Jak zwiększać zyski dzięki doskonałej obsłudze kelnerskiej 
	WSTĘP
	

	1.  PERSONEL RESTAURACYJNY
	

	Kto jest kim? Twoja obsługa kelnerska  ich współpracownicy……………………………………
	9

	Misja……………………………………………………………… ..................................................
	12

	Ustalenie celu……………………………………………… .........................................................
	12

	Ty jako przywódca……………………………………………… ..................................................
	13

	Praca zespołowa………………………………………….............................................................
	17

	Sporządzanie harmonogramu pracy……………………… ........................................................
	20

	Po pierwsze szkolenie kierownictwa…………………………………... ......................................
	23

	Rola komunikacji w kierowaniu personelem .............................................................................
	24

	Budowanie zaufania oraz przyjaźni wśród personelu…………………………. .........................
	26

	Motywacyjne programy dla pracowników……………………………… .....................................
	28

	2. ELEMENTY OBSŁUGI
	

	Znaczące niedociągnięcia……………………………….............................................................
	33

	System obsługi…………………………………………………………..........................................
	33

	Lewa czy prawa? ......................................................................................................................
	35

	Zapoznanie się z potrzebami klientów……………………………………………… ....................
	37

	Jakie są cechy doskonałego kelnera? ………………………………………................................
	39

	Przed przyjściem klientów………………………………………………… ...................................
	41

	Jak zapewnić doskonałą obsługę……………………………………………. ..............................
	43

	Obsługa – czego nie należy robić! ............................................................................................
	48

	Dodatkowe znaczenie obsługi……..………………………………... ..........................................
	49

	Pochwały………………………………..………………………………. ........................................
	57

	Zaopiekuj się dziećmi…………………….……………………………. ........................................
	58

	3. ZATRUDNIANIE I ZWALNIANIE Z PRACY
	

	Zatrudnianie do pracy – niezbędne informacje…………… .......................................................
	61

	Podanie o pracę…………………………………………………....................................................
	62

	Zakres obowiązków………………………………….…………….................................................
	63

	Rozmowa kwalifikacyjna…………………………………….. ......................................................
	65

	Przeszkolenie pracownika………………………………………………. ......................................
	70

	Rekrutacja…………………………………………………….……… ............................................
	72

	4. ZATRZYMANIE OBSŁUGI KELNERSKIEJ
	

	Fluktuacja……………………………………………….................................................................
	75

	Wprowadzanie rekompensat………………………………………..………………….. ................
	77

	Korzyści……………………………………………….. .................................................................
	78

	Premie…………………………………………………... ...............................................................
	79

	Zwolnienia…………………………………………….. .................................................................
	80

	5. SZKOLENIE OBSŁUGI KELNERSKIEJ
	

	Kiedy zacząć szkolenie……………………………………….......................................................
	83

	Co powoduje sukcesywne szkolenie? ......................................................................................
	84

	Nowozatrudnieni……………………………..……………….. ......................................................
	86

	Metody szkoleń…………………………………..…………………. ..............................................
	87

	Podręcznik do szkolenia…………………………………………. ................................................
	91

	Efektywne spotkania obsługi…………………………….……………….......................................
	93

	Przed zmianą personelu……………………………………………...............................................
	94

	Dokumentacja personelu i  strategie firmy ………………..……………………….……………....
	97

	6. TEMATY SZKOLEŃ
	

	Noszenie tac……………………………………………………... ..................................................
	99

	Przyjmowanie zamówień……………………………………........................................................
	100

	Elektroniczny system zamówień………………………………………………...............................
	103

	Redukcja odpadków…………………………………………… ....................................................
	105

	Jak przyjąć reklamację? ............................................................................ ..............................
	106

	Zasady restauracji…………..…………….…………………………... ..........................................
	108

	Bezpieczeństwo……………….………….…………….. ..............................................................
	110

	Zawiadamianie o napiwkach……..…….………………………………… ....................................
	111

	Zasady sprzedaży alkoholu…………..…………………………………. ......................................
	113

	Jak podawać alkohol…………………………...………………………... ......................................
	115

	Wina………………………………………….................................................................................
	116

	Bezpieczna żywność .………………………………...………......................................................
	120

	“Czy Twoje ręce są naprawdę czyste?” ....................................................................................
	124

	Podstawowa terminologia………………….….……………………..............................................
	125

	Sosy………………………………………………………...............................................................
	127

	Skomputeryzowana rejestracja gości…………….…………………………… ............................
	128

	Dostarczanie zamówień do kuchni…………………..……………………… ...............................
	131

	7. MOTYWACJA
	

	Warunki panujące podczas pracy……………………….…………… .........................................
	133

	Niekonwencjonalne motywacje………………………………………………. ...............................
	134

	Rywalizacja………………………………………….. ...................................................................
	135

	Wyniki…………………………………………………. ..................................................................
	137

	Okresowa ocean pracownika……………………………………….. ...........................................
	138

	Daj im narzędzia do pracy……………………………………………………….……….. ..............
	141

	Skoncentruj się na uszczęśliwieniu klientów……………………………………..……. ..............
	142


