Opracowała: Alina Pawelec
Dane kontaktowe: tel. 508107535
e-mail: alapawelec@wp.pl


Podstawy rachunkowości gastronomicznej
klasa III B. sz. I stopnia
data realizacji: 2.06.2020

Temat: Formy obsługi konsumentów.


Zadania do wykonania:
1. Przeczytaj tekst ze stron 105-110 (załącznik nr 3).
2. Przerysuj schemat ze strony 105, podpisz.

Proszę przesłać wykonane zadania na maila. Niektóre z nich będą oceniane.
Powodzenia!
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w tym systemie samoobstugi. Jednoczesnie wystepuje wzajemne przecinanie sig¢
drég poszezeg6lnych konsumentéw. Uklad stoiskowy wymaga odpowiedniego usy-
tuowania czgsci produkeyjnej. Miejsca przeznaczone na bufety (stoiska) powinny
mie¢ bezposrednie polaczenie z czgscig produkeyjng, np. stoisko dan zimnych —
z kuchnig garmazeryjng. W celu poprawy organizacji pracy laczy si¢ wybrane
stoiska.
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Rys. 17.3. Czeski system obslugi

W czeskim systemie obslugi naleznosci za sprzedane potrawy, przekaski i na-
poje inkasowac moga:
— pracownicy serwujgcy dania w stoiskach
— pracownicy w kasach zlokalizowanych przy stoiskach
— pracownicy w kasach umieszczonych w centralnym miejscu zakladu lub przy
wyjsciu, z wykorzystaniem bonéw konsumpcyjnych.

Francuski system obslugi (rys. 17.4) charakteryzuje sie tym, Ze potrawy sg
przygotowywane bezposrednio w obecnosci konsumentéw. Konsumpcja i inkaso-
wanic naleznosci odbywa si¢ przy ladzie barowej. Pracownik przygotowujacy po-
trawy zajmuje si¢ réwniez obstugg konsumentéw przy ladzie. Dla przygotowania

STOE ROBOCZY Z GRILLEM, PEYTA
KUCHENNA, EKSPRESEM DO KAWY ITP.

/ Miejsce dla pracownikéw \

STOLY ROBOCZE Z LODOWKAMI NA POTRAWY, NAPOJE,
SZAFKAMI, KASA ITP,

Miejsca konsumpcyjne przy barze

Rys. 17.4. Francuski system obstugi
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dan i napojéw za ladq musza by¢ wyodrebnione odpowiednie stanowiska robocze,
dostosowane do dari serwowanych w danym zakladzie gastronomicznym. Rozmiary
i liczba urzadzen zalezg od powierzchni zaktadu oraz liczby miejsc przy ladzie baro-
wej. Powierzchnia za lada barowg powinna by¢ podzielona na zespoly, obejmujace
wszystkie urzadzenia niezbgdne do przygotowania potraw i napojéw przez jednego
pracownika. Pracownik za ladg barowa wykonuje wszystkie czynnosci w obecnosci
konsumenta, dlatego tez jego praca powinna by¢ perfekeyjna.

Francuski system obstugi moze wystgpowac samodzielnie lub w potaczeniu
z obstugg kelnerskg. Wymaga to jednak wigkszej sali konsumpcyjnej, w celu usytu-
owania obok baru ekspedycyjnego stolikow przeznaczonych do obstugi kelnerskiej.
Oprécz lady barowej konieczne jest wtedy wyodrgbnienie miejsca ekspedycyjnego
dla kelneréw. Francuski system obslugi stosowany jest najczgsciej:

__ w cocktail barach ze sprzedazg alkoholu lub bezalkoholowych
__ w barach o niezréznicowanym asortymencie
__ w barach o wyspecjalizowanym asortymencie.

W systemie polskim, zwanym okienkowym, konsument po wejsciu do sali
konsumpcyjnej wybiera potrawy i napoje z wywieszonego obok kasy jadlospisu.
Po otrzymaniu bonu i zaptaceniu w kasie konsument podchodzi do okienka ekspe-
dycyjnego, gdzie po przedstawieniu bonu otrzymuje zaméwione potrawy i napoje.
Ekspedycja nastgpuje w kuchni, a wydawanie — przez okienko ekspedycyjne. Ce-
chg charakterystyczng dla polskiego systemu jest polaczenie ekspedycji z zaple-
czem produkcyjnym: ekspedycja dai gorgcych — kuchnia gorgca, dari zimnych —
kuchnia zimna.

Usytuowanie kasy, okienka ekspedycyjnego oraz Zwrotu naczyfi powinno za-
pewniaé jednokierunkowy ruch konsumentéw i nieprzecinanie si¢ drég konsu-
mentéw z zaméwionymi daniami i napojami oraz konsumentéw z brudnymi na-
czyniami.

SAMOOBSLUGA W POLACZENIU T OBSLUGA KELNERSKA

System samoobstugi w polaczeniu z obstuga kelnerskg stosowany jest najezg-
§ciej w przypadku organizacji ¢éniadafi z wykorzystaniem bufetéw oraz sprzedazy
dari i napojéw w formie bufetow typu angielskiego (patrz: Stowniczek).

Konsument samodzielnie wybiera potrawy i napoje z bufetu, przenosi je do sto-
lika, a dalsza obstuge Swiadczy kelner. Bufet jest umiejscowiony centralnie, dostep-
ny dla wszystkich konsumentow. Potrawy na bufecie powinny by¢ ustawione we-
dug grup rodzajowych, porcjowane, odpowiednio dobrane do kategorii i rodzaju
zakladu gastronomicznego. Kolejnos¢ ustawienia dari powinna uwzgledniac specy-
fike $niadania i jednoczesnie zapewnia¢ latwy dostgp. Na bufecie oprécz potraw
cieptych i zimnych znajdujg si¢ réwniez: towary handlowe, napoje ciepte i zimne
w butelkach, dzbankach lub termosach, zapasowy sprzget do konsumpciji: talerzyki,
szklanki, filizanki, sztuéce. Stoliki konsumpcyjne powinny by¢ odpowiednio przy-
gotowane. Sprzataniem brudnych naczysi i nakrywaniem stolikow dla nastgpnych
konsumentéw zajmuja si¢ kelnerzy.
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Klasyfikacje form obstugi konsumenta przedstawiono na rys. 17.1.

OBSEUGA KONSUMENTA

| OBSEUGA KELNERSKA | SAMOOBSLUGA

SAMOOBSEUGA
Z OBSLUGA KELNERSKA

== System System | _
7| indywidualny szwedzki

_ | System System |
= _~‘zespolowy - czeski

.| Zespotowo- e System |
-specjalistyczny | francuski
| Zespotowo- System
"1 -uniwersalny | polski |
Zespotowo-
-kompleksowy

Rys. 17.1. Formy obstugi konsumenta w zakltadach gastronomicznych

0BSLUGA KELNERSKA

Obstuga kelnerska moze by¢ stosowana we wszystkich rodzajach zaktadéw ga-

stronomicznych, przede wszystkim za$ w zakladach wyzszych kategorii. Obstuga -

kelnerska opiera si¢ na rewirach, czyli obszarach obejmujacych pewng liczbe stotéw
lub miejsc konsumpcyjnych, przypadajacych na jednego kelnera. W ramach obstugi
kelnerskiej wystepujg dwa systemy: indywidualny i zespolowy.

Indywidualny system obslugi polega na wykonywaniu wszystkich czynnosci
zwigzanych z obstugg konsumentéw przez kelneréw. Kompleksowa obstuga konsu-
ment6w realizowana w tym systemie obejmuje trzy kategorie czynnosci, ktére opi-
sano w tabeli 17.1.

Kelner sktada zaméwienia na potrawy i napoje w punktach ekspedycyjnych.
Blokierka odbiera zaméwienie od kelnera i przekazuje je do produkcji. Etapy pracy
blokierki przedstawiono w tabeli 17.2.
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Tabela 17.1. Czynnosci wykonywane w indywidualnym systemie obstugi

Kategoria czynnosci

Opis czynnosci

Przygotowanie rewiru
do obslugi

— sprawdzenie sali pod wzgledem czystosci, stanu technicznego krzesel
i stoléw

— przygotowanie stoléw (nakrycie obrusami, ustawienie dekoracji
i sprzgtu konsumpcyjnego)

— przygotowanie pomocnika kelnerskiego (stotu z dodatkowymi
naczyniami i sztuécami)

— przygotowanie jadlospisu

Praca whasciwa —
obstuga konsument6w

— powitanie konsument6w

— podanie i prezentacja jadtospisu

— przyjecie zam6éwienia

— przekazanie zaméwienia do kuchni

— pobranie gotowych potraw i napojéw z kuchni

— podanie konsumentom gotowych potraw i napojow
— inkasowanie naleznosci

Prace zakoriczeniowe

— porzgdkowanie stoléw konsumpcyjnych

— przeniesienie brudnych naczysi do zmywalni
— uzupelnienie sprzetu na pomocniku kelnerskim
— rozliczenie si¢ z pobranego sprzetu

— rozliczenie dziennego utargu

Tabela 17.2. Etapy pracy blokierki

Etap

Opis czynnosci

Prace przygotowawcze

— przygotowanie arkusza kalkulacyjnego do sporzadzenia raportu
dziennego

— przygotowanie zeszytu do kontroli produktéw wydawanych do bufetu

Etap wlasciwy

— odbiér zaméwienia od kelnera

— przekazanic zam6wienia na dania cieple do kuchni cieplej, dania
zimne — do kuchni zimnej, napoje — do ekspedycji napojéw

— odbiér z kuchni zaméwionych dai

— przekazanie dar kelnerom

— odbidr dari z punktu ekspedycyjnego

— likwidacja bonu

Etap koricowy

— rozliczenie dzienne

W ramach obshugi zespolowej wyrézniamy trzy rodzaje systeméw: zespotowo-
-specjalistyczny, zespotowo-uniwersalny i zespolowo-kompleksowy.

1. System zespotowo-specjalistyczny polega na tym, ze poszczegdlni pracownicy
otrzymujg zadania przydzielone w rewirze. Zesp6t sktada si¢ z 3—4 pracownikéw
i obstuguje rewir ztozony z 80—-90 stolikéw. W sktad zespotu wchodzg: starszy kel-
ner (kierownik zespotu), mistrz kelner zajmujacy si¢ serwowaniem napojow i mistrz
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kelner zajmujacy si¢ przygotowaniem i serwowaniem dad. W systemie tym naste-
puje specjalizacja poszczegdlnych pracownik6w, co przyczynia si¢ do usprawniania
systemu obstugi.

2. System zespolowo-uniwersalny polega na tym, ze zesp6l pracownikéw obstu-
guje kilka rewiréw. W sktad zespotu wchodza: starszy kelner jako kierownik zespotu,
kelner, mtodszy kelner i praktykant kelnerski. Kelnerzy obstugujg konsumentéw
w ramach przydzielonych rewiréw. Cechg charakterystyczng tego systemu jest petny
nadzor starszego kelnera nad pracownikami. Dzigki temu mozliwe jest obstuzenie
wigkszej liczby konsumentéw w poréwnaniu z systemem zespolowo-specjalisty-
cznym (120+150 os6b).

3. W systemie zespolowo-kompleksowym zesp6t pracuje jako brygada, ktéra
obshuguje konsumentéw na wydzielonej sali. Zesp6t sktada si¢ z kierownika sali,
starszych kelneréw, kelneréw, miodszych kelneréw i praktykantéw kelnerskich.
W tym systemie sala nie jest podzielona na rewiry, praca przebiega w sposéb zespo-
towy. Kazdy kelner wykonuje wszystkie czynnosci zwigzane z obstugg kelnerskg.
Na jednego pracownika przypada od 16 do 24 miejsc konsumpceyjnych, co jest uza-
leznione od rodzaju i kategorii zaktadu gastronomicznego. Brygada moze funkcjo-
nowac, wykorzystujac stoisko kelnerskie ustawione centralnie na sali konsumpcyjnej.
Pracownicy wspdlnie odpowiadaja za pobrane potrawy i napoje, ktére sg wystawione
na stoisku kelnerskim. Wspdlnie rozliczaja si¢ z pobranego sprzetu oraz utargéw ze
sprzedazy. Zalety dla konsumenta jest prawie natychmiastowa obstuga, ponicwaz
kazdy kelner ma obowigzek obstugi wszystkich klientéw.

SAMOOBSLUGA

W systemach samoobstugi wyeliminowana jest obstuga kelnerska. Konsumen-
ci przejmujg czynnosci wykonywane w innych systemach przez pracownikéw za-
ktadu gastronomicznego. Do takiej organizacji obstugi muszg by¢ dostosowane roz-
wigzania techniczne oraz organizacja pracy. Wtasciwe funkcjonowanie zaktadu sa-
moobstugowego wymaga odpowiedniego polaczenia pomieszczen produkeyjnych,
magazynowych i handlowych. Uktad funkcjonalny wplywa na organizacje pracy
w zaktadzie gastronomicznym i dlatego czgs¢ produkceyjna powinna mieé powigza-
nie z bufetem ekspedycyjnym, natomiast zmywalnia — z salg konsumpcyijna.

Wyrézniamy nastepujace rodzaje systeméw samoobstugi:

— szwedzki
— czeski
— francuski
— polski.

W szwedzkim systemie obstugi (rys. 17.2), zwanym réwniez liniowym, bufet
ekspedycyjny jest usytuowany w jednej linii. Do liniowej organizacji bufetu dosto-
sowany jest uktad potraw: od zimnych przekasek, poprzez potrawy ciepte, w korico-
wej czgsci — desery i napoje. W czgsei poczgtkowej zgromadzone sg tace, natomiast
na koricu lady ustawiona jest kasa. Konstrukcja lady ekspedycyjnej umozliwia
sprawne przesuwanie tac. Konsument bierze tace i stopniowo, przechodzac wzdhuz
lady ekspedycyjnej, wybiera potrawy i napoje.
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Rys. 17.2. Szwedzki system obstugi

Diugosé lady ekspedycyjnej uzalezniona jest od asortymentu potraw oraz licz-
by miejsc konsumpcyjnych w zakiadzie gastronomicznym. Dla 100 miejsc kon-
sumpcyjnych dtugosé lady ekspedycyjnej powinna wynosi¢ 8+ 10 m, na 200 miejsc
—12+14 m, a na 300 miejsc —14+18 m.

Lada ekspedycyjna powinna by¢ wyposazona w odpowiednie urzadzenia, umoz-
liwiajace utrzymanie odpowiedniej temperatury wydawanych potraw oraz sprawng
organizacj¢ wydania. Lada ekspedycyjna powinna by¢ wyposazona m.in. w:

— chlodzace lady do zimnych potraw, zakasek, wyrobéw cukierniczych i ciastkar-
skich, napojéw chtodzgcych

— urzgdzenia do wydawania napojéw goracych

— urzadzenia do wydawania napojéw zimnych

— lady chiodzace do serwowania lodéw

— urzadzenia podgrzewcze do wydawania daii gorgcych: zup, drugich dai, cie-
plych zakasek

— miejsce do skladowania tac

— kase z miejscem dla kasjerki i do sktadowania tac

— regat z pétkami na szklanki i filizanki

— miejsce na sztuéce, serwetki.

Uklad sali konsumpcyjnej powinien zapewni¢ zaréwno jednokierunkowy ruch
konsumentéw, jak i swobodny ruch konsumentéw oraz pracownikéw obstugi
z brudnymi naczyniami.

Czeski system obstugi (rys. 17.3) charakteryzuje si¢ pogrupowaniem potraw
i napojow w odrebnych stoiskach. Liczba stoisk zalezy od wielkosci zaktadu i mo-
ga wystgpowac wydzielone stoiska z daniami zimnymi, z wyrobami ciastkarskimi
tacznie z deserami, z potrawami cieptymi, z napojami itp. Uktad i kolejno$¢ stoisk
jest dowolna. Wszystkie potrawy: zakaski zimne, desery, wyroby cukiernicze usta-
wione sa w gablotach i podawane przez pracownikéw obstugi. Rowniez dania cie-
ple serwowane sg przez pracownikéw obstugi. Konsument, chcac wybraé kilka dan,
musi podej$é do kilku stoisk i zaja¢ miejsce w kolejkach, co jest utrudnieniem
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Rys. 17.3. Czeski
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