Тренинг план

1-й день:

Объяснение системы проведения тренинга и аттестации.

Объяснить, чем особенны и хороши наши курсы.

Структура (хозяин, управляющий, метрдотель, сомелье, шеф-повар) Обязанности

официанта

Внешний вид, гигиена, обязанности официанта, поведение в зале

Приборы, посуда, стекло, оборудование, белье

2-й день:

Повторение прошлого дня

Основные стандарты сервировки.

Сервировка, приборы, стекло, тарелки, посуда

Техника переноски тарелок (ручник)-45мин

Техника работы с подносом-45мин

3-й день:

Повторение прошлого дня

Повторение сервировки и ее последовательности.

Виды меню-туристич, ланч, а ля карт

Встреча и размещение гостей

Подход к столу, представление меню гостю

Винная карта

Практика с тарелками и подносами-45 мин.

Практика накрытия стола скатертью

4-й день

Повторение прошлого дня

Схема обслуживания (ассистент, бар, кухня)

Нумерация столов, ситов

Общая схема подачи еды (курсов), аперитивов диджестивов, основные аспекты.

Прием заказа, запись в    блокнот

Досервировка стола (сервировочная тарелка)

Практика с тарелками и подносами-45 мин.

5-й день

Повторение прошлого дня

Повторение схемы подачи курсов, аперитивов, диджестивов.

Вынос аперитивов, подача напитков

Вынос и подача блюд гостям (курсы)

Игровая практика по обслуживанию

6-й день

Повторение прошлого дня

Зачистка стола и варианты уборки со стола.

Замена пепельниц

Подача десерта

Расчет гостя (способы)

Игровая практика по обслуживанию

7-й день

Повторение прошлого дня

Лекция по алкоголю

Практика по обслуживанию

8-й день

Повторение лекции по алкоголю.

Лекция по меню (кухня)

Практика по обслуживанию

9-й день

Особенности работы на банкетах

Раскладка

Фуршет

Обслуживание тур групп (отличия)

Психологические аспекты в работе официанта, конфликтные ситуации, гости 

10-й день

Подведение итогов курсов

Избирательный опрос по всем прошедшим темам.

Правила и обяЗанности для работников ресторана

Приходить на работу в строго установленное графиком время.

Рабочий день официанта начинается на ежедневном утреннем собрании в ……, где

официант должен присутствовать в готовом для работы виде.

В случае если по уважительной причине официант не может выйти на работу

вовремя, он предупреждает метрдотеля заранее в письменном виде по

установленной форме.

В случае если сотрудник опаздывает на работу более чем на 30 минут без

предупреждения, его рабочий день по усмотрению администрации может

считаться недействительным.

В случае если по уважительной причине сотруднику необходимо взять выходной,

он должен найти замену, по установленной форме написать служебную записку

(на замену или выходной), согласовать ее с метрдотелем и управляющим (или

директором ресторана) Рабочий день в ресторане заканчивается по усмотрению

метрдотеля.

Самовольный уход с работы является грубым нарушением правил и

приравнивается к прогулу.

Находиться на работе в ЛИЧНОЙ форменной одежде, которая всегда должна быть

чистой и выглаженной, обувь вычищенной.

Бережно относиться к полученной униформе и помнить что она является

собственностью ресторана.

Соблюдать правила личной гигиены и иметь аккуратный внешний вид

Официанты девушки:

Должны иметь аккуратный макияж

Лак для ногтей должен быть светлого цвета, или прозрачный

Колготки должны быть телесного цвета

Не позволительны крупные украшения на лице и руках (серьги, браслеты и

т.п.)

Волосы должны быть аккуратно убраны

Обувь должна быть закрытая, аккуратная, с небольшим каблуком, черного

цвета

Официанты мужского пола

Должны быть чисто выбриты, иметь аккуратную стрижку

Не позволительны украшения на лице и руках (серьги, браслеты и т п.)

Носки должны быть в цвет формы, ботинки тоже в тон форме, чистые.

Запах тела должен быть свежим, но не приветствуется чрезмерное употребление

парфюмерных средств.

Соблюдать правила обслуживания посетителей и правила поведения в ресторане,

быть вежливым, предупредительным и внимательным.

Владеть полной информацией о меню ресторана 

Ассортимент и наличие блюд, напитков в меню

Порядок и правила подачи блюд

Подробная кулинарная характеристика блюд

Стоп-лист

В случае, если информации о расшифровке блюд недостаточно, шеф-повар

ресторана ответит на все вопросы

Для официанта важно знать ассортимент вин, а так же отсутствие таковых.

Консультирует гостей и подает вина только Сомелье ресторана (исключение:

вина не дороже1000 руб.)

Необходимо знать ассортимент алкогольных и безалкогольных напитков, их

качественные характеристики, страну-изготовителя напитков.

Стоп-лист необходимо уточнять на ежедневной основе. Это знание поможет

избежать ошибок при принятии заказа у гостя (в ресторане недопустимо

сначала принять заказ, а позже сообщить гостю о том, что данное блюдо (или

напиток) сегодня отсутствует в меню). А также избежать ошибок при работе с

программой заказа (отмена пре-чека после его распечатки по причине незнания

официантом меню рассматривается как грубая ошибка официанта).

Знать и уметь пользоваться компьютерной программой оформления счетов. 

Тщательно подготавливать к приему посетителей столы, сервис-станция и

подсобные столы, содержать их в чистоте, постоянно поддерживать порядок на

столах в течение рабочей смены, своевременно и правильно сервировать столы,

а также убирать использованную посуду, и приборы.

До открытия ресторана необходимо полностью подготовить зал и рабочее место

Необходимо также подготовить все необходимое для работы на кухне и в баре

В конце рабочего дня необходимо привести зал в порядок.

Столы должны быть чистые, застеленные скатертями

Доброжелательно встречать приглашенных администратором (хостес) или

метрдотелем гостей, приветствовать их, помогать разместиться за столом,

предлагать меню, точно и быстро принять заказ с соблюдением правил.

Не допускать использования столовой посуды, приборов и столового белья с

какими-либо дефектами (щербины, трещины, пятна, дырочки и т.п.)

Знать порядок и технику обслуживания приемов, банкетов

Своевременно информировать метрдотеля обо всех замечаниях и пожеланиях

гостей Официанты ресторана должны владеть иностранным языком в необходимых

пределах.

Официант всегда должен знать и соблюдать правила расчета гостей, оформление

счетов, реестров.

Официант как работник сферы обслуживания и общественного питания обязан

проходить медицинский осмотр, в сроки, установленные органами

здравоохранения (СЭС)

Категорически запрещено:

Нарушение кассовой дисциплины и правил расчёта гостей - увольнение.

Халатное отношение к имуществу предприятия — штраф.

Появление на работе в нетрезвом состоянии, употребление алкоголя —

увольнение или штраф.

Прием пищи и напитков на производстве

Жевать в зале.

Касаться руками лица, волос, чесаться на виду у посетителей

Пользование мобильными телефонами в зале.

Невыполнение стандартов обслуживания

Неуважительное отношение к и коллегам.

Обсуждать с гостями внутренние проблемы ресторана.

Пренебрежительно относиться к гостям с небольшим заказом, малым бюджетом, с

безналичной формой оплаты.

Демонстрировать своё плохое настроение гостям (причина - неважна).

Отсутствие на рабочем месте без уважительной причины и предупреждения

метрдотеля. Курение на территории ресторана.

Бег по территории ресторана.

Стоять и поворачиваться к гостям спиной.

Поэтапное обучение Английскому языку для персонала ресторана

1 Expressions:

Good morning!

Good afternoon!

Good evening!

Welcome! -Добро пожаловать!

Would you like...? -Желаете ли...?

а сир of сочнее -чашка кофе

а glass of wine -бокал вина
specialty -фирменное блюдо
baked - печёный
delicious -очень вкусный
traditional -традиционный

Bring me... -принесите мне

aperitif -аперитив
one moment! -минутку!

Good idea! - Хорошая идея! 

Dialogue 1

Guest: -Morning!

Waiter: good morning, sir!

G: -Аге уои ореned?

W: - Yes, welcome. Would you like to have lunch?

G: -No. just а cup of coffee.

W: -Espresso, americano, cappuchino or а hot-coffee-coctail?

О: - Oh, good idea! Irish coffee, please.

W: -Would you like а dessert?

G: -Well,! thinl. по. But what do you have?

W: -Our specialty is а baked apple.

G: -Is it good?

Ж: -Oh, yes. it' s delicious! It' s а traditional Russian dessert.

G: -ОК. Bring me an apple with Irish coffee and а glass оf Russian vodka

for aperitif please.

W: -Опе moment. sir, thank you.

2 Expressions:

room -зал
Can we stay in this room? -Можно остаться в этом зале?

Can I...? Can we...? -Можно мне...? Можно нам...?

Yes, sure. -Да, конечно

Do you have а table reserved? -У вас заказан столик?

take а table -сесть за стол

а table by the window -стол у окна
а table by the lamp -стол у светильника

Уои may take that table tor 2 by the window. — Можете занять тот столик для
двоих у окна.

Here' s the Menu - Пожалуйста, меню

Wine List -винная карта

Would you like...? -Желаете ли...?

We' d like... -Мы хотели бы...

Гll take... 1'll have... - Я возьму... Я буду...

some -какой-нибудь

some wine -какое-нибудь вино

sparkling water -газированная вода

still water -негазированная вода

dry wine -сухое вино

sommelier -сом мел ье

Г ll call our sommelier. -Я позову соммелье.

help -помогать
make the choice -выбирать
He' ll help you to naake the choice. — Он поможет сделать выбор
Dialogue 2

Guest: Good evening! Can we stay in this room?

Waiter: Yes, sure. Do you have а table reserved?

G: No, we don' t.

W: Then you may take that table for 2 by the window.

G: ОК, thanks.

W: Here' s the Menu and the Wine List. Would you like any aperitifs?

G: Sparkling water with lemon for the Madam and warm still water for me,

please

W: OK. Would you like sоте wine?

G: Yes, We' d like shampagne or some dry white wine...

W: One moment, sir. I’П call our sommelier, he' ll help you to make the

choice

G: Oh, thank you!

3 Expressions:

Excuse me -Простите
Are you ready to order? -Вы готовы сделать заказ?

Would you like...? -Желаете ли...?

We' d like... -Мы хотели бы...

I’d like..., 1'll take... 1'11 have... - Я возьму... Я буду...

What can you recommend? — Что вы порекомендуете?

specialty -фирменное блюдо

cook -готовить еду

cooked -приготовленный

with// without -с// без

How would you like the meat: blue, гаге, medium or well-done? -Как вам
прожарить мясо...?

Anything else? -Что-нибудь ещё?

Dialogue 3

Waiter: Excuse me, are you ready to order, madam?

Guest: Yes. I’d like some meat. What can you recommend?

W: Our specialty is steak. It' s veal cooked with cream, cognac and

green pepper.

G: Can you cook it without cream?

W: Yes, sure.

О: Then I'П take it with grilled vegetables.

W: ОК. How would you like the meat: blue, гаге, medium or well-done?

G: Medium-гаге. please.

W: ОК. Anything else, madam?

О: No, thanks.

W: Thank you.

4 Expressions:

How do you like the steak? -Вам понравился стэйк?

Delicious! -Очень вкусно!

You are welcome. — Пожалуйста.

digestive -диджестив
Would you like а digestive? - Желаете диджестив?

а lot of -много
We have а lot of cognacs. — У нас много типов коньяка
The best -лучший
double -двойной
the check/ the bill -счёт
Bring the check, please! -принесите счёт, пожалуйста!

Неге you are! -Вот, пожалуйста!

The service is not included! -Сервис не включён!

the tips -чаевые
Visit us again! -Приходите ещё! 

Dialogue 4

Waiter: How do you like the steak, sir?

Guest: Mmmm! Delicious! Thank you!

W: You are welcome. Would you like а dessert?

G: No, thanks.

W: Would you like а digestive?

G: Yes. Гd like some cognac. What can you recommend?

W: We have а lot of cognacs. The best is Courvoiser ЕL'Spirit.

G: ОК. Гll have double Courvoiser. And bring the check, please!

 W: One moment, sir. Неге you are!

G: Thanks. Is the service included?

W: No, sir. The service is not included!

G: Then here are the tips.

W: Thank you very much. Visit us again! Good-Ьуе!

Meetinp quests

Guest: Good evening!

Waiter:…………………………….

G: Can I stay in this room?

W:…………………………………

G: Yes, I’m  mister President.

W:………………………………..

G: Thank you. The table is very nice!

W:………………………………….

Taking order

Waiter:………………………..

Guest: Yes, а glass of sparkling water with ice and lemon.

W:……………………………….

G: Yes, Гm ready. Гd like а vegetable salad with sour cream.

W:……………………………..

G: For the main course I'd like some meat. What can you recommend'?

W:…………………………….

G: Can I have it without salt?

W:……………………………..

G: Then bring me it with saffron rice.

W:……………………………..

The dessert

Waiter:……………………………..

Guest: Oh, yes, thank you. The steak is delicious! Му compliments to the

shef!

W:………………………….

G: Now I'd like some coffee.

W:……………………………

G: Cappuchino, please!

W……………………….

G: What desserts do you have?

W:………………………….

G: What can you recommend?

W:………………………..

G: Is it very sweet?

W:…………………………..

G: ОК, Гll take it!

The Check

Waiter:……………………………….

Guest: Oh, thank you. The dinner is fine and the dessert is fantastic!

W:………………………………..

G: No, thanks, I don' t drink alchogol. 1 drive. May I have the bill,

please?

W: ....................

G: Do you take credit cards? American Express?

W:…………………….

G: ls the service included?

W:………………………

G: ОК. Неге are the tips!

W:………………………….

G: Good bуе!

W: ......……………..........

VOCABULARY 1

guest -гость
waiter -официант
headwaiter -метрдотель
wine-waiter, sommelier -соммелье
а plate -тарелка
а bowl -горшочек

а saucer -блюдце

а сир -чашка

ash-tray -пепельница 

spoon -ложка fork -вилка

knife -нож

tableclothe -скатерть

napkin -салфетка

Glassware

а glass -бокал, рюмка

а bottle -бутылка

Drinks:

soft drinks -безалкогольные напитки

strong drinks -крепкие спиртные напитки

water -вода

• still -негазированная

• spar.kling -газированная

juice -сок

beer -пиво

• draft –разливное

• bottled -бутылочное

tea -чай

• black -чёрный

• green -зелёный

• fruit -фруктовый

• with lemon -с лимоном

• with mint — с мятой

• ice-tea — со льдом

coffee -кофе

milk -молоко

cream -сливки

wine -вино

• red -красный

• white -белое

• sparkling -игристое

• dry -сухое

• in а glass -в бокале

• in а bottle -в бутылке 

aperitif -аперитив

digestive -диджестив
Dishes

appetizer -закуска
salad -салат 

main course -горячее
soup -суп
cream soup -крем-суп
garnish -гарнир
dessert -десерт
specialty -фирменное блюдо 

sauce -соус

• oil –масло

• sour cream -сметана

• mustard -горчица

• mayoneese –майонез

 boiled -варёный

fried -жареный

grilled -на гриле

smoked -копчёный

steammed -на пару

baked/ roasted -запеченный 

marinated -маринованный

hot// cold -горячий// холодный 

sweet// sour -сладкий// кислый

spicy -острый

fresh -свежий

salt/ sugar -соль// сахар

pepper -перец

honey -мёд

jam -варенье

butter - сливочное масло

bread -хлеб

• white -белый

• black -чёрный

rye -ржаной

green -зерновой

• roll/ bun -булочка

meat -мясо

• fillet -филе

• chop -отбивная

• ham -ветчина, окорок

• sausage -колбаса, сосиска

 veal -телятина

• beef -говядина

• lamb -баранина 

• pork -свинина

chicken -цыпленок

duck -утка

goose -гусь

едд -яйцо

fish -рыба

seafood -морепродукты

shrimps -креветки 

vegetables -овощи

• beetroot –свёкла

• potatoes -картошка

• carrot -морковь

• cabbage -капуста

• tomato -помидор

• onion - лук

• garlic -чеснок

• cauliflower -цветная капуста

• broccoli -брокколи

fruit -фрукты

• apple -яблоко

• pine-apple -ананас
• pear -груша
berries -ягоды
