение конфликтной ситуации (собственными силами).
· Обращение за помощью к метрдотелю (официант не смог урегулировать конфликт).
· Разрешение конфликтных ситуаций, возникающих по вине гостя

· Разрешение конфликтной ситуации (собственными силами).
· Обращение за помощью к метрдотелю (официант не смог урегулировать конфликт).
Этап 4 «Завершение работы»

· Уход персонала с работы

· Регистрация сотрудников под роспись при выходе из ресторана в журнале «прихода-ухода».

· Выход из ресторана только через служебные двери.
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