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0. Прогрессивные формы обслуживания
Основными направлениями развития современных технологий обслужи- вания в ресторанах, барах и кафе являются:
· Создание концептуальных предприятий общественного питания;
· Расширение сети виртуальных ресторанов, обеспечиваю- щихприем заказа по сети Интернет и доставку его по- требителю;
· Приготовление блюд в присутствии и посетителей;
· Организация обслуживания по системе кейтеринг;
· Внедрение мерчандайзинга (сбыта продукции иуслуг).
0. Концептуальные предприятия
Концептуальным называют предприятие питания (ресторан, кафе или бар), в котором интерьер оформлен в национальном или экзотическом стиле, а в меню возможно смешение кухонь и стилей.
Идея концептуального ресторана включает выбор предпринимателем оп- ределеннойтемы,всоответствиискоторойразрабатываетсяменю,оформляетсяин- терьер, выбираются поставщики оборудования, посуды, приборов, продуктов, на- питков. В качестве темы может быть использован кинематографический, историче- ский, литературный или другой сюжет, легенда. Избранная тема предусматривает создание ресторана — кабаре, трактира или клуба.
В ресторан-кабаре гости приходят не только вкусно поесть, насладится вели- колепным вином, но и получить удовольствие от предложенной развлекательной программы. В таком ресторане гости вовлекаются в организацию театрализованного

представления или карнавала и становятся не зрителями, а участниками опреде- ленной игры.
Например, прототипом проекта ресторана «Испанский уголок» в Москве являет- ся средневековая испанская таверна, экзотическая обстановка которой последователь- но отражена в декоре, одежде официантов и общей атмосфере предприятия. Кухня в основном ориентирована на блюда из рыбы и морепродуктов. Весной, когда в Испании проводится фестиваль «Коста-Брава», в московском ресторане «Испанский уголок» гос- тисами выбирают понравившиеся морепродукты — от каракатицы до красной ко- ролевской креветки, а затем шеф-повар готовит их на гриле.
Ресторан «Ле Шале» в Москве также ориентирован на экзотику. Интерьер напо- минает обстановку горной швейцарской хижины. В отличие от ресторана «Испанский уголок», где атмосфера рассчитана на общение людей среднего класса, в элитном ресторане «Ле Шале» господствуют французская и швейцарская кухни. Специально обученные официанты готовят эксклюзивные блюда прямо у столов посетителей.
В ресторанах «Елки-палки» и трактире «Печки-лавочки» интерьеры залов и униформа персонала выполнены в русском стиле. Меню включает блюда русской кухни. В залах имеются салат-бары, стоимость которых заранее определена. Гость подходит к салат-бару один раз и берет любые понравившиеся ему закуски. Вресто- ране «Елки-палки» салат-бар выполнен в виде телеги.
В трактире «Печки-лавочки» салат-бар называется «Угощение Бабы-Яги». Все работники трактира играют роли героев русских сказок. Например, кассир си- дитв избушке на курьих ножках с надписью «Казна». Зал на 62 места стилизован под крестьянский двор. По выходным дням шведский стол накрывают специально длядетей,чтобыони,играя,моглиподбегатькстолуибратьпонравившиесяблюда. В эти дни на улице гостей встречают скоморохи. В зале с детьми занимаются орга- низаторы детских игр, чтобы взрослые могли спокойно провести время. В трактире выступают фольклорные ансамбли.
При создании в Москве ресторана «Тамерлан», названного в честь полковод- ца Тамерлана, использована поэтическая легенда, которую легко найти в начале ме- ню этого ресторана. Легенда гласит о том, что в давние времена Тимур и его вои- ны, вернувшись с бранных полей, отдавали свои щиты женщинам, которые разжи- гали под ними огонь и прямо на «сверкающих, подобно солнцу», поверхностях гото- вили ужин победителям. Щит, таким образом, становился одновременно своеобраз- ным грилем и пиршественным столом.
В ресторане «Тамерлан» гости подходят к прилавку, на котором разложены овощи, мясо, соусы, приправы, масло. Двигаясь вдоль прилавка, гость наполняет тарелку продуктами с учетом выбранной им рецептуры блюда или руководствуясь собственной фантазией. Как только гость посчитает, что набрал достаточно ингре- диентовдляудачногоблюда,тарелкаснаборомпродуктовпоступаетврукиповара, который начинает готовить блюдо в зале на раскаленном щите-гриле с помощью двухдеревянныхпалок.Гостьувлеченнонаблюдаетзаприготовлениемэкзотических блюд, типа рыбы Принцесса Джаратай, Шираканского гуся, баранины Шагайтоили другого восточногоблюда.
В ресторане установлена определенная цена за неограниченное число подхо- дов к столу (за исключением напитков). Кроме гриль-коктейлей, гости получают

право на бесплатный фирменный салат из баклажанов, сладкого картофеля и пе- ченого помидора, а также на фирменный хлеб и сыр чиз-чура.
Кинематографическая идея создания концептуального ресторана «Белое солнце пустыни» повторяет сюжет одноименного фильма. У входа в ресторан гос- тей приветливо встречает швейцар, одетый в униформу красноармейца времен Гра- жданскойвойны.Взалересторанагостямоказываютвнимание«женыАбдулы»(гос- теприимные официантки в восточных костюмах и тюбетейках). Стены бара украше- ны коврами ручной работы, старинными музыкальными инструментами. Другие уголки зала оформлены в соответствии с фрагментами кинофильма. Сидя у ситце- вой занавески «в уголке Верещагина», гости могут любоваться декоративным мор- ским пейзажем. В другом уголке зала ресторана под белым солнцем у черной цис- терны резервуара гостей встречают красноармеец Федор Сухов и Абдула. Рядом старцы, безмолвно сидящие возле ящика с динамитом. Все персонажи фильма — великолепно выполненные манекены.
Меню этого ресторана включает блюда узбекской кухни. Украшением зала является достархан (шведский стол с национальными холодными закусками, пло- вом). Отдельно гостям предлагают шведский стол с восточными сладостями в со- четании с узбекской чайной церемонией. Дети в возрасте до 10 лет могут попробо- вать сладости в ресторане бесплатно. Меню предлагаемых гостям блюд отличается оригинальностью, например:
· Узбекский лагман — дело тонкое,Петруха.
· Шашлык из мяса молодого барашка, которого пригнал Саид сручья.
· Кайма-шашлык, он же люля-кебаб, он же любимое блюдо красноар- мейцаСухова.
· Сочный чебурек — подарок от разлюбезной Екатерин Матвеевны идр.
Вресторане-клубегостейожидаютнетолькопервокласснаякухняивина,нои общение по интересам. Предусматривается система членских карточек определен- ного срока действия, которые дают право бесплатного входа и приглашения одного гостя, а также преимущество в заказестола.
В крупных городах концептуальный ресторан, сохранив свою тематическую направленность, преобразовывается в развлекательный комплекс, объединяющий ресторан, бар, кафе, ночной клуб, казино, дискотеку. Средствами привлечения по- требителей в развлекательный комплекс являются шоу-программы, клубные карты, зал VIP, приглашение артистов эстрады, охраняемая автостоянка и др.
2. Виртуальные предприятия
Виртуальным называется ресторан, в котором осуществляется прием заказа по сети Интернет и доставка его потребителю.
Вомногихстранахобщениепосредствомкомпьютерасталонеотъемлемойчастью жизни людей. Современные технологии обслуживания позволяют потенциальным по- требителям через систему Интернет войти на страничку соответствующего ресторана, получить информацию о блюдах, ценах, увидеть зал и расположение столиков на экра- не компьютера. Основной потребитель страничек в Интернете — предполагаемый потребительресторана.Онможетнетолькоознакомитьсясинформацией, отправитьи получить сообщение, но и поговорить с менеджером ресторана и даже видеть его в моментразговора.Потребительможетнетолькозаказатьстоликвресторане,нои

оплатитьего,введяномерсчетаиликредитнойкарточки.Менеджерресторанаполучит и подтвердит информацию о заказе, а бухгалтер — платеже. Вся процедура займет считанные минуты. Через сеть Интернет можно предложить посетителям зарезервиро- вать столик, продемонстрировать блюда меню визуально, обменяться мнениями и т. д. Технология панорамной съемки позволяет более детально ознакомиться с интерье- рами залов и ингредиентамиблюд.
Для менеджеров ресторанов электронная сеть не только новый рынок продаж, ноисредствопривлеченияпотребителей.ЗаказобедапосетиИнтернетиегодостав- касталиреальностью.Менеджерресторанаможетналадитьдвустороннееобщениес потребителем, найти нужного поставщика, просмотретьцены.
В электронной сети существует несколько Интернет-объединений, которые специализируются на информации о ресторанах. Новые технологии позволяют разра- ботчикамсайтов построить качественный дизайн. Сайт содержит: название и адрес ресторана, краткое описание концепции, меню, режим работы. В сайт включается также дополнительная информация: например, как проехать в ресторан, есть ли ав- тостоянка, какие рекламные кампании проводятся в ближайшие дни, какая музы- кальная программа будет демонстрироваться вечером.
Сайтявляетсяинструментомдляпривлечениябольшогочислапотребителейи должен способствовать увеличению прибыли ресторана (бара иликафе).
4. Кейтеринг
К прогрессивным технологиям обслуживания в ресторанном бизнесе относит- ся организация выездного обслуживания по системе кейтеринг.
Термин «кейтеринг» (от англ. catering— общественное питание, ceter— по- ставлять продукцию, обслуживать потребителя) обозначает действия работника или предприятия, поставляющего продукты питания, напитки, посуду и все необ- ходимое для организации приема, банкета вне ресторана или обслуживания спор- тивныхигр и других крупных зрелищныхмероприятий.
Существуютследующиевидыкейтеринга:
· впомещении;
· внересторана;
· социальный;
· разъездной(по контракту на поставкупродукции);
· розничнаяпродажа;
· VIP-кейтеринг.
Развитие индустрии кейтеринга и увеличение запросов потребителей способ- ствует тому, что один и тот же поставщик услуг может предлагать несколько вари- антов обслуживания.
Кейтерингв помещении имеет много общего с ресторанным обслуживанием. Заказчику сервисных услуг (фирме) предлагают оборудованные помещения для проведения различных мероприятий. Это могут быть аванзалы, банкетные залы для проведения комбинированных приемов, кухня для подготовки продуктов и приго- товленияблюд, помещение с холодильными шкафами для хранения продуктов; ме- сто и оборудование для санитарной обработки посуды (посудомоечные машины, ванны); помещения для хранения напитков, столовой посуды и приборов, столового белья, аксессуаров, необходимых для оформления столов и залов.

Преимущество этого вида кейтеринга заключается в экономии времени для подготовки выездного мероприятия (доставка, установка необходимого оборудования, кухонной посуды, инвентаря).
Недостаток — ресторан выездного обслуживания, предоставляющий этот вид услуг, несет большие издержки по оплате лизинга (помещения, оборудования), стра- ховки, накладных и производственных расходов.
Кейтерингвне ресторана наиболее популярен в индустрии питания. Онпреду- сматривает обслуживание на территории заказчика в соответствии с его требования- ми. Характерным примером является деятельность ресторанов выездного обслужи- вания по организации приемов, банкетов в здании фирмы, на загородной даче, в квартире и т.д.
При организации банкета или презентации вне ресторана с заказчиком согла- совывают:
· характербанкета, количество и составучастников;
· время начала банкета и егопродолжительность;
· меню и картувин;
· состав помещений и схему расстановкистолов.
В порядке подготовки к банкету работники ресторана знакомятся с помеще- ниями, которые выделены для его проведения. На основании сделанного заказа рас- считываютколичество посуды, приборов, столового белья. Одновременно менеджер, организующий выездной банкет, определяет количество официантов.
На основании расчета подбирают посуду, приборы, белье.
Упаковывают в контейнеры, оклеенные внутри тканью, с отделениями для определенного вида посуды с целью предотвращения боя.
С учетом согласованного с заказчиком меню работники производства и сер- вис-бара готовят закуски, блюда, полуфабрикаты, кулинарные и кондитерские из- делия, подготавливают напитки. Заблаговременно в день проведения мероприятия отправляют их на место с учетом установленных сроков хранения продукции. В этом случае исполнитель услуг несет ответственность за приготовление и доставку блюд,сервировкуидекорированиебуфетов-баров,банкетныхстолов,уборкузалови осуществляет полный расчет по окончании мероприятия в соответствии с ранее зак- люченным договором. Для кейтеринга используются специально оборудованные ав-томобили, прицепы и полуприцепы, особенно в местах массового отдыха — парках, садах.
Преимущество кейтеринга вне ресторана состоит в том, что многие издержки (аренда помещений, накладные расходы, оплата коммунальных услуг, налоги)могут быть значительно ниже, чем для кейтерингавпомещении.
Недостаток — высокие расходы на транспортные средства и специальное оборудование для хранения и доставки приготовленных блюд, кулинарных и конди- терских изделий, напитков.
Социальной кейтеринг— предоставление услуг по приготовлению блюд для проведения общественного мероприятия. Основное отличие этого вида кейтеринга заключается в том, что процесс приготовления блюд происходит на территории и оборудовании заказчика и под его контролем.

Потребитель и исполнитель услуг социального кейтеринга(предприятие общественного питания или индивидуальный предприниматель) заранее согласовы- вают дату, меню, особенности сервировки столов и обслуживания гостей. В обя- занности предприятия общественного питания (или индивидуального предпринима- теля) входит также уборка помещения после проведения мероприятия.
Услугами социального кейтеринга пользуются при организации семейных тор- жествс небольшим количеством приглашенных (от 10 до 50 человек). Для обслужи- вания семейного торжества потребуется 4—5 человек (один опытный повар и один- два помощника, один официант и один бармен). Таким образом, преимущество со- циальногокейтеринга — небольшие накладные расходы и отсутствие расходов на оборудование. Предприятие общественного питания может предоставить заказчику согласно договору лишь отдельные предметы для сервировки стола и аксессуары для придания элегантности столу.
Разъездной кейтеринг— доставка полуфабрикатов на строительные и съе- мочные площадки, в офисы, где требуется обеспечить питанием группы людей. Для приготовления пищи из полуфабрикатов на территории заказчика предприятию об- щественного питания — исполнителю услуги требуется специализированное пере- движное оборудование. Поэтому этот вид кейтеринга связан со значительными фи- нансовыми затратами.
Розничная продажа готовой кулинарной продукции является разновидностью кейтеринга, если предприятие общественного питания осуществляет доставкугорячих блюд на дом (запечатанных в целлофан подносов или пакетов с заранее приготов- ленными завтраками илиобедами).
Другой пример данного вида кейтеринга — это торговля продуктами питания (бутербродами, выпечными изделиями, покрытыми прозрачной пленкой или целло- фаном), а также прохладительными напитками во время проведения спортивных соревнований, фестивалей, карнавалов и других общественных мероприятий с большим количеством участников.
Компьютеризация предприятий общественного питания позволяет облегчить работу менеджеров по составлению договоров с заказчиками, прейскурантов на ус- луги, связанные с обслуживанием мероприятий по кейтерингу, отчетов и других документов; дает возможность сохранить информацию о заказах, которая впослед- ствии может быть использована для подготовки программ по продвижению новых блюд и напитков или развлекательных программ. Автоматизированная системакей- теринга поможет составить заказ для кухни (перечень и количество блюд), заказ на напитки для сервис-бара; заказ на продукты и необходимый инвентарь, столовую посуду и приборы для организацииобслуживания.
VIP-кейтерингпредусматривает выездное ресторанное обслуживание с при- влечением высококвалифицированных повара и официанта. В помещениизаказчика и под его наблюдением осуществляется полный цикл обработки продуктов и приго- товления блюд. Данные лица могут сопровождать заказчика в длительныхтурне.

Домашнее задание.
Выучить конспект. Создать презентацию: Кейтеринг.
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Виды меню
1. Меню со свободным выбором блюд - применяется в ресторанах, кафе, столовых, закусочных, предполагает свободный выбор блюд посетителем из любой категории. В него включаются фирменные блюда. Все блюда могут готовиться по заказу либо могут частичнохраниться.
1. Меню дежурных блюд – применяется в ограниченное время, состоящее из простых и быстро приготовляемых блюд, которые практически всегда готовятся заранее ихраняться.
1. Меню бизнес-ланча – предлагается в обеденное время почти всегда с 12-16ч., ограниченный ассортимент разных по сложности блюд: 2-3 закуски, 1-2 супа, 2-3 горячих блюда, 1-2 десерта. Эти блюда реализуются и по меню со свобод- ным выбором, всегда дешевле, в течение недели и меню и ценысохраняются.
1. Меню воскресного ланча - предлагается в выходные и праздничные дни (12-16ч.), шведский стол с достаточно широким ассортиментом, как исключение отдельное меню с ограниченным количеством блюд. В меню включается презент – бокал белоговина.
1. Меню дневного рациона – предлагается в училищах, в пансионатах и профилакториях, есть возможность комплектовать меню по собственному выбору из предлагаемого накануне следующего дня списка блюд, при обслуживании уча- стников конференций,конгресса.
1. Комплексные меню применяются в предприятиях социального характе- ра, комплексов должно быть не меньше2.
1. Цикличноеменю:
· Оно составляется на интервал 10-14, 30 дней для школьников, детей дошкольного возраста. Блюда не должны повторяться, полностью сбалансирован- ные по пищевой и биологическойценности
· Меню для ресторанов реализуется в течениесезона
1. Дегустационное меню – предлагается из большого количества закусок и блюд с небольшим выходом, его составляет шеф-повар (с вегетарианской ориента- цией; с ориентацией на блюда из птиц ит.д.).
1. Комплиментное меню (VIP-гостям в ресторанах классалюкс).
1. Банкетное меню (например: банкетное меню с полным обслуживанием официантами, банкетное меню с частичным обслуживанием официантами – гораз- до шире по наполнению; фуршетное меню;банкет-коктейль).
Структураменю:
· Холодныезакуски:
· Рыбные холодные закуски (от изделий с менее выраженным вкусом к болеевыраженному);
· Мясные;
· Блюда из птицы идичи;
· Овощные.
· Горячие закуски (их всегда подают небольшими порциями безгарнира):
· Рыбные;
· Мясные;
· Блюда из птицы идичи;
· Овощные.
· Супы:
· Прозрачныесупы(бульоны);
· Заправочные супы (щи, борщи, рассольники, солянки, молочные, супы- пюре, сладкие супы,холодные)
· Вторые основные блюда (последовательность такая же как в горячих закусках, сначала перечисляются блюда из отварного, припущенного, тушенного, запеченного мяса)
· Десерты: горячие десерты – сладкие каши, пуддинги, запеканки, густые кисели, компоты; холодные десерты – кремы,мороженое.
· Напитки (морсы,квасы).
4.Требования, предъявляемые к меню:
1. Наличие заголовков (категорий) блюд иподзаголовков;
1. Последовательностьпредложенияблюд:
· «Специальное предложение блюд от шеф-повара или блюдаданного

дня»;


· Переченьфирменныхблюд;
· Холодныезакуски;
· Супы;
· Горячиезакуски;
· Основныегорячиеблюда;
· Сладкиеблюда(десерты);
· Напитки.
1. Количествонаименованийвкаждойкатегории(группе)блюдустанав-

ливает само ПОП, исходя из типа, специализации ПОП, примерного ассортимент- ного минимума и пожеланий посетителей;
1. Краткая характеристика блюд (состав и способобработки);
1. В меню должна присутствовать информация о массе порций истоимо-
сти;
1. Одноизсамыхпростыхтребованийкменю–онодолжнобыть«све-
жим»;
1. Меню должно быть удобным для чтения и расчета итоговой стоимости заказа (шрифт, размер, формат, язык, цена в рублях сокруглением);
1. Меню должно быть написано безошибок;
1. В меню может присутствовать потребительскаяинформация:

· Контакты предприятия – телефоны, адрес электронной почты или сайта в интернете для обратной связи, возможных претензий ирекомендаций;
· Дополнительные сведения о ПОП, которые позволяют укрепить контакт и создать легенду (например, история ПОП, интересныефакты);
· Коммерческаяинформация;
· Информация о музыке вПОП;
· Информация о правилах поведения вПОП.

Домашнее задание.
Выучить конспект.
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Организация обслуживания в предприятиях разных типов
0. Основные элементы обслуживания и иххарактеристика.
0. Организация обслуживания в зале предприятия ОП: правила и ме- тоды подачи напитков, закусок,блюд.
0. Расчет с  потребителями: наличный,  покредитнымкартам,	безна- личный.Чаевые.
Списоклитературы:
1. Зайко, Г.М. Организация производства и обслуживания на предприяти- ях общественного питания: учеб. пособие / Г.М. Зайко, Т.А. Джум. – М.: Ма- гистр, 2008. – 557с.
1. Кучер Л.С. Организация обслуживания на предприятиях общественно- го питания: Учебник / Л.С. Кучер, Л.М. Шкуратова. – М.: Деловая литература, 2007. – 504с.
1. Мтвралашвили, Г.И. Прибыльный ресторан. Советы владельцам и управляющим / Г.И. Мтвралашвили. – Спб.: Питер, 2010. – 256с.

2. Основные элементы обслуживания и иххарактеристика
Порядок обслуживания гостей Обслуживание в ресторане складывается из ряда элементов:
0. встреча гостей и размещение их взале;
1. предложение меню и карты вин,аперитива;
1. рекомендациив выборе закусок, блюд,напитков;
1. прием заказа, оформление иуточнение;
1. передача заказа в сервис-бар и напроизводство;
1. досервировка стола в соответствии с принятымзаказом;
1. подача напитков, закусок иблюд;
1. расчет с гостями и уборка состола.
Термин «порядок обслуживания» означает последовательность действий, начиная от прибытия гостей в ресторан и заканчивая их уходом. Детали этой процедуры варьируются в зависимости от концепции заведения, класса и диапа- зона услуг, им предлагаемых.
Первые впечатления гостей крайне важны. Первое, на что обращает вни- мание посетитель – это готовность персонала встретить и принять гостя. Если приём окажется теплым, то гость вправе ожидать не менее приятного обслужи- вания. У него складывается впечатление, что в ресторане работают высоко- классные профессионалы.
Обслуживание потребителей начинается с их встречи и размещения.
В крупных ресторанах высоких классов гостям открывает дверь швейцар. Далее у входа в зал посетителей встречает hostess, (который/аяприветст-
вует их, предлагает занять столики и места в зале, знакомит с официантом, возвращается ко входу (на свое рабочее место), а по окончании обслуживания провожает гостей, прощается с нимии приглашает вновь посетить ресторан).
При отсутствии должности hostess его функции выполняет метрдотель или шеф-зала, или администратор. В небольших ПОП за всю процедуру отве- чает официант. В любом случае порядок таков.

После приветствия гостей, необходимо поинтересоваться, заказывали ли они стол заранее, проверить бронирование, уточнить, на чье имя был заказан столик – стол обычно резервируется на имя хозяина и это важно узнать (хозяи- ном застолья может быть и мужчина и женщина). Если брони не было, нужно спросить, на сколько человек должен быть приготовлен стол, в какой части за- ла они хотели бы занять места. Получив согласие гостей, метрдотель пригла- шает гостей к столу. Он должен идти несколько впереди, указывая гостям наи- более удобный путь.
Дляобслуживаниянебольшихкомпанийможетбытьсоставленобщийстол из несколькихстолов.
Предлагать места за столом, где уже сидят потребители, можно только с согласия последних.
Нельзя предлагать занять места за столом, который не подготовлен к об- служиванию: не убрана использованная посуда, не выполнена предварительная сервировка. Постоянным гостям желательно предлагать одни и те же места.
Если столик забронирован, на него ставится пиктограмма.
У стола гостей встречает официант, который тоже приветствует их и представляется им («Добрый день/вечер! Меня зовут Иван, я буду сегодня Вас обслуживать») с легким наклоном головы и приятной улыбкой, помогает сесть за стол, слегка отодвинув стул, отдавая предпочтение детям, женщинам, стар- шим по возрасту. Женщине предлагается место справа от мужчины. Естест- венно, официант не мешает мужчине, если тот сам хочет поухаживать за спутницей.
Официант должен иметь при себе блокнот, авторучку или карандаш, ключ, штопор для открывания бутылок и специальный нож сомелье, зажи- галку или спички, ручник.
Разворачивание салфеток
Далее официант разворачивает салфетку каждому посетителю. Часто гости, сев за стол это делают сами, однако другие ждут, когда это сделает официант.
Техникаприэтомтакова:
0. нужно встать справа от гостя и поднять салфетку правойрукой;
1. слегкавстряхнутьсалфетку,чтобыонаразвернуласьвтреугольник;
1. положитьсалфеткунаколенигостядлиннойсторонойтреугольникакак можно ближе кживоту;
1. обойтистолпротивчасовойстрелки,разворачиваясалфетки.Последнимобслуживаютхозяинастола.
Подачаводы
Воду со льдом можно предложить гостям послепроцедуры приветствия ирассаживания. Это позволит им освежиться и даст время на выбор аперитивов.Вода со льдом - прекрасное сопровождение обеда, этовсегда нравитсяпосетителям. У официанта вода всегда должна быть наготове, хотяв некото-рых ресторанах ее подают лишь по просьбе посетителей. (В некоторых стра-нах, например, в США и Японии, принято всегда подавать воду со льдом на

стол, поэтому туристы из этих стран не заказывают воду специально, считая, что она входит в сервировку стола.)
Водуподаютследующимобразом:
0. стакан для воды или фужер ставится выше столовогоножа;
0. официант наливает воду, находясь по правую руку отгостя;
0. разливая воду, двигается вокруг стола против часовой стрелки. По- следним обслуживает хозяинастола;
0. предлагайте воду на протяжении всего обеда по меренадобности.
В некоторых ресторанах кувшины с ледяной водой принято ставить на стол, чтобы посетители обслуживали себя сами.
Подача хлеба
Хлеб — в том или ином виде - обычно подают сразу же после того, как посетители сядут за стол. Его ставят в корзинке на СТОЛ либо подают персо- нально каждому гостю на блюде (в обнос). Второй вариант позволяет сэконо- мить место на столе. В этом случае приносят корзинку или закусочную тарел- ку с хлебом в левой руке; подносят корзинку с левой стороны от гостя; пода- вая корзинку гостю, нужно опускать ее до уровня пирожковой тарелки; пере- ложить хлеб из корзинки на тарелку при помощи прибора для перекладывания пищи таким образом, чтобы ржаной хлеб располагался на пирожковой тарелке ближе к гостю, корочкой к нему, а пшеничный рядом, корочкой наружу. По- давая хлеб, обходят гостей против часовой стрелки. В последнюю очередь об- служивают хозяина стола.
Можно подать хлеб на пирожковой тарелке. Подойдя к гостю с левой сто- роны, официант левой рукой снимает со стола пустую пирожковую тарелку, и этой же рукой ставит пирожковую тарелку с хлебом, заменив тарелки в пра- вой руке.
Хлеб можно подать позже, пока гости выбирают закуски и блюда по меню.
Аперитивы и их подача
Во многих ресторанах и барах в первую очередь, как только гости сядут за стол, предлагают аперитивы.
Официант или сомельедолжен умело предложить гостям попробовать что-нибудь возбуждающее, порекомендовав несколько коктейлей или вин. При этомнужно дать гостям возможность проявить свои вкусы. Офици-  ант/сомелье:
1. подает карту вин и коктейлей или перечисляет то, что можновыбрать.
1. помогает гостям сделать выбор, объясняя, какие ингредиенты входят в состав того или иного коктейля и каковы они навкус.
1. записывает заказы один за другим, обходя стол против часовойстрелки.
1. записывает особые пожелания (например, безо льда ит.д.).
1. записывает заказы в блокнотсчетов.
1. передаетзаказы вбар.
Для подачи аперитивов официант делает следующее:
0. Расставляет напитки на подносе (прорезиненный с очень неболь- шими бортиками) по порядку (против часовой стрелки) по центруподноса

(высокие по центру, остальные – вокруг).
0. Приноситподнос кстолу.
0. Держит поднос в левой руке за спиной гостя(см.15.14).
0. Подавая напитки, обходит стол против часовой стрелки. Хозяинастолаобслуживаетпоследним.
0. Ставит напиток справа от бокала для вина (ведь его выпьютпер-
вым).
Теперь гости удобно расположились и готовы обратить внимание на
меню.
Официант не просто принимает заказы и подает то, что выбрано гостями. Он предлагает блюда и напитки как товар, поэтому он должен изучить меню так, чтобы суметь описать любое блюдо, знать, из чего и как оно приготовле- но, как его подать. Меню следует представить так, чтобы гости смогли сделать выбор без долгих колебаний и в то же время без видимого давления со сторо- ны официанта.
Меню может выглядеть по-разному. Чаще всего его вкладывают в об- ложку, или пишут на доске в менее официальных ПОП и др.
Техникапредставленияменю
0. Если меню оформлено в виде книги в твердой обложке, его подают посетителям в раскрытомвиде.
0. Официант приносит меню на ладони левой руки.
0. Раскрывает меню правой рукой за верхний угол обложки на первой странице (блюда отшеф-повара).
0. Подает меню гостю с левой стороны (если неудобно, то справа). Раздавкаждомуизгостейпоэкземпляруменю(видеальномварианте),
официант предлагает им фирменные блюда или варианты блюд из меню.
Описание блюд и их рекомендация
Далее официант должен быть готов ответить на вопросы о фирменных и дру- гихблюдах, входящих в меню.
Гости могут попросить порекомендовать что-то. Фраза: «У нас все вкусное!»
1. неконструктивна. Нужно выяснить предпочтения каждого гостя - рыба или мясо, горячее или холодное - а уже затем рекомендовать несколько подходящих блюд.
Официант в роли продавца
Затем наступает пора проявить официанту свои способности продавца.Тактика
«жесткогодавления» редко бывает эффективной. Нужно предложить к продаже те блюда, которые посетитель наверняка бы заказал, если бы знал, что они есть в меню. Предлагая более качественное обслуживание – можно сделать ужин посетителей вресторанеболееприятнымиполным.Можно,кпримеру,сказать,чторыбасвежаяс рынка, или что жаркое из мяса ягненка - новинка в меню и обещает стать очень популярным.
На этом этапе только от официанта зависит, какое блюдо закажет гость. Но поскольку в каждом блюде есть своя изюминка, нужно только убедительно и кратко представить его. Например, «Попробуйте наше фирменное блюдо

«Лазурное море». Это очень аппетитное, сытное и пикантное блюдо из запе- ченной макрели с сыром моцарелла. Нашим постоянным клиентам нравится! Оно будет готово через 20 мин». Такая маленькая презентация может принести хороший доход и ПОП, и официанту. Конечно, это требует некоторой трени- ровки.
Или «Я Вам рекомендую попробовать манты! Это любимое блюдо мно- гих наших постоянных гостей. Манты – очень питательное блюдо, они будут готовы через 40 минут!»
Главная техника продажи - не провоцировать отрицательных ответов. Вместо фразы: «Не хотите ли отведать вот эту закуску?», на которую можно ус- лышать: «Нет», лучше спросить так: «С чего бы вы хотели начать?».
Дети. Непослушные маленькие дети - это кошмар для официанта (и их родителей). Их следует поскорее чем-нибудь занять - либо едой, либо каким-то делом. Им можно дать бумагу, ручки, цветные карандаши, если они есть. Или на худой конец - хлеб с маслом - поесть. Детей нужно обслуживать как можнобыстрее. Пока взрослые пробуют разные закуски, детям можно уже податьглав- ноеблюдо.
Как принимать заказы. Заказы следует принять, как только посетители сделают выбор. Официант должен быть начеку и не пропустить знаки, гово- рящие о готовности посетителей сделать заказ. Нельзя заставлять их ждать. К примеру, посетители могут закрыть меню и положить его на стол - это и озна- чает, что пора принимать заказ.
Техника приема заказа
Чтобы выполнить заказы посетителей как можно быстрее и точнее, а также избежать путаницы в заказанных блюдах, официанту необходимо запи- сывать информацию.
Заказы могут приниматься в различных формах, все зависит от количества гостей за столом и заведенного порядка в ресторане. В некоторых ресторанах имеются заранее отпечатанные бланки, в которых нужно лишь поставить га- лочки. Часто официанты пользуются бланками квитанций.
Принимая заказ, официант преследует три цели. Во-первых, информиру- еткухню,какиеблюдаследуетприготовить(учитываяиособыепожелания,ес- ли таковые имеются). Во-вторых, контролирует, кому из гостей, что подать в соответствии с их заказом. И, в-третьих, счет оформляется таким образом, что- бы было ясно видно, что заказано и сколько это стоит. Здесь очень важна яс- ность.
Главный враг ясности - применение своих собственных сокращений. Ес- ли официант пользуется сокращениями, они должны быть универсальными и согласованными с работниками кухни. Нельзя сокращать слова до одной бу- квы; нужно писать хотя бы половину названия блюда, - и так, как это принято в этом ресторане, и чтобы одно название занимало не более одной строчки.
Процедурапринятиязаказа
0. Убедившись в том, что посетители готовы сделать заказ, официант начи-наетпринимать заказ с гостя, сидящего по правую руку от хозяина застолья, и переходит от гостя к гостю против часовой стрелки. В последнююочередь

принимает заказ у хозяина стола. Стоять можно при этом как справа от гостя, так и слева.
Если в компании каждый гость делает собственный заказ, официант на- чинает принимать заказ с гостя, сидящего по правую руку от хозяина застолья (того, кто делал бронь, или кто ведет себя активнее других), и далее против ча- совой стрелки. Последний делает заказ хозяин стола. Проще всего принять за- каз, если его делает один человек на всю компанию, да еще и одинаково для всех.
Прием заказа в торговом зале удобно осуществлять с помощью Pos- терминала (компьютерный вариант кассового аппарата), основные функции которого:
а) автоматический ввод и сохранение заказа в компьютерной системе,
б) автоматическая передача заказа на производство и в сервис-бар по се-

ти,


в) распечатка заказов на установленных там принтерах, г) осуществление дозаказа,
д) передача специальных дополнительных сообщений в сервис-бар или

на производство, например, готовить позже, готовить без соли и т. д., и, кроме того,
е) обеспечение выбора типа оплаты: наличные, кредитные карты или безналичный расчет.
В случае использования Pos-терминала официант принимает заказ, запи-сывая его в блокнот, а затем производит распечатку счета гостя.
При отсутствии системы автоматизации для приема заказаофициантиспользует пронумерованные бланки счетов в виде книжки в твердой обложке.Раскрытую книжку с бланками счетов официант кладет на ладонь левой руки(на сложенный вчетверо ручник). Заказ записывается на бланке счетов в двухэкземплярах, разборчиво. Чтобы не было путаницы, без непонятных сокращений.На бланке заказа проставляется номер стола в соответствии с принятойнумерацией столов в зале. Чтобы не перепутать, кто что заказал, удобно иден-тифицировать заказчиков. Например, делается запись «Женщина», и ниже длянее – аперитив, холодные закуски или блюда, которые подаются сразу. Затемчерта,иподчертой-ассортиментиколичествозаказа,подаваемогопосле
уточнения времени заказа.
Количество каждого заказанного блюда или напитка указывают палоч- ками, а не цифрами, чтобы избежать ошибок при заполнении чеков и счета.
Вторая часть заказа - аналогичные записи для мужчины. И так по коли- честву гостей за столом.
Пример оформления бланка заказов на четырех гостей.
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Содержание заказа официант обязательно зачитывает потребителям во избежание ошибок.
После приема заказа работа официанта идет по следующей схеме:
1. Из зала официант направляется в сервизную, где подбирает по- суду для холодных блюд изакусок,
1. Приносит ее на раздачу холодного цеха и передает на производ- ство вместе с заказом, сообщив, сколько порций следует положить в каждый салатник, вазу, блюдо, а также пожелания гостей по приготовлениюблюда.


[image: ]

1. Далее официант передает заказ на горячие закуски, первые и вторые блюда, некоторые десертные блюда, одновременно передавая поварам посуду для тех блюд, которые готовят непосредственно этой посуде (кокотницы, кокильницы, порционные сковородки, горшочки для тушеных блюд идр.).
1. После передачи заказа на производство официант произво- дитдосервировкустолав зале в соответствии с заказом. Но сначала все- гдаубирает со стола ненужные предметы. Забирает их со стола слева от гостя левой рукой. Толькопослеэтогодобавляетнеобходимые.
Приборы для досервировки для каждого гостя подготавливают на сервировочной или мелкой столовой тарелке, покрытой сложенной салфеткой. Держат её в левой руке, раскладывают правой, начиная с гостя, сидящего справа от хозяина стола, обходя стол против часовой стрелки. При этом стоя между двух гостей, сначала кладут ножи для первого гостя, а затем вилки для следующего. Приборы берут большим и указа- тельным пальцами за шейку или за место соединения верха прибора с ручкой. В ресторанах 1 класса и кафе досервировку приборами делают

проще, принося необходимые приборы, завернутыми в бумажную сал- фетку. Далее гость раскладывает ихсам.
Стеклянную посуду приносят на подносе с салфеткой и также ста- вят справа.
1. Получение продукции сервис-бара. При получении в сер- вис-баре напитков официант обращает внимание на соответствие их за- казу по наименованиям,качеству.
Бутылки с напитками должны быть чистыми, без сколов и трещин, с целой заводской укупоркой и этикеткой, на которых указаны наименования и характеристики напитков, особое внимание обращают на темпе- ратуру напитков.
Официант должен знать признаки ухудшения качества напит- ков. Так, началом порчи, например, фруктовых вод, соков, пива является равномерное помутнение, а выпадение осадка на дне бутылки свиде- тельствуето значительной порче этих напитков. Также о порче безалко- гольных напитков говорит появление пены при переливании, а о порче пива — резкий запахдрожжей.
В ресторанах винно-водочные изделия и пиво отпускают из сервис-бара в бутылках, банках или в розлив. При индивидуальном заказе, например, 50 г водки или 100 г вина, напитки подают в рюмке или маленьком графине, при обслуживании группы гостей — в графине или бутылке.
Соки подают в кувшинах, стаканах, охлажденную воду — в кув- шинах. Если нужен лед, то лучше его подать отдельно в ведерке или в куле- ре для льда. Соки и холодные напитки при подаче должны иметь температуру 8—12°С.
Фрукты из сервис-бара подают тщательно промытыми в проточ- ной воде и обсушенными чистым полотенцем. Большие кисти винограда (с pазрешениягостей разрезают ножницами на более мелкие), черешню и вишню подают с плодоножками, а у бананов их срезают ножом. Приготовленные фрукты укладывают в вазу: яблоки плодоножками вниз, груши плодоножками вверх, остальные фрукты располагают сверху так, чтобы любой из них былвиден.

Домашнее задание.
Выучить конспект.
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