ТЕМА 1. ПОСТРОЕНИЕ И РАЗМЕЩЕНИЕ ОБЪЕТОВ ОБЩЕСТВЕННОГО ПИТАНИЯ

1. Общественное питание как вид торговли. 

2.Построение и размещение сети общественного питании.

3.Законодательные акты, регламентирующие деятельность объектов общественного питания.

4.Классификация и характеристика объектов общественного питания.

5.Основные требования к архитектурно-планировочным решениям и оформлению ресторанов, кафе, баров различных наценочных категорий

6. Услуги  общественного питания.
1.1. Общественное питание как вид торговли
В соответствии с Законом Республики Беларусь «О торговле» общественное питание - это вид торговли, включающий производство, переработку, реализацию, организацию потребления продуктов питания с оказанием либо без оказания сопутствующих услуг населению.

Общественное питание осуществляется через торговые объекты. Торговый объект общественного питания — пункт производства, переработки, продажи продукции собственного производства, покупных товаров с оказанием, либо без оказания сопутствующих услуг населению.

1.2. Построение и размещение сети общественного питании

Развитие сети общественного питания и рациональное ее размещение имеют большое значение в обеспечении населе​ния питанием по месту жительства, работы, учебы.

Сеть объектов общественного питания — это совокупность объектов общественного питания, занимающихся производством, переработкой, продажей продукции собственного производства, покупных товаров, оказанием услуг потребителям.

Размещение сети объектов общественного питания осуществляется в рамках следующих основных зон:

1.  В промышленной зоне размещаются столовые производственных предприятий.

2. В жилищно-административной  зоне размещаются студенческие, школьные, общедоступные столовые, кафе, рестораны, магазины кулинарии.

3. В коммунально-складской зоне рекомендуется располагать заготовочные объекты, комбинаты полуфабрикатов, специализированные цехи по выработке полуфабрикатов для снабжения своей продукцией других объектов общественного питания и розничной сети.

4. В зонах отдыха могут быть созданы стационарные объекты, но значительную часть занимают объекты летнего типа (сезонные), которые имеют сборно-разборную конструкцию (кафе, рестораны, бары).

Основными факторами, влияющими на размещение сети общественного питания являются: экономические, социальные, градостроительные.
1.3.Законодательные акты, регламентирующие деятельность организаций общественного питания.

Деятельность организаций общественного питания регулируют законодательные акты;  постановления Совета Министров Республики Беларусь; ведомственные правовые акты; санитарные правила и нормы, а также документы, регламентирующие выпуск продукции общественного питания.

1.4.Классификация и характеристика объектов общественного питания
Объекты общественного питания классифицирую по следующим признакам: методам и формам обслуживания потребителей; специализации; ассортименту реализуемой продукции; завершенности производственного процесса; организации торгово-технологического процесса; месторасположению; вместимости; времени функционирования и др. 
В соответствии с Инструкцией по классификации торговых объектов общественного питания № 26 от 04.10.2010 г. (с изм.и доп.) объекты  общественного  питания  подразделяются на типы (столовая, ресторан, кафе, бар, кафетерий, закусочная и т.п.), имеющие наценочные категории (люкс, высшая, первая, вторая, третья), либо не имеющие наценочных категорий.

Наценочная    категория    объекта   общественного  питания   - совокупность  отличительных  признаков  объекта  определенного типа, характеризующая  качество  предоставляемых  услуг, уровень и условия обслуживания.

1.5.Основные требования, предъявляемые к архитектурно-планировочным решениям и оформлению ресторанов, кафе, баров различных наценочных категорий

Основные требования к архитектурно-планировочным решениям и оформлению ресторанов высшей наценочной категории следующие:

- наличие световой вывески с элементами оформления;

- наличие вестибюля для приема и ожидания потребителей;

- наличие гардероба с оборудованными местами для хранения головных уборов и обуви;

- оборудованные туалетные комнаты;

- наличие эстрады или танцевальной площадки;

- оформление зала с использованием оригинальных декоративных элементов;

- наличие системы кондиционирования и вентиляции;

- полы выполнены из высококачественных материалов.

- наличие телефона для потребителей.

К объектам общественного питания различных типов и наценочных категорий предъявляют определенные требования.

1.6. Услуги  общественного питания
Услуга общественного питания - результат деятельности организаций и граждан-предпринимателей по удовлетворению потребностей потребителя в питании и проведении досуга. Услуги, предоставляемые потребителям в организациях общественного питания различных типов, согласно РД Республики Беларусь 03180.52-2000 «Услуги общественного питания. Классификация. Номенклатура показателей» подразделяются на:

- услуги питания; - услуги по изготовлению кулинарной продукции и кондитерских изделий; - услуги по организации потребления и обслуживания; - - услуги по реализации кулинарной продукции; - услуги по организации досуга; - информационно-консультативные услуги; - прочие услуги.

Тема 2. МАТЕРИАЛЬНО-ТЕХНИЧЕСКАЯ БАЗА ОБЩЕСТВЕННОГО ПИТАНИЯ

1.Состав и характеристика торговых помещений объектов общественного питания.
2. Состав и характеристика производственных помещений объектов общественного питания.
3.Состав и характеристика помещений для приема, хранения и отпуска товаров на объектах.
4. Состав и характеристика помещений административного,  бытового и технического назначения.
5. Материально-техническое оснащение объектов общественного питания.
2.1.Состав и характеристика торговых помещений объектов общественного питания

Материально-техническая  база предполагает совокупность средств труда, участвующих в процессе изготовления и реализации кулинарной продукции и покупных товаров. Она включает здания, сооружения, оборудование, транспортные средства, земельные угодья, подсобные хозяйства и др.

Основную часть материально-технической базы составляют основные фонды. Различают производственные основные фонды  и непроизводственные основные фонды.
В составе основных производственных фондов выделяют пассивную и активную части. Активная часть основных фондов (машины, оборудование) непосредственно воздействует на продукт труда.

Пассивная часть основных фондов предприятий общественного питания имеет свой состав и структуру помещений, которые подразделяются по функциональному назначению: - помещения для потребителей (торговая группа помещений); - производственные помещения; - помещения для приема, хранения и отпуска продуктов; - служебные и бытовые; - технические помещения.

В состав торговых помещений входят помещения для потребителей и вспомогательные помещения. Помещения для потребителей: вестибюль, гардероб, санузлы, аванзал, банкетные залы, отдельные кабинки, кассы раздаточные. Вспомогательные помещения (необходимы для организации обслуживания): сервизная, помещения для хранения музыкальных инструментов, помещения для официантов, кабинет администратора, артистические.

2.2. Состав и характеристика производственных помещений объектов общественного питания

Производственные помещения состоят из цехов, помещений для резки хлеба, помещений для моечной, кухонной и столовой посуды, сервизной, кладовой тары для полуфабрикатов и кабинета заведующего производством.

Первичная обработка сырья и производство полуфабрикатов организуется в заготовочных цехах (овощной, мясной, рыбный). Здесь осуществляется сортировка, промывка, разделка, измельчение продуктов и др. Материально-техническая база заготовочных цехов зависит от их производственной мощности, которая характеризуется количеством выпускаемой продукции в стоимостных и натуральных показателях.

Доготовочные цеха осуществляют доработку полуфабрикатов, поступающих из заготовочных объектов. 
В состав доготовочных предприятий с залами  входят:  Горячий и холодный цехи, цех мучных изделий.
Моечная столовой посуды предназначена для мытья столовой посуды и приборов. Моечная кухонной посуды предназначена для мытья кухонной посуды, инвентаря и функциональных емкостей. 

Помещение заведующего производством является  одновременно кабинетом и кладовой запасов некоторых продуктов.

К производственным помещениям предъявляются определенные требования.
2.3. Состав и характеристика помещений для приема, хранения и отпуска товаров на объектах.
В состав помещений для приема, хранения и отпуска товаров входят загрузочные, охлаждаемые камеры различного назначения (для мясных, рыбных, овощных полуфабрикатов, фруктов, напитков и др.), неохлаждаемые кладовые для сухих продуктов, овощей, вино-водочных изделий, кладовая и моечная тары, кладовая инвентаря, помещение кладовщика и экспедиции.

Совокупность помещений для приема, хранения и отпуска товаров называется складским хозяйством объекта общественного питания. Организация материально-технической базы складского хозяйства заготовочных объектов с торговыми залами и без организации торговых залов отличается.

В заготовочных объектах без организации торговых залов складской процесс направлен на организацию производства продукции и ее реализацию через структурное подразделение-экспедицию без организации потребления.

В организациях с торговыми залами складской процесс организуется с учетом потребления продукции непосредственно через раздаточные и торговые залы объектов общественного питания.

Существует определенная методика расчета полезной площади помещений для приема, хранения и отпуска товаров.  

2.4. Состав и характеристика помещений административного,  бытового и технического назначения

Административно-бытовая группа помещений предназначена для создания нормальных условий труда и отдыха работ​ников объекта общественного питания и включает:
- административные помещения (кабинет директора, бухгалтерия, столовая - раздаточная для персонала);

- бытовые помещения (бельевая, гардеробы, служебные туалетные комнаты);

-   техническая группа помещений (предназначены для обслуживания всех групп помещений): вентиляционные камеры, тепловые пункты, электрощитовые, системы энергоснабжения и пр.
К данной группе помещений предъявляются определенные требования.
2.5. Материально-техническое оснащение объектов общественного питания.

Материально-техническое оснащение включает основные средства, инвентарь и инструменты.

К основным средствам относят все виды торгово-технологического оборудования: холодильное, тепловое, моечное, механическое, оборудование для механизации, оборудование для погрузочно-разгрузочных работ и складских операций, торговые автоматы, контрольно-кассовое оборудование, весоизмерительные приборы, торговая мебель и др.

Стеклянная посуда применяется для подачи алкогольных и других напитков. Подбирают ее по вместимости, форме, с учетом характера напитков или блюд и условий их подачи.

Металлическая посуда используется в огромном ассортименте для приготовления и доставки блюд с производства в зал. Особенности металлической посуды: прочная, обладает способностью легко нагреваться и охлаждаться, что дает возможность подавать потребителю блюдо требуемой температуры.

Столовые приборы делятся на основные и вспомогательные. Основные (закусочные, рыбные, столовые, десертные, фруктовые) предназначены для приема пищи, вспомогательные – для раскладки блюд. 

Пластмассовая посуда характеризуется малым удельным весом, достаточно большой прочностью, невысокой стоимостью. Применяется в объектах общественного питания, расположенных в зонах отдыха, на речных судах, в поездах, самолетах и объектах быстрого обслуживание.

Столовое белье и скатерти используют в основном из льна и хлопка.

За сохранность посуды и приборов в зале отвечают метрдотель и официанты.

Эффективность использования материально-технической базы в целом определяется с помощью стоимостной и натуральной системы показателей.
ТЕМА 3. ОРГАНИЗАЦИЯ СНАБЖЕНИЯ ОБЪЕКТОВ ОБЩЕСТВЕННОГО ПИТАНИЯ

1. Понятие, задачи и принципы снабжения объектов общественного питания.

2. Виды снабжения объектов общественного питания и их характеристика.

3. Источники и формы снабжения объектов общественного питания.

4.Оценка эффективности снабжения объектов общественного питания.
3.1. Понятие, задачи и принципы снабжения объектов общественного питания

Своевременное и бесперебойное снабжение объектов общественного питания (ООП) товарами, сырьем, полуфабрикатами и предметами оснащения является одним из важнейших условий их успешного функционирования.

Товароснабжение – комплекс коммерческих и технологических мероприятий, осуществляемых производителями, торговыми и трнспртными организациями, направленных на доведение товаров от производственных предприятий и торговых баз до ООП.

Одной из основных задач снабжения ООП является обеспечение полного комплектования товаров и сырья необходимых для производства собственной продукции, организации и потребления ее и покупных товаров, а также их хранение согласно установленным нормам и правилам.

Основными принципами снабжения являются: – планомерность; –своевременность; – комплектность; –технологичность; –экономичность; –ритмичность.

3.2. Виды снабжения объектов общественного питания и их характеристика
Различают следующие виды снабжения объектов  общественного питания:

- продовольственное (товарное);

- материально-техническое;

- топливно-энергетическое.

Продовольственное снабжение: объем зависит от типа организации, контингента потребителей, специфики и сезонности спроса, ввода или сокращения производственных мощностей объекта. В связи с этим, для каждого структурного подразделения и объекта в целом  составляется производственная программа и на ее основе составляется ведомость необходимых товаров, сырья и полуфабрикатов на плановый период (месяц, квартал, год). Для определения необходимого количества товаро пользуются сырьевыми нормами закладки компонентов, которые содержатся в нормативной документации («Сборник рецептур блюд и кулинарных изделий для ООП» и др.)

Материально-техническое снабжение призвано обеспечить все этапы хозяйственной деятельности объекта необходимыми средствами труда и материалами. Всю номенклатуру предметов и материалов материально-технического оснащения можно подразделить на следующие основные товарные группы: - технологическое холодильное, торговое оборудование и оборудование для перемещения грузов; - кухонная посуда, технологический, торговый, хозяйственный инвентарь и специализированная тара; - столовая посуда, столовые приборы, столовое белье и ткани; - санитарная спецодежда и форменная одежда; - мебель; - моющие и дезинфицирующие средства; -  бумага и бумажные изделия; - строительные материалы; - рекламный инвентарь и др.

Топливно-энергетическое снабжение должно обеспечивать ООП достаточными для хозяйственной деятельности объемами электроэнергии, горячего и холодного водоснабжения, твердого, жидкого и газообразного топлива.

Для определения необходимых объемов этого вида снабжения существуют специальные методики, которые учитывают размер и состояние материально-технической базы ООП, принадлежность основных фондов, производственную мощность объекта, вид топлива, прочие факторы.
3.3. Источники и формы снабжения объектов общественного питания
Источники товароснабжения:

1. продовольственные и материально-технические:

    - изготовители (пищевая промышленность, сельское хозяйство);

    - посредники (оптовые и оптово-розничные организации);

2. топливно-энергетические:

    - специализированные системы (городские водоканалы, тепло- и энергосети, системы служб газоснабжения).

По согласованию сторон на воду, тепло и электричество, газ могут устанавливаться лимиты потребления, превышение которых может привести к штрафным санкциям.

По месту организации различают централизованное и децентрализованное снабжение.
  По форме поставки (количеству участников, звенности) различают складские и транзитные поставки товаров.

Коммерческим документом, регулирующим взаимоотношения партнеров по сделкам купли-продажи, является договор.
ТЕМА 4. ОРГАНИЗАЦИЯ СКЛАДСКОГО И ТАРНОГО ХОЗЯЙСТВА В ОБЪЕКТАХ ОБЩЕСТВЕННОГО ПИТАНИЯ

1.Назначение и функции складского хозяйства. 

2.Складской технологический процесс.
3. Организация тарного хозяйства.

4. Эффективность функционирования вспомогательных служб.

4.1.Назначение и функции складского хозяйства

В общественном питании складское, тарное, ремонтное хозяйства и транспортно-экспедиционное обслуживание относятся к вспомогательным службам.
Особую роль в деятельности объетов общественного питания занимает складское и тарное хозяйство. Важная  роль складов обусловлена необходимостью накопления и поддержание уровня оптимальных запасов продукции, сохранение качественных и количественных характеристик товара при хранении, осуществление специальных подготовительных операций.

В состав складского хозяйства входят: - складские помещения с хранящимися в них запасами; -  оборудование, инвентарь и приборы, составляющие техническое оснащение складского хозяйства; - документация, регулирующая правильное ведение складского хозяйства.

Для создания надлежащих условий хранения товаров склады оснащают необходимым оборудованием, которое можно подразделить на две основные группы: 
- для хранения товаров (стеллажи, шкафы, контейнеры, лари, бункера, закрома, подтоварники); 
- для перемещения товаров (тележки, электрокары, стационарные лифты, подъемники).
Соответственно различают следующие способы хранения  и укладки сырья и продуктов: - стеллажный; - штабельный; - ящичный; - насыпной; - подвесной.

4.2.Складской технологический процесс

Складской технологический процесс включает следующие этапы: - приемка  сырья, полуфабрикатов и товаров по качеству и количеству, - организация их складирования в соответствии с санитарными режимами хранения, - отпуск товаров.

Приемка товаров осуществляется по количеству и качеству согласно сопроводительным документам, действующим стандартам и техническим условиям. При несоответствии качества и расхождении по количеству составляется коммерческий акт для предъявления претензий поставщику.
Организация складирования предполагает соблюение основных принципов  размещения: -рациональное использование площади склада; -  хороший доступ к продуктам; - допустимое товарное соседство и пр.

4.3. Организация тарного хозяйства

Особую роль в обслуживании основного производства организаций общественного питания  играет тара. Тара применяется при осуществлении всех операций. Она сохраняет потребительские свойства товара и способствует более эффективному использованию транспортных средств и помещений складов. К таре предъявляют определенные требования: - технические; - эксплуатационные; - санитарно-гигиенические; - экологические.

Тару можно классифицировать по трем основным группам: внешняя (транспортная), внутренняя (потребительская) и цеховая (оборотная). Тару также  классифицируют по следующим признакам: -  по виду материала; - по степени жесткости; - по степени специализации; - по кратности использования.

Организация тарного хозяйства в общественном питании связана с вопросами приемки, хранения, возврата тары.

ТЕМА 5. ОРГАНИЗАЦИЯ ПРОИЗВОДСТВЕННЫХ ПРОЦЕССОВ В ОБЩЕСТВЕННОМ ПИТАНИИ

1. Основы организации производственной деятельности. 

2. Основы планирования производственной деятельности.
3.Организация производственной деятельности заготовочных объектов.
4.Организация производственной деятельности доготовочных объектов.
5.Техническая и технологическая нормативная документация, используемая в общественном питании.

6. Оценка эффективности производственной деятельности 

5.1. Основы организации производственной деятельности

Производственная деятельность в общественном питании – это  совокупность технологических способов и приемов превращения исходного сырья в готовую кулинарную продукцию с помощью трудовых ресурсов и оптимальных форм организации производства. 
Для осуществления производственной деятельности организуются производственные подразделения (участки, отделения, цехи, производства), которые формируют производственную структуру.

Основой производственной деятельности предприятия является производственный процесс, который следует рассматривать как  целенаправленное воздействие субъекта производства на предмет труда для получения продукции определенного вида или других полезных результатов. Он состоит из основных и вспомогательных процессов.

По производственной структуре объекты относятся к следующим видам: заготовочные, изготавливающие полуфабрикаты различной степени готовности для снабжения ими доготовочных; магазинов кулинарии и розничной торговли; доготовочные, работающие на полуфабрикатах; объекты с полным циклом производства, работающие на сырье.

5.2. Основы планирования производственной деятельности

Основу производственного процесса составляет его планирование, т. е. разработка программы производственной деятельности по выпуску продукции общественного питания.

Различают текущее (краткосрочная программа изготовления продукции) и оперативное планирование (оперативно-календарное планирование), разрабатываемое для заготовочных предприятий (цехов) и предприятий с торговыми залами.

Производственная программа заготовочных предприятий (цехов) включает: - плановую производственную программу (краткосрочная программа производства продукции на месяц, декаду, неделю); - оперативный производственный план (оперативная программа производства продукции на день); - наряд-заказ (оперативная программа производства продукции на день, разновидность производственного плана с четким определением количества сырья и выходом изделий). 

Производственная программа предприятий с залами включает: - плановое меню (краткосрочная программа производства продукции общественного питания на месяц, декаду, неделю); - план-меню (оперативная программа производства продукции общественного питания на день);- наряд-заказ (оперативная программа производства продукции общественного питания на день, разновидность плана-меню); - меню (перечень, ассортимент продукции, представленный потребителю). 

5.3. Организация производственной деятельности заготовочных объектов
Производственная деятельность заготовочных предприятий направлена на централизованную выработку полуфабрикатов, кулинарных и кондитерских изделий и зависит от производственной мощности цехов и их специализации.
По характеру перерабатываемого сырья различают следующие цехи: мясной, птицегольевой, рыбный, овощной, кулинарный, кондитерский.

Мясные цехи организуются на крупных заготовоч​ных объектах и объектах средней мощности, перерабатывающих сырье для своего производства. 

В крупных птицегольевых цехах предусматривается оборудование трех основных участков: для размораживания, для опаливания, для потрошения птицы и производства полуфабрикатов.

Организация работы рыбного цеха. Централизованное производство полуфабрикатов из рыбы осуществляется в специализированных цехах заготовочных объектов по следующему ассортименту: рыба специальной разделки охлажденная и мороженая; рыба, нарезанная на порции, панированная в сухарях; котлеты, биточки, тефтели, фрикадельки рыбные.

Овощной цех размещают в той части предприятия, где транспортировка сырья в цех осуществляется из овощных кладовых, минуя общие производственные коридоры. В овощном цехе обрабатывается картофель и овощи в соответствии с технической и технологической документацией.

Кулинарный цех организуют на крупных заготовочных предприятиях для выпуска широкого ассортимента кулинарных изделий, которыми снабжают предприятия с залами: магазины и отделы кулинарии, доготовочные предприятия и пр. 
Кондитерский цех может входить в состав заголовочного комплекса, быть самостоятельным организационно-правовым объектом управления или входить в состав объектов с залами, но остается, как правило, независимым от других производств.

5.4. Организация производственной деятельности доготовочных объектов 

Доготовочные объекты завершают технологический процесс производства продукции. Они, как правило, состоят из следующих цехов: горячего, холодного, доготовочного и обработки зелени.

В горячем цехе обрабатываются все виды сырья для приготовления холодных и горячих блюд, напитков, а также кулинарных и мучных изделий. 
В холодном цехе изготавливают холодные закуски, сладкие блюда, а также кулинарную продукцию, отпускаемую потребителям в охлажденном состоянии. 

Доготовочный цех предназначен для окончательной доработки полуфабрикатов и обработки продуктов, поступающих в виде сырья. В этом цехе организуются отдельные рабочие места для доработки мясных, рыбных, овощных полуфабрикатов, а также субпродуктов.

Цех обработки зелени предназначен для обработки свежих овощей (капуста, огурцы, кабачки и пр.), зелени, салата, грибов, фруктов, солений и квашений.

На предприятиях, работающих на полуфабрикатах высокой степени готовности, цехи доготовочный и обработки зелени не предусматриваются.

5.5. Техническая и технологическая нормативная документация, используемая в общественном питании
Производственный процесс на объектах общественного питания осуществляется в соответствии с технологическими картами, которые разрабатывает технолог. Технологическая карта разрабатывается на основе Сборника рецептур блюд и кулинарных изделий для предприятий общественного питания, Сборника рецептур белорусских блюд для предприятий общественного питания, Сборника технологических карт блюд диетического питания, Сборника рецептур мучных кондитерских и булочных изделий для предприятий общественного питания.
Стандарты предприятий (СТП) могут разрабатываться и утверждаться объектами  самостоятельно, исходя из необходимости их применения в целях обеспечения требований, предъявляемых к продукции и услугам общественного питания, а также в целях совершенствования организации и управления производством.

К технологическим нормативам относятся и технические условия (ТУ), разрабатываемые хозяйствующими субъектами на фирменную кулинарную продукцию, реализуемую другим хозяйствующим субъектам.

Каждая приготовленная в организации питания партия блюд подлежит проверке качества — бракеражу, о чем производится запись в бракеражный журнал установленной формы.

ТЕМА 6. ОРГАНИЗАЦИЯ ТРУДА В ОБЩЕСТВЕННОМ ПИТАНИИ

1. Основы организации труда в общественном питании. 
2.Понятие и формы разделения и кооперации труда в общественном питании.

3.Функциональные обязанности работников объектов общественного питания.
4. Организация и обслуживание рабочих мест.

5. Режим труда и отдыха.

6. Трудовой процесс и методы его нормирования.
7. Затраты рабочего времени и методы их изучения. 

8. Методы измерения и оценки эффективности труда.

6.1. Основы организации труда в общественном питании
Организация труда представляет собой сочетание во времени и пространстве трудовых процессов, упорядочение связей и взаимодействий всех основных элементов трудовой деятельности для достижения заранее поставленных целей.

Любой трудовой процесс предполагает целенаправленную и планомерную деятельность человека, располагающего необходимыми физическими данными, знаниями, навыками, умением, а также орудия и средства труда, предметы труда. Все три части трудового процесса (труд, предмет труда и средства труда) имеют самостоятельное значение.

Предметом труда является все то, на что направлена целесообразная деятельность человека, т.е. сырье, полуфабрикаты, из которых изготовляется продукция общественного питания.

Средства труда включают разнообразное оборудование, инструменты, приспособления, с помощью которых человек воздействует на предметы труда и изменяет их свойства; здания и сооружения, где осуществляется труд.

Важнейшей составной частью является сам труд, т.е. процесс, в котором человек своей деятельностью воздействует на предмет труда и способствует его изменению. Всякий труд имеет свою цель и для ее достижения требует организации.

Организация труда в общественном питании, как и в других отраслях народного хозяйства, должна решать три основные взаимосвязанные задачи: экономическую, психофизиологическую и социальную. 

6.2.Понятие и формы разделения и кооперации труда в общественном питании
Обеспечение наиболее целесообразной расстановки работников на всех участках, четкое определение служебных обязанностей, прав и ответственности каждого из них, эффективное использование рабочего времени предполагают рациональное разделение и кооперацию труда. 

Разделение представляет собой обособление видов деятельности работников, установление функций, обязанностей, сферы деятельности отдельных работников или групп.

Различают разделение труда межотраслевое (между предприятиями пищевых отраслей промышленности и общественным питанием), внутриотраслевое (доготовочные и заготовочные предприятия) и в рамках предприятия. 
На предприятиях общественного питания применяются следующие формы разделения труда: функциональное; технологическое;  квалификационное; пооперационное.

Разделение труда неотрывно связано с его кооперацией — взаимосвязью и согласованностью действий работников в едином технологическом процессе.

Формой кооперации труда в общественном питании может быть создание крупных предприятий, объединений (комбинат питания); фирм (например, фирма школьного и студенческого питания), кооперация внутри предприятия — создание производственных бригад.

6.3.Функциональные обязанности работников объектов общественного питания.

К производственному персоналу относятся категории работников предприятия, занятые производством кулинарной продукции, мучных кондитерских и булочных изделий: заведующий производством, начальник цеха, повар, кондитер, пекарь, кулинар мучных изделий, изготовитель пищевых полуфабрикатов, обвальщик мяса, кухонный рабочий.

К обслуживающему персоналу относятся: метрдотель (администратор зала), официант, бармен, повар — раздатчик пищи, буфетчик, кассир, гардеробщик, швейцар, продавец магазина (отдела) кулинарии.

Функции, обязанности, права и ответственность работников всех типов и классов предприятий независимо от форм собственности должны быть изложены в их должностных инструкциях, утвержденных руководителем (собственником). Должностные инструкции разрабатывает администрация предприятия, исходя из требований отраслевого стандарта, тарифно-квалификационного справочника работ и профессий с учетом особенностей работы каждого предприятия и требований действующего законодательства.

Требования к работникам учитывают следующие критерии их оценки:

- уровень профессиональной подготовки и квалификации;

- способность к организации производственной деятельности и управлению кадрами (для заведующего производством, начальника цеха, метрдотеля);

- знание и соблюдение профессиональной этики поведения;

- знание нормативных и руководящих документов, касающихся профессиональной деятельности.

6.4. Организация и обслуживание рабочих мест
Одним из направлений эффективной организации труда является улучшение организации и обслуживания рабочих мест.

Рабочее место — это зона трудовых действий исполнителя или группы исполнителей для выполнения определенной работы. 

Рациональная организация рабочего места предполагает его специализацию — то есть установление определенного производственного профиля, закрепление за ним соответствующих однотипных операций. Основными требованиями при организации рабочего места являются: правильная его планировка; устройство и оснащение необходимым оборудованием и инвентарем; обслуживание; создание здоровых и безопасных условий для работника.

6.5. Режим труда и отдыха

Режим труда и отдыха работников предполагает рациональное использование календарного, номинального и эффективного фондов рабочего времени, чередование рабочего времени и времени отдыха, определение их длительности.

В соответствии с трудовым законодательством, другими нормативными актами рабочий день для работников общественного питания может устанавливаться различной продолжительности: нормальной, сокращенный, неполный и ненормированный.

Режим труда и отдыха связан с организационными вопросами деятельности предприятия. Совместный труд требует единства его участников во времени. Такое единство достигается при разработке и внедрении обоснованных графиков выхода на работу. В объектах общественного питания применяются следующие графики: линейный, ленточный (ступенчатый), двухбригадный, суммированного учета рабочего времени, неполного и прерывного рабочего дня, комбинированный.

Большое значение имеет также установление научно обоснованных величин регламентируемых перерывов на отдых в течение рабочего дня. Время на отдых устанавливается в процентах от затрат времени на оперативную работу.

6.6. Трудовой процесс и методы его нормирования

Основным элементом трудового процесса является операция, которая подразделяется на трудовые приемы, действия и движения.

Производственные операции могут быть ручными, машинно-ручными и машинными.

Совокупность составных частей процесса труда и последовательность их выполнения представляют собой структуру процесса труда. Единицей измерения трудовых затрат при этом является норма труда.

 Норма труда — это регламентированные величины времени работы оборудования, затрат труда, необходимой численности работников на выполнение единицы объема работы или производственной операции.
Разновидностями нормы труда являются: норма времени, норма выработки, норма обслуживания, норма численности, норма управляемости.

Различают технически обоснованные нормы и опытно-статистические.

6.7. Затраты рабочего времени и методы их изучения

Рабочее время — естественная мера труда, количественный и качественный показатель производительности труда, установленная внутренним распорядком предприятия продолжительность рабочей смены, в течение которого работник обязан выполнять свою работу. 

Время (Т), которое затрачивает работник в течение рабочего дня, подразделяется на пять основных элементов: 
- время подготовительно-заключительной работы (Тпз), время основной работы (Т0), 
- время вспомогательной работы (Тв), 
- время обслуживания рабочего места (Тоб), 
- время регламентированных перерывов (Трп), потери рабочего времени (Тп). 
- время оперативной работы, которое рассчитывается как сумма основного и вспомогательного времени.

Основными научно обоснованными методами изучения рабочего времени в общественном питании являются фотография рабочего времени и хронометраж. 

Фотография рабочего времени — метод исследования, при котором путем наблюдения и измерения изучаются все без исключения затраты рабочего времени на протяжении всего периода наблюдения (полного рабочего дня или только определенной его части).

Хронометраж — метод измерения затрат рабочего времени путем измерения продолжительности регулярно и многократно повторяющихся составных частей трудового процесса.

6.8. Методы измерения и оценки эффективности труда

Эффективность труда на предприятии общественного питания оценивается по следующим направлениям: -обеспеченность предприятия трудовыми ресурсами; - социальная защищенность;  - использование фонда рабочего времени; - производительность труда; - трудоемкость продукции (обслуживания).

ТЕМА 7. ОРГАНИЗАЦИЯ ОБСЛУЖИВАНИЯ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ

1. Классификация форм и методов обслуживания.

2. Технологический процесс обслуживания потребителей. 
3. Организация обслуживания банкетов и приемов.
4. Организация обслуживания различных контингентов потребителей.
5. Обслуживание потребителей в местах массового отдыха.
7.1. Классификация форм и методов обслуживания
Процесс обслуживания потребителей - это совокупность операций, которые выполняются исполнителем при непосредственном контакте с потребителем услуг во время реализации кулинарной продукции и организации досуга.
Основными методами обслуживания в объектах обще​ственного питания являются: самообслуживание, обслуживание официантами, комбинированные методы, которым подчиняются различные его формы.

Форма обслуживания — это разновидность или сочетание организационных приемов обслуживания потребителей продукции общественного питания.

По степени участия обслуживающего персонала различают: полное и частичное обслуживание.

По способу расчета: саморасчет, предварительный расчет, с непосредственной оплатой стоимости блюд, последующий расчет; наличный, безналичный расчет и в кредит.

По организации труда обслуживающего персонала: индивидуальная и бригадная (звеньевая) форма обслуживания.

По мотивам посещения: удовлетворение физиологических потребностей организма в пище или отдыха и проведение досуга.

При выборе многообразных форм самообслуживания учитываются конкретные условия: производственная мощность предприятия и интенсивность входящего потока посетителей. Мощность предприятия характеризуется количеством мест в зале, а интенсивность входящего потока — количеством посетителей, обслуживаемых в единицу времени.

Наряду с традиционными методами и формами обслуживания применяются и прогрессивные формы: шведский стол, тематические буфе​ты, стол-экспресс, зал-экспресс, бизнес-ланч, воскресный бранч, презентация, кофе-брейк, happy hour (счастливый час), русский стол, Linner (линер), Dinner (динер) и др.

7.2. Технологический процесс обслуживания потребителей
Технологический процесс обслуживания потребителей включает следующие этапы:
1.Подготовка залов и персонала к обслуживанию потребителей. Состоит из следующих операций: уборки помещений, расстановки мебели, получения и подготовки столовой посуды, приборов и столового белья, накрытия столов скатертями, сервировки столов и личной подготовки обслуживающего персонала к работе.

2. Встреча потребителей и их размещение. 
3. Прием заказа. При обслуживании одной компании следует обращаться к старшему по возрасту или к основному заказчику. Приняв заказ, официант должен его повторить посетителям во избежание ошибок.

4. Передача заказа на производство. После приема заказа официант должен составить план его выполнения, т. е. определить, какая посуда и в каком количестве необходима для приготовления и подачи блюд, последовательность выполнения заказа, подачи блюд и т. д. 

5. Получение и подача обеденной продукции. Очередность подачи блюд должна соответствовать последовательности их записи в меню. 

В ресторанной практике в зависимости от квалификации офи​цианта и от заданного уровня обслуживания применяют следую​щие способы подачи закусок, блюд и напитков: - порционная подача блюд; - подача блюд «в стол»; - подача блюд «в обнос»; - подача блюд с  предварительным порционированием на подсобном столе. 

6. Расчет с потребителями. Является завершающим этапом обслуживания. В зависимости от порядка, установленного администрацией объекта общественного питания, расчет с гостями может быть произведен после приема заказа и подачи холодных блюд или по окончании обслуживания. Существуют следующие виды расчета: наличными, кредитными картами, безналичный.

Использование в ресторанах компьютерного Pos-терминала, обеспечивает прием заказа официантом, передачу заказа на кухню и в сервис-бар, печатание счета гостю, контроль за работой официантов. Он состоит из кассовых аппаратов и принтеров, установленных на кухне, в барах для печатания заказов, вводимых официантом. Доступ к терминалу производится путем ввода магнитной карты, которая выдается официанту. 
7. борка столов. После расчета с посетителями и их ухода официант подготавливает стол к приему новых гостей.

7.3. Организация обслуживания банкетов и приемов
Значительное место в практике работы предприятий общественного питания занимает групповое обслуживание посетителей в виде банкетов по поводу различных торжественных событий. Организация банкетов является одной из самых сложных форм обслуживания и требует от специалистов высоких профессиональных качеств, глубоких теоретических и практических знаний.

Банкеты, организуемые в объектах общественного питания, делятся на:

- официальные (банкеты-приемы), которые являются одной из форм международного, межрегионального и иного общения;

- неофициальные (банкеты), которые носят товарищеский или семейный характер.

Организация и проведение банкетов состоит из трех частей: прием заказа, подготовка к проведению банкета и обслуживание.

Банкеты в зависимости от формы их организации классифицируются следующим образом:

1. Банкет за столом с полным обслуживанием официантами. Организация обслуживания предполагает полную банкетную сервировку стола столовой посудой, приборами, цветами и

подачу всех закусок, блюд и напитков в обнос. При проведении банкета гости принимают пищу сидя за столом.

2. Банкет за столом с частичным обслуживанием официантами. Организация банкета предполагает упрощенную сервировку банкетного стола и обслуживания гостей с использованием русского способа подачи блюд и напитков. При определении количества официантов для его обслуживания исходят из расчета 1 официант на 10—14 гостей.

3. Банкет-фуршет, банкет-коктейль, банкет-чай. 

Банкет-фуршет — это банкет, где его участники принимают пищу стоя и имеют возможность самостоятельно выбрать закуски и напитки, выставленные на фуршетном столе, свободно перемещаться по залу, вести беседы с любым гостем.
Банкет-коктейль является разновидностью банкета-фуршета. Он организуется для участников международных конференций, совещаний, симпозиумов, конгрессов, ярмарок и выставок, журналистов и др. Характерные особенности: все гости принимают пищу стоя, банкетные столы отсутствуют, закуски и напитки предлагают гостям в обнос, для закусок используют шпажки.

Банкет-чай организуют, как правило, для общения с родственниками, приятелями, коллегами, по поводу различных торжественных случаев и дат. Проводится он во второй половине дня (16—18 ч), продолжительность - не более 2 ч, количество участников — 6 - 12.
4. Комбинированный банкет.

7.4. Организация обслуживания различных контингентов потребителей
Организация общественного питания по месту работы. Основными типами предприятий общественного питания при производственных предприятиях являются столовая-доготовочная, столовая-раздаточная и буфет с отпуском горячей пищи. В зависимости от характера основного технологического процесса, вместимости обеденных залов и интенсивности потоков посетителей применяется: - самообслуживание с предварительной и последующей оплатой стоимости блюд; - самообслуживание с предварительным накрытием столов скомплектованными рационами (завтрак, обед, ужин) и конвейерным методом отпуска питания.

Питание рабочих и служащих может осуществляться в кредит и за наличный расчет.

Отдельным видом обслуживания могут быть автоматы для реализации горячего кофе, чая, бульона, молочнокислых продуктов, мучных кондитерских изделий.

Организация обслуживания студентов высших и средних специальных учебных заведений. Студенты питаются в столовых, кафе, кафе-автоматах и буфетах. Основными из этих типов предприятий являются столовые. Они размещаются в отдельно стоящих зданиях, соединенных с учебными корпусами утепленными переходами, или в зданиях учебных корпусов. Буфеты размещаются как в залах столовых, так и в отдельных помещениях. Они реализуют холодные закуски, молочно-кислые продукты, кондитерские изделия, соки, горячие напитки, а также горячие блюда несложного приготовления.

Кроме сети  при учебных корпусах, столовые и буфеты должны быть организованы в студенческих общежитиях.

В студенческих столовых в основном проводится самообслуживание с последующей оплатой при отпуске свободного выбора блюд. 
Организация обслуживания учащихся общеобразовательных школ. Основным типом предприятия общественного питания в школах является столовая. Режим работы столовой согласовывается между администрациями школы и общественного питания.  Каждый класс должен посещать столовую по графику, составленному и утвержденному администрацией школы, в сопровождении классного руководителя или преподавателя урока, предшествующего приему пищи.

7.5. Обслуживание потребителей в местах массового отдыха

Наиболее удобны для обслуживания в местах массового отдыха передвижные кафе, специализированные закусочные и предприятия быстрого обслуживания с ограниченным ассортиментом реализуемой продукции. Они оборудуются портативными плитами, охлаждаемыми прилавками, специализированными тепловыми аппаратами, кофеварками, а рядом с ними под открытым небом размещают складные столы и стулья, снабженные зонтами или без них.

При отсутствии стационарных круглогодичных и сезонных предприятий торговлю в местах массового отдыха организуют выездные буфеты различных объектов общественного питания.

Ассортимент изделий, реализуемый в выездных буфетах, включает: гастрономические продукты, бутерброды, овощи, фрукты, кондитерские изделия, соки, воды и др.

ТЕМА 8. ОРГАНИЗАЦИЯ ОБСЛУЖИВАНИЯ В ГОСТИНИЧНОМ КОМПЛЕКСЕ

1. Обслуживание проживающих в гостиницах.
2. Обслуживание иностранных туристов.
3. Особенности питания иностранных туристов.
4. Особенности обслуживания гостей на высшем уровне.
8.1. Обслуживание проживающих в гостиницах

Обслуживание проживающих в гостиницах осуществляется:

1. В ресторане при гостинице. Особенностью является необходимость быстрого обслуживания проживающих. Практикуется реализация скомплектованных рационов питания, прием предварительных заказов. Наряду с реализацией скомплектованных видов питания предоставляют и свободный выбор блюд.

В ресторанах и кафе гостиничных комплексов применяются специальные формы организации питания: полный пансион, трех​разовое питание в виде завтрака, обеда и ужина — Full Board (FB); полупансион, двухразовое питание в виде завтрака, обеда или ужи​на — Half-Board (HB); одноразовое питание (только завтрак) — Bed and Breakfast (BB). В системе клубного отдыха помимо трехразово​го питания в течение всего дня имеется возможность выбора бес​платных закусок, алкогольных и других напитков. Данная система получила название All inclusive, что буквально означает: все вклю​чено в стоимость.

2. В поэтажных буфетах. Обслуживание организуется в утренние и в вечерние часы. Ассортимент изделий включает кисломолочные продукты, холодные закуски, горячие закуски несложного приготовления, фрукты и др. В буфетах применяют самообслуживание.
3. В  номерах гостиниц. Прием заказов по меню блюд и напитков может производиться по телефону. В соответствии с санитарно-гигиеническими правилами  подача блюд и напитков в номера осуществляется в закрытой посуде, хлеб и закуски закрывают салфетками. Принесенные напитки, блюда и закуски ставят на стол, по желанию заказчика они могут быть разложены по тарелкам, напитки налиты. Для доставки в номера блюд и напитков могут использоваться специальные тележки, а при их отсутствии — подносы. В назначенное время официант получает в номере деньги и убирает использованную посуду.

В номерах гостиниц применяют такую дополнительную услугу, как мини-бар. В службе room-service предусмотрены специальные штатные единицы, которые обслуживают мини-бары в номерах.

8.2. Обслуживание иностранных туристов

Питание групп иностранных туристов организуется в отдельных залах или за специально выделенными столами в обеденном зале. Рестораны при 4- и 5-звездочных отелях должны иметь несколько залов (возможна специализация на приготовлении блюд национальной, зарубежной кухни); отдельные кабинеты, банкетные залы, трансформируемые в конференц-зал, ночные клубы (5 звезд). В 3—5-звездочных отелях обязательны бары в вестибюле (лобби-бар) и поэтажные. В 1- и 2-звездочных отелях услуги пита-ния предоставляются потребителям в ресторанах и кафе.

Можно выделить три основных способа предоставления услуги питания:

- питание, оплаченное туристом. Этот способ предполагает включение в стоимость гостиничного номера или тура всех расходов на питание туристов. Это может быть только завтрак (континентальный или полный); завтрак и ужин, или завтрак и обед или обед — ужин (полупансион); трехразовое питание (полный пансион);
- питание, не включенное в стоимость тура и предоставляемое за дополнительную плату. В этом случае за питание турист платит в месте пребывания и оказания этой услуги;
- самообслуживание. При таком способе туристы сами себе готовят пищу (чаще всего в пансионатах, кемпингах) или питаются в залах ресторанов, где установлен шведский стол, или в кафе

В целях ускорения обслуживания иностранных туристов рекомендуется использовать скомплектованные рационы и питания по типу «шведского стола». Шведский стол (буфет) позволяет гостям свободно выбирать любые выставленные на нем блюда.

Табльдот — форма обслуживания официантами групп туристов по меню обеда или ужина с ограниченным ассортиментом блюд за предварительно накрытыми столами на 4, 6, 8 человек.

Форма обслуживания по меню а ля карт предусматривает свободный выбор туристом блюд по предлагаемому рестораном меню (для индивидуалов и небольших групп).

Питание туристам предоставляется в полном соответствии с условиями, оговоренными в путевке, ваучере, договоре.

В объектах питания, обслуживающих группы иностранных туристов, должны быть специальные журналы для регистрации отпуска питания с указанием даты, страны, откуда прибыли туристы, номера извещения, класса обслуживания, вида питания (завтрак, полупансион, пансион), количества туристов по заявке и получивших питание, стоимости фактически отпущенного питания.

В гостиницах, имеющих более высокие категории (4 или 5 звезд), туристы могут заказать завтрак в ресторане, кафе или по-этажном баре по меню а ля карт или с доставкой в номер. В номерах, оснащенных кухнями и мини-барами, туристам предоставляется возможность готовить завтрак самостоятельно.

Служба приема и обслуживания информирует иностранных туристов о режиме работы предприятий питания, видах предоставляемых услуг, формах расчета за них, а также о месте и времени питания.

8.3. Особенности питания иностранных туристов
Для каждого народа характерны сложившиеся веками традиции питания. В меню национальных кухонь стран, имеющих выход к океанам и морям, значительное место занимают блюда из рыбы и морепродуктов. В  национальных кухнях стран, расположенных в лесостепных районах, — продукты животноводства и лесного промысла. Народы южных стран для приготовления национальных блюд используют больше овощей и фруктов.

Режим питания народов различных стран зависит от климатических условий. Жители южных стран на завтрак употребляют мало пиши, но обед и ужин у них обильные. Во многих странах принят континентальный завтрак. В ряде стран (в Англии, США, Франции, Канаде и др.) принят второй завтрак (ланч).

На особенности национальных кухонь большое внимание оказали религиозные обычаи, культовые запреты. Мусульманская религия запрещает употребление свинины, буддисты Индии не едят говядины. Китайцы не употребляют в пищу молоко и молочные продукты.

Кухни народов различных стран имеют свои национальные особенности, которые необходимо учитывать при организации питания иностранных туристов.

8.4. Особенности обслуживания гостей на высшем уровне

В гостинице категорию гостей VIP определяет отдел приема, отдел бронирования и менеджер room-service.
В ресторанах обслуживание гостей VIP осуществляется в соответствии с заранее составленной программой, предусматривающей встречу гостей в аэропорте хлебом-солью и специальной фольклорной программой, размещение их в автобусах с кондиционерами, обслуживание в ресторане по специальному меню с отметкой «особое внимание». По желанию гостей VTP могут быть организованы ужин, включающий блюда национальной кухни, рождественский или новогодний, вечернее или дневное мероприятие с питанием за наличный расчет на сумму, определенную заказчиком. Для обслуживания гостей VIP выделяют, как правило, отдельный зал. Официанты, обслуживающие гостей, должны иметь особую форму одежды, использовать белые перчатки, соблюдать правила делового этикета.

Подачу блюд и закусок осуществляют преимущественно французским и английским методами, а также применяют европейский и русский методы. В зале организуют приготовление, транширование, фламбирование блюд на виду у посетителей. Для этого используют специальное оборудование.

ТЕМА 9. Организация обеспечения питанием в пути следования

1. Обслуживание пассажиров железнодорожного транспорта. 

2. Обслуживание пассажиров автомобильного транспорта. 

3. Обслуживание пассажиров водного и  воздушного транспорта.

9.1. Обслуживание пассажиров железнодорожного транспорта

Питание организуется на железнодорожных вокзалах и в пути следования. 

На вокзалах функционирует стационарная сеть ресторанов, кафе, закусочных, объекты быстрого обслуживания, кафетерии, буфеты. Одним из основных требований организации питания пассажиров на вокзалах является минимальное время обслуживания, для чего используют разнообразные формы и методы обслуживания. Кроме основных объектов общественного питания на вокзалах предусматривают функционирование мелкорозничной сети: палатки, киоски, павильоны, лотки и др. 
В  пути следования услуги общественного питания предоставляют в пассажирском вагоне (или части вагона). Различают следующие организационные типы объектов общественного питания в пассажирских поездах: вагон-ресторан, вагон-кафе, вагон-бар, вагон-буфет. Тип объекта должен соответствовать категории поезда и времени нахождения его в пути следования.

При предоставлении услуг общественного питания в пассажирских поездах в пути следования должны быть обеспечены требования безопасности. 
Подготовка вагонов питания к рейсу должна соответствовать требованиям типового технологического процесса подготовки и экипировки вагонов-ресторанов и вагонов-кафе в пунктах формирования и оборота пассажирских поездов.

9.2. Обслуживание пассажиров автомобильного транспорта
Автопассажиров, автотуристов и водителей обслуживают в объектах общественного питания на автовокзалах и автостоянках, где организуются кафе и буфеты. Режим работы кафе и баров определяется исходя из режима работы автовокзала и может быть круглосуточным. В ассортименте баров закуски, бутерброды, кисломолочная продукция, горячие сосиски, яичнииа-глазунья, блины, фрукты, мучные кондитерские и булоч¬ные изделия, кофе, чай, соки.

В пути на автомагистралях оборудуют мотели, кемпинги, где также работают рестораны, кафе, буфеты. 

Пассажиры автобусов международного сообщения получают питание в ресторанах и кафе во время остановок в крупных городах.

9.3. Обслуживание пассажиров водного и  воздушного транспорта
Питание пассажиров в портах, на теплоходах и речных судах осуществляется через рестораны, бары, буфеты, киоски, павильоны. Организация обслуживания на пассажирских судах зависит от продолжительности рейса и класса пассажирского судна. Небольшие речные и морские теплоходы оборудованы барами для продажи напитков, холодных закусок, мороженого, кондитерских изделий.

На крупных теплоходах и дизель-электроходах, предназначенных для обслуживания туристов, имеются салоны-рестораны с оборудованной кухней, кафе и бары, в том числе ночные.
Для обслуживания пассажиров на борту самолета используют скомплектованные рационы. В зависимости от продолжительности полета пассажирам предоставляется одноразовое горячее питание и двухразовое — в полете более 6 часов.

Пассажирам всех рейсов в пути следования предлагают прохладительные напитки. 

На борту самолета расположены салоны для туристов, путешествующих по экономическому, бизнес-классу и первому классу, которым предоставляются различные виды питания и сервисного обслуживания.

В случае задержки вылета самолета в рейс находящиеся на борту пищевые продукты снимаются с самолета и передаются в опечатанных контейнерах на другой самолет или в цех бортового питания, но не позднее чем за 2 ч до истечения сроков реализации.

ТЕМА 10. Качество ОРГАНИЗАЦИИ питания в индустрии гостеприимства

1.  Показатели и методы оценки качества обслуживания потребителей.
2.  Оценка эффективности обслуживания потребителей.

10.1.  Показатели и методы оценки качества обслуживания потребителей

Качество обслуживания — это совокупность функциональных, технических, эстетических, санитарно-гигиенических и экономических свойств, которые удовлетворяют потребности человека или группы людей в соответствии со своим назначением.
Показатель качества обслуживания является обобщающим показателем (Ко) и включает следующие направления: 

- комплексность обслуживания потребителей (К1);

- качество продукции, выпускаемой предприятием (К2);

- качество труда обслуживающего персонала, участвующего в обслуживании потребителей (К3);

- эксплуатационные качества торговых помещений (К4).

Организация оценки качества обслуживания на предприятиях общественного питания осуществляется поэтапно.

10.2.  Оценка эффективности обслуживания потребителей.
Оценка эффективности обслуживания потребителей и определение резервов ее повышения является актуальной задачей для всех типов и категорий объектов общественного питания.

Показатели эффективности обслуживания в общественном питании классифицируются по двум взаимосвязанным и взаимозависимым группам:
1.Экономическая эффективность обслуживания. Позволяет установить влияние различных показателей обслуживания на экономические результаты работы предприятия: розничный товарооборот, оборот продукции собственного производства, расходы на реализацию и прибыль. 

На показатели эффективности обслуживания влияют такие важные факторы, как рациональное использование материально-технической базы, продолжительность приема пищи одним потребителем, оборачиваемость одного места в течение рабочего времени и др.

Эффективность обслуживания следует определять методом сравнения нормативных и фактических показателей, а при отсутствии нормативных сравнивать фактические показатели разных предприятий одного типа и категории.

2. Социальный эффект для населения, пользующегося услугами отрасли. Оценка социальной эффективности обслуживания включает следующие показатели: -общие затраты времени на пользование услугами питания и отдыха; - затраты времени на выбор блюд в залах предприятий;- затраты времени на общение с официантами, раздатчиками; - затраты времени на расчетные операции; - количество дополнительных услуг, оказываемых потребителю.
Определяют социальную эффективность обслуживания предприятий, предназначенных для питания и для питания и отдыха, затем дифференцируют их по типам и классам и, сравнивая, определяют эффективность обслуживания потребителей с использованием тех или иных форм и методов обслуживания.
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