RAMOWY PROGRAM SZKOLENIA ,,PROFESJONALNA OBStUGA
KONSUMENTA”—- WERSJA ZAAWANSOWANA

1. Wprowadzenie ( przedstawienie prowadzacego i uczestnikdw, przekazanie celu i metodyki
szkolenia, zapoznanie z harmonogramem )

2. Organizacja pracy na stanowisku Kelner
e Systemy i formy obstugi kelnerskiej
e Kultura osobista i etyka zawodowa kelnera
e Ubidr i wyposazenie zawodowe kelnera

3. Czynnosci przygotowujgce sale konsumpcyjng do obstugi — mise en place
e Nakrycie stotu obrusem / rodzaje, dobér i zmiana
e Serwetki / rodzaje i sposoby ich formowania
e Zastawa stotowa / nakrywanie stotu

Cwiczenia praktyczne:

- Zmiana obrusa w obecnosci goscia, w ktopotliwej sytuacji

4. Zachowania kelnera podczas obstugi goscia
e Zachowanie sie personelu w sytuacjach trudnych i konfliktowych oraz w momencie
natezonego ruchu, wykorzystanie procedury LEARN

5. Karta menu w nowoczesnej restauracji

6. Praca zespotowa i dobra wspoétpraca miedzy poszczegélnymi dziatami w obiekcie hotelowym ze
szczegolnym uwzglednieniem relacji kelner — kucharz

7. Rozpoznawanie potrzeb goscia, przedstawienie oferty w sposdb zbiezny z oczekiwaniami
goscia

8. Agresywna goscinnos¢ i sugestywna sprzedaz jako gtéwne strategie przy pozyskiwaniu oraz
utrzymaniu gosci

9. Istota oraz szczegotowa analiza sugestywnej sprzedazy



10. Relacje interpersonalne w obiektach hotelowych i placéwkach gastronomicznych

e Rekrutacja pracownikéw
e Szkolenia pracownicze — ich wptyw na jako$¢é serwowanych ustug
e Wspdtpraca pomiedzy departamentami (Relacje zawodowe miedzy kuchnig,
ekspedycja a personelem obstugujagcym [kucharz = kelner , barman > kelner ])
e Relacje miedzy pracownikiem a gosciem
umiejetnos¢ rozpoznania goscia
podstawowe zasady zachowania sie personelu
sytuacje trudne i konfliktowe — zwrocenie uwagi na réznorodnos¢ gosci
( zachowanie, reakcje )

Cwiczenia praktyczne

- profesjonale przyjecie zamoéwienia i jego realizacja,

- ¢wiczenie czynnosci zachowania podczas positku.i jego zakonczenia
- podanie rachunku - rozliczenie z gosciem

- pozegnanie goscia

- kwestia napiwku

11. Technika serwowania potraw i napojow
e Zasady ogdlne serwowania i podawania uwzgledniajace czynnosci wykonywane z lewej
i prawej strony konsumenta T ‘
e Technika noszenia zastawy stotowej ( tace, talerzyki, pétmiski, sztuéce )
e Rodzaje serwisow — metoda niemiecka / francuska/-angielska / rosyjska ze
szczegélnym omoéwieniem metody francuskiej wraz z cwiczeniami praktycznymi

Cwiczenia praktyczne

- umiejetnos¢ noszenia tac, zastawy itp.
- praktyczne zbieranie brudnej zastawy ze stotu, 4

- fachowa umiejetnos¢ zastosowania serwisu francuskiego ( sprawne postugiwanie sie widelcem i
tyzka ) w réznych sytuacjach



12. Napoje alkoholowe i bezalkoholowe, sposoby ich podawania
e Aperitif / wykorzystanie wozka kelnerskiego

13. Wszystko o winie
e Wino w historii i kulturze
e Proces winifikacji
e Klasyfikacja i typologia win
e Uprawa winorosli, winnice
o Gleba, klimat, regiony uprawy winorosli
o Nowe techniki produkcji win
e Sprzet do przechowania win ( beczki, kadzie, butelki, korki )
e Prowadzenie piwnic, uwarunkowania ( temperatura, wilgotnos¢, oswietlenie, przeptyw
powietrza itp. )
e Proces lezakowania win
e Produkcja, podziat i charakterystyka win
o Obchodzenie sie z butelka wina
e Doboér kieliszkéw do wina
e Temperatura podawania win
e Prezentacja butelki, otwieranie wina, organizacja serwisu
e Degustacja wina — wprowadzenie ( wzrok, wech, smak)
e Zasady podawania i doboru win do potraw
o Umiejetnos¢ uktadania karty win
e Dekantacja

Porady praktyczne

- Jak nalezy degustowac wino?

Ocena wygladu - kolo a
Zakrecenie kieliszkie winyé i
Identyfikacja zapacho
Rozréznianie smakow wi
Przezuwanie
Wypicie

- Jak sobie radzi¢ z opornym korkiem?

- Gdzie kupowac wino? Jak je przewozi¢ i przechowywac?

- Degustacja wina przez zamawiajacego



14. Zawéd Sommelier w restauracji
e Jego rolaizadania, cechy osobowosciowe, wyglad
e Wyposazenie sommeliera, niezbedne przybory

Cwiczenia praktyczne

- ceremonia prezentacji oraz otwierania wina przed gosciem

- dekantacja wina, nowe trendy serwowania wina

Cwiczenia praktyczne

- Podawanie ptongcych potraw

15. Organizacja i techniki obstugi goscia w barach
e Wyposazenie baréw i bufetow
e Charakterystyka napojow alkoholowych
o Sktadniki napojow, zasady ich sporzadzania
o  Sktadniki oraz przyrzadzanie napojow mieszanych
e Digestive- co, kiedy i jak podawac?
e Cocktaile, sposoby dekorowania drin
o Kilka stéw o kawie
e Relacja Barman — Kelner

- Przygotowanie wybranych c

19. Systemy rozliczen keln i
e Paragon fiskalny ‘

e Faktura VAT
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