1 вопрос
Классификация предприятий общественного питания.

В настоящее время выделяют следующие типы предприятий общественного питания:

· Ресторан (с широким ассортиментом блюд сложного приготовления, включая заказные, фирменные, вино-водочные изделия)

· Кафе (те же функции, что и  у ресторана, но с определенными ограничениями)

· Бар (обязательна барная стойка)

· Столовая (общедоступная или обслуживающая определенный контингент потребителей)

· Закусочная  (ограниченный ассортимент блюд несложного приготовления, предназначена для быстрого обслуживания потребителей)

Рестораны и бары по уровню обслуживания и номенклатуре подразделяются на 3 класса:

· Люкс – изысканность интерьера, высокий уровень комфорта, широкий выбор услуг

· Высокий – оригинальность интерьера, выбор услуг, комфортность, разнообразие ассортимента, широкий выбор блюд

· 1 класс – гармоничность, комфортность, разнообразие, выбор блюд, но менее сложных, чем в первых двух классах

Кафе, закусочные, столовые на классы не подразделяют.

Рестораны различают:

· По ассортименту (европейский, национальный)

· По месторасположению (городской, вокзальный, при гостинице)

Бары различают:

· По ассортименту (пивной и т.п.) 

· По концепции (спорт, видео)

· По специфике обслуживания

Столовые различают: 

· По ассортименту (диетические, общие)

· По обслуживаемому контингенту (открытого и закрытого типа; школьные, студенческие)

Закусочные различают:

· По ассортименту

В основу классификации предприятий общественного питания могут быть положены следующие признаки:

· В зависимости от функционального предназначения (производят, реализуют, организуют потребление)

· В зависимости от технологии обработки сырья

· Заготовочные

· Доготовочные

· В зависимости от способа производства кулинарной продукции

· На сырье

· На полуфабрикатах

· По ассортименту

· Широкий

· Ограниченный

· По характеру обслуживания

· С организацией досуга

· Быстрое обслуживание

· По частоте

·  Ежедневные предприятия

· Периодические

· По отдельным заказам

· Круглогодичные

· Сезонные

· По степени мобильности

· Стационарные

· Передвижные

· По способу извлечения прибыли

· Коммерческие

· Некоммерческие (на балансе государства)

2 вопрос
Условия питания и виды сервиса на предприятиях общественного питания.

Способы обслуживания:

· Обслуживание официантами

· Самообслуживание

· Смешанное обслуживание

Условия питания:

· FB – полный пансион

· HB – полупансион 

· BB – только завтрак 

· AI – все включено

· OB – без питания («европейский план»)

Коды американского плана:

· B – клиент прибыл в гостиницу до завтрака

· L – клиент прибыл до ланча

· D – в день приезда входит тольно ужин

· R – в день приезда только номер без питания

· SL – ночевка 

Коды отъезда такие же (BB – убыл до завтрака)

В гостиницах, рассчитанных более чем на 200 мест, должно быть отдельное место для питания служащих.

Виды сервиса:

· Французский – для ресторанов высокой кухни, большое количество блюд, несколько официантов к каждому столику

· Английский – обслуживание с приставного столика

· Американский – как у нас

· Немецкий – блюда выносят на больших тарелках, и гость обслуживает себя сам

3 вопрос
Виды завтраков на предприятиях общественного питания.

Требования к завтраку:

· Чистые, хорошо проветриваемые помещения

· Обеспечение процесса бесперебойного обслуживания

Виды завтраков:

· Континентальный (кофе-чай, булочки)

· Расширенный (континентальный + сок, нарезка сыра и колбасы, йогурты, творог)

· Английский (чай-кофе, тосты, масло, джем; возможно обслуживание в номере)

· Американский (английский + питьевая вода со льдом, фрукты)

· Завтрак с шампанским (с 10 до 11-30; кофе, чай, некрепкий алкоголь, буфет)

· Поздний завтрак (с 10 до 14; холодные напитки, булочки, сыр, масло, колбаса, горячие мясные блюда)

4 вопрос
Организация питания и методы обслуживания на предприятиях общественного питания

Способы обслуживания:

· Обслуживание официантами

· Самообслуживание

· Смешанное обслуживание

Режимы питания в гостиничных комплексах

· Полный пансион

· Полупансион

· Только завтрак

· Все включено

Методы обслуживания: 

· А-ля карт – как в ресторанах высокого класса, выбор из широкого меню
· А-парт – предварительный заказ из широкого меню, обслуживание в установленное время
· Табль-д-от – как в пансионатах, у каждого гостя свое закрепленное место
· Шведский стол / буфет – широкий выбор блюд со свободным доступом
· Рум-сервис

· Специальные формы обслуживания:

· Зал-экспресс – 40-50 человек

· Стол-экспресс – до 20 человек

· Кейтеринг – выездное обслуживание

· В помещении

· Вне помещения

· Индивидуальное

· Разъездное

В гостиницах, рассчитанных более чем на 200 мест, должно быть отдельное место для питания служащих.

5 вопрос
Рациональное питание.

Рациональное  = правильное питание.

3 принципа рационального питания (по Покровскому):

Умеренность – необходима для соблюдения баланса между поступающей пищей и расходом энергии. Расход энергии осуществляется за счет основного и специфического действия пищи. Основной обмен – минимальное количество энергии, необходимое человеку для поддержания жизни в состоянии полного покоя. Суточная энергия человека зависит от возраста, пола, массы тела, характера трудовой деятельности, климатических условий и личных особенностей человека.

Разнообразие веществ, которые получает организм: белки жиры, углеводы, витамины, минералы, вода. Оптимальный рацион: белки 12%, жиры 30-35%, углеводы – все остальное. При легкой физической нагрузке дневной рацион должен включать 80-85 г белка, 100-105 г жиров, 400-450 г углеводов. Оптимально соотношение растительных и животных белков 2:3. 

Режим приема пищи. Регуляторы: аппетит, чувство голода. В основу режима питания должно быть положено:

Постоянство приема пищи по часам

Дробность питания в течение суток (3-4 раза)

Соблюдение баланса пищевых веществ

Режим питания – не более 5-6 часов между приемами пищи, 3-4 часа между ужином и сном.

7 правил рационального питания:

1. Пищевой рацион должен быть разнообразным

2. Основу рациона должны составлять изделия из круп и картофеля

3. В рационе должны быть овощи и фрукты не менее 400 г в сутки

4. Молочные продукты с низким содержанием жира

5. Нежирные мясные продукты

6. Сахар, соль, алкоголь снизить до минимума и тщательно дозировать

7. При неправильном питании – контроль массы тела

Концепции рационального питания:

· Соблюдение равновесия между поступающей пищей и расходованием энергии

· Оптимальное равновесие белков, жиров и углеводов

· Наличие в пище защищенных компонентов

· Правильное распределение пищи в течение суток

· Учет возрастных потребностей организма

6 вопрос
Сбалансированное питание.

Сбалансированное питание: Покровский – возглавлял Институт Питания при Академии Наук.

Теория адекватного питания: в основе сбалансированное питание применительно к индивиду.

Принципы сбалансированного питания:

· Равномерное соотношение белков, жиров и углеводов

· 25-50-25 – завтрак-обед-ужин

· Планирование физических нагрузок – за 1,5-2 часа до приема пищи во второй половине дня

· Психологический настрой

· Не истощать организм слишком малым кол-вом калорий

· Подсчет калорий, которые мы потребляем и расходуем

7 вопрос
Подсчет калорий для разных категорий гостей и особенности составления меню.

5 групп физической интенсивности труда:

1. Работники умственного труда

2. Работники, занятые легким физическим трудом

3. Работники среднего по тяжести труда

4. Работники тяжелого физического труда

5. Работники особо тяжелого физического труда

3 основные возрастные группы при учете интенсивности труда:

· 18-29 лет

· 30-39 лет

· 40-59 лет

8 вопрос
Комбинированное питание
Правила комбинированного питания (по Брэггу):

· Фрукты едят отдельно или с другими фруктами. Фрукты - простые сахаросодержащие продукты с большим количеством воды и, следовательно, они могут легко усваиваться и быстро перемещаться по пищеварительному тракту, если их есть отдельно. Когда их едят с другими продуктами, они могут плохо перевариваться и влиять на кислотность желудка. Исключение составляют плоды цитрусов и орехи, так как лимонная кислота цитрусов способствует перевариванию орехов. Водосодержащие фрукты, такие как сладкая дыня лучше есть отдельно.
· Избегать сочетания белков и углеводов. Основные белковые продукты, такие как яйца, цыпленок, мясо требуют максимального уровня желудочной кислоты для лучшего пищеварения из-за высокого содержания жира в них. Крахмалы или сложные углеводы лучше всего перевариваются в более умеренной среде желудка, и это такие продукты как макароны и злаки. Когда белки и углеводы употребляются вместе, комбинация этих двух компонентов возбуждает отделение желудочного сока, создавая противоречащую среду, из-за которой эти продукты не перевариваются должным образом. Неудивительно, что потребление бобовых создает проблему у большинства людей, потому что они имеют довольно большой уровень как белка, так и углеводов.
· Лучшие сочетания: белки и овощи, углеводы и овощи. Вы можете объединить некоторые бобы с углеводами, такими как злаки, которые дают Вам все существенные аминокислоты. Эти блюда способствуют лучшему усвоению продуктов в организме и использованию их компонентов.
· Только 1 белок за 1 прием пищи (либо сыр, либо мясо)

Особую группу составляют так называемые «нейтральные продукты»: животные жиры, сливочное масло, сметана, сливки, жирный творог, жирные сорта сыра ( жирностью более 45% ), сухофрукты, зелень, свежие овощи и фрукты.

Характерной особенностью «нейтральных» продуктов является то, что они совместимы и с продуктами, богатыми белками, и с продуктами, богатыми углеводами.

9 вопрос
Здоровое питание.
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10 вопрос
Разумное питание.

Существует ряд общих правил, обеспечивающих разумное питание с учётом образа жизни.
Первое - питание должно быть разнообразным.
Пища должна включать в себя продукты и животного (мясо, рыба, яйца, молоко, творог) и растительного происхождения (овощи, фрукты, каши, хлеб) в необходимом количестве и в правильном их сочетании для обеспечения организма углеводами, белками, жирами, витаминами.
Второе правило - это поддержание своего веса в норме.
Необходимо помнить, что легче набрать лишние килограммы и гораздо труднее их сбросить. Не менее опасно для организма состояние, когда масса тела значительно меньше нормы, что приводит к истощению и дистрофии.
Третье правило - это учёт в рационе питания интенсивности физической нагрузки.

При занятии спортом возрастает потребность в витаминах и прежде всего в аскорбиновой кислоте (витамин С), В1, В2, РР, Е.
Очень важно обеспечить достаточную питательность завтрака, так как утром организм расходует больше энергии. Здесь нельзя ограничиться стаканом чая с бутербродом. 

В состав обеда следует включить как можно больше овощей, в том числе сырых. Первое блюдо может быть самым разнообразным (овощной, крупяной, молочный супы, бульон из мяса или курицы, уха и так далее). В состав второго блюда желательно включать мясо, птицу или рыбу. Гарнир может быть овощным или крупяным, а также из макаронных изделий.

В состав ужина рекомендуется включать блюда из овощей, круп, молока. Мясных и рыбных блюд в вечернее время следует избегать, так как, богатая белком пища возбуждающе действует на центральную нервную систему. Это нарушает ночной сон и не способствует полноценному отдыху.
Помимо горячего блюда в состав ужина очень хорошо включать какой-нибудь молочнокислый напиток (кефир, ряженку и другие). Эти молочные продукты легче перевариваются и благотворно действуют на работу пищеварительных органов. Ужинать надо не позже чем за 1,5-2 часа до сна.
11 вопрос
Цели и задачи сертификации на предприятиях общественного питания.

В процессе сертификации участвуют 3 стороны:

· Поставщики

· Покупатели

· Организация, проводящая сертификацию

Заявитель – физическое/юридическое лицо, осуществляющее обязательное подтверждение соответствия. 

Сертификат – документ, удостоверяющий соответствие объектов техническим регламентам, положениями контракта.

Добровольная сертификация продуктов питания производится по желанию.

Сертификация осуществляется в целях:

· создания условий для деятельности организаций и предпринимателей на едином товарном рынке Российской Федерации, а также для участия в международном экономическом, научно-техническом сотрудничестве и международной торговле;

· содействия потребителям в компетентном выборе продукции и услуг;

· защиты потребителей от недобросовестности изготовителя (продавца, исполнителя);

· контроля безопасности продукции и услуг для окружающей среды, жизни, здоровья человека и имущества;

· подтверждения показателей качества продукции, заявленных изготовителем (продавцом).

12 вопрос
Структура системы сертификации и схемы сертификации.

Структура:
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Схемы сертификации:

· №2 – применяется для импортных продуктов при долгосрочных контрактах

· №3 – применяется для серийно выпускаемой отечественной или зарубежной продукции, когда заявителем является производитель

· №7 – применяется, когда производство, реализация продукции носит разовый характер

· №10 – применяется при декларации в соответствии с прилагаемым к ней документом о соответствии

13 вопрос
Порядок сертификации пищевой продукции.

Порядок сертификации:

· Подача заявления заявителем

· Принятие решения о схеме сертификации продукции

· Отбор образцов для испытания и лабораторных исследований

· Анализ показателей результатов испытаний

· Принятие решений

· Выдача сертификата соответствия

Срок сертификата 3 года. Кроме сертификации, необходимо получение регистрационного заключения.

14 вопрос
Права и ответственность всех сторон сертификации.

Основные права потребителей:

· На безопасность

· На информацию

· На возмещение ущерба

Ответственность производителя и продавцов согласно статье 13 Закона о защите прав потребителей: продавец отказывается от ответственности, если докажет, что неисполнение обязательств произошло вследствие давления или обстоятельств непреодолимой силы.

При заключении договора на проведение сертификации заявитель вправе получить от органа по добровольной сертификации необходимую информацию о правилах сертификации продукции, а также определить форму сертификации.
Юридические и физические лица, а также федеральные органы исполнительной власти, виновные в нарушении правил обязательной сертификации, несут в соответствии с действующим законодательством уголовную, административную либо гражданско - правовую ответственность.
15 вопрос
Схема технологического процесса производства блюд на предприятиях общественного питания.
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Существуют предприятия с полным и неполным циклом производства. Полный цикл связан с работой какой-либо продуктовой базы/склада, при неполном цикле продукция поступает непосредственно на предприятия общепита.
16 вопрос
Основные требования к производственным помещениям на предприятиях общественного питания.

Производственные помещения предприятий общественного питания

· Заготовочные цеха

· Овощной

· Мясной

· Рыбный

· Доготовочные цеха

· Горячий

· Холодный

· Подсобные помещения/цеха

· По выработке безалкогольных напитков

· Вспомогательные помещения в зависимости от специализации предприятия

· Раздаточная

· Хлеборезка

Основные требования к производственным помещениям

При размещении производственных процессов обязательно учитывается последовательность стадий технологического процесса.

При подборе оборудования учитываются нормы оснащения предприятия технологическим, холодильным и другим оборудованием. 

Виды оборудования должны размещаться в соответствии с технологическим процессом.

Обязательно должны учитываться правила безопасности и охраны труда. 

	Расстояние между машинами и аппаратами
	от 0,7 до 1 м

	Между оборудованием и стеной
	0,7 м

	Между рабочим фронтом плиты и производственными столами
	1,2 – 1,5 м


Основная характеристика производственных помещений

· Высота потолка не менее 3 м

· Для стен применяют клеевую краску светлых тонов

· Стенные панели на уровне 1,7 м облицованы керамическими плитками светлых тонов

· Пол должен быть покрыт керамической плиткой

· При естественном освещении рабочее место должно быть удалено от окна не более чем на 8 м

· При искусственном освещении должны использоваться лампы дневного света, норма – не менее 75 люкс

· Температурный режим:

· В заготовочных цехах не более 18°
· В горячем цехе не более 25°
· Все производственные помещения должны обеспечиваться холодной и горячей водой

· Сырье и полуфабрикаты располагаются на рабочем месте с левой стороны, а инструмент – с правой

17 вопрос
Концепция деятельности заготовочных цехов

Организация работы овощного цеха

Предназначен для механической обработки овощей и картофеля. Размещается в той части предприятия, где транспортировка сырья в цех может быть организована непосредственно из кладовой, минуя общие производственные коридоры. Должен быть вблизи доготовочного цеха. 

Две основные схемы работы:

1. При поступлении неочищенных овощей производится сортировка, мойка, очистка, ручная очистка, промывка, нарезка.

2. При поступлении очищенных овощей осуществляется их промывка и нарезка.

Организация работы мясного цеха

Предназначен для механической кулинарной обработки мясного сырья.

Предусматривает стадии:

· Размораживание мяса

· Обмывка и обсушивание туш (при небольшом объеме вода не выше 12°), удаление клейма, загрязнений

· Обсушивание мяса – производится циркулирующим воздухом t=6° или с помощью хлопчатобумажных салфеток

· Разруб туши на части с помощью ленточной пилы или топора

Технологические операции по изготовлению полуфабрикатов осуществляются в мясном отделении. Следующие участки:

· Участок производства крупнокусковых п/ф

· Участок производства порционных и мелкокусковых п/ф

· Участок производства п/ф из рубленого мяса

· Участок обработки костей

· Участок упаковки

Организация работы рыбного цеха

Технологический процесс включает в себя:

· Оттаивание рыбы – в холодной соленой (до 1%) воде или на воздухе (рыба ценных пород)

· Вымачивание соленой рыбы

· Удаление чешуи с рыбы

· Потрошение рыбы

· Промывка рыбы 

· Готовую продукцию укладывают в лотки слоем не более 15 см

18 вопрос
Концепция деятельности доготовочных  цехов

Организация работы горячего цеха

В горячем цехе готовят супы, горячие закуски, горячие блюда, гарниры, соусы, сладкие блюда, напитки.

Отделения:

· Для приготовления супов: оборудование может устанавливаться в 1 или 2 параллельные линии

· Для приготовления гарниров, соусов, горячих блюд: организуются рабочие места для жарки, варки, тушения, запекания соответственно с необходимым способом обработки

Организация работы цеха холодной доработки полуфабрикатов

3 линии:

· Линия доработки мясных п/ф – устанавливают производственный стол, моечные ванны, мясорубки и пр.

· Линия доработки рыбных п/ф 

· Разделка рыбы 

· Порционирование

· Панировка 

· Линия доработки овощных п/ф – устанавливают производственные столы, ванны, овощерезки, стеллажи для кратковременного хранения п/ф

· Промывка очищенных овощей

· Ручная и механическая нарезка

Обязательно должно быть холодильное оборудование. 

19 вопрос
Снабжение и порядок приема партии кулинарной продукции

Источники снабжения:

· Централизованные (заключается договор, потом осуществляются поставки)

· Децентрализованные 

Виды поставок:

· Транзитные – продукция, минуя склад, поступает на предприятие общепита

· Складские – продукция поступает на склад, а с него развозится по предприятиям

В основе снабжения лежат договорные отношения, определяющие права и обязанности сторон. Функции договора:

· Юридически закрепляет отношения между партнерами, придавая им характер обязательств, выполнение которых защищено законом

· Определяет порядок, способы и последовательность совершения действий партнерами

· Предусматривает способы обеспечения обязательств

Договор считается заключенным, когда между сторонами достигнуто соглашение по всем существенным условиям. 

Базис поставки – условия сделки. 

Виды условий сделки:

· Франко–завод-поставщик – обязанности продавца ограничиваются предоставлением товара в распоряжения покупателя

· Стоимость и фрахт – продавец обязан организовать и оплатить перевозку

· Стоимость, страхование и фрахт – продавец обязан организовать и оплатить перевозку товара, а также застраховать его

В договоре обязательно указывается количество, оговариваются единица измерения и порядок ее установления. Когда невозможно определить точное количество товара, оговариваются опции «около», «больше-меньше» и устанавливается процентное соотношение.

Стороны устанавливают качественные характеристики товара:

· Качество по стандарту

· По техническим условиям

· По образцу

· По описанию – делается подробное описание

· По предварительному осмотру 

· Тель-кель (такой, какой есть) – продавец не несет ответственности за качество товара

Если качество не соответствует требованию, покупатель вправе:

· Потребовать от поставщика устранения недостатков, оговорив сроки их устранения

· Отказаться от оплаты товара в той пропорции, которая была оговорена первоначально

· Устранить недостатки товара за счет поставщика, предварительно уведомив его об этом

Упаковка и маркировка

Подробно оговариваются вид и характер упаковки, нанесение на упаковку определенной маркировки.

Маркировка товара должна удовлетворять следующим требованиям:

· Давать товаросопроводительную информацию (реквизиты покупателя, номер контракта, номер транса, весогабаритные характеристики, номер места)

· Давать указания транспортным организациям, как обращаться с грузом

· Предупреждать об опасностях, которые может нести перевозимый груз

Маркировка товара – обязанность продавца. 

Цена продукции

· Твердая цена

· Скользящая цена (с учетом колебаний на рынке)

· Цены, привязанные к рыночным в момент исполнения договора

· Цена, устанавливаемая в какой-либо валюте

· Базисная цена – цена прейскуранта, каталога

Сроки и дата поставки 

· Императивные – сроки не могут быть изменены

· Диспозитивные – стороны могут менять сроки

· Определенные и неопределенные сроки

· Общие и частные сроки

· Форс-мажор – обстоятельства непреодолимой силы. Продавец не несет ответственности.

Санкции и порядок урегулирования споров

Оговариваются дополнительные условия, в виде дополнений и протоколов. 

Что нужно проверить перед заключением договора

	Продавцу –
	Правоспособность и платежеспособность партнера

	Покупателю –
	· Правоспособность партнера

· Наличие товара

· Документы на товар


Что нужно предусмотреть:

	Продавцу – 
	· Где будет храниться товар до его забора покупателем

· Кто будет нести расходы по хранению

· Каковы штрафные санкции

	Покупателю –
	· Как будет производиться приемка товара при обнаружении недостачи или ненадлежащего качества

· Как и за чей счет будет производиться возврат продукции продавцу

· Права покупателя на снижение цены при ненадлежащем качестве товара

· Штрафные санкции за недопоставку товара

	Обеим сторонам – 
	· Момент перехода права собственности от продавца к покупателю

· Риск случайной гибели

· Способ расчета

· Способ доставки

· За чей счет осуществляется доставка 

· Разрешение споров


20 вопрос
Служба питания. Характер данного сервиса

Данная служба, как правило, осуществляет свои действия в автономном режиме, но подчиняется графику заезда туристов. Как правило, подчинен 3 задачам:

· Предоставление сбалансированного питания

· Привлечение туристов и использование дополнительных услуг

· Организация банкетов, фуршетов и др.

Техника обслуживания имеет особенность: необходимость быстрого обслуживания всех посетителей.

Условия питания:

· FB – полный пансион
· HB – полупансион 
· BB – только завтрак 
· AI – все включено
· OB – без питания («европейский план»)
Коды американского плана:

· B – клиент прибыл в гостиницу до завтрака

· L – клиент прибыл до ланча

· D – в день приезда входит тольно ужин

· R – в день приезда только номер без питания

· SL – ночевка 

Коды отъезда такие же (BB – убыл до завтрака)

Безопасность:

· В здании обязательно должны быть аварийные выходы и хорошо заметные информационные указатели

· Системы оповещения и средства защиты от пожара

· Санитарно-гигиенические нормы и правила

21 вопрос
Методы и качество обслуживания туристов на предприятиях общественного питания.

Методы обслуживания:

· А-ля карт – как в ресторанах высокого класса, выбор из широкого меню

· Апарт – предварительный заказ из широкого меню, обслуживание в установленное время

· Табльдот – как в пансионатах, у каждого гостя свое закрепленное место

· Шведский стол – широкий выбор блюд со свободным доступом

Качество и культура обслуживания – обслуживание на основе выработки определенных правил, процедур, практических навыков и умений

В культуру обслуживания входит:

· Безопасность и экологичность при обслуживании

· Эстетика интерьера

· Наличие достаточного количества столовой посуды, приборов, столового белья

· Знание психологических особенностей личности и процесса обслуживания

· Знание и соблюдение персоналом этических норм обслуживания

· Знание и соблюдение правил, устанавливающих порядок и очередность обслуживания гостей

· Знание основных правил сервировки стола

22 вопрос
Эстетика интерьера, создание комфортных условий обслуживания на предприятиях ОП.

Интерьер представляет собой внутренне организованное пространство помещений предприятий питания, одновременно выступающее средой действия (в нем осуществляется технологический цикл обслуживания гостей) и средой восприятия (обладает способностью оказывать сильное эмоциональное воздействие).

К помещениям предприятий питания, в которых происходит обслуживание посетителей, относят залы, бары, коктейль-холлы, буфеты. Входную группу помещений, где начинается обслуживание, составляют вестибюль с гардеробом, аванзал (помещение для сбора, ожидания и отдыха гостей), санузел.

Залы - это основные помещения предприятий питания, где обслуживают гостей. Их расположение влияет на планировочное решение, объемную композицию и архитектуру всего здания. Очень важно обеспечить рациональную связь торговых залов с производственными и вспомогательными помещениями, которая обусловлена технологическим процессом и функциональными требованиями. В частности, зал должен быть расположен таким образом, чтобы в него не проникали шумы производственных помещений и запахи кухни.

В решении интерьера учитывается специализация предприятий питания, контингент клиентов, на который они рассчитаны, применяемые методы обслуживания и ряд других факторов. При всем этом важно максимально раскрыть связь интерьера и окружающей предприятие среды: ландшафта, городского района, улицы. Это достигается применением различных архитектурных приемов, что часто играет для предприятия не меньшую роль, чем хорошая кухня.

Одним из факторов, определяющих комфортные условия обслуживания на предприятиях питания, является правильное освещение залов и прилегающих помещений. Освещение вестибюля должно гармонировать с освещением холлов, обеденных залов, баров, умывальных комнат, кабин лифтов и других подсобных помещений. С помощью освещения можно подчеркнуть характер предприятия, сформировать его образ. Особое внимание следует уделить организации наружного освещения, которое способствует привлечению посетителей. Наружное освещение самого здания, вывесок и подходов к нему должно гармонировать с окружающей средой и в то же время привлекать внимание. Если предприятие расположено на шумной городской магистрали, то и освещение должно быть динамичным, ярким. Если ресторан или кафе располагаются в тихих уголках города, вдали от транспортного шума, то предпочтительнее спокойное освещение, гармонирующее с уютным интерьером.

В зале ресторана с помощью освещения можно выделить отдельные зоны, направить потоки посетителей. Наиболее интересные элементы интерьера следует выделять более ярким светом.

Психологи рекомендуют в обеденном зале делать освещение динамичным. Особенно ярким освещение должно быть во время завтрака, чтобы клиенты могли читать газеты, журналы. В вечернее время освещение должно способствовать созданию атмосферы праздничности, торжественности или уюта. В некоторых ресторанах используют комбинированное освещение, характеризующееся сочетанием зон с достаточно ярким освещением и затемненных.

Основным организующим и функциональным элементом интерьера предприятий питания, оказывающим влияние на создание комфортных условий обслуживания, является мебель. К номенклатуре и видам используемых в ресторанах, кафе, барах мебельных изделий кроме общих (функционально-технологических, эргономических, эстетических) предъявляются следующие специальные требования:

· соответствие мебели характеру работы предприятий, поскольку самообслуживание или обслуживание официантами влияет на площадь стола, рассчитанную на одно место за ним;

· соответствие типу торгового зала (ресторан, кафе, банкетный зал, бар), от чего зависят вид мебели и ее размеры;

· удобство - соотношение между высотой стола и высотой сиденья стула, высотой подлокотников и спинкой кресла (наиболее комфортным считается размер 20-31 см - расстояние от сиденья кресла до столешницы);

· гигиеничность, которая обеспечивается использованием соответствующих этому требованию отделочных материалов.

Главным предметом меблировки предприятий питания являются столы. Основные конструктивные элементы стола - это столешницы и опоры. Столешницы могут быть различной конфигурации (круглые, квадратные, прямоугольные) и размеров. По виду опоры столы могут быть одно-, двух-, трех-, четырехопорные. Размеры столов определяются их назначением: для ресторанов - обеденные, фуршетные, банкетные; для кафе и столовых; для кафетериев и т.д.
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Знание основных правил сервировки стола.

Сервировка стола зависит от:

· Времени принятия пищи

· Ассортимента блюд и способов их приготовления

· Категории предприятия питания

· Методов обслуживания и др. 

Основные правила сервировки стола:

· Удобство и целесообразность

· Правильно расставленная мебель

· Скатерть – подчеркивает праздничность приема

· Наличие глубокой сервировочной тарелки

· Столовые приборы требуют определенного расположения

· Важно, чтобы все поданные на стол приборы для напитков сочетались друг с другом

· Салфетки – непременный атрибут. Одноразовые – в спец. приборе

· Тарелка – напротив каждого стула, от края стола до тарелки – 1,5-2 см. между приборами и тарелками – 1-1,5 см.

· Специи на каждом столе

Виды сервировки

· Предварительная – в процессе подготовки зала к обслуживанию, включает минимальное количество предметов

· Исполнительная – под каждое заказанное блюдо.

· Праздничная/банкетная

· Повседневная 

· Сервировка к чаю или кофе

· Сервировка закусочного стола (буфета)

· Шведский стол 

· Фуршет (прием пищи стоя)

· Коктейльный стол – коктейли готовятся в присутствии гостей, применяется одноразовая посуда, шпажки

На каждого гостя должно приходиться примерно:

· Закусочных тарелок – 1,5-2 штуки

· Пирожковых тарелок – 0,2-0,3 шт.

· Закусочных ножей – 0,5 шт.

· Вилок – 1,5-2 шт.

· Фужеров – 0,5 шт.

· Рюмок – 2-2,5 шт.

· Стопок – 0,5 шт.

Правила обслуживания и порядок подачи блюд и напитков

Официант движется вперед, обычно стоит справа от гостя (кроме тех случаев, когда ему нужно разложить приборы слева от гостя, подать масло и предложить разложенную на сервировочном блюде пищу, расставить/убрать пирожковые и закусочные тарелки): расставляет и  убирает бокалы, подает и разливает бутылки с напитками, расставляет тарелки с супом, подает горячие напитки, подает карту меню, убирает со стола. 

Подача холодных закусок осуществляется в следующей последовательности:

1. Рыбная гастрономия

2. Рыбные блюда собственного приготовления

3. Мясная гастрономия

4. Мясные закуски собственного приготовления

5. Натуральные овощи

6. Салаты 

7. Сыр 

Температура холодных блюд ≤ 14°С. 

Супы подаются после холодных закусок. Горячий суп = 75°С, холодный суп = 7-14°С.

Вторые блюда:

1. Рыбные 

2. Мясные 

3. Птица и дичь

4. Овощные

5. Крупяные 

6. Яичные

7. Молочные

8. Мучные

Температура вторых блюд = 65°С, температура горячих соусов = 75°С.

Предложение и подача напитков

Алкогольные

Сочетание напитков и блюд:

· К закускам – крепкие спиртные напитки (больше 20°С)

· К горячим блюдам из светлого мяса – светлые и белые столовые сухие вина

· К горячим блюдам из темного мяса – темные и красные столовые вина

· К рыбе – белое сухое вино

· К овощным блюдам и зелени – столовые полусладкие белые и красные вина

· К сладким блюдам и фруктам – шампанское и десертные вина

Вином не следует запивать салаты на уксусной основе.

· К черному кофе – коньяк и ликер

· К чаю – коньяк и лимон

При большом ассортименте вин, подаваемых к столу, последовательность следующая:

· Марочные вина – после обыкновенных (ординарных)

· Десертные – после сухих и полусладких

· Крепленые – после слабоалкогольных

· Красные – после белых 

Используемая под напитки посуда:

· Под ликеры – рюмка, 25 г

· Под коньяк – та же рюмка, 35 г, коньячный фужер

· Водка, горькие настойки, наливки – рюмка, 50 г

· Крепленые десертные – мадерная рюмка, 75 г

· Белые сухие и полусухие – рейнвейнская рюмка, 100 г

· Красное столовое вино – лафитная рюмка, 125 г

· Шампанское – бокалы, 125-150 г

· Виски со льдом/содовой – стаканы цилиндрические или конусные с утолщенным дном, 300г

Температура подачи напитков:

· Водка, виски, джин – 4-6°С

· Горькие настойки, ликеры – 10-15°С

· Коньяк – 18-19°С

· Белые столовые вина – 8-12°С

· Красные столовые вина – 16-18°С

· Десертные белые – 13-16°С

· Игристые вина – 6-8°С

· Сухое, полусухое шампанское – 8-10°С

· Сладкое и мускатное шампанское – 14-16°С

· Пиво – 8-12°С
Прежде чем поставить бутылку с напитком на стол, официант должен показать ее гостю, получить одобрение, налить вкруговую всем гостям, в последнюю очередь – заказавшему.

Вина наливают 2/3 бокала, водки – недоливая 1 см до края.

Предложение и подача безалкогольных напитков

· Вода – 4-6°С, наливают 1/3 бокала, бутылку открывают в присутствии гостя

· Горячие напитки - 75°С, молоко, лимон и сахар подают отдельно
24 вопрос
Обслуживание в номерах – рум сервис 

Служба room-service доставляет в номера практически все: напитки, блюда, а также алкогольные напитки. Перечень продуктов, доставляемых службой room-service, указан в находящемся в каждом номере меню. Заказ можно сделать как по телефону, так и предварительно через блан заказов. 

Оборудование и хранение продуктов:

· Подносы и передвижные тележки

· Столовые приборы

· Посуда

· Столовое белье

· Отдельные продукты и напитки

· Отдельные печатные материалы

Каждое заведение устанавливает свои правила обслуживания постояльцев в номерах.

Обязательно есть работник, который занимается приемом заказов. Все заказы учитываются и фиксируются. 

План заказа:

· Дата

· Время поступления заказа

· Номер комнаты

· Способ доставки заказа

· Время доставки заказа (не более 30 минут)

· Время уборки

Заказы следует комплектовать с учетом эстетических требований. При компоновке заказа следует проверить:

· Температуру блюд и напитков

· Размер порций

· Соответствие внешнего вида блюда рецептуре

· Правильность сервировки

Правила презентации заказа:

1. Спросить разрешения на вход

2. Спросить, куда поставить поднос / тележку

3. Сверить заказ со счетом

4. Дать подписать счет (один экземпляр оставить клиенту, один забрать с собой)

Формы уборки:

· Выставить за дверь

· Оставить в номере, потом уберут
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Бары: классификация и характеристика.

Бар – специализированное предприятие для быстрого обслуживания посетителей за барной стойкой наряду с обслуживанием за столиками. Обязательно наличие барной стойки.

Бары различают по:

Ассортименту реализуемой продукции (пивной, винный)

Специфике обслуживания (видео-бар, варьете-бар)

Таб-бар – предприятие с небольшим ассортиментом продукции, без официанта

Паб-бар – более широкий ассортимент продукции, есть официант, цены выше 

Офис-бар – бар при офисе, обслуживает сотрудников фирмы

Серви-бар – банкеты, приемы

Мобил-бар – передвижной

Коктейль-бар – реализует смешанные напитки в широком ассортименте. 

Товарная концепция:

· Основной упор – на алкогольные коктейли

· Доля безалкогольного ассортимента 10-20%

· Обязательно наличие фирменных коктейлей

Способы приготовления коктейлей:

· Билд – приготовление непосредственно в питьевом бокале

· Стир – приготовление в смесительном стакане

· Шейк – приготовление в шейкере для трудносмешиваемых компонентов (сок, ликер, сироп, сливки): 5-20 секунд

· Бленд – применяется для коктейлей с большим количеством льда и фруктов
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Основные (стили) виды барного обслуживания.

Классический стиль - здесь больше всего ценится консервативность и строгость. Проявляться  это должно во всем: в одежде, манере приготовления коктейлей. Подобный стиль наиболее востребован в ресторанах «высшего» класса. В таком ресторане уместен бармен    с внешностью  и деликатными манерами стареющего плейбоя, умеющего внимательно молчать и мудро улыбаться в седеющие усы. При этом работа за стойкой должна исключать всякие элементы импровизаций и неожиданностей.

Фристайл – стиль, во многом противоположный классическому. Он подразумевает  раскрепощенность и непосредственность. Истоки фристайла лежат во вполне понятном желании бармена обратить на  себя внимание клиента нетрадиционным поведением  за стойкой и тем  самым  выделиться из общей массы коллег и конкурентов. Выражается это в разработке театрализованных трюков, включающих в себя, как правило, одиночное или синхронное жонглирование емкостями, работу с пиротехническими эффектами, тематическое костюмирование и пр. Естественно, все  подобные манипуляции выглядят достаточно шумно и весело, порой даже слишком, поэтому данный вид обслуживания в баре подходит в местах большого скопления людей, ночных дискотеках. Здесь он достигает основной цели - привлекает внимание клиента благодаря  яркости  и необычности красочного шоу, которое бармен демонстрирует за своей стойкой.

Спидмиксинг. Мастера этого стиля делают основной упор на быстрое приготовления коктейлей при неукоснительном соблюдении общепринятых стандартов и пропорций.

Существуют три основных направления в назначении барных стоек, соответствующих выбранной концепции:

· «ЗАЛ»    - изысканный стиль    в ресторане, клубе,  ночном баре.

· «ПАБ» - уют и настроение в пивных, гриль - барах.

· «СИТИ» - легкое и современное решение  для дневного бара, диско-бара.

 Ни один бар не обходится без барной стойки, ведь это один из главных элементов настоящего бара. Барная стойка включает в себя следующие основные элементы: модуль передней линии, модуль задней линии, верхний ярус на опорных колоннах.

Передняя линия – то, без чего барная стойка не может существовать в принципе. Именно за ней работает бармен, искусно смешивая и разливая напитки, здесь же сидят на высоких табуретах посетители. Состоит из базового модуля, специального модуля под кофемашину. Базовый модуль скомплектован мойкой, держателем для бутылок, местом под кофемашину. В базовый модуль также встраивается льдогенератор, охладитель бутилированных напитков, посудомоечная машина, а также нейтральный шкаф для хранения посуды, салфеток, столовых приборов, а также аксессуаров бармена (джиггер, дозатор, штопор, барменский нож, шейкер, стрейнер и др.).
Передняя линия со стороны посетителей снабжена подставками для ног, которые делают пребывание посетителей за стойкой более комфортным, также они служат элементом интерьера.

Задняя линия барной стойки состоит из нижней и верхней частей. Верхняя часть представляет широкий ассортимент алкогольных напитков, кроме того, верхняя часть пристенной линии несет декоративную нагрузку, поэтому в качестве материала для оформления задней стенки и полок использованы зеркала, деревянные элементы.
Верхний ярус барной стойки крепится на подвесных элементах к потолку, он представляет собой специальную полку с бокалодержателями. Верхний ярус оформлен декоративной подсветкой.
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Классификация алкогольных напитков. 

Виды алкогольных напитков:

1. По содержанию спирта:

· До 20° - низкое содержание

1) Менее 9° - слабоалкогольные

2) 9-20° - среднеалкогольные

· Выше 20° - крепкие напитки

	Напиток
	Сырье

	Водка

Виски

Ром

Джин

Бренди / коньяк
	Пшеница 

Ячмень

Сахарный тростник

Можжевельник

Забродивший фруктовый, ягодный, виноградный сок


Бренди = коньяк, но бренди менее 2,5 лет выдержки, а коньяк – более 2,5 лет. 

Ликер производится на основе бренди или спирта высшей очистки с высоким содержанием сахара. 

Бальзам – настойка целебных трав на спирту.

Слабоалкогольные напитки

Вина:

· Виноградные

· Ароматизированные

· Плодово-ягодные

Виноградные вина бывают:

· Тихими – натуральные

· Пенящимися – специальные, с добавлением этилового спирта

Виноградные вина:

· Сортовые – 1 сорт винограда

· Купажные – несколько сортов винограда
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Натуральные вина:

· Сухие – 9-13% спирта, 3% сахара

· Сухие особые – 14-16 спирта, 3% сахара

· Полусухие – 9-13% спирта, 5-25% сахара

· Полусладкие – 9-12% спирта, 30-55% сахара

· Сладкие – 9-12% спирта, 60-80% сахара

Специальные вина:

· Сухие – 14-20% спирта, до 15% сахара

· Крепкие – 17-20% спирта, 30-120% сахара

· Полудесертные – 14-16% спирта, 50-120% сахара

· Десертные – 15-17% спирта, 140-200% сахара

· Ликеры – 12-16% спирта, 210-300% сахара

В зависимости от качества и срока выдержки различают вина: 

· Молодое (до 1 января после сбора урожая)

· Без выдержки (с 1 января после сбора урожая)

· Выдержанное (6 месяцев и более после разлива)

· Марочное (выдержка в бутылке не менее 1,5 лет)

· Коллекционное (выдержка в бутылке не менее 3 лет)

Вина с газом

· Игристые (перенасыщенные СО2)

· Шипучие (искусственно газированные)

Смешанные напитки

Состоят из базы, смягчающе-сглаживающих компонентов, вкусоароматических компонентов и наполнителей.

Различаются:

По содержанию алкоголя:

Алкогольные

Безалкогольные

По исходному объему

Короткие – до 75 г

Средние – до 100 г

Длинные – от 150 г

Групповые – от 500 г

По назначению 

Аперитивы – возбуждающие аппетит

Дижестивы – после еды

По технологии приготовления

Билд

Стир

Шейк

Бленд 

По температуре подачи

Холодные

Горячие 
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Требования, предъявляемые к обслуживающему персоналу на предприятиях ОП.

Состав персонала:

· Администратор

· Официанты

· Повар

· Буфетчик

· Бармен

· Продавец в магазине

· Сомелье

Должностные инструкции разрабатывает администратор по ГОСТ Р 50-935-96. 

В соответствии с п. 4.1. ГОСТ Р 50935-2007 "Услуги общественного питания. Требования к персоналу" персонал предприятий общественного питания подразделяют на обслуживающий, производственный и административный.

При установлении требований к персоналу учитывают следующие критерии оценки:

· уровень профессиональной подготовки и квалификации, в том числе теоретические знания и практические навыки;

· способность к организации деятельности предприятий общественного питания и руководству персоналом (для директора (управляющего, менеджера, заведующего) предприятия, заведующего производством, начальника цеха, метрдотеля и др.);

· знание и соблюдение профессиональной этики;

· знание нормативных и руководящих документов, касающихся профессиональной деятельности.

Персонал предприятий общественного питания всех типов и классов независимо от форм собственности должен проходить инструктаж с целью ознакомления с правилами внутреннего распорядка и организацией работы предприятия и правилами оказания услуг общественного питания.

Функциональные обязанности, права и квалификационные требования к персоналу должны быть зафиксированы в персонифицированных должностных инструкциях, утвержденных руководителем организации.

Администрация организации общественного питания должна систематически организовывать мероприятия по совершенствованию знаний, повышению квалификации и профессионального мастерства персонала на основе его теоретической подготовки и практических навыков.

Персонал предприятия общественного питания должен обеспечивать безопасность жизни и здоровья потребителей, а также сохранность их имущества при пребывании на предприятии. Весь персонал должен проходить подготовку по безопасным методам работы

К персоналу предприятий общественного питания всех типов и классов предъявляют следующие общие требования:

· знание и соблюдение должностных инструкций и правил внутреннего распорядка предприятия (организации);

· соблюдение требований санитарии, правил личной гигиены и гигиены рабочего места;

· знание и соблюдение мер пожарной безопасности, правил охраны труда и техники безопасности;

· знание требований нормативных и технических документов на услуги общественного питания, в том числе на продукцию общественного питания; 

· владение профессиональной терминологией;

· повышение квалификации работников (не реже одного раза в пять лет).
29 вопрос
Управляющий (менеджер).

Обязанности:

Управление финансовой деятельностью предприятия

Контроль работы бухгалтерии

Подписание счетов

Выплата зарплаты

Анализ расходов

Административная работа

Составление текущих планов

Разработка и организация системы отчётности

Результаты инвентаризации

Переписка с деловыми партнёрами

Составление необходимых письменных отчётов перед учредителями

Руководство кадровой работой

Приём и увольнение

Проведение инструктажа, тренингов, аттестации

Формирование кадрового резерва

Осуществление кадровой перестановки

Контроль работы персонала

Формирование внутреннего распорядка

Составление графика работы по сменам

Совершенствование системы поощрения

Формирование корпоративной культуры персонала

Управление маркетингом

Оперативное руководство

Управляющий отвечает за:

· Рентабельность

· Выполнение торгово-финансового плана

· Организаторская работа служб

· Развития предприятия

Управляющему подчиняется весь персонал ресторана. Он же отчитывается перед учредителями. 

30 вопрос
Формы организации труда официантов

В зависимости от количества выполняемых официантом операций различают полное и частичное обслуживание.

При полном обслуживании все операции (получение продукции, доставка её в зал, подача блюд и напитков в обнос, уборка посуды, расчёт) осуществляют официанты. Полное обслуживание официантами обеспечивает боле высокую культуру обслуживания и применяется при проведении банкетов и приёмов, а также при обслуживании потребителей в вечернее время.

Частичное обслуживание официантами предполагает передачу ряда функций потребителям в зависимости от времени, места обслуживания, характера проводимых мероприятий, контингента питающихся. В дневное время, когда рестораны работают по сниженным наценкам, передача потребителям значительного числа функций позволяет ускорить процесс обслуживания, сократить численность обслуживающего персонала. При частичном обслуживании официанты доставляют продукцию с раздаточной в зал, ставят блюда на стол. За столом потребители обслуживают себя сами. При этом может быть применена и система самозаказа, которая заключается в том, что потребители самостоятельно записывают на специальных бланках ассортимент заказываемых блюд и напитков. Расчет с потребителями может производить кассир. Частичное обслуживание официантами осуществляется также при обслуживании по типу «шведского стола» и за фуршетными столами – буфетами. При обслуживании по типу «шведского стола» на стол заранее выставляют холодные закуски, сладкие блюда, кондитерские изделия. Для реализации первых и вторых блюд в зале ресторана устанавливают специальные мармиты с витриной образцов блюд, стопками тарелок и приборами для раскладки. Потребителям предоставлена возможность самим выбирать блюда, официанты помогают лишь положить закуску или горячее блюдо на тарелку. При этом расчет производится предварительно.

За фуршетными столами – буфетами потребители выбирают блюдо самостоятельно. Все изделия порционированы и имеют ценники. Официанты следят за пополнением столов кисломолочной продукцией, фруктами, бутербродами, напитками, кондитерскими и другими изделиями, а также производят расчет с потребителями.

По способу расчета метод обслуживания официантом делится на две формы: с предварительным и последующим расчетом.

Форма обслуживания официантами с  предварительным расчетом имеет три разновидности: первая заключается в том, что потребители, ознакомившись с меню текущего дня, приобретаю в кассе, расположенной в вестибюле, чеки на питание; вторая предусматривает приобретение абонементов и талонов на скомплектованные обеды (завтраки, ужины); при третьей – счета на обслуживание оплачиваются предварительно. 

При обслуживании официантами с последующим расчетом стоимость поданных блюд и напитков оплачивается в конце обслуживания.

Расчет с потребителями может быть непосредственным и безналичным. Последний применяют, например, при обслуживании групп иностранных туристов, спортсменов и т.д.

По организации труда официантов метод обслуживания делится на индивидуальную и бригадную формы.

Индивидуальная форма обслуживания официантами имеет следующие особенности: за каждым официантом закрепляют несколько столов (мест), и он выполняет все элементы техники обслуживания (прием заказа, сервировка стола, подача блюд и напитков, расчет с потребителями, уборка посуды). При этой форме обслуживания потребители и официант устанавливают личный контакт. Однако последовательное выполнение всех операций небольшими партиями снижает использование средств малой механизации, приводит к росту потерь времени.

Более рациональной является бригадная форма обслуживания. В состав бригады входят официанты различной квалификации (4-8 чел.). Два – три человека образуют звено. Бригадиром или звеньевым назначается наиболее опытный и квалифицированный официант. При бригадной форме обслуживания работа строится по принципу разделения (специализации) и кооперации труда официантов. Это способствует укрупнению функций, позволяет сократить число переходов и применять средства механизации для доставки посуды и готовой продукции.

31 вопрос
Обязанности бармена. 

· Бармен должен знать:

· ассортимент, рецептуру и технологию приготовления ассортимента алкогольных и безалкогольных напитков, холодных и горячих блюд и закусок;

· ассортимент реализуемых в барах готовых к употреблению напитков, кондитерских изделий, их товароведные характеристики;

· правила отпуска, способы и правила выкладки товара на барной стойке и витрине;

· технику ценообразования на напитки, холодные и горячие блюда и закуски;

· правила этикета и технику обслуживания посетителей;

· правила расчета с потребителями;

· принцип работы и правила эксплуатации применяемого в барах оборудования и музыкальной аппаратуры;

· правила ведения учета и составления товарного отчета, сдачи денег и чеков.

Бармен выполняет следующие должностные обязанности:

· Принимает заказы от посетителей.

· Консультирует посетителей по вопросам заказа блюд и напитков.

· Обслуживает посетителей за барной стойкой готовыми к употреблению безалкогольными и алкогольными напитками и блюдами.

· Готовит безалкогольные и алкогольные коктейли.

· Производит денежные расчеты с посетителями.

· Оформляет витрины и барную стойку, содержит их в порядке.

· Эксплуатирует и обслуживает музыкальную аппаратуру.

· Составляет заявки на необходимое количество и ассортимент напитков, закусок и др. товаров, ведет учет посуды.

· Получает товары и продукты со склада или производства.
32 вопрос
Кто такой сомелье?

Сомелье́ (фр. sommelier) [sɔməlje] или виноче́рпий — работник ресторана, ответственный за приобретение, хранение вин и представление их клиенту.

Сомелье составляет винную карту, занимается дегустацией вин и даёт рекомендации по выбору напитков посетителям ресторана. Сомелье в своей работе пользуется специальным «штопором сомелье». Обучение сомелье проходит в специальных школах сомелье, где помимо теоретических знаний об истории вина и винодельческих регионах, будущие сомелье учатся раскладывать ароматы вина на составляющие и интерпретировать полученные букеты. В результате профессиональный сомелье по ароматам вина способен определить качество напитка, сорт винограда, и иногда регион происхождения вина и его возраст. Обоняние тренируется с помощью специальных наборов винных ароматов, с образцами запахов, встречающихся в букетах.

В Средние века во Франции при королевском дворе «сомелье» назывался слуга, который отвечал за транспортировку багажа, а позже за бельё, посуду, провизию и винный погреб.

Союз сомелье Франции присваивает звание «Мэтра сомелье» тем, кто проработал более 10 лет на этой должности.

33 вопрос
Подготовка зала к обслуживанию посетителей

Ресторан должен иметь достаточно столового белья: скатертей, салфеток, ручников, полотенец. Практика показала, что в среднем за рабочий день на каждый обеденный стол желательно предусматривать две скатерти и на каждое место 4—5 салфеток.

Во время завтраков и обедов по дежурному или комплексному меню вместо полотняных салфеток используют бумажные.

Одна из существенных принадлежностей в работе официанта — ручник. Он всегда должен быть чистым и свежим, по мере загрязнения его заменяют. Средний расход ручников за двусменный рабочий день на одного официанта — 4—6 шт.

Приобретая столовое белье, следует учитывать размеры крышек обеденных столов. Стол с квадратной или круглой крышками хорошо смотрится, когда скатерть опускается со всех сторон крышки стола не менее чем на 25 см и не ниже сиденья стула. Короткая скатерть некрасива, а длинная неудобна для сидящих за столом. Кроме обычных скатертей, должны быть банкетные скатерти. Их количество зависит от частоты обслуживания банкетов, приемов и подобных мероприятий, а размеры — от площади торговых и банкетных залов, где они проводятся.

При подготовке зала к обслуживанию, кроме скатертей для обеденных и банкетных столов, нужно получить некоторое количество скатертей в резерв для замены во время работы, а также для покрытия подсобных и служебных столов, а возможно и сервантов. Одновременно со скатертями получают салфетки (из расчета 1,5—2 на каждое место в зале) и 2—4 ручника на каждого официанта.

Чистое столовое белье хранят в сервантах. Кроме того, необходимое количество скатертей, салфеток, ручников получает сервизная, где в процессе работы их выдают официантам в обмен на использованные.

В то время, когда одна группа официантов расставляет столы и накрывает их скатертями, другая группа получает из сервизной посуду и приборы в нужном ассортименте и количестве, наполняет солонки, перечницы и горчичницы, укладывает в подставки бумажные салфетки (если их используют при обслуживании), заменяет цветы и воду в вазах.

Фарфоровую посуду (тарелки) из сервизной переносят в зал на серванты или подсобные столы в руках стопками, а стеклянную (фужеры, рюмки, бокалы) и приборы на подносах. При большой удаленности сервизной от зала для более легкой и быстрой доставки рекомендуется использовать тележки.

Всю посуду и приборы, принесенные в зал, тщательно проверяют. Для устранения следов высохших капель воды, пальцев рук и т. п. посуду и приборы со всех сторон протирают чистым полотенцем. Плохо вымытые посуду и приборы со сколами, трещинами, щербинами, нарушенной формой и другими дефектами возвращают в сервизную или моечную.

Проверенные и протертые тарелки складывают в стопки (по 15—20 шт.). Если на тарелках есть эмблема, их складывают так, чтобы она была обращена в одну сторону. Протертые фужеры, рюмки, бокалы ставят раздельно на покрытые салфеткой подносы, тележки или столы в таком порядке, который ускорит работу официанта при сервировке столов.

К подготовке приборов следует относиться с не меньшим вниманием. Каждый предмет (нож, вилку, ложку) надо просмотреть и убедиться, что нет дефектов: заусениц, коррозии, деформации; проверить плотность соединения лезвия ножа с ручкой и особое внимание обратить на чистоту между рожков у вилок. Приборы, как и посуду, протирают полотенцем. Подготовленные приборы раздельно по видам аккуратно складывают на поднос, тележку или подсобный стол. Такой порядок создает удобства в работе и способствует выработке у официантов бережного отношения к предметам сервировки.

Кроме предметов индивидуального пользования (тарелок, приборов, фужеров, рюмок и т. д.), на каждый стол при его предварительной сервировке ставят наполненные солонку, перечницу, вазочку с живыми цветами, пепельницу, а при обслуживании в дневное время — подставку с бумажными салфетками.

Для соли, перца и горчицы лучшей считается закрытая фарфоровая посуда. Отверстия в дне солонки и перечницы рекомендуется закрывать пробками. Солонки и перечницы должны стоять устойчиво. Хорошо, когда на приборах есть надпись «соль», «перец». Приборы со специями должны быть наполненными, соль и перец сухими и свободно высыпаться через верхние отверстия. Для предохранения соли от увлажнения в солонку кладут несколько зерен риса. Горчичницы ежедневно промывают и заправляют свежей горчицей. Чтобы предотвратить образование корочки на горчице, рекомендуется в наполненную горчичницу влить несколько капель молока.

На каждый обеденный стол желательно ставить вазу со свежесрезанными цветами. Они дольше сохраняют свою свежесть, если ежедневно менять воду, своевременно удалять увядшие листья, отдельные ветки. Вазы рекомендуются низкие, устойчивые, небольшого размера — на 1—3 цветка.

Ко времени открытия ресторана и в течение всего рабочего дня в зале должно быть достаточное количество экземпляров меню с перечнем наименований закусок, блюд и другой продукции (указывается цена одной порции) и прейскурантов продажных цен на винно-водочные изделия, безалкогольные напитки, пиво, табачные и кондитерские изделия.

В ресторанах высшей и первой категорий меню и прейскуранты печатаются типографским способом и вкладываются в специальную обложку. На предприятиях, выделенных для обслуживания иностранных туристов, меню и прейскуранты должны быть напечатаны на русском и иностранных языках (английском, французском, немецком), в фирменных обложках.
34 вопрос
Торговые помещения в гостиничных комплексах

Торговые помещения:

· Залы

· Банкетные залы

· Коктейль-холлы

· Аванс-залы (ожидания)

· Кассы

· Буфеты

· Бары

· Курительная комната

· Магазины кулинарии

· Сервизная

· Моечная

· Хлеборезка

· Вестибюль

· Гардероб

· Туалетная комната

· Комната для врача-диетолога

не обязательно

· Игровая комната

Зал – основное помещение, где обслуживаются клиенты. Имеет связь с производственными помещениями. 

Танцевальные площадки: площадь = 0,1 м2 на клиента.

Буфеты:

· Основной, для отпуска напитков, кондитерской продукции, табачных изделий

· Кофейный 

35 вопрос
Вестибюль, гардероб, туалетная комната

Вестибюль – первое помещение, куда попадает гость, площадью около четверти общего зала, можно организовать продажу газет, сувениров. В бистро допускается совмещение с общим залом.

Гардероб – располагается при входе, площадь – 0,1 м2 на посетителя, число вешалок на 10% больше максимальной вместимости зала. Проход между вешалками не менее 70 см. Окно-барьер должен быть 1 м.

Туалетная комната располагается рядом с гардеробом, должна быть отделена от зала. 

Курительная комната оборудуется в ресторанах вместимостью более 50 человек, обязательна вентиляция на высоте не ниже 1,75 м.

36 вопрос
Аванзал, сервизная, моечная столовой посуды

Авансзал – место, где гости ожидают друг друга, где можно отдохнуть. Площадь = 10% от основного зала. 

Моечная: ванна + посудомоечные машины. Посудомоечные:

· По типу посуды

· Универсальные

· Котломоечные

· По производительности

· Малогабаритные – до 70 мест

· Поточные – до 200 мест

· Многосекторные – до 1000 мест

Сервизная оборудуется для хранения и отпуска официантам посуды, приборов, белья; она организуется рядом с моечной столовой посуды. Здесь устанавливают шкафы и стеллажи с полками, где хранятся посуда и приборы. Столовые приборы хранятся в ящиках с гнездами отдельно для ножей, вилок, ложек; различные виды столовой посуды находятся в определенных, специально отведенных для них местах.

Для хранения фарфоровой посуды, столовых приборов используют подвесные шкафы. Посуду в шкафах ставят отсортированную по видам (пирожковая, закусочная, мелкая, столовая и т.д.) стопками в определенном месте, при этом чашки, молочники, сливочники, кофейники — так, чтобы можно было сразу брать их за ручки. В конце рабочего дня работники сервизной подсчитывают количество посуды и приборов, находящихся в обращении, и в случае недостачи делают запись в журнале или составляют акт.

Порядок отпуска посуды зависит от характера работы ресторана. В большинстве случаев посуду и приборы из сервизной отпускают бригадиру официантов под отчет.

Работники сервизной должны своевременно пополнять прилавки запасом посуды, необходимой для нормального обслуживания посетителей.

Сервизная сообщается с моечной через передаточное окно.

Моечная столовой посуды. Моечная столовой посуды в ресторане предназначена для мытья столовой посуды и приборов. От четкой работы этого подразделения во многом зависит работа залов, а следовательно, и культура обслуживания.

Моечная размещается рядом с сервизной и должна иметь удобную связь с раздаточной и торговым залом, что облегчает сбор и доставку использованной посуды, а также обеспечивает официантов чистой посудой. При проектировании моечной учитывается количество посуды и приборов, подвергающихся мойке.
37 вопрос
Залы, банкетные залы, буфеты

Зал – основное помещение, где обслуживаются клиенты. Имеет связь с производственными помещениями. 

Танцевальные площадки: площадь = 0,1 м2 на клиента.

Буфеты:

· Основной, для отпуска напитков, кондитерской продукции, табачных изделий

· Кофейный 

Зал ресторана — это основное помещение, где обслуживаются посетители. Одно из основных требований к планировке размещения зала — это четкая организация связи зала с производственными помещениями — кухней, сервизной, моечной столовой посуды, барами (буфетами).

Раздаточная, где производится отпуск готовых кулинарных блюд, может сообщаться с торговым залом двумя арками-проходами: через один из них официанты выходят в зал с полученными блюдами, через другой проходят на раздачу, не мешая друг другу. Могут быть и другие варианты планировочных решений, но с учетом удобной связи торговых помещений с производством.

Помещение перед раздачей должно быть достаточно просторным, чтобы создать хорошие условия для работы официантов. Кроме этого, раздаточная должна быть расположена рядом с сервизной, кассами, хлеборезкой и иметь с ними удобную связь.

Зал ресторана является центром архитектурно-планировочного решения. Декоративные и архитектурные элементы зала должны располагать посетителей к отдыху в уютной обстановке.

Гармоничное сочетание окраски стен, формы мебели, освещение зала, акустика, вентиляция, красиво сервированный стол, живые цветы на столах, негромкая музыка — все это создает у гостей ресторана праздничное настроение и вызывает желание посетить его еще раз.

В ресторане должна присутствовать атмосфера уединенности, комфорта, непринужденности, что достигается условным разделением зала ресторана на зоны, боксы с помощью невысоких стационарных перегородок или раздвижных декоративных мягких стен.

Планировка залов создает впечатление гармонии в том случае, когда соотношение их длины и ширины определяется правилами «золотого сечения».

Так, при прямоугольной форме зала отношение его длины к ширине находится в пределах от 2:3 до 1:3.

Планировочными решениями предусматривается возможность залов на двух уровнях: на первом этаже ресторана — зал и танцевальная площадка, на антресолях — зал.

Большую роль в создании интерьера современного ресторана играет художественное конструирование, или дизайн. Рассматривая каждый проектируемый предмет — будь то мебель, светильник и т.д. — как часть комплекса предметов, окружающих человека в ресторане, художник-конструктор (дизайнер) создает разнообразные удобные и эстетически полноценные комплексы.

Для каждого элемента интерьера необходимо точно найденное место, определяющее его характер и стиль.

При выборе интерьера ресторана дизайнерами учитывается его тематическая направленность (например: ресторан «Москва», «Прага», «Пекин», «Океан» и т.д.).

Название ресторана часто связано с местом его расположения, историческим прошлым, что предопределяет не только интерьер, но и ассортимент блюд (блюда национальной кухни или только рыбные блюда).

Так, рестораны с такими названиями, как «Старая мельница» или всевозможные «почтовые станции», «кавказские аулы», «избы лесника» и т.д., подсказывают и экзотический характер интерьеров, особенность кухни, посуды, сервировки столов, костюмов официантов и метрдотелей.

38 вопрос
Формы и методы обслуживания гостей на ПОП

Методы обслуживания:

· Самообслуживание

· Обслуживание официантами

· Комбинированное

Формы расчёта:

· Предварительная

· Во время обслуживания

· После обслуживания 

Формы обслуживания: 

· А-ля карт – как в ресторанах высокого класса, выбор из широкого меню
· А-парт – предварительный заказ из широкого меню, обслуживание в установленное время
· Табль-д-от – как в пансионатах, у каждого гостя свое закрепленное место
· Шведский стол / буфет – широкий выбор блюд со свободным доступом
· Рум-сервис

· Специальные формы обслуживания:

· Зал-экспресс – 40-50 человек. Меню представляет собой комплексный обед. Ко времени обеда все столы в зале-экспресс сервируются, на каждый стол кладут меню. Как только посетители сядут за стол, официанты ставят закуски и сладкие блюда, затем приносят супы, а вслед за ним – горячие блюда.
· Стол-экспресс – до 20 человек, поворотная центральная часть
· Кейтеринг – выездное обслуживание

· В помещении

· Вне помещения

· Индивидуальное

· Разъездное

Метод обслуживания потребителей – способ, с помощью которого потребителям реализуется продукция. На предприятиях общественного питания существуют следующие методы обслуживания:

1. самообслуживание;

2. обслуживание официантами;

3. комбинированное обслуживание.

Форма обслуживания – организационный прием, представляющий собой разновидность или сочетание методов обслуживания потребителей.

Формы обслуживания отличаются:

1. характером производимых услуг;

2. местом и условиями их выполнения;

3. характером труда обслуживающего персонала;

4. формой расчета с потребителями.

39 вопрос
Обслуживание пассажиров железнодорожного транспорта

Зависит от вместимости вокзала: 

· особо большие (более 1,5 тыс. чел): рестораны, кафе общего типа и обязательно детское кафе; кафетерии, буфет / предприятие быстрого питания, столовая для персонала

· большие (700-1500 чел): ресторан фастфуд, буфет, бар

· средние (200-700 чел): фастфуд низшего класса

· малые (менее 200): буфет либо фастфуд узкой специализации

Методы обслуживания: самообслуживание, официанты, смешанное обслуживание. Иногда – организация комплексных обедов. Перронная торговля. 

Вместимость предприятия общественного питания зависит от вместимости самого вокзала. Для вокзала 1й группы = не менее 150 чел, 2й и 3й группы = 12%, 4й группы = 15-20%. Перронная торговля – 5-10% от общего количества отъезжающих пассажиров (на каждый состав 1000-1200 человек). 

В ресторанах при определении общего количества блюд исходят из коэффициента потребления: для ресторана – 3, для кафе – 2, для кафетерия, буфета – 1,5, для столовой – 3, экспресс-столовой – 2. 

В пути следования пассажиры, путешествующие с личными целями, могут посещать вагон-ресторан, вагон-буфет, вагон-клуб.

· Вагон-ресторан поезда международного значения отличается более изысканным оформлением, широким ассортиментом.

· Вагон-ресторан фирменного поезда отличается оригинальностью интерьера, выбором услуг, наличием фирменных блюд.

· Вагон-ресторан пассажирского/скорого поезда – единство стиля, не менее 3 наименований блюд, выбор покупных товаров. Может быть организована розничная торговля. 

Горячее питание в поездах должно быть организовано при нахождении поезда в пути более суток. Вагон-ресторан стандартно  имеет 48 посадочных мест, кухню и моечную, буфетную стойку. 

40 вопрос
Обслуживание пассажиров воздушного транспорта

Организация обслуживания пассажиров воздушного транспорта осуществляется в аэровокзалах, аэропортах, на борту самолета путем предоставления горячих видов питания по меню свободного выбора или скомплектованных рационов, в том числе с использованием одноразовой посуды, организации розничной торговли, установки автоматов для продажи напитков, сигарет и т.п.

В аэропортах и аэровокзалах создается сеть предприятий общественного питания разных типов и классов: рестораны, кафе, буфеты, столовые, бары, павильоны, лотки, цехи бортового питания. Применяется метод самообслуживания, обслуживание официантами или комбинированный. Для ускорения обслуживания пассажиров используются специальные формы обслуживания, такие как «шведский стол», «репинский стол», зал-экспресс.

Типы предприятий общественного питания и их вместимость определяются пассажиропотоком. Нормами проектирования на внутренних линиях гражданской авиации на аэровокзалах с пассажиропотоком от 50 до 400 в час предусматриваются кафе и буфеты, при большем пассажиропотоке – рестораны, кафе, буфеты. Кроме того, должно быть организовано питание проживающих в гостинице.

Горячее питание должно быть предоставлено пассажирам при нахождении в пути свыше 4 часов – одноразовое, более 6 часов – двухразовое. Для обслуживания пассажиров на борту самолета используют скомплектованные рационы, которые готовят в специализированных цехах (горячий, холодный), входящих в состав блоков питания аэропорта. Цех бортового питания состоит из двух отделений: 1 - для расфасовки продукции и укладывания ее в контейнеры, 2 – для мытья контейнеров. При этом используется одноразовая посуда.

Непосредственно в пути следования самолета перед отпуском готовая пища разогревается. В последнее время широкое распространение получил способ приготовления горячих напитков с использованием фасованной продукции (чай, кофе), а также реализация мелкоштучных хлебобулочных и кондитерских изделий (булочки, кексы и т.п.).

41 вопрос
Обслуживание пассажиров водного транспорта
Обслуживание пассажиров водного транспорта может происходить как на борту судна, так и в местах ожидания (морских вокзалах, пристанях и т.д.). В состав предприятий общественного питания, обслуживающих пассажиров морского и речного транспорта на борту судна, входят рестораны, бары, буфеты. Применяется метод обслуживания официантами (барменом, буфетчиком) или самообслуживание. Организуется прием предварительных заказов, а также разносная торговля прохладительными напитками, мелкоштучными хлебобулочными и кондитерскими изделиями.
Обслуживание на пассажирских судах зависит от продолжительности рейса и класса пассажирского судна. Питание может быть организовано по меню со свободным выбором блюд, меню дневного рациона, меню скомплектованных рационов.

Небольшие речные и морские теплоходы оборудуются буфетами для продажи небольшого ассортимента холодных закусок, напитков, покупной продукции. Крупные пассажирские судна имеют несколько типов предприятий общественного питания с организацией собственного производства (кухни).
Вместимость салонов-ресторанов составляет от 48 до 150 мест. Столы и серванты крепятся к полу. При сервировке используют специальную утяжеленную посуду. Буфет размещают непосредственно в зале. Он может обслуживать как официантов, так и пассажиров.
Обслуживание потребителей на берегу происходит в кафе, буфетах, киосках, павильонах и через розничную торговую сеть. Режим работы предприятия общественного питания должен соответствовать режиму работы водного транспорта.
42 вопрос
Обслуживание пассажиров автомобильного транспорта

Обслуживание пассажиров автомобильного транспорта может происходить при автовокзалах, автостанциях, а также в пути следования в мотелях. В состав блоков питания входят рестораны, кафе, столовые, бары, буфеты. Розничная торговля покупной продукцией и наборами в дорогу осуществляется через лотки, павильоны, палатки.

При вместимости мотелей более 200 мест для обслуживающего персонала предусматривают специальные буфеты или столовые. Применяется метод обслуживания официантами (буфетчиком, барменом, продавцом) или самообслуживание. Питание может быть организовано по меню со свободным выбором блюд, меню комплексных обедов.
43 вопрос
Организация питания по месту учебы

В образовательных учебных заведениях питание организуется в столовых или раздаточных. Если больше 320 человек, то должна быть столовая, если меньше – то столовая-раздаточная. 

Блоки питания могут быть встроенными, встроенно-пристроенными, отдельно стоящими (расстояние не более 500 м). 

Организация питания должна строиться с учетом принципов рационального и сбалансированного питания:

· соблюдение основ рационального питания;

· соответствие энергетической ценности рациона энергозатратам организма;

· обеспечение основными пищевыми веществами в определённом соотношении (сбалансированности) согласно возрасту и специфике питания (питание детей в районах Чернобыля, Крайнего Севера, экологически неблагоприятных районах);

· правильное распределение суточного рациона по отдельным приёмам пищи в течение дня.

В соответствии с этими принципами питание учащихся должно быть сбалансировано по содержанию основных пищевых веществ. Оптимальное соотношение пищевых веществ (белков, жиров, углеводов) для их максимального усвоения является равным 1:1:4. При этом белки должны составлять около 14%, жиры-31%, углеводы 55% общей калорийности рациона.

В школах разделяют по возрастным группам: с 6 лет, 7-10 лет, 11-13 лет, 14-18.
44 вопрос
Кейтеринг.

Кейтеринг (от англ. – поставлять провизию) – сектор сферы общественного питания, связанный с организацией услуг на удаленных точках. На практике под кейтерингом подразумевается не только приготовление пищи и ее доставка, но и обслуживание и сервировка. 

Виды и формы кейтеринга

В зависимости от места оказания услуг

Организация выездного обслуживания – предусматривает обслуживание предприятий и частных лиц по их заказам, осуществляемое вне предприятия общественного питания

Организация стационарного обслуживания – предусматривает обслуживание потребителей на предприятиях общественного питания различных типов

В зависимости от способа оказания услуг

Событийный – включает в себя организацию питаний и обслуживание банкетов, ритуальных торжеств, семинаров и т.п. по месту проведения мероприятия. Для проведения кейтеринга используют выбранное заказчиком помещение или открытые площади. Площадками могут быть: 

предприятия общественного питания, 

банкетные и конгрессные залы, 

столовые предприятий, 

специальные помещения для проведения семинаров, 

жилые помещения, придомовые территории, 

зоны отдыха, 

специальные площадки на территории культурных центров, 

водный транспорт

Питание и обслуживание на транспорте

Социальное питание – включает в себя организацию питания и обслуживания по месторасположению сторонних организаций и частных лиц. Осуществляется на стационарных предприятиях общественного питания с изготовлением продукции по месту оказания услуг (в школах, вузах, больницах, офисах, исправительных заведениях, армии), в столовых, раздаточных и буфетах. Также кейтеринг подразделяется по форме доставки продукции на рабочие места, в офисы и на дом.

Обслуживание в номерах гостиниц и иных средств размещения (рум-сервис)

В зависимости от места изготовления продукции

	Формы кейтеринга
	Виды кейтеринга

	
	Событийный
	Транспорт
	Социальный
	Рум-сервис

	1. Обслуживание с изготовлением продукции по месту оказания услуг
	+
	+
	+
	-

	2. Обслуживание с доставкой продукции, изготовленной вне места оказания услуг
	+
	+
	+
	+

	3. Обслуживание с изготовлением продукции из полуфабриката различной степени готовности по месту оказания услуг
	+
	+
	+
	-

	4. Обслуживание с розничной продажей продукции общественного питания, изготовленной вне места оказания услуг
	-
	+
	-
	-


Общие требования к кейтерингу

1. Осуществляется по заказу сторонних организаций и частных лиц

2. Для проведения кейтеринга предприятия общественного питания оформляют договоры с заказчиками

3. Проводится как выездной, так и стационарный

4. Организуется согласно ГОСТ Р 50762-07. 

45 вопрос
Виды туризма и классы обслуживания иностранных туристов на предприятиях ОП.

Формы туризма:

· Внутренний 

· Международный/иностранный

Виды туризма по целям:

· С целью отдыха

· Познавательный

· Научный

· Деловой 

По характеру организации путешествия туризм бывает:

· Индивидуальный

· Групповой 

По интенсивности туристских путевок:

· Постоянный

· Сезонный 

По продолжительности пребывания: 

· Кратковременный

· Продолжительный (свыше 3 суток)

В зависимости от возраста туристов:

· Детский 

· Молодежный

· Зрелый 

По транспортным средствам:

· Личный транспорт

· Общественный транспорт

Классы туристических апартаментов:

· Люкс – наивысший

· Полулюкс

· Первый класс

· Туристический класс

Бизнес-тур, туристически удешевленный тур, пансионат для участников мероприятий. 

Услуги предприятий общественного питания:

· Услуга питания

· Услуга по изготовлению кулинарной продукции и кондитерских изделий (по заказам потребителя, в т. ч. из продуктов потребителя)

· Услуга по организации потребления продукции и обслуживания

· Услуга по реализации кулинарной продукции (в магазинах)

· Услуга по организации досуга (мероприятия, печатная продукция и т. п.)

· Информационно-консультативная услуга

46 вопрос
Национальная кухня и особенности питания иностранных туристов.

Турфирмы заключают договор с ресторанами и другими предприятиями общественного питания. В договоре определяется период обслуживания в соответствии с количеством выделенных мест, условия обеспечения питания, стоимость дневного рациона, условия и порядок расчетов. 

Требования к персоналу, занимающемуся обслуживанием иностранных туристов:

· Более высокий уровень обслуживания

· Требование знания иностранных языков персоналом

· Знание вкусовых привычек иностранцев

Исходя из особенностей национальной кухни, не следует предлагать:

· Англичанам – колбасы, колбасные изделия, рыбные супы, заливную рыбу, крупяные гарниры, блюда с соусом на муке

· Арабам – блюда из свинины, ржаной хлеб, разрезанные овощи

· Болгарам – молочные супы, окрошки, борщи, ржаной хлеб, старый картофель с июня до нового урожая

· Венграм – блюда из баранины, морской рыбы и рыбопродуктов, гречневую кашу, кисель

· Немцам и австрийцам – острую пищу 

· Итальянцам – сливочное масло, блюда из жареной свинины, ржаной хлеб

· Вьетнамцам, тайцам, индонезийцам – минеральную воду, ржаной хлеб

· Китайцам – молочные продукты и блюда из них, ржаной хлеб, минеральную воду, блюда с лавровым листом

· Корейцам – молочные продукты и блюда из них, блюда и гарниры из картофеля, ржаной хлеб, минеральную воду

· Монголам – рыбу, икру, кофе, минеральную воду, пиво

· Полякам – блюда из баранины, блюда с соусами, ржаной хлеб, старый картофель

· Румынам – блюда из баранины, ржаной хлеб, кисель

· Чехам и словакам – блюда из баранины, горячие рыбные блюда

· Японцам – все блюда должны быть малосоленые 

47 вопрос
Характеристика и виды меню

Меню – это перечень расположенных в определённой последовательности закусок, блюд и напитков, которые имеются на предприятии общественного питания в течение всего времени работы зала.

При составлении меню должна учитываться следующая последовательность:

· Фирменные блюда

· Холодные, горячие закуски

· Супы

· Основные блюда

· Рыба

· Мясо

· Вегетарианские

· Сладкие блюда (десерт)

· Напитки

· Алкогольные

· Вина

· Пиво

· Крепкие спиртные напитки

· Безалкогольные 

Последовательность указания напитков в меню:

1) Вина:

· Отечественные белые

· Отечественные красные

· Импортные белые

· Импортные красные

· Шипучие игристые вина

· Аперитивы:

· Белый вермут

· Красный вермут

· Горькие аперитивы

2) Крепкие спиртные напитки

3) Пиво:

· Отечественное светлое

· Отечественное тёмное

· Импортное светлое

· Импортное тёмное

4) Безалкогольные напитки:

· Минеральная вода

· Лимонады

· Соки

5) Горячие напитки:

· Кофе

· Чай

Ширина меню – разнообразие блюд и напитков

Глубина меню – наличие вариантов блюд из определённого продукта. 

Виды меню:

· А-ля карт – порционное блюдо с индивидуальной ценой для каждого

· Табльдот – наиболее распространённая в гостиничных ресторанах, порционное блюдо по фиксированной цене

· Дю жур – меню дежурных блюд

· Туристское – строится так, чтобы привлечь внимание туристов, т.е. дёшево и качественно

· Калифорнийское – посетитель может заказать любое блюдо в любое время суток

· Статичное – постоянное, ассортимент не меняется

· Цикличное – меняется каждый месяц, неделю

48 вопрос
Виды банкетов и порядок приема заказов на их обслуживание

Обслуживание банкетов поручают опытным официантам, обладающим профессиональными навыками. 

Виды банкетов:

· Банкет-приём с полным обслуживанием официантами

· Банкет за столом с частичным обслуживанием официантами

· Банкет-фуршет

· Банкет-коктейль

· Банкет-коктейль-фуршет

· Банкет-чай (кофе)

Банкет – торжественный званый завтрак/обед/ужин, устраиваемый в честь какого-0либо лица, события или торжества.
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Организация любого банкета включает в себя:

· Приём и оформление заказа

· Подготовку банкета к обслуживанию и проведению

Заказы на обслуживание банкетов принимает директор или администратор. При приёме заказа должно быть согласовано:

· Дата и часы проведения

· Количество гостей и их состав

· Отмечаемое событие

· Общая сумма заказа

· Сумма на каждую персону

· Форма оплаты

· Список почётных гостей

По мере приёма заказа заказчику предлагают:

· Ознакомиться с помещением, расстановкой столов, размещением гостей, оформлением зала

· Уточняется, будет ли подан гостям аперитив

· Нужны ли цветы, музыка, место для танцев

· Познакомиться с правилами работы предприятия, порядком обслуживания, порядком возмещения убытков по вине заказчика

После этого заказчик вносит предоплату (размер зависит от предприятия, но обычно ~30%), выписывается приходный кассовый ордер и квитанция к нему. Заказ должен быть зарегистрирован в книге учета заказов! 

В дальнейшем, не позднее чем за 2 суток (48 часов) до начала торжества, администратор вместе с заказчиком составляет заказ-счёт. Он выписывается в 5 экземплярах, утверждается руководителем предприятия, оплачивается. Кассир принимает доплату, расписывается и ставит печать на заказ-счёте. 1-й экземпляр остаётся у заказчика, 2-й – у кассира, 3-й, 4-й и 5-й экземпляры направляются соответственно бригадиру официантов, на кухню и в бар. 

В заказ-счёте не допускаются исправления. В случае отсутствия каких-либо продуктов изменение цен отражается на обратной стороне заказ-счёта, и обязательно согласовывается с заказчиком. 

Ответственность за полноту подачи продукции по оплаченному меню несёт администратор или старший официант. 

Дополнительный заказ, сделанный во время обслуживания, оформляется официантом, выписывается в 2-х экземплярах (кассиру и заказчику). 

Если предприятие приняло заказ, но не может его выполнить, то администрация обязана не позднее чем за 7 суток подыскать ближайший ресторан/кафе и согласовать это с заказчиком. 

Подготовка к проведению банкета начинается с расчёта необходимой площади:

[image: image7.png]S=51xn



, где S –необходимая площадь, S1 – площадь на 1 человека, n – количество человек.

Для банкета  S1 = 1,5–2 м2
Для фуршета  S1 = 0,4–0,5 м2
Длина стола рассчитывается по формуле:
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 , где L – необходимая длина стола, l – количество места на 1 человека, n – количество человек. n/2 – потому что сидят за столом обычно с 2х сторон. 
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 = 0,8–1 м – для банкета с обслуживанием официантами
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 = 0,6–0,8 м – для банкета без официантов
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 = 0,15–0,2 м – для фуршета

При расчёте количества посуды применяется коэффициент посуды = 1,1.

25 чел. [image: image17.png]


 1,1 = 27,5 → 28 приборов (каждого предмета сервировки)

Салфеток берется +20%.

У официантов количество ручников = 4 на каждого официанта и 2 полотенца на каждого для протирания посуды.

Права и обязанности заказчика

Заказчик имеет право отказаться от заказа не позднее чем за 1 сутки до начала обслуживания. Деньги в этом случае возвращаются ему в полном объёме. 

В случае отказа в день проведения мероприятия заказчик обязан возместить стоимость (по продажным ценам) приготовленной продукции, которая не может быть реализована, а также затраты на её приготовление. На эту продукцию составляется акт. Актированию не подлежат алкогольные и безалкогольные напитки. После составления акта заказчик может поступать с данной продукцией по своему усмотрению.

По письменному заявлению заказчика, поданному не позднее чем за 24 часа до начала торжества, ему могут быть возвращены деньги в размере стоимости части торжества на тех лиц, которые по каким-либо причинам не придут на мероприятие. 

Заказчик должен находиться в зале до окончания торжества. Бой и порчу посуды, инвентаря заказчик оплачивает по акту. 

49 вопрос
Банкет за столом с полным обслуживанием официантами

Чаще всего – официальные приёмы, где гостей рассаживают согласно протоколу, и их количество не более 50 человек (изредка – до 100 человек).

Особенностью является организованность, быстрота подачи блюд и напитков, смена приборов, а также время обслуживания за столом – обычно не превышает 1 часа. 

1 официант на 4-6 человек. Работают бригадным методом – 3 официанта на 12-16 человек, при этом 2-е обслуживают по блюдам и 1 по напиткам. 

Банкетные столы могут располагаться буквами П, Т и Ш. Длина стола не более 10 метров, если больше – должен быть проход для обслуживания официантами. 

Меню изысканное, подбирается в зависимости от статуса гостей. 

Администратор / старший официант постоянно находится в зале и руководит всей работой официантов.

50 вопрос
Банкет за столом с частичным обслуживанием официантами

Обычно носит неофициальный характер. Организуется в честь какого-либо события (свадьба, юбилей и т.п.)

Размещение гостей за столом произвольное. 

1 официант обслуживает 9-12 человек.

В меню включены самые разнообразные холодные и горячие закуски. Подбор блюд произвольный. При расстановке общих больших блюд – должно быть 1 блюдо на 6-8 человек, ваза с фруктами – на 10-12 человек.
51 вопрос
Дипломатический прием

Дипломатический приём – подвариант банкета с полным обслуживанием. 

Размещение гостей строго по протоколу. Приглашены только официальные лица. При приёме заказа обязательно уточняется, нужно ли вывешивать национальный флаг / флаги, устанавливать микрофоны, приглашать оркестр. 

Виды дипломатических приёмов:

· Завтрак – между 12:00 и 15:00. Длится до 1,5 часов.
· Обед – между 19:00 и 21:00. Общая продолжительность 2–2,5 часа (из них за столом около 1 часа).
· Ужин – после 21:00. Отличается от обеда тем, что на ужине не подают суп. Продолжительность 2–2,5 часа.
· Фуршет – с 17:00 до 20:00, длится примерно 2 часа
· Коктейль – в отличие от фуршета, столы не накрывают, напитки и закуски разносят официанты. Проводится в любое время. 
52 вопрос
Банкет-фуршет

Обычно проводится, когда в ограниченное время необходимо принять большое количество людей. Стулья не ставятся, гости едят и пьют стоя. 1 официант обслуживает 15-20 гостей. На банкете гостям предоставляется свободный выбор места в зале.  Гости сами выбирают  блюда и напитки, расставленные на столе, едят и пьют стоя  за фуршетным столом или около него. В любое время они могут уйти с банкета,  не дожидаясь его окончания. Накрывают фуршетные столы специальными  банкетными  скатертями,  низко спуская кромку. Углы  скатерти с торцов аккуратно  забирают  внутрь.  Нижняя кромка скатерти  должна быть на одном уровне от пола.

Кроме основных фуршетных столов, в зале у стен ставят подсобные  столы для  запасных  тарелок,  приборов,  рюмок,  салфеток,  а   также   небольшие прямоугольные столы для сигарет, спичек и пепельниц.

После того как расставлены фрукты, цветы и напитки, но не ранее чем за 0,5 ч. до начала банкета, на столе размещают закуски, соусы, хлеб. Из специй на столе обязательно должны быть соль и перец. Их  размещают по всему столу в линию на  уровне  переднего  края   закусочных  тарелок,  с ровными интервалами.

Закончив подготовку стола, официанты должны еще раз внимательно проверить размещение всего необходимого. До прихода гостей в зале остается часть официантов, а остальные по указанию метрдотеля занимаются   подготовкой  аперитива  (если  оговорено  в  счете), запаса посуды, приборов, салфеток и т.д.

Меню банкета – фуршета  состоит  в  основном  из  закусок,  ассортимент которых значительно шире, чем в меню других банкетов.

На банкетах-фуршетах практикуется организация бара для обслуживания гостей, которых у барной стойки обслуживает бармен.

Для этого используют барные стойки или обычные столы, покрытые толстой тканью и скатертями, спущенными с лицевой стороны до пола. Длина столов 2-4 м. На столе с учетом ассортимента напитков расставляют группами рюмки, бокалы, стаканы для соков.

В центре стола размещают напитки в бутылках, за ними (со стороны бармена) на подносе кувшины с соками и термосы с пищевым льдом, рядом кладут щипцы для льда, ручник.

Справа по направлению к торцу стола ставят рядами рюмки для вина, стаканы для соков, фужеры для воды, а слева - бокалы для шампанского. Справа от бармена должен стоять подсобный столик для бутылок с приспособлениями для открывания бутылок. Все напитки до начала приема доводят до температуры подачи.

Бар должен быть подготовлен за 20-30 мин до начала банкета, а за 10-20 мин до прихода гостей бармен заполняет напитками (до одной четверти) все выставленные бокалы.
53 вопрос
Банкет-коктейль

Самый экономичный из всех. Не требует много места, посуды, мебели. Обычно проводится на официальных встречах, фестивалях и т.п., позволяет принять много гостей в небольшом помещении. Занимает не более 2 часов, проводится во 2-й половине дня. Благодаря отсутствию специально отведенных мест для приема пищи, как в ресторане, возможно обслужить большое число гостей на относительно небольшом пространстве. Выделяют два вида банкет-коктейлей: деловой и с целью отдыха. Деловой банкет-коктейль, продолжительностью до 1 часа проводится в перерывах между деловыми встречами, совещаниями, конференциями, для отдыха, продолжительностью 1,5-2 часа - после официальных мероприятий, как правило на открытом воздухе.
В зале банкетных столов нет. Напитки и блюда разносят работающие в паре официанты. 1 официант на 10-15 гостей.

Для организации используют буфет – дополнительное помещение, используемое для розлива напитков и обслуживания закусками.

Прием пищи и напитков предусмотрен стоя. Столовые приборы не предусмотрены. Вместо них предусмотрены различные шпажки, палочки, щипцы. На специально отведенных банкетных столах размещаются пища и напитки, курительные принадлежности, использованная посуда, цветы и т.п. На подносах могут разноситься закуски и напитки.
Меню банкет-коктейля состоит преимущественно из легких закусок, подаваемых маленькими порциями. Могут подаваться холодные (бутерброды-канапе с рыбой, икрой, сыром, паштетом и т.п.) и горячие закуски из рыбы и мяса, десерт (кремы, мороженое), а также безалкогольные и слабоалкогольные напитки (кофе, чай, соки, минеральные и фруктовые воды, коктейли, вина).

54 вопрос
Банкет коктейль-фуршет

Это смешанный банкет, в процессе которого используют формы обслуживания, характерные для приема-коктейля и приема-фуршета. Для организации такого банкета необходимы два банкетных зала, каждый из которых может вместить полностью всех приглашенных. Первый из них предназначается для встречи и сбора прибывших гостей. Он оформляется как зал для банкета-коктейля. В другом зале оформляют один или несколько больших столов, которые сервируют и оформляют, как фуршетный стол, за исключением напитков и посуды для них. На этом столе должен быть широкий ассортимент холодных, горячих, десертных блюд, фруктов и т. п. Кроме закусочного стола, в этом зале, как и в первом, необходимо поставить несколько маленьких столов, на которые кладут сигареты, спички, ставят пепельницы и бумажные салфетки.

Для напитков, как и при организации банкета-коктейля, устраивают один или несколько буфетов-баров. Они могут быть в зале или и подсобном помещении.

В первом зале собираются гости. Здесь их обслуживают официанты, предлагая напитки, канапе, сэндвичи, расстегаи, пирожки, тарталетки и т. п. Методы, техника и организация обслуживания в этом зале те же, что и на банкете-коктейле.

Обслуживание в первом зале продолжается 30-45 мин, после чего устроитель банкета приглашает гостей перейти во второй зал к закусочному столу.

Ко времени перехода в этот зал гостей стол должен быть полностью подготовлен. Тарелки и приборы на этот стол не ставят. Для напитков подготовляют буфет-бар. Он может располагаться вне зала, а при необходимости и в зале.

Как только гостей пригласили во второй зал, официанты переходят туда же. Одни официанты предлагают напитки, подготовленные в буфете-баре, другие подают тарелки и приборы для еды, а так же помогают взять закуски со стола. В конце обслуживания может быть подан кофе.

При отсутствии двух залов банкет коктейль-фуршет организуется в одном помещении. В этом случае в зале подготавливают фуршетный стол с закусками и буфет-бар для отпуска напитков в обнос, затем гостей приглашают к столу.
55 вопрос
Банкет-чай. Банкет кофе.

Банкет-чай

Проводится в 16:00–18:00, длится около 2 часов. 

Мебель – небольшие круглые/овальные столы; стулья, кресла, диваны. 

Чай в 2-х вариантах:

· Ставится один/несколько больших чайников или самоваров

· Разносится порционно.

Банкет-кофе (кофе-брейк)

Относится к краткосрочным, промежуточным формам обслуживания. Длится 20–30 минут. 

Устраивается в перерывах заседаний, конференций и т.п. 

Ассортимент: пирожные, канапе. Подача коктейльная, либо всё выставляется на один общий стол. Обычно самообслуживание.
56 вопрос
Цели и основные виды рекламы предприятий общественного питания.
Коммуникационные характеристики рекламы: 

· Неличный характер

· Односторонняя направленность – от продавца к покупателю

· Реклама должна носить общественный характер

· Реклама не претендует на беспристрастность

· Броскость и способность к увещеванию 

Функции рекламы: 

· Информирование

· Увещевание / убеждение

· Напоминание

· Удержание покупателей, лояльных к рекламируемой марке

Классификация рекламы:

По типу спонсора:

От имени производителя и торговых представителей

От имени частных лиц

От имени правительства

Социальная реклама

Политическая реклама

По типу целевой аудитории:

На индивидуального потребителя

На сферу бизнеса 

В зависимости от размеров территории охвата

Локальная 

Региональная 

Общенациональная 

Международная 

По предметам рекламной коммуникации:

Товарная реклама

Престижная реклама

Реклама идеи

Реклама личности

Реклама территории

По стратегической цели, которую преследует рекламная кампания: 

Реклама, формирующая спрос

Реклама, стимулирующая спрос

Реклама, способствующая позиционированию товара

По цели:

Вводящая реклама

Утверждающая 

Напоминающая 

По способу воздействия:

Зрительная 

Слуховая 

Зрительно-слуховая 

Зрительно-обонятельная

По характеру воздействия на аудиторию:

Жесткая

Мягкая 

В зависимости от используемых средств передачи рекламного обращения:

Печатная

Радио- и телереклама

Наружная щитовая реклама

Виды и средства торговой рекламы

· Реклама в прессе:

· Рекламные объявления

· Статьи

· Обзоры

· Печатная реклама 

· Каталоги

· Проспекты

· Буклеты

· Плакаты 

· Листовки 

· Афиши

· Фирменные настольные и карманные календари

· Поздравительные открытки

· Аудиовизуальная реклама

· Кино- и видеофильмы

· Слайды

· Ролики

· Радиореклама 

· Радиообъявления

· Радиоролики

· Рекламные передачи

· Телереклама

· Телефильмы

· Заставки

· Рекламные объявления

· Выставки и ярмарки 

· Международные

· Национальные

· Отраслевые и т.д.

· Рекламные сувениры

· Фирменные сувенирные изделия

· Подарочные изделия

· Фирменные упаковки

· Прямая почтовая реклама

· Специальные рекламно-информационные письма

· Рекламные материалы

· Наружная реклама

· Рекламные щиты и панно

· Вывески

· Электронные табло, экраны 

· Фирменные вывески

· Указатели

· Реклама на транспорте

· Компьютерная реклама

· Компьютерная техника

· Кабельное телевидение

Структура рекламного обращения

Понятие структуры обращения – это поиск 3х решений:

· Сделать ли в обращении четкий вывод или предоставить это аудитории

· Изложить только аргументы «за» или также доводы «против»

· Когда приводить самые действенные аргументы – в начале или в конце

Композиция структуры рекламы:

· Слоган – краткий призыв, основной задачей является новость, вопрос, команда, решение, ответ на вопросы ЧТО, КАК, ПОЧЕМУ

· Зачин – часть обращения, раскрывающая слоган

· Информационный блок

· Справочные данные

· Эхофраза - фраза, дословно или по смыслу повторяющая слоган или основные мотивы послания

57 вопрос
Сущность и понятия категории качества продуктов питания
Качество – совокупность свойств продукции, обуславливающих ее пригодность удовлетворять потребности в соответствии с ее назначением. Для продукции общественного питания удовлетворение физиологических потребностей человека в пищевых веществах и энергии с учетом принципа рационального питания.

Качество кулинарной продукции - совокупность свойств кулинарной продукции, обуславливающих ее пригодность к дальнейшей обработке или потреблению пищи, безопасность для здоровья, стабильность состава и потребительских свойств. 

Под единицей продукции понимается отдельный экземпляр штучной продукции или определенной в установленном порядке нештучной продукции.

Свойство продукции – объективная особенность продукции, которая может проявляться при ее создании, эксплуатации и потреблении.

Свойства продукции условно можно разделить на простые и сложные. 

Простые:

· Вкус

· Внешний вид

· Цвет

Сложные:

· Калорийность

· Усвояемость 

· Перевариваемость 

Факторы, оказывающие влияние на качество продукции

Под фактором качества продукции следует понимать причину, определенным образом влияющую на качество продукции. Подразделяются на технические, экономические, организационные и социальные.

· Технические факторы – состояние оборудования и средства контроля, а также техническая документация. 

· Организационные факторы – планомерность и ритмичность работы, техобслуживание и ремонт оборудования, обеспеченность материалами и комплектующими изделиями.

· Экономические факторы – себестоимость, уровень качества, форма оплаты труда и величина з/п. 

· Социальные факторы – подбор, расстановка и перемещение кадров, т.е. работа с кадрам, жилищно-бытовые условия, психологический климат в коллективе.

Методы управления качеством:

· Экономический 

· Административный

· Социально-психологический

· Идеологический 

Классификация показателей качества

1. По количеству характеризуемых свойств:

· Единичное – берется какое-то одно свойство продукта и по нему делается характеристика

· Комплексное – рассматривается продукт по всем показателям 

· Определяющее – сложная балльная система оценки

2. По способу выражения:

· В натуральных единицах (кг, м)

· В стоимостных единицах

3. По оценке уровня качества

· По стандарту

· По техническим условиям

· По описанию

· По предварительному осмотру

· Тель-кель  – такой, какой есть.

4. По стадии определения

· Прогнозируемые – предположение, что должно быть

· Проектные – с обоснованием 

· Производственные 

· Эксплуатационные 

Контроль качества имеет 3 вида:

· Предварительный (входной)

· Операционный (производственный)

· Выходной (приемочный)
