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1. UVOD

Ackoliv si to vétSina z nas vibec neuvédomuje, je prace servirky a €iSnika velmi d Glezita. VétSina lidi
takovou praci povazuje za snadnou az podradnou. Opak je vSak pravdou. Je to prace vice nez d Ustojna.

Vzdyt prace obsluhujiciho personélu zahrnuje hned nékolik, i vysoce povazovanych, profesi. Musi

zvladnout roli herce, obchodniho zéastupce, prodejce , manaZera, barmana, sportovce, ale i
pokladniho, uklize €ky, ch tivy, nékdy i umyva €e nadobi. A hned vysvétlime pro€. Dobré servirka ¢i dobry
¢isSnik musi zvladnout své vlastni pocity a ego, usmivat se, i kdyby méli hore¢ku 39° nebo méli silné

bolesti. Musi byt asertivni a spravné reprezentovat danou restauraci. Také musi byt pokud mozna co
nejlepSim prodejcem napoji a pokrm0 a pfipadné dalSich sluzeb, zvladat bravurné vlastni time management
a sladit jej s kuchafi, umét pfipravit michané napoje, jsou-li v nabidce, znéat technologii vyroby alkoholickych
napoju a jejich charakteristiku (pfedevsim pak u vin), mit dobrou fyzi¢ku, aby zvladli ,nabé&hat* potfebné
kilometry a unést i téZk4 zavazi, umét zachazet s pokladnou a pokladnim softwarem, kasirovat, uklidit
restauraci pfed a po sméné, je-li to jejich naplni prace, nebo jen uklidit aktualné vznikly nepofadek pfi
provozu restaurace (napfiklad utfit stoly), vénovat se détem hosta tak, aby byly spokojeny ony i jejich rodice
(napfiklad pfinést détskou sedacku, vénovat jim pastelky a papir na kresleni nebo malé plySové zvifatko a
ukazat ditéti, jak si s danou véci maze hréat), umyvat bilé nadobi a sklo, pokud je to v jejich popisu prace. Av
neposledni fadé by méli umét alespo n jeden cizi jazyk, nej¢astéji anglictinu.

TakZze obsluhujici personal nejsou jen ,nositka“. A pfesto je tato prace tak podcenovana. Duvodem je, Ze je
restauratéry dovoleno, aby takovou préaci délal v podstaté kazdy, i kdyZ na to neméa p fFisluSné vzd élani.
Ano, pro € ne. At ji déla klidné nékdo, kdo vystudoval jiny obor, pokud zjisti, Ze tato prace ho bavi vice. Ale
zakladnimi pravidly pro obsluhujici persondl, by se meéli Fidit vSichni bez rozdilu. A stejné tak by méli
vSichni nabyt stejnych znalosti.  VSak tato prace je finanéné hodnocena zpravidla stejné pro vSechen
obsluhujici persondl v restauraci. Tak pro¢ by nékdo, kdo se této ¢innosti ucil, mél studovat nadarmo?

Proto se nyni budeme zabyvat pravidly a znalostmi, které by m él znat kazdy, kdo v pohostinstvi
pracuje nebo se k tomu chysta. Samozfejmé zde neni mozné obsahnout v3echny pot Febné znalosti,
ale k tomu uz slouzi jiné dostupné publikace. Takze muZeme jediné doporucit podivat se také na
technologii pfipravy pokrmu, znat alespon nazvy jednotlivych ¢asti skotu, vepfového, dribeze pfi bourani a
porcovani masa. Z napoju je pak potfeba znat jednotlivé odridy vin a jejich zakladni charakteristiku, suroviny
pro vyrobu jednotlivych alkoholickych napoji (jak uz piva, tak i destilatd), nazvy a pouziti jednotlivych druht
skleni¢ek. Je také nutné znat nadzvy a pouziti veSkerého nadobi uréeného pro servis pokrmud a napoju, znat
zplsoby a postupy pfi oSetfovani inventase, umét spravné prostirat, atd. A zaméfit se i na dalSi a podrobné;jsi
informace tykajici se prace v pohostinstvi. Nyni se ale uz budeme vénovat tomu, ¢&im se ma
obsluhujici persondl Fidit, aby restauraci dob Fe reprezentoval a co pom UZe zvySeni trzeb. Jsou to
vétSinou v éci a €innosti, které se ve Skolach anineu  éi.
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2. VZHLED

Prvni, co host vidi, kdyz vejde do restaurace, je restaurace samotna a persondl. Proto je tfeba, aby tento
hostav prvni dojem byl dobry. Hlavni vzhled restaurace je dan samotnym prostorem, uspofadanim a
Jrvalou vyzdobou“, kterou se rozumi napfiklad obrazy, hodiny, vinotéka, kvétiny v kvétinacich, trvale
upevnéné predméty na zdech a v prostoru (napf. v restauraci zamérené na divoky zapad to m(ze byt
konské sedlo, klobouk, hudebni nastroj, apod.). To je ale pfedevsim v rukou restauratér @ samotnych. V
této €asti se budeme tedy vénovat vzhledu servirek a ¢€iSnika a €astem prace na vzhledu restaurace,
které jsou v jejich rukou.

Ackoliv se nékterym budou zdéat pravidla pro vzhled servirek a ¢iSnik( pfehnana, je vice nez vhodné se jimi
fidit. Servirky nebo €iSnici, kte Fi tato pravidla neberou v potaz, neberou svoji prac i vazneé.

Vlasy servirek a CiSniki by mély byt pfedevSim ¢€isté a upravené. To je ale takovym spoleéenskym
predpokladem vSeobecné. Ti s kratkymi vlasy by méli mit délku vlasu takovou, aby jim vlasy nepadaly do
obli €eje, pripadné by méli pouzit sponku nebo €elenku. Pokud jsou vlasy delSi nebo velmi dlouhé, maéli
by byt automaticky sepnuty. Volba Gcesu je pak na kazdém zvlast. Nékdo upfednostriuje culik, jiny cop
nebo drdol. V kaZdém ptipadé by Uprava vlas G neméla byt extravagantni. Napfiklad neni vibec vhodné,
aby servirka nebo ¢iSnik méli dredy, rasta copanky, vyholené ornamenty na hlave, ¢iro nebo podobné ucesy.
Tim se dostavame i k barvé vlas Q. V podstaté za zakdzané Ize povazovat nékteré barvy jako je modra,
zelena, kfiklavé razova a fosforové barvy. Nejsou vhodné ani vyrazn &jSi barvy vlas 1, jako je syta Cervena,

fialova, oranzova.

Jako pfiklad Ize uvést zkuSenost ze zasedani NATO, kam byli vybrani kvalitativné nejvhodnéjsi servirky a
¢iSnici. Jedna ze servirek méla vlasy stfedné Cervené, ale presto relativné vyrazné barvy. A ackoliv méla
vlasy svazané do culiku, byla pofadateli pfimo na misté odmitnuta. Z bezpecnostnich i z pro ni dopravnich
davodd nemohla po celou dobu trvani akce opustit prostor a celou dobu cca 12 hodin sedéla v zadzemi v
kouté. Samozfejmé ji nebyla za tuto G€ast — neuc¢ast vyplacena ani mzda.

Obli ¢ej

V pfipadé téla zacneme u obli ¢eje. Damy by meély mit pouze pfirozeny a predevSim pFiméreny make-up
bez vyraznych oc¢nich stinu, rtének &i raze na tvarich. Takze napfiklad make-upy typu ,vampire* nebo ,emo”
jsou naprosto nepfipustné. Panové by pak méli byt oholeni nebo mit upravené vousy vhodnym stfihem.

Nehty
Pokud si Zeny lakuji nehty, mély by pouzivat pouze bezbarvy lak nebo t élové odstiny lak G (napfiklad

svétlounce riizovy, francouzskou manikiru, elegantni a vkusny krémovy ¢i zlatavy). Nehty musi mit vSichni
pfimérené délky, upravené a ¢isté.

Pokud nékdo chce mit jinou vizdz, at ji ma. Ale pouze v dob é osobniho volna!

Tetovani

Nakonec je tfeba se vénovat i tetovani. Pokud uz nékdo tetovani ma, nemél by ho mit na viditelném mist &
a mél by byt, pokud mozno, schopen ho zakryt pracovnim od évem. Pokud tetovani skrze pracovni odév
prosvita, mél by pouzit pod pracovni od év jeSté jiny od év, ktery prosvitani zabrani, pfipadné naplast
télové barvy. Napfiklad pfi tetovani na rameni je vhodné pouzit pod koSili stejnobarevné tricko s kratkym
rukavem. V pfipadé prosvitani tetovani pfes silonové punéochace je vhodné pouzit pravé naplast. Co se
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tyCe tetovani a jeho vhodnosti ¢i nevhodnosti, zalezi ale v koneéném disledku na povaze restaurace a
benevolenci vedeni restaurace, do jaké miry bude tetovani povoleno. V luxusnich restauracich zpravidla
povoleno neni nebo je nutné jej zakryt vySe uvedenymi zpusoby.

Sperky
Na obli€eji a u muzd ani v uSich by se nem ély objevit Z&dné nauSnice a piercingy. .....................

Na tom, co maji servirky a ciSnici na sobé oblecené hodné zalezi. Vzhled od évu dotva fi celkovou
atmosféru a dojem z restaurace a mél by byt pro vSechen obsluhujici personal jednotny. Vyjimku
mohou tvofit pouze odévy rozliSujici pozici jednotlivych servirek a €iSnik G (napfiklad vedouci smény
muaze mit odév jiny, ale vzhledové sladény s ostatnimi).

Zakladni pracovni od év
Pokud ma restaurace vypadat prestizné, mél by byt odév v podobé koSile s dlouhym rukavem, kalhot,
ptipadn é Zeny mohou mit sukni ke kolen Gm a silonky. To je ale jen zaklad.

Proc¢ vlastné koSili s dlouhym rukavem ajakou? .....................

Pfiprava na sm énu by méla odpovidat tomu, jak ma byt restaurace pro hosty pfed jejich pfichodem

pfipravena, tedy podle charakteru provozu. Neékteré restaurace, a to doporu €ujeme, maiji jiz prost Feno.
Prostfena restaurace totiz vice vybizi k navstéve.

Celkova gistota

Ukolem obsluhujiciho personalu je tedy zajistit celkovou &istotu prostoru, a to i podlah, stén, dekorace a
zidli, at uz vlastnimi silami nebo zavolanim povérené osoby — uklize €ky. Na podlaze nesmi byt drobky ani
skvrny. Na zidlich a sedacich prostorech nesmi byt drobky nebo jiné necistoty. Jednou za ¢as (zpravidla
béhem sanitarnich dn(l) je tfeba udélat podrobny Uklid. Nesmi se béhem né&j zapomenout zajistit, aby na
sténach nebyly fleky ani pavuciny (pavuciny je vhodné ometat ¢astéji), na dekoraci by nemél byt prach ani
pavuciny.

Stoly a zidle
Stoly a zidle je ........

Prost feni
Obsluhujici personal musi ........

Pulirovani

Nasledné je tfeba vypulirovat (tj. vylestit) vSechny ptibory a skleni €ky na stolech a ty, které se béhem
provozu mohou na stll hosta dostat (tedy zalozni inventar). Cistota skleni éek se kontroluje proti sv  étlu.
Na skleni €ky ani p fibory se nikdy nedycha. Na hygienické p fedpisy je dulezité dbat po celou dobu

pracovniho procesu.
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Jidelni a napojove listky

Kdyz je restaurace pfipravena, mély by byt zkontrolovany také jidelni a n&pojové listky, zda nejsou
poskozené, zda jsou kompletni a Cisté, pfipadné nedostatky opravit ¢ menu vyfadit. Pokud je do listk 4
vkladana denni nabidka , vklada se do nich opét pfed pfichodem hosta.

Zazemi
Je dulezité si ........

Seznameni se s denni nabidkou a stavem zasob
Nakonec je tfeba ........

To vSe by mél obsluhujici personal absolvovat jesté predtim, nez za énou chodit do restaurace hosté.
Pokud ma restaurace nepftetrzity provoz, méla by v rdmci moznosti tyto ¢&innosti absolvovat kazda
pfichazejici sm éna. Je mozZné mezi ranni a odpoledni sménou udélat napfiklad mensi uklid, ktery pak bude
ale o to ddkladnéjSi mezi odpoledni a noéni sménou.

3. OBCHODNIi DOVEDNOSTI

Tato €ast uz neni tak vSeobecn4, ale je uzpasobena p f¥imo servirkdm a €iSnik m — tedy vam. Méli byste
se tim Fidit vSichni bez rozdilu a bez ohledu na typ, vzhled a charakter restaurace.

Zde si v kratkosti ukazeme, co je dulezité délat, aby i p fi stejném po €étu host G byly trzby vyssi. A
zaroven je dulezité pamatovat na zvySovani spokojenosti host 4. To vSak muze jit ruku v ruce se
zvySovanim pramérné trzby na hosta.

V obchodnim prostfedi se mohou vyskytovat a vyskytuji se rtizné prekazky. Prvni a nejpodstatné;si
PFEKAZKOU ......oviiiei i Pojdme se tedy podivat na to, jak tyto p fekdzky Usp ésné zvladat.

NejdrFive si do nékolika bodu shrneme, co je dllezité pro zvySeni prodeje a nasledné si k nim néco fekneme.

Dulezité tedy je:
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| ty si v nékolika bodech shrneme a nasledné si k nim povime néco vice.

Flexibilita — ,Pro Vas cokoliv.”

Schopnost pozorovat a rozpoznat nakupni signaly

Argumentace — vyuZziti vhodnych spojeni mezi vlastnostmi a vyhodami aplikované na daného hosta
Prehled o d éni v restauraci

Komunikace s hostem

Sebejistota

Komunikace a spoluprace s ostatnim personalem

NogkrwbE

Ad 1) NEKEF...v.voeev v,

Ad 7) Komunikace a spoluprace s ostatnim persondlem je dllezita, a to pravé pro zvySeni flexibility — pfi
nabidce a servisu a hlavné pro dosazeni co nejlepSich vysledk G pfi servisu. Nap Fiklad je-li restaurace
mimo sezonu téméF prazdna a host ¢eka na jidlo nepfiméfené dlouho, stala se chyba vétSinou nékde v
komunikaci mezi vami, tedy obsluhujici osobou a kuchyni. Je tfeba si uvédomit, Ze jakékoliv nedostatky v
komunikaci mezi personalem jdou zpravidla na Ukor h osta. A zaroven persondl v kuchyni by mél byti
ochoten s vami vyjit hostovi v rdmci moznosti vstfic a vy to musite védét, ze oni pfipadnou odchylku budou
schopni akceptovat. Proto si budujte dobré vztahy s kolegy, pomahejte novym koleg  am (vzdyt i vy jste
jednou byli novi), nebu dte drzi, a to uz v zadném pfipadné ne na své nadfizené, a pfedevSim mezi sebou
komunikujte. Po ¢€kejte sii na odpov éd'. Muze se totiz stat, ze vas druha osoba neslysela.

Nakupni signaly jsou dulezitou sou €asti rozpoznavéani preferenci hosta. Host vam ¢asto napovi, o co
ma opravdu zajem. Ato bud........................

MizZzeme vam uvést priklad, jak ,prodat* hostim restaurace, ktefi pfiSli "jen na piti" tfeba studeny
predkrm.............cooeeiennne,

Pomoci MODELU 5 ,S*
= Sebejistota = praxe
= Snadna komunikace — Ice Breaky
= Stanoveni vlastnich cill
=  Sebemotivace
=  Sebekontrola
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Koupili byste si tzv. ,zajice v pytli“? Kdo z vas ano? Kdo byste si koupili n é&co, o éem nebude nic
védét a bude znat tfeba jen nazev? Jako pfiklad si uvedme tfeba CD skupiny "XYZ". Kdo byste si ho ted
hned koupil za 350 K&? Nikdo? A pro¢? Co je na tom ned Gvéryhodného znat jen nazev? Vidite! A pfesné
to by od vas kupovali hosté, kdybyste jim jen odevz dali Menu a nechali je, si jen néco vybrat. .............

Existuji ur €ita pravidla, ktera dodrzujte vzdy, a to:

dodrzujte hygienické pfedpisy a bezpecénost prace

hlidejte dobu trvanlivosti

nepobihejte po place (i kdyz spéchéte)

pouzivejte ¢iSnicka plata a tacky, nikdy nenoste nic kromé samotnych talifi s pokrmy v ruce

nereste pfipadné neshody s kolegy (v€etné téch s nadfizenymi nebo s podfizenymi) pfed hosty nebo
tak, Ze by to hosté mohli Caste¢né vidét nebo slySet

necvakejte propiskou (uz vliibec ne pfi objednavani)

nezvykejte pfed hostem (ani jidlo, ani Zvykacku)

nepouzivejte hovorova slova jako napfiklad ,diky”, ,nashle, ,jasan®, ,jo", apod.

neopirejte se hostim o stul
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4. SLOVNICEK POIMU

= Buket —aroma, tedy viiné vina.

= Couvert [kuvert, kuvér] — v tomto podani je to polozka, kterou mizeme nalézt na jidelnim listku
restauraci, a to predevsim téch vySSi cenové kategorie. Nej¢astéji se jednd o mensi porci peciva a
dochuceného maésla nebo pomazéanky. Ale mGze to byt i pecivo s olivovym olejem nebo jen nalozené
olivy ¢i néjaké jiné pochutiny. Couvert je zpravidla zahrnuty do ceny hlavniho jidla. Pokud je U¢tovan
zvlast, mélo by to na jidelnim listku byt uvedeno.

= Ci3ni ¢ak — &isnicky naz, ktery slouzi k otevirani lahvi. Spravné méa vypadat &iSnicky niz podobné
jako multifunkéni nozik. Mél by disponovat malym nozikem, vyvrtkou, polohovaci pakou (jedna nebo
dvé polohy), zobackem na otevirani zatek nealkoholickych a jinych napoju.

= Debaras — sklizeni (ritualizovany Uklid) pouZzitého inventafe ze stoll po hostech restaurace a jinych
zafizeni.

= Degustace — ochutnavka (pokrmi nebo napoju). Pfi degustaci vina hostem se do sklenky lije pouze
mensi mnoZstvi vina a po degustaci se sklenka dolije do cca poloviny sklenicky.

= Dekantace — oddélovani kapaliny od necistot. V pfipadé dekantace vina oddéleni vina od pfedem
usazenych necistot slitim Cistého vina bez nedistot do dekantacni karafy. Lahev vina by se méla
opatrné prelit nad hofici svickou, diky které je vidét skrze hrdlo lahve, zda do dekantacni karafy
neteCe uz depot. Pficemz hrdlo lahve nad svi¢kou je tfeba drZzet v dostate¢né vzdalenosti, aby vino
nezteplalo. Svicka se musi zapalovat vzdy mimo stul, aby vypary ze zapalky nebo zapalovace
neovlivnili vaini vina béhem degustace. Depot se ponechéava nedolit v lahvi vina.
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5. ZAVER

To jest zaklad pravidel pro servirky a  €iSniky. Jsme si jisti tim, Ze pokud se jimi budou vSichni Fidit, bude
je préace vice bavit. A hosté budou spokojen éjSi a budou se radi vracet.

Je tfeba, aby se obsluhujici personal k tomu, co jsme si zde fekli, vracel €astéji a postupné si osvojoval
jednotlivé navyky a zaclerioval je do praxe. Jen tak se tomu, jak byt dobrou servirkou nebo dobrym ¢iSnikem
kazdy postupn & nauéi.
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7. KONTAKTY

Na nize uvedenych kontaktech sim dzete Mirin Group Restaurant Academy pozvat do vaSi restaurace
a ziskat pfipadné Certifikat kvality obsluhy. K certifikatu je restauraci pfidélena i samolepka. Certifikaty se

personalu, tim vyssi znamku (pocet hvézdicek) restaurace ziska.

MIRIN GROUP

RESTAURANT ACADEMY

Miroslava Trojakova

Mob.: +420 776 17 99 18

E-mail: miroslava.trojakova@restaurantacademy.cz
Skype: miroslava.trojakova

Web: www.restaurantacademy.cz

Facebook: www.facebook.com/restaurantacademy
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