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Ресторан. Стандарты Обслуживания
ВСТУПИТЕЛЬНОЕ СЛОВО
СТАНДАРТЫ ОБСЛУЖИВАНИЯ – это «библия» сотрудников ресторана «Restaurant». Опираясь на этот свод правил, мы строим свою работу с гостями. 
В нашем ресторане есть меню. Благодаря меню гости знают, какие блюда они могут заказать. СТАНДАРТЫ ОБСЛУЖИВАНИЯ - это тоже своеобразное меню. С помощью стандартов мы гарантируем нашим гостям, что они могут рассчитывать на постоянный, одинаково высокий уровень сервиса и одинаково доброжелательную атмосферу.
Это руководство создано для обучения официантов ресторана «Restaurant». Все [новые] сотрудники должны подробно изучить и понять каждый пункт «Стандартов», чтобы приступить к работе. Ваш менеджер примет у Вас экзамен на знание «Стандартов». Знание и соблюдение правил по обслуживанию гостей поможет Вам как можно скорее стать членом нашей команды. А наши гости смогут всегда получать удовольствие от посещения «Restaurant»!
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выдержки из текста «ресторан. стандарты обслуживания»

1. Встреча гостей
Обслуживание гостей начинается с встречи. Гостеприимно встречайте гостей, и Вы зададите настроение себе и гостям на все время их пребывания в нашем ресторане. Избегайте дежурных улыбок и неискренних приветствий. Пусть наши гости почувствуют, что им здесь действительно рады. Сохраняйте положительное и вежливое отношение к гостям. Будьте с ними дружелюбны, но не допускайте фамильярности.
Метрдотель [администратор/хостесс] встречает гостей у входа, провожает их к свободному столику и подает им меню. Если метрдотель по каким-либо причинам не может встретить гостей, то это должен сделать любой из официантов. 
При входе нужно радушно улыбнуться и поприветствовать гостей. Приветствовать гостей нужно фразой: [Добрый день/Добрый вечер, спасибо, что выбрали наш ресторан!]  Далее нужно вежливо осведомиться о том, на сколько человек нужно предоставить столик, и проводить гостей их за свободный столик, двигаясь впереди них. У столика официант помогает гостям занять места за столом и подает меню, открытое на первой странице. Все элементы встречи гостей, приветствия, подачи меню должны выполняться быстро. Гостей нельзя заставлять ждать на этой стадии.
Официант, по возможности, должен встретить гостей у своего столика, вежливо поздороваться с гостями и помочь им занять свои места. Если Вы заняты и не можете встретить гостей у столика, Вы должны подойти к ним в течение 30 секунд после того, как они сядут.
Подача меню, как и все прочие элементы обслуживания, всегда начинается с женщин, начиная со старшей из них. После этого обслуживают мужчин, также по старшинству. Если за столом присутствуют дети младше 14 лет, то их обслуживают в первую очередь. В последнюю очередь обслуживают хозяина стола.
После того как гости сядут за стол и им будут предложены меню, официант должен предложить сделать заказ на аперитивы.
V. РАБОТА СО СЧЕТОМ
Политика чаевых
Работа официанта – это нелегкий труд. А достойный труд должен быть достойно оплачен. В профессии официанта есть одно большое преимущество – Ваш заработок напрямую зависит от Вас самих и качества Вашей работы. Более того, этот результат Вы ощущаете сразу – по размеру чаевых, которые оставляет клиент.  На каждом чеке, который вы приносите гостю, внизу написана фраза: «Вознаграждение официанту приветствуется, но всегда остается на Ваше усмотрение», которая снимает все неопределенности, которые могут возникнуть при расчете. Чек подается гостю по его просьбе, т.е. только тогда, когда гость сам пожелал расплатиться.
Когда гости положат деньги поверх счета или в книжку, не заставляйте их ждать сдачу или «слип» при оплате кредитной карточкой. Возвращайтесь к столику как можно быстрее. Если вам не сказали, что вы можете оставить сдачу себе, сразу же приносите ее. Если до сих пор Вы делали все правильно, то чаевые Вам оставят после того, как заберут лишнюю сдачу.
Иногда гости говорят, что сдачи не надо, что все остальное официант может оставить себе. В этом случае сдачу гостю возвращать не надо, достаточно поблагодарить его и улыбнуться. Если гость просто подал вам папку с деньгами и счетом и сказал «спасибо», это не значит, что сдачу и чек приносить не надо. 
Официант делится чаевыми с [администратором, барменами, помощниками официантов]. Величина той части, которую принято разделить с коллегами, обычно составляет [XX%]. 
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