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Materiat pomocniczy dla nauczycieli
ksztatcgcych w zawodzie:

KELNER

przygotowany w ramach projektu ,Praktyczne ksztatcenie nauczycieli
zawodow branzy hotelarsko-turystycznej”

Priorytet II1. Wysoka jakosc systemu osSwiaty FUNDACJ

Poddziatanie 3.4.3 Upowszechnienie uczenia sie przez
cate zycie — projekty konkursowe

FUNDACJA EKSPERT — KUJAWY
Eksperci od Twojej przysziosci”
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ORGANIZACIA OBSLUGI
GOSCI W POKOJU
HOTELOWYM
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W OBStUGA ROOM SERVICE
I

= Jest to forma $wiadczenia ustug §_ W S°

gastronomicznych w pokoju hotelowym
= Oferuje:
- Podawanie positkow w pokojach
hotelowych- Sniadan, obiadow i kolacji
- Podawanie positkdow w nocy
- Obstugiwanie przyje¢ w apartamentach
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‘ Formy sktadania zamowienia przez gosci

= Przez telefon, ktory jest bezposrednio potgczony z
wysytka,
= U kelnera dyzurnego,

= Przez wywieszenie zamowienia na klamce drzwi (np.
zamowienie Sniadania wieczorem poprzedniego dnia)

= Mozna takze zamowic Sniadanie w postaci paczki
Sniadaniowej. Podaje sie co ma sie tam znalezC |
putap cenowy. Do tego otrzymujemy sztucce i gorgce
napoje. To dobre rozwigzanie gdy gastronomia
jeszcze nie pracuje.
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‘ ZAWARTOSC WYWIESZKI KLAMKOWE]

Menu Sniadaniowe( 2-3 gotowe zestawy)- gosc wybiera
zestaw,

Dania dodatkowe - gos¢ zaznacza co podac,

Godzina podawania - gosSC zaznacza godzine

Numer pokoju, do ktorego nalezy dostarczy¢ Sniadanie
Nazwisko goscia zajmujacego dany pokdj

Liczbe 0s6b w pokoju, dla ktérych przygotowac positek

Podpis goscia- jedynie podpisane zamowienia s3
realizowane
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Wypetniong karte
Sniadaniowg gos¢
wiesza na klamce
PO zewnetrznej
stronie drzwi
swojego pokoju.




UNIA EUROPEJSKA
KAPITAL LUDZKI EUROPEJSKI
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY

Projekt wspdifinansowany ze Srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

Zamowienia
realizowane sg

od rana dnia
nastepnego
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‘ Zamowienie telefoniczne

W rozmowie telefonlcznej kelnera przyjmujgcego
zamowienie z gosciem wyrozniamy kilka waznych
elementow:

Odbieranie telefonu ( najpdzniej po 4 sygnatach)
Sita gtosu- mity, przyjazny ton

Znajomosc menu

Przyjmowanie zamowienia

Sprzedaz sugestywna ( dodatkowe propozycje
uzupetniajgce menu)

Powtorzenie zamowienia przez kelnera , aby uniknac
pomytek
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Formy przekazywania zamowienia
do realizacji

= Za pomocg komputera —
zamowienie trafia do systemu,
przypisane do odpowiedniego
pokoju, nastepnie dociera do
odpowiednich pracownikow:
kucharza i kelnera

obstugujgcego pietra,
= Telefonicznie- za pomoca
hotelowej sieci telefonicznej

pracownik room service zleca
realizacje zamowienia kucharzowi

i kelnerowi.
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Sprzet i wyposazenie do obs’rugiu\é? /ﬂ
w ramach room service ‘)@ﬂ\@zﬁf/

+ Wewnetrzna sie¢ telefoniczna
= Winda serwisowa

= Duza taca prostokatna CN | g
= WO0zek kelnerski z rozktadanym blatem, nakryty obrusem
= Plyty podgrzewcze

= Kosze metalowe

= [ermosy

= Etui na rachunek

= Elementy zastawy stotowej: talerze , sztucce , szkfo itp.

= Menaze z przyprawami, koszyki na pieczywo, pojemniki
na lod itp.
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Taca ma
zastosowanie
do podawania
Sniadan dla
jednej lub
dwodch osob
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Wozek kelnerski
ma zastosowanie
do podawania
Sniadan dla
wiekszej liczby
0sOb oraz do
innych positkow
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ozki do room service
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Dostarczenie zamowienia
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‘ Dostarczenie zamowienia
|

= Kelner przygotowuje potrawy i napoje na
tacach lub wozkach kelnerskich i dostarcza

je do pokoju goscia

= Do transportu stuzg windy serwisowe

Drzeznaczone jedynie do tego celu

= Przed nalezy jeszcze przygotowac rachunek
i wiozyC go do etui!
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Przed drzwiami nalezy zapukac i gtosno
powiedzieC: room service!
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Powitanie goscia jest obowigzkiem
kelnera
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Positek podaje sie w miejscu wskazanym
przez goscia
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Po wykonaniu wszystkich prac i podpisaniu rachunku
przez goscia kelner zyczy smacznego, zegna sie
I | wychodzi z pokoju
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Wymagane cechy kelnera pracujgcego
‘ W room Service

I
= Punktualnosc¢ — terminowosc realizacji zamowien

= NiezawodnosSc- spetnianie wszystkich oczekiwan gosci

= Dyskrecja- zachowanie dla siebie wszystkich
zaobserwowanych , niekiedy intymnych, szczegotow
Z ZycCia gosCi

= Doskonate maniery — takt w relacji kelner- gosc

= Profesjonalizm- gosc¢ oczekuje obstugi na najwyzszym
poziomie

= Zyczliwosé- kelner jest reprezentantem hotelu
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‘ Zasady rozliczenia kelnera z goscmi hotelowymi

I
= Hotele maja obowigzek zapewni¢ swoim gosciom
Sniadanie wliczone w cene noclegu

= Za obstuge gosci w pokoju hotelowym pobierana jest
dodatkowa optata tzw.,, serwis hotelowy”

= Opftata za dodatkowe rachunki moze byc¢ uiszczona
gotowka lub wiaczona do koncowego rachunku

= Brygada kelnerow room service po skonczonej pracy
wypetnia formularz rozliczenia wpisujgc rachunki i
przedrachunki z kolejnymi numerami oraz sumy rozliczen
gotowkowych i bezgotowkowych.
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{ |

Profesjonalna obstuga kelnerska wptywa na
mitg atmosfere. Dyskrecja i dyplomacja osob
obstugujacych goscia, ich gotowosc¢ do
spetniania jego oczekiwan pozwalajg mu czuc
sie dobrze w czasie pobytu w hotelu, do ktdrego
zapewne niejednokrotnie powrdci.
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Materiat opracowany w ramach realizacji projektu ,,Praktyczne ksztatcenie
nauczycieli zawodow branzy hotelarsko-turystycznej”.



