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 1. Класифікація методу самообслуговування споживачів.
 2. Класифікація методу обслуговування споживачів офіціантами. 
3. Характеристика змішаних форм обслуговування споживачів у закладах ресторанного господарства. 
 
1. Класифікація методу самообслуговування споживачів 
 
Форми самообслуговування розрізняють за такими ознаками: участь персоналу в обслуговуванні, спосіб розрахунку зі споживачами та відпускання продукції (рис. 2.1).  За участю персоналу в обслуговуванні розрізняють: повне і часткове самообслуговування, за способом розрахунку зі споживачами – попередній, наступний, безпосередній та саморозрахунок. За способом відпускання продукції – вільний вибір страв або відпуск скомплектованих раціонів. При повному самообслуговуванні споживач виконує всі операції, що пов'язані з отриманням страв, доставкою їх до обіднього столу і прибиранням посуду. При частковому самообслуговуванні велику частину цих операцій виконує персонал закладу для прискорення обслуговування.  При самообслуговуванні з попереднім розрахунком споживачі, ознайомившись з меню, купують чеки в касі і по них одержують вибрані страви на роздачі. Такий вид самообслуговування уповільнює процес обслуговування. Значне прискорення при застосуванні цієї форми обслуговування досягають при відпустці комплексних обідів за заздалегідь придбаними талонами або абонементами. Самообслуговування з подальшим розрахунком - розрахунок за вибрані страви в кінці роздавальної лінії. Перевагами цієї форми обслуговування є можливість наочного вибору страв споживачами, звільнення роздавальників від 
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розбору чеків, що прискорює процес обслуговування. Самообслуговування з безпосереднім розрахунком забезпечує одночасність вибору страв, їх отримання та оплату вартості. В цьому випадку відпустка продукції і розрахунок із споживачем проводить один працівник. Таку форму обслуговування застосовують в буфетах, закусочних, при обслуговуванні через барну стійку в барах. При самообслуговуванні з оплатою після їжі, споживач, вибравши страви і напої, одержує чек у касира в кінці роздавальної та оплачує його після їжі при виході із залу. Застосування такої форми обслуговування сприяє посиленню контролю за веденням розрахункових операцій. При цьому пропускна спроможність залу збільшується в 1,5 рази в порівнянні з самообслуговуванням із попередньою оплатою. Самообслуговування за системою саморозрахунку застосовують в закладах з постійним контингентом тих, хто харчується. Споживачі самостійно вибирають страви і розраховуються, кладучи гроші до скарбнички. Біля кожного виду продукції знаходиться цінник. Схему структури процесів самообслуговування наведено на рис. 2.1, 2.2. 
 
2. Класифікація методу обслуговування споживачів офіціантами 
 
Класифікацію методів обслуговування офіціантами здійснюють за ознаками: участь персоналу в обслуговуванні (повне та часткове обслуговування офіціантами), форма організації праці (індивідуальна та бригадна), способи розрахунків зі споживачами (попередній та наступний розрахунок ), повнота обслуговування (обслуговування відвідувачів з використанням культурномасових заходів або без них).  
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Рис. 2.1 - Схема структури процесу самообслуговування 
Підготовка роздавальної 
Реалізація готової продукції (перша стадія) 
Обслуговування споживачів на роздачі 
Завершення робіт на роздачі 
Підготовка обладнання до роботи 
Включення обладнання 
Підготовка розрахункового вузла до роботи 
Заповнення обладнання для роздавальної продукції 
Отримання продукції 
Завантаження продукцією мармитів, охолоджуваних прилавків 
Відпуск продукції 
Розрахунок зі споживачами 
Порціонування продукції 
Пробивання чека на  касовому апараті 
Грошовий розрахунок 
Прибирання роздавальної 
Звіт про  роботу 
Повернення продукції, що залишилась 
Прибирання робочого місця 
Зняття показників  касового апарату 
Документальне  оформлення звіту 
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Рис. 2.2 - Схема структури процесу самообслуговування 
 
Організація споживання  (друга стадія) 
Підготовка до прийому споживачів 
Підготовка персоналу до обслуговування 
Сервірування столу 
Приймання у залі 
Регулювання процесу обслуговування 
Підготовка торговельних приміщень 
Обслуговування споживачів у залі 
Розміщення предметів сервірування на столах 
Підготовка спецій, серветок, столового посуду 
Постачання предметами матеріальнотехнічного забезпечення 
Протирання меблів, миття підлоги 
Підтримання чистоти у залі 
Збір, доставка використаного столового посуду до мийниці столового посуду 
Особиста підготовка 
Інструктаж на початку робочого дня 
Регулювання надходження потоків споживачів у зал 
Прийом попередніх замовлень на обслуговування 
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Студенту треба вміти моделювати організаційно-обслуговуючі системи у  закладах ресторанного господарства, де використовують метод обслуговування споживачів офіціантами.  Приклади змодельованих структур процесу обслуговування офіціантами наведені на рис. 2.3, 2.4. 
 
3. Характеристика змішаних та спеціальних форм обслуговування споживачів у закладах ресторанного господарства 
 
Студенти мусять усвідомити, що змішані форми обслуговування складаються з: обслуговування офіціантами і самообслуговування. Такі форми обслуговування використовують під час обслуговування різних банкетів. Наприклад, під час обслуговування банкету типу «фуршет» холодні страви та закуски виставляють на столі; гарячі закуски, другі гарячі страви подають офіціанти, які пересуваються по залу з тацею і пропанують гостям вибрати ту чи іншу страву. До спеціальних форм обслуговування відносять обслуговування за типом „шведський стіл”. При цьому асортимент страв і напоїв має бути різноманітним.  Особливості обслуговування споживачів: на столі розміщують страви, на краях столів ставлять закусочні тарілки купками по 5-6 штук. У залі біля стін розміщують чотиримісні столи, сервірують їх мілкими столовими тарілками, ставлять фужери, кладуть столові прибори. Споживачі самостійно вибирають закуски і сідають за столи. На окремому столі ставлять супові миски, купками глибокі тарілки або бульйонні чашки. Коли відвідувачі споживають перші страви, зі столу знімають закуски і ставлять другі страви на мілкі столові тарілки. Поряд зі стравами кладуть прибори для порціонування. Перевагами обслуговування за типом „шведський стіл” є швидкість обслуговування.
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Рис. 2.3 – Загальна схема структури процесу обслуговування офіціантами 
 
Реалізація готової продукції (перша стадія) 
Підготовка роздачі Завершення роботи на роздачі Отримання (відпуск) готової продукції 
Підготовка обладнання до роботи 
Заповнення роздачі продукцією 
Підготовка буфетів 
Оформлення права на отримання продукції
Відпускання страв і напоїв
Отримання страв і напоїв 
Прибирання роздавальні 
Звіт про виконану роботу 
Включення обладнання 
Підготовка касового апарату 
Накопичення льоду у льодогенераторі 
Завантаження мармітів продукцією 
Викладка товарів 
Отримання продукції 
Передавання  чеків марочниці 
Пробивання чеків
Передавання замовлення на виготовлення страв 
Оформлення страв 
Порціонування  страв 
Прибирання робочого місця 
Здавання на збереження продукції, яка залишилась 
Отримання страв і напоїв 
Пред’явлення чеків у буфеті 
Зняття показників касового апарату 
Здавання виторгу 
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 Рис. 2.4 – Схема структури процесу обслуговування офіціантами в ресторані 
Обслуговування споживачів у торговому залі 
Оформлення рахунку
Розміщення предметів сервірування на столі 
Отримання чистого посуду та серветок, доставка їх до зали 
Прибирання брудного посуду, серветок, доставка їх до мийниці столового посуду 
Оформлення замовлення на страви і напої 
Зустріч споживачів 
Подавання страв і напоїв до столу
Порціонування продукції 
Доставка готової продукції до зали 
Зал ресторану 
Підготовка до прийому споживачів 
Підготовка  торговельних приміщень 
Підготовка персоналу до обслуговування 
Сервірування столів
Прийом замовлення на обслуговування 
Подавання страв і напоїв
Розрахунок зі споживачем
Підготовка до виконання нових замовлень 
Обробка килимів, протирання меблів 
Особиста підготовка
Інструктаж на початок робочого дня 
Забезпечення предметами матеріальнотехнічного призначення 
Розміщення предметів сервірування на столі 
Доставка посуду, спецій, квітів до зали
Підготовка спецій, ваз з квітами
Їх полірування 
Отримання столового посуду, приборів
Накриття столів скатертинами
Отримання столової білизни, доставка до зали




Питання для самоконтролю 
 
1. Поясніть, що характерне для самообслуговування з попереднім, безпосереднім та розрахунком у кінці роздавальної лінії? 
2. За якими ознаками класифікують методи обслуговування офіціантами?
 3. За якими ознаками відрізняють форми самообслуговування та обслуговування офіціантами в закладах ресторанного господарства? 
4. Як організовується обслуговування за типом „шведський стіл”? 
5. Що характерне для змішаних методів обслуговування? 

