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12.1. Podzial metod obstugi klientow

Metoda obstugi klientéw jest istotna cecha zaktadu gastronomicznego, ktora wyraznie
je roznicuje stanowiac jedno z kryteridéw ich podziatu. Rozroznia si¢ zaklady gastronomiczne
stosujace nastgpujace metody obstugi:

e kelnerska,

e Dbarmanska,

e samoobslugowa,

e metode ,,szwedzki stol”,

e metody laczone (mieszane).

Metoda kelnerska jest najbardziej tradycyjnym, a przy tym najbardziej zlozonym
systemem, charakteryzujacym si¢ duza pracochtonnos$cia, mata wydajno$cia pracy na jednego
kelnera i na jedno miejsce konsumenckie. Obstuga kelnerska jest jednak niezbedna, jezeli
asortyment potraw 1 napojow proponowany w zakladzie jest réznorodny. W zaktadach z
obstuga kelnerska konsument nastawiony jest na odbioér wysokojakosciowych form ustug, a
wigc kelner jest obowiazany przestrzega¢ okreslonych zasad podawania:

- musi zapewni¢ konsumentom wilasciwy poziom podawania potraw i napojow,
- musi umie¢ prawidlowo nakry¢ stot oraz dobiera¢ do potraw i1 napojow odpowiednie
nakrycia

1 sztuéce.



Barmanska metoda obstlugi polega na tym, iz na sali konsumenckiej ustawiona jest
specjalna lada barowa. Po stronie tej lady od zaplecza pracuje barman, a po jej drugiej stronie
sa obstugiwani klienci, ktérzy siedza na hokerach lub soja. Barman przygotowuje potrawy i
napoje w obecnos$ci klienta. Konsumpcja odbywa si¢ przy ladzie barowej, jak rowniez
regulowana jest naleznos¢.

Samoobslugowa metoda obstugi polega na tym, ze klient samodzielnie pobiera
wybrane przez siebie potrawy ze specjalnych urzadzen ekspedycyjnych lub od podajacego je
pracownika. Konsumpcja odbywa si¢ przy stole na siedzaco lub na stojaco. Znane sa przy tej
metodzie jej nastepujace systemy: liniowy (szwedzki), stoiskowy (czeski), okienkowy
(polski), makdonaldowy (amerykanski).

Jezeli chodzi o faczone metody obslugi, to spotyka si¢ taczenie metod: kelnerskiej z

barmanska, kelnerskiej z samoobstugowa, samoobstugowej z barmanska.'

12.2. Style obslugi w restauracjach

Opiekujac sig¢ gosciem, czy udzielajac mu informacji, kelner musi zwraca¢ uwage na
utrzymywanie dystansu stuzbowego. Rozmowa nie moze zmienia¢ si¢ w pogawedke, gdyz
jest to sprzeczne z zasadami dobrej obstugi. Utrzymanie odpowiedniego dystansu i
umiejgtnosci przerwania rozmowy, ktora przekracza ramy dozwolone dla obstugi, wymaga
wiele taktu. Kelner powinien to uczyni¢ w sposéb delikatny, aby nie zrazi¢ goscia, np.
wytlumaczy¢é niemozno$¢ kontynuowania rozmowy zaj¢ciami stuzbowymi, po czym
grzecznie przeprosi¢. W czasie obstugi poznaje on niejednokrotnie najbardziej intymne i
osobiste sprawy goscia. W zadnej sytuacji nie wolno mu takze dyskutowa¢ na ich temat z
kolegami. Powinien stale pamigta¢, ze do zalet kelnera naleza: zyczliwo$¢, uprzejmosc,
delikatno$¢ i dyskrecja.

W restauracjach mozna spotka¢ rozne style obstugi. Kazdy ze stylow obstugi posiada
swoje wlasne cechy, ktore go wyrozniaja. Zdarza sig, ze restauracje tacza kilka stylow naraz,
aby pasowato to do serwowanego menu lub ulatwiato pracg czy dobrze komponowato si¢ z
charakterem restauracji. Styl obstugi obejmuje okreslony zakres ustug $wiadczonych przez
zaktad gastronomiczny przy podawaniu potraw i napojow. Przez ,.serwis” z franc. podawac,
ustugiwaé nalezy rozumie¢ zasady i1 formy $wiadczenia ustug gastronomicznych przy uzyciu
wlasciwego sprzgtu, potraw i napojow, wykonywane przez wykwalifikowanych kelnerow.
Kazdy lokal gastronomiczny, w ktérym wystgpuje obstuga kelnerska ro6zni si¢ stylem obstugi.
Wyrdznia sig pigc stylow obstugi: angielski, amerykanski, francuski, niemiecki i rosyjski.

' Rocznik Dydaktyczny WST i H, Warszawa 2000r



Serwis angielski

Jest stosowany podczas oficjalnych kolacji wydawanych w salach restauracyjnych
tylko dla specjalnej grupy gosci a najczgsciej podczas prywatnych przyje¢ w domach, gdzie
takie imprezy obstuguja zawodowi kelnerzy.

Dania przynoszone sa przez kelner6w z kuchni i serwowane na poétmiskach oraz
nagrzanych talerzach. Ustawia si¢ je na kofcu stotu, przed gospodarzem. Do zadan
gospodarza, ewentualnie kelnera nalezy pokrojenie migsa, jesli jest to konieczne oraz
naktadanie przystawek
i dan na talerze. Talerze sa podawane kolejno kelnerowi, ktéry stoi po lewej stronie i ktory
obsluguje goscia honorowego, a nastgpnie pozostatych. W podobny sposéb podawane sa
desery. Wszystkie dodatki do potraw, takie jak sosy czy jarzyny znajduja si¢ na stole i goscie
obstuguja si¢ sami.

Zaleta takiego serwisu sa zawodowi kelnerzy, ktorzy cechuja si¢ wysokim poziomem
obstugi. Natomiast wada jest to, ze gospodarz jest niezbgdny do wykonywania czynnosci
zwiazanych z nakladaniem potraw, a gdy ma si¢ do pomocy tylko jedna pomagajaca osobe
obstuzenie wszystkich gosci trwa dos¢ dhugo.”

Serwis amerykanski

Jest mniej oficjalny niz serwis angielski, francuski czy rosyjski. Jest on
najpopularniejszy
w Stanach Zjednoczonych.

W kuchni odbywa si¢ przygotowanie i nakladanie dan. Kelner serwuje dania na
talerzach do przystawek, z wyjatkiem masta, chleba i salatek. Podaje je z lewej strony goscia,
a napoje z prawej strony, a takze od tej strony zabiera brudne naczynia.

Sniadanie i lunch w tym serwisie sa do$é¢ skromnymi positkami i nie wymagaja
uzycia wielu naczyn za$ obiad jest bardziej obfity i zastawa jest zwigkszona.

Obstuga moze by¢ prosta i nieskomplikowana lub kompleksowa i elegancka. Prosta
moze by¢ stosowana w restauracjach, gdzie go$¢ chce by¢ szybko obstuzony, by zaspokoié
gléd. Bardziej wyszukany serwis amerykanski stosuje si¢ w restauracjach o wyzszym
standardzie, gdzie goscie chca milo spedzi¢ czas. Wykorzystywany jest do eleganckiego
serwowania potraw
w renomowanych restauracjach dla smakoszy, w ktorych potrawy podaje si¢ do stotu i
wymagane s3 doskonale umiejetnosci ich serwowania oraz mistrzowskie opanowanie sztuki
kelnerskie;j.!

2 J. Dahmer Sondra, W. Kahl Kurt, Podrecznik dla kelnerow, Wydawnictwo Wiedza i Zycie, Warszawa 1999



Nakrycie do $niadania sktada si¢ z: widelca, tyzeczki do herbaty, serwetki, talerzyka
na pieczywo 1 masto, niekiedy noza do masta oraz kieliszka do wody.

Odlegto$¢ nakrycia od brzegu stolu powinna wynosi¢ 2,5cm. Serwetka znajduje si¢
posrodku catego nakrycia. Widelec lezy po lewej stronie a n6z po prawej skierowany ostrzem
do serwetki. Na prawo od noza znajduje si¢ tyzeczka, a kieliszek do wody usytuowany jest
nad ostrzem noza. Talerzyk na pieczywo 1 masto znajduje si¢ nad widelcem.

W sytuacji, gdy na $niadaniu serwowana jest kawa, filizanka na spodku ustawiona
powinna by¢ po prawej stronie tyzeczki. Grzanki i salatki serwowane sa na talerzyku
stawianym po lewej stronie widelca. Po $rodku catego nakrycia umieszcza si¢ talerz na
przekaski, kiedy juz gos$¢ zabierze serwetke.

Zastawa do obiadu sklada si¢ z: talerza na danie gléwne, dwdch widelcow, nozy
1 tyzeczek, serwetki, talerzyka na pieczywo oraz kieliszka do wody.

Nakrycie tak samo jak przy $niadaniu powinno znajdowac si¢ w odleglosci 2,5 cm od
brzegu stotu. Serwetka jest pozostawiona na talerzu na danie gtéwne, a gdy go nie ma,
posrodku nakrycia. Widelce sa utozone po lewej stronie a po prawej w kolejnosci: n6z, nozyk
do masta 1 dwie tyzeczki. Ostrze noza musi by¢ zwrocone do talerza gldwnego. Kieliszki
ustawione sa nad nozem, natomiast talerzyk do pieczywa — nad widelcami.

Zupe lub przystawke zamdwiong przez goscia stawia si¢ na podstawce posrodku
nakrycia. Po lewej stronie stoi talerz z salatka a po prawej filizanka z kawa, po prawej stronie
tyzeczki. Po srodku stawiane sa przystawki. Sztuéce takie jak tyzka do zupy sa przynoszone
wraz z daniem.’

Serwis francuski

Polega na tym, ze kelner przynoszac z kuchni potmiski z potrawami przeklada je na
talerz konsumenta przy stole. Wykorzystujac takie naczynia jak: salaterki, nelsonki, patelnie.
Tuz przed natozeniem potrawy, kelner musi przygotowac talerz na stole konsumenta. Talerze
do potraw goracych musza by¢ podgrzane, a do zimnych powinny mie¢ temperature
pokojowa. Kelner prezentujac potrawe musi to zrobi¢ od lewej strony, przy czym postuguje
si¢ sztu¢cami do naktadania, ktore sa niezbedne do kazdej potrawy.!

W tym serwisie wystepuja trzy sposoby przekladania potraw z potmiska na talerz
konsumenta. Pierwszy stosuje si¢ do migsa pieczonego, smazonego, szynki, filetow, kotletow,
drugi do golonek, ziemniakéw, salatek i owocow a trzeci do omletow, filetow z ryb, migsa
gotowanego, ryb w galarecie itp.

? R. Jargon, Obstuga Konsumenta cz.1,WSiP, Warszawa 2000



Dodatki takiej jak suréwki czy kompot ustawia si¢ bezposrednio na stole, natomiast
gorace jarzyny serwuje si¢ na potmisku.

LyZki uzywa si¢ do matych kawatkow migs z sosami, np. gulasz, a szczypce i topatki
wykorzystuje si¢ do serwowania szparagéw lub kawioru.

Kelner by¢ ostrozny, aby danie gtowne i dodatki nie wysungly si¢ poza brzeg talerza.
Udaje si¢ do nastepnego gosci prawa strona.*

Jest takze mozliwo$¢, aby to konsument sam natozyl sobie potraweg z poéimiska.
Wtedy, kelner musi zwroci¢ uwage na utozenie w lewej dtoni potmiska, ktéry powinien by¢
ustawiony pod katem 45° od stolu. Sztuéce skierowane sa w stron¢ konsumenta, tyzka
powinna leze¢ na widelcu
a prawa re¢ka spoczywa swobodnie wzdluz ciata.!

Zadaniem kelnera jest dbato$¢ o nienaganny wyglad potraw i sztuécow na potmisku
a ponadto przyjmuje on zamdowienia i uzupetnia zastawe stolowa.

Serwis niemiecki

Serwis ten charakteryzuje si¢ podawaniem potraw na talerzu, zarowno tych goracych
jak
i zimnych oraz deserow. Skiadniki potrawy uklada si¢ bezposrednio juz na talerzach
porcelanowych zwyktych lub specjalnych, co pozwala utrzymaé odpowiednia temperature.
Robi si¢ to w goracej kuchni, po czym nastgpnie sa one szybko podawane. Serwis ten daje
mozliwo$¢ zmniejszenia sprz¢tu i sktadnikéw pomocniczych, natomiast jego ustugi sa mato
zréznicowanie.’

Serwis rosyjski

Charakterystyczne dla tego serwisu jest pelne nakrycie na stole. Ustawia si¢ na nim
poimiski 1 salaterki z potrawami oraz napoje alkoholowe i bezalkoholowe. Starannie dobiera
sig porcelang
1 szkto oraz sztuéce. Rzecza, do ktorej przywiazuje si¢ duza uwagg jest dekoracja i estetyka
stotow.!

Cate przygotowanie nakrycia stotéw odbywa sig przed przyjgciem. Na stolach ustawia
si¢ przekaski zimne o r6Zznym asortymencie, przekaski migsne, z jaj, jarzyn, sera, jak rbwniez
owoce
i ciasta. Dla gosci przygotowuje si¢ ponadto specjalny stét (bufet) z dodatkowymi potrawami
i napojami. Dekoracja bufetu musi by¢ elementami zharmonizowana z elementami
dekoracyjnymi stotow. Kelner stoi w poblizu konsumenta. Zadaniem jego jest usunigcie
talerzykéw ze sztu¢cami po konsumpcji, zebranie rdznego rodzaju pdimiskoéw ze stotu i

*R. Jargon, Obstuga Konsumenta cz.1,WSIP, Warszawa 2000
> J. Dahmer Sondra, W. Kahl Kurt, Podrecznik dla kelnerow, Wydawnictwo Wiedza i Zycie, Warszawa 1999



zaniesienie do zmywalni, po czym serwuje on danie gtowne. Potrawy sa juz uprzednio
przygotowane na talerzach, kelner ustawia naczynia na stole lub przektada je z pétmiskow na
talerze.’

Metode t¢ wykorzystuje si¢ przy organizowaniu matych stotow okoliczno$ciowych
jak, np. urodziny, stét weselny badz mysliwski.

Obsluga bankietéw

Bankiety urzadza si¢ dla wigkszej ilosci osob, ktore spotykaja sig¢ w restauracji, aby
uczci¢ jakas wyjatkowa okazje lub w innym celu. Wszystko musi by¢ juz wczesniej
zaplanowane m.in. liczba gosci, termin imprezy oraz menu.

Najczesciej bankiety sa organizowane w stylu serwisu amerykanskiego, ale zdarza sig,
ze stosowany jest rowniez serwis francuski czy rosyjski lub bufetowy, wtedy stoty nakrywane
sa zgodnie z obowiazujacym serwisem. Do podstawowego nakrycia mozna doda¢ tyzki do
zupy lub noze do stekow.

Zimne przystawki i napoje ustawia si¢ na stole przed siedzacymi gos¢mi. W tym
samym czasie nalewa si¢ zimne napoje, naklada masto na talerzyki, a w koszyczkach uktada
si¢ ciepte buleczki. Dania naktada si¢ w kuchni i podaje go$ciom, najpierw honorowym, a
potem pozostalym. Wode¢ 1 kaweg dolewa si¢ na zyczenie gosci. Po positku sprzata si¢ ze
stotow, aby pozostaly czyste. Jesli bankiet byl wczesniej optacony, kelner nie musi
przedstawiac rachunku
1 pobiera¢ zaptaty. Wysoko$¢ napiwkow jest czgsto okreslona w umowie pomigdzy
restauracja
a klientem.’

Zaleta bankietow jest ich czas, ktory jest ustalony z gory, a wada to, ze nie mozna
poswigci¢ wiele uwagi kazdemu gosciowi. Goscie siedza w zwartych grupach, co utrudnia ich
obstlugiwanie.

Obsltuga w stylu rodzinnym

Potrawy przyrzadzane sa w kuchni a nastgpnie przektadane do duzych salaterek, waz
1 péimiskow, dekorowane 1 ustawiane na $rodku stotu. Goscie sami naktadaja sobie wybrane
porcje. Obstuga kelnerska jest ograniczona do minimum. Zadaniem personelu jest jedynie
przynoszenie dan, nalewanie napoi, donoszenie potrzebnych przypraw i sprzatanie brudnych
naczyn. Jedzenia jest pod dostatkiem.

6 R. Jargon, Obstuga Konsumenta cz.1, WSIP, Warszawa 2000
7 J. Dahmer Sondra, W. Kahl Kurt, Podrecznik dla kelnerow, Wydawnictwo Wiedza i Zycie, Warszawa 1999



Zaleta tego serwisu jest szybkos$¢, poniewaz goscie obstuguja si¢ sami oraz tatwos¢
obstugi gosci, co sprzyja jeszcze niedo§wiadczonym kelnerom 1 pozwala im nabra¢ wprawy
w wykonywany zawdd. Wada jest to, ze go$¢ musi si¢ sam obstuzyc¢.

Bufety

Potrawy sa prezentowane na dhugich stotach i1 goscie obstuguja si¢ sami lub moga
skorzysta¢ z ustug kelnera stojacego przy bufecie. Sztuéce 1 serwetki musza by¢ utoZzone na
stole tak, aby byly tatwo dostepne dla goscia. Kompletne nakrycie (w przypadku serwisu
amerykanskiego) wraz z pieczywem, mastem oraz przyprawami moze by¢ wczedniej
ustawione na stolikach.

Na charakter pracy kelnera wptywa organizacja bufetu. Kelnerzy moga serwowac¢ do
stolika jedynie napoje i1 desery albo podawac¢ takie dania jak zupy czy przystawki. Za kazdym
razem, kiedy goscie wracaja do bufetu zabierane sa brudne naczynia, co gwarantuje czystos¢
na stolikach.®

Zaleta bufetu jest roznorodno$¢ potraw prezentowanych na stotach i ich ekspozycja
pod warunkiem, ze sa Swieze i niczego nie brakuje. A kelnerzy moga obstuzy¢ wiele 0sob, co
jest jednoczes$nie wada, bo wiaze si¢ to z po§wigceniem mniejszej uwagi gosciom.

Bufety moga réwniez oferowac okreslony rodzaj dan, wigc mozemy wyr6znic¢ bufety:
satatkowe, ostrygowe i deserowe.

Bufet satatkowy jest bufetem samoobstugowym. Goscie sami komponuja swoje dania
z podanych warzyw i owocow, ktére zostalty umyte i pokrojone. Dodatkami do satatek moga
by¢ krakersy, sosy czy paluszki. Oferta bufetu moze by¢ rozszerzona o zupy, salatki
makaronowe, jajka na twardo, tarty ser, sardynki, marynowane $ledzie oraz plastry szynki.
Kelnerzy przyjmuja zamdéwienie na konkretne dania i napoje oraz informuja gosci jak
korzysta¢ z bufetu a personel kuchni o tym, ktére sktadniki nalezy uzupemi¢. Przypominaja
gosciom o konieczno$ci wymiany talerzy za kazdym razem, kiedy korzystaja z bufetu a takze
sprzataja owe talerze.'

Bufet ostrygowy - ich specjalnoscia jest serwowanie ostryg na poldwkach muszli
a takze innych owocow morza oraz soséw do ostryg. Oferta moze by¢ poszerzona o gotowane
krewetki i1 inne przekaski z owocow morza, ktore sa podawane na rozne sposoby, aby potrawy
wygladaty bardziej efektywniej, np. na pokruszonym lodzie, w muszlach czy sieciach.

% J. Dahmer Sondra, W. Kahl Kurt, Podrecznik dla kelnerow, Wydawnictwo Wiedza i Zycie, Warszawa (1999)



Bufet deserowy jest bufetem samoobstugowym. Goscie maja do wyboru torty, ciasta,
ciasteczka, eklerki, ptysie z kremem, §wieze owoce 1 migkkie sery. Talerzyki i widelczyki
ustawione sa na stole. Kelner moze przynies¢ desery do stolika na tacy. Desery prezentuje si¢
zazwyczaj pod koniec positku.

Zaleta tych bufetow jest atrakcyjne wyeksponowanie potraw. Typ bufetéw to
najczesciej samoobstuga, wigc kelnerzy nie maja tyle pracy, co przy innych serwisach.
Obstuguja wigksza 1lo$¢ gosci 1 tym samym otrzymuja wigcej napiwkow. Wada jest to, ze
caty czas trzeba pilnowac, aby
w bufecie niczego nie zabraklo i aby caly czas potrawy wygladaty apetycznie.’

Szwedzki stol

To rodzaj skandynawskiego bufetu, gdzie serwowane sa sery 1 Sledzie. W wielu
lokalach funkcjonuje on jak bar szybkiej obstugi, dania maja stale ceny, i obowiazuje
samoobstuga. Serwowane sa rozne rodzaje potraw. Zwykle goscie moga korzysta¢ ze stolu
tak czgsto, jak tylko maja ochotg.

% J. Dahmer Sondra, W. Kahl Kurt, Podrecznik dla kelnerow, Wydawnictwo Wiedza i Zycie, Warszawa (1999)
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