OBSLUGA RESTAURACYJNA -
PODSUMOWANIE KLUCZOWYCH BLEDOW

l. OBSLUGA 0D WEJSCIA - PIERWSZE
MINUTY

1. Przywitanie i pierwsze wrazenie

Gosc¢ powinien zostac¢ powitany natychmiast po wejsciu lub mozliwie szybko. Jesli
restauracja funkcjonuje w modelu ,siadasz sam”, rowniez potrzebna jest wyrazna
komunikacja, aby klient czut sie zaopiekowany.

2. Kluczowa zasada 4/9

- Jezeli gosc¢ siedzi przy stoliku 4 minuty bez kontaktu z obstugg, zaczyna narastac w
nim irytacja.

- Jesli kelner podejdzie w tym czasie i uprzedzi o ewentualnych opo6znieniach,
cierpliwos¢ goscia wydtuza sie do ok. 9 minut.

Rekomendacja: Gdy brakuje kelneréw, nalezy uprzedzié gosci: ,Przepraszamy, jedna
osoba zachorowata, jestesmy dzis w mniejszym sktadzie. Zrobimy wszystko, aby

Panstwa sprawnie obstuzy¢.” Taka informacja ,gasi napiecie”, buduje zaufanie i
wyrozumiatosc.

3. Mate gesty, ktére kupuja czas

- Podanie wody (standard w USA). - Drobne przekaski (paluszki, pieczywo). - Dla
dzieci: kartka do kolorowania, kredki.

To niewielki koszt, a znaczaco obniza dyskomfort oczekiwania.

Il. NAJCZESTSZE BLEDY PODCZAS
OBSLtUGI

1. Przerywanie rozmoéw gosci

Najczestszy btad globalny: kelner podchodzi i zaczyna mowi¢ w trakcie rozmowy gosci.



Standard prawidtowy: Kelner podchodzi, zatrzymuje sie w ciszy, czeka z usmiechem.
Goscie zazwyczaj sami przerwg rozmowe po 1-2 sekundach. To oznaka kultury i
szacunku.

2. Podawanie dan bez kompletu dodatkéw

Absurd spotykany bardzo czesto:

- zupa bez tyzki,

- danie bez soli i pieprzu,

- tatar bez oliwy, przypraw czy klasycznych dodatkow,
- drugie danie, zanim pojawity sie niezbedne akcesoria.

Zasada: najpierw dodatki i akcesoria — potem danie. Brak tejlogiki tworzy u goscia
poczucie chaosu i braku profesjonalizmu.

3. Negatywna reakcja na pytania i modyfikacje dan

W Europie kelnerzy czesto traktujg pytania gosci jako ,problem”, np.:
-,Czy da sie to zrobi¢ bez cebuli?”

-,Czy mozna cos dodac?”

- Jak doktadnie przygotowana jest potrawa?”

To fundamentalne nieporozumienie: zadawanie pytan oznacza zaufanie,
zainteresowanie i potencjalnie wiekszy rachunek.

W kulturze amerykanskiej to norma - klient liczy na elastycznos¢. W Polsce kucharze
czesto nie chca nic zmieniac (,bo tak jest w karcie”). Warto wprowadzi¢ zasade: jesli
modyfikacja jest mozliwa, robmy j3; jesli niemozliwa - wyjasnijmy uprzejmie
dlaczego.

Korzysci: - wieksze zadowolenie goscia, - wieksze zaufanie, - wieksza sktonnos¢ do
zamowienia czegos$ dodatkowego.

lll. SUGEROWANIE | REKOMENDOWANIE —
NIEODZYSKANY POTENCJAL

W wielu restauracjach kelnerzy:



- nie proponuja dodatkow, deseréw, napojow,

- nie opowiadajg o ciekawych pozycjach,

- nie pytajg o preferencje gosci.

Przez to restauracja traci 7-15 tys. zt miesiecznie (w lokalach z duzym ruchem).
Rekomendacje:

1 kagodne, nienachalne rekomendacje — zgodne z gustem klienta.

2 Informacja o tym, ,co dzi$ poleca szef kuchni”.

3 Uzywanie wiedzy o wysokomarzowych dodatkach (desery, napoje).

Brak rekomendacji = utracony zysk + nizszy napiwek.

IV. KWESTIE FINANSOWE - DROBNIAKI,
WYDAWANIE, NAPIWKI

1. Brak drobnych = chaos

Przypominane absurdy:

- Kelner pyta: ,Czy ma pani drobne? Bo nie mam jak wydac.”

- Kelner wydaje w sposdéb, ktory uniemozliwia pozostawienie napiwku.

- W barze brakuje bilonu — co w kontekscie napiwkdéw jest kompletnym absurdem.
Systemowe rozwigzania:

- Restauracja powinna posiadac zapas drobnych (z banku lub firmy ochroniarskiej). -
Kelner powinien mieé¢ wtasny pakiet bilonu, bo to jego zrddto zarobku.

2. Jak wydawac ,,po kelnersku”?

Przyktad: rachunek 48 zt, klient daje 100 zt.
Zta praktyka: wydanie 50 zt i 2 zt — klient nie moze dac¢ napiwku.
Dobra praktyka: 10 + 10 + 20 + drobne — klient ma wybor i komfort.

Statystyki: Klient chetniej zostawia napiwek, kiedy ma kontrole nad tym, ile daje.



V. DETALE, KTORE BUDUJA WYSOKI
STANDARD

1. Serwetki

Unikac¢ matych, sliskich, hotelowych serwetek w holderach. Gos¢ wyciggajedngi
brudzi reszte; serwetka jest niefunkcjonalna.

Rekomendacja: Porzadne, wieksze serwetki - to kwestia wizerunku i higieny.

2. Zasada: nic nie zabiera¢ ze stotu przed wyjsciem
goscia

Jesli gosc¢ ptaci gotdéwka i zostawia drobne: Nie wolno brac pieniedzy, dopdki gos¢ nie
wstanie od stotu.

To element kultury restauracyjne;j.

3. Komunikacja jako standard obstugi

Kelner powinien:

- opowiadac o daniach, -wskazywac popularne pozycje, - méwic skad pochodza
produkty, - prowadzi¢ rozmowe, ale bez pres;ji.

To buduje relacje, a relacja buduje rachunek.

4. Podpis na rachunku

Prosty trik zwiekszajgcy napiwki 0 10-30%:

.Dziekujemy za wizyte! Mito byto Panstwa goscic. - Pawet”

VI. OBSLUGA DZIECI

Ogromna szansa wizerunkowa:

- dodatkowy talerzyk, -wymiana sztuc¢cow, -kartkaikredki, -troskai cierpliwos¢, -
mata naklejka ,Super Klient".

Dzieci majg wptyw na to, do jakiej restauracji wracajg rodzice. Prosty gest =lojalnosc¢



na lata.

VIl. STANDARDY, SZKOLENIA | MYSLENIE
JAK KLIENT

Najwiekszy problem branzy: brak szkolen i brak standardow.
Powody:

- wysoka rotacja, - brak profesjonalizacji, - wtasciciele otwierajg restauracje bez
wiedzy operacyjnej.

Rekomendacje:

1 Tworzy¢ proste standardy i checklisty obstugi.

2 Pracowac nad kulturg organizacyjna (szacunek, dialog, elegancja).

3 Regularnie szkoli¢ kelnerow — fundamentem jest swiadomosc¢ i praktyka.

4 Patrze¢ oczami klienta: - usig$¢ w restauracji anonimowo, - przeanalizowac sciezke
goscia, - poprosic¢ znajomych o opinie.

5 Dba¢ o relacje kelner - klient, bo kelner zarabia wtedy, kiedy klient wraca i poleca
restauracje dalej.

PODSUMOWANIE KLUCZOWE

- Obstuga zaczyna sie od pierwszej sekundy wejscia klienta.

- Mate gesty buduja cierpliwos¢ i zaufanie.

- Najwieksze btedy dotyczg komunikacji, braku dodatkow i braku elastycznosci.

- Wydawanie pieniedzy i zarzadzanie drobnymi to element biznesowy, nie ,uprzejmosc”.
- Detale tworzg standard - serwetki, sposéb podawania, sposob wydawania reszty.

- Dzieci to strategiczni klienci.

- Restauracje, ktore wdrazajg standardy, zarabiajg wiecej, a kelnerzy majg wyzsze
napiwki.

- Najwazniejsza zasada: mysl jak klient.



