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Rezultat 2: Nowoczesne, e|os+yczne éciezki uczenia sie - programy nauczania i pokiefy edukocyjne (trener/
uczen) dla branzy HoReCa
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WPROWADZENIE

Glownym celem projektu Market quo|i1(ico’rions - a signpost for minimizing competence gaps between education
and the labour market in the HoReCa sector (nr projektu: 2020-1-PLO1-KA202-082206) jest zwiekszenie dostepu
do uczenia sie przez cale zycie O charakterze formo|nym, nieformcﬁnym i pozontormo|nym % bromiy HoReCa
poprzez opracowanie i wdrozenie modeli walidacji i cer’ryfikocji zgodnie z Europejskimi Ramami Kwo|ifikocji.

Projekt HoReCa4VET przyczynia sie do identyfikacji efektéw uczenia sie w ramach zidentyfikowanych efektow
uczenia sie przez procodowc()w w oparciu o aktualne zopofrzebowonie rynku, joko dodofkowych umiejetnosci
zawodowych w wymiarze europejskim, ktére mozna zdoby¢ w trzech kwalifikacjach w ramach projektu: Kreowanie
smakow i dekorowanie dania; Zarzqgdzanie pracg kuchni i Zarzgdzanie w branzy HORECA.

Kwalifikacje wypracowane w projekcie mogg stanowi¢ uzupetnienie umiejetnoéci nabytych w ramach edukaciji
formo|nej i pozoformo|nej, go|y2 jest to odpowiedi na zidenfyfikowone w przeprowodzonych badaniach pofrzeby
rynku pracy.

Opracowany rezultat oferuje nowoczesne, e|osfyczne sciezki ksztalcenia - programy nauczania i pokie’ry
edukocyjne (trener/stazysta) dla sektora HoReCa opiera sie na rozwoju szkolen w érodowisku pracy, d takze
ok’rywizujqcych metodach dydokfycznych, nowoczesnych, innowocyjnych metodach nauczania uwzg|¢o|niojqcych
uwzgledni¢ specyfike HoReCa.

Przy opracowywaniu rezultatu o|uz'y nacisk poJrozono na indywiduohzoch szkolenia, okfywne i prokfyczne meJrody
uczenia sie, rozwigzania w zakresie organizacji i dydok’ryki Me*odo|ogio oprocowonych programu nauczania i
pokieféw edukocyjnych koncentrowala sie na noj|epszych prokfykoch zidenfyﬁkowonych w krojoch porfnerskich
(Cypr, Polska, Hiszpania, Republika Macedonii Pétnocnej i Turcja). Moduly zostaty przypisane do kwalifikacji,
natomiast jednos’rki do efektow uczenia sie lub zadan zowodowych zos*o}y opisane za pomocg zbioréw Wiedzy,
umiejetnosci i kompefencji spojrecznych Opracowany program i pokiefy edukocyjne uwzg|qo|niojq specyfikg
krajow partnerskich.

Program szkolenia zostat oparty na wynikach analizy pracy |O1. Program opisuje efekty uczenia sie, ktére mozna
osiggnq¢ poprzez nauke w miejscu pracy.

Partnerzy HoReCa4VET
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1. ZARZADZANIE ZES
(

COWNIKOW
W OBIEKCIE TE

WPROWADZENIE

Zarzqgdzanie zespolem pracownikéw w obiekcie (kuchnia-hotel)

Nie jest tatwo prowadzi¢ kuchnig, jest kilka czynnosci, ktére nigdy sie nie kohczq. Profesjoncdny menedzer musi
kierowa¢ pracownikami, utrzymywaé¢ zadowolenie klientéw, zapewnia¢ statg jakoé¢ zywnosci, éledzi¢ zapasy i
ksiegowosc i wiele wiecej. Zarzqdzanie kuchnig mozna utatwi¢, tworzge kompleksowy obraz oczekiwan zwigzanych
z prowadzeniem restauracji, stosujqgc sprawdzone taktyki i op’rymo|izujqc nowe fechnologie.

Obowiqzki zwigzane z zarzgdzaniem kuchniq

Nie sposéb przewidzie¢, jakie wyzwania pojawig sie w ciggu dnia w restauracji, ale oto kilka najczestszych
obowigzkéw, ktérych mozemy sie spodziewaé na naszej liscie rzeczy do zrobienia. Przygotowanie zywnosci,
techniki gotowania, go|wonizocjc1, wielkos¢ porcji i kontrola femperatury powinny byé nadzorowane. Wreszcie,
nalezy upewni¢ sie, ze cata zywnoé¢ spelnia normy jakosci i bezpieczenstwa, zanim zostanie dostarczona
konsumentowi. Zorzqdzonie kuchniq to szerokie stanowisko, ktére wymaga od menedzeréw zaangazowania w

niemal koZdy ospekf restauracji.

- Harmonogram zmian w kuchni i wéréd pracownikéw jest szczegélnie trudny w restauracjach w chwilach
ciszy i ruchu w ciggu dnia i fygodnicn.

2- Wspéjrprocuj z szefem kuchni i wlaécicielem restauracji, oby regu|0rnie dos‘rosowywoc’ projek‘r menu, pozycje
i ceny.

3- Monitoruj kwestie zgodnoéci Z przepisami zdrowofnymi, takie jok miqdzy innymi warunki sanitarne i
prowidjrowe techniki przechowywonio ZyWnosci.

4- Sled? dane dotyczqce zapaséw i wydatkéw w ujeciu tygodniowym i miesiecznym, a takze sktadaj wszelkie

niezbedne zaméwienia na zywnosé.

5- Szkolenie procownikéw. Jesli otrzyma sie odpowiednie ins’rrukcje, nawet wszyscy profesjonohéci z sektora
ustug mogqg by¢ w stanie zwiqkszyc’ obroty przy stole i zastosowaé odpowiednie strategie sprzedazy, aby
zwiekszy¢ éredni rozmiar czeku.

6- W razie pofrzeby zokfuohzuj wyposazenie kuchni.
Obowigzki Kierownictwa Kuchni

Odpowiedzio|noéc’ za zorzqdzonie kuchniq w celu zapewnienia bordziej wydojnej pracy i poprawy zysk()w jest
badana poo| napisami.

Zarzqdzanie zapasami

Inwentarz obejmuje wszysfkie sktadniki pofrzebne do przygofowania menu, a takze pPiwo, Wino i alkohole
Wysokoprocen‘rowe. Chociaz w kuchni nigdy nie chce zobraknqé zapasow, nie no|ez’y tez zamawiad Zbyf duzo i
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ryzykowoc’ gniciem zywnosci. Efekfywne zorzqdzonie kuchniq wymaga opracowania so|io|nego p|onu zorzqdzonio

zapasami.
Inwestycja w odpowiedni sprzet

Najnowszy sprzet i ’rechno|ogie doerQpne dla persone|u kuchennego i ke|nerskiego pomogg usprawnic¢ operacje
i zredukowa¢ chaos. Go|y pracownicy majqg dosfgp do przydo‘mych norzqdzi, mogqg skoncentrowaé sie na tym,
co robiq noj|epiej.

Konserwacja sprzetu

Restauracje to obszory o duzym natezeniu ruchu, wiec zuzycie jest nieuniknione. Postepowanie zgodnie z
instrukcjami producenfo doerczqcymi czyszczenia i konserwacji w celu unikni@cio koszfownych napraw lub
wymiany utrzymuje sprzet w dobrym stanie i zwigkszo jego Wy*rzymcjroéc'.

Zarzgdzanie menu

Menedzerowie restauraciji powinni WSpé*procowoé zZ innymi cztonkami zespojru, oby okresli¢ rodzoj kuchni, Hérq
restauracja chce serwowacd. Mhniejsze, bordziej skoncentrowane menu moze pomoc w budowaniu tozsamosci
restauracji, jednoczesnie quoeriojqc zycie procownikom. Pomoze to réwniez w |o|omowoniu menu oraz wyborze
potraw i cen.

Podejmowanie decyzji o zatrudnieniu

Ludzie zodbojq o fo, oby restauracja i kuchnia dobrze funkcjonowojry, c”ofego zatrudnienie odpowiedniego
personelu pomoze w tworzeniu nowych potraw, doskonaleniu proceséw i tworzeniu bardziej konstruktywnej
ofmos{ery pracy. Ponadto no|eiy poswiecié frochg czasu na przeszko|enie procownikéw w zakresie réz’nych
procedur i czynnosci serwisowych, ctby by|i przygotowani do obciqienio pracq.

Planowanie personelu

Zatrzymanie procownikéw powinno byé wspierane przez infe|igen’me techniki p|onowonio po utworzeniu zespojru.
Pracownicy powinni mie¢ duzo czasu na przygotowanie sie przed podaniem. Kazdy powinien zrozumieé, co
nalezy zrobi¢, jakie e] cele dniai jokq ro|Q odegrojq. Nalezy réwniez wzigé pod uwage indywidualne wymagania
dofyczqce hormonogromu i uwzg|qdnic’ syfuacje, w |<’rc')ryc|'1 ich hormonogromy muszq zosta¢ zmienione w
przypadku wydarzen specjalnych.

Zarzqdzanie urzgdzeniami sanitarnymi

Utrzymanie kuchni w czystosci i porzqdku nie fy|ko zopobiego zanieczyszczeniu zywnosci i gwarantuje, ze
restfauracja przestrzega wszys‘rkich zasad sonifornych, ale takze sprawia, ze atmosfera pracy jest przyjemniejsza
i bardziej produkfywno dla wszysfkich.

Niezbedne umiejetnosci kierownika kuchni

Menedzerowie kuchni noszgq wiele czopek i majqg wiele obowiqzkéw do 2ong|owonio. Od skufecznego
menedzera wymagane sg nastepujgce cechy: Skuteczni menedzerowie kuchni powinni by(’: Swietnymi liderami i
administratorami, mie¢ silng etyke pracy i by¢ naturalnymi liderami. Powinni réwniez by¢ kreatywni, jesli chodzi
o rozwéj firmy, umie¢ zachowaé spokédj pod presjg, mie¢ pasje do gotowania i by¢ naturalnym liderem.

Zarzqdzanie kuchniq

Pracownicy powinni byé doceniani i nogrodzoni za dobrze wykononq prace. Promocje powinny by(’: przyznawane
dopiero po ich uzyskaniu. Kierownictwo musi zajgé¢ sie problemami, jesli personel nie jest swiadomy celow
restauracji, swoich konkretnych obowiqzkéw i procedur odpowiedzialnosci. Dzielenie sie wizjg oraz dlugo- i
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kréfkoferminowymi celami joko firma moze pomoc zb|izyé wszysfkich. Kiedy komunikocjo sie zojromuje i pojawia

sie problem, kierownictwo kuchni musi stucha¢ z otwartym umystem i zapewnia¢ pracownikéw, ze ich obawy
zostang rozwigzane. Pracownicy powinni by¢ wspierani programami szkoleniowymi i innymi mozliwosciami
zowodowymi, ktore sprawiqg, ze poczujqg sie docenieni. No|ez’y im pomagaé w osigganiu celow zowodowych.
Mentoring moze byé rowniez dobrq strategig pomocy persone|owi. Czasami branza restauracyjna moze byé
trudna i stresujgca. Menedzerowie muszg pomagad pracownikom w unikaniu wypalenia, aby pozostali szczgéhwi
i zdrowi.

Kitchen Manager powinien uczyni¢ miejsce pracy bezpiecznym miejscem pracy. Kierownik powinien wymusi¢
przestrzeganie zalecen bezpieczehsTwo i egzekwowonie ich w przypodku urazéw w kuchni.

Bycie kierownikiem kuchni wigze sie z wieloma obowiqzkomi i nogrodomi. Dobrze jest zaczgé od dokjrodnego
poznania, na czym polega ta praca i jakie umiejetnoéci bedzie musiat rozwingé kierownik kuchni. Technologia
moze poméc kierownikowi kuchni zoptymalizowaé¢ i zautomatyzowaé procedury, aby utatwi¢ prace wszystkim
cztonkom zespojru. Kierownik kuchni moze sprawnie i bezstresowo obsjrugiwoc’ kuchniq, jesli doerQpne sq
odpowiednie narzedzia.

Obowigzki kierownika kuchni

Zorzqdzcmie persone|em i zapasami kuchni; nadzorowad gotowanie, nakladanie na fo|erze, wielkog¢ porcji oraz
prokfyki w zakresie zdrowia i bezpieczer’ws‘rwo; przeszko|ié persone| w zakresie Wszys’rkich us+ug, przygotowywania
positkéw i metod powlekania; zarzgdza¢ i planowaé¢ harmonogramy personelu; wspétpracowaé z innymi
cztonkami Zespo}u kierowniczego w celu dostosowania pozycji menu i cen; aktualizowaé i konserwowaé co}y
sprzet; monitorowad ergodniowe i miesieczne raporty. Sleds wszysfkie zapasy i zapasy, zorzqdzoj pozycjami
menu i cenami, konserwuj sprzet, zatrudniaj odpowiednich ludzi, sprowiedhwie i rbwno p|0nuj persone|, korzys’roj
z co}ej dos*qpnej Techno|ogii i egzekwuj bezpieczehsfwo i higieng Zywnosci w cctJrej restauracji. Zochgcoj do
zachowania rownowagi mi@dzy zyciem zowodowym a prywatnym i zmniejszaj ryzyko dla bezpieczniejszego
miejsca pracy, ciezko pracujgc, aby zaangazowaé ludzi, stworzyé wspierajgce i radosne érodowisko, jasno
wyjasniac oczekiwania i by(’: otwartym na im(ormacje zwrotne, zochqcoé do zachowania rbwnowagi miqdzy
pracg a zyciem prywatnym i zmniejszadé zagrozenia.

Zarzqgdzanie personelem kuchni

Szef kuchni nosi wiele kapeluszy, w tym zorzqdzonie budzetem, opracowywanie nowych positkow, pisanie
przepisow, kalkulacja kosztéw, nadzorowanie kuchorzy, zajmowanie sie HR i wiele wiecej. Jednak kompefenfne
zorzqdzonie i szkolenie persone|u kuchennego jest jednym z nojwoiniejszych obowiqzkéw szefa kuchni. MégHJy
by¢ najlepszym szefem kuchni na $wiecie, ale jesli chodzi o serwowanie, szef kuchni jest tak dobry, jak personel
wokot niego. Zawiedzie podczos obs’rugi, jesli jego persone| kuchenny nie zostanie odpowiednio przeszko|ony.
Ponizej przeds’rowiono kluczowe kroki, ktore zwigkszq efek‘rywnoéc’ zorzqdzonio persone|em kuchennym i jokoéé
kucharzy:

Oczekiwania i standardy nalezy zawsze przedstawiaé¢ w jasny i konkretny sposéb. Zawsze podawaj jasne,
szczegdlowe wskazéwki dotyczgce oczekiwan i standardéw. Nie jest jasne polecenie, aby powiedzie¢
persone|owi, ze robiq to zle, ze muszg to zrobi¢ |epiej lub ze muszg sprawié, by Wyg|qdo}o to Jrcto|niej. Musi
zademonstrowaé, czego oczekuje i powiedzie¢ im dokladnie, czego chce i jak to osiggngd.

Wyjaénianie rozumowania jest jednq z najskuteczniejszych metod zorzqdzanio zespolem kuchennym. Nie
wystarczy po prostu powiedzie¢ im: ,Zréb to, bo tak powiedziatem”. Wyjasnij powdd, a zespdt zacznie mysle¢
jak sam szef kuchni. Szef kuchni jest mentorem, edukatorem i dostawcq wiedzy, przekazujgc w ten sposéb ,jak
i dlaczego” kulinarnej doskonatosci.
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Nie wahaj sie, jesli nadszedt czas, aby postawi¢ stope. Sq przypadki, kiedy szef kuchni musi zaméwi¢ cztonka

zoJrogi. To pozytywna rzecz, gdy ktos zodoje pytania, poniewaz chce sie czego$ nauczyé. To Zupejmie inna
sprawa, gdy ktos zadaje ci pytania, aby cie przetestowad. Ta osoba musi rozumie¢ lancuch dowodzenia i fakt,
Ze pracuje poo| szefem kuchni.

Zawsze organizuj krétkie spotkanie przed stuzbg, aby omoéwi¢ sprawy dnia. Omoéw oczekiwang liczbe miejsc,
duze s’rojry, s’roer VIP, mody{ikocje menu, pofencjo|ne prob|emy ze zmiang, rozwigzania ‘rych wyzwan i tak
dalej. Ustuga wstepna fo strategia bitewna zmiany. Spotkanie przed nabozenstwem jest okozjq do tego, aby
WSZYyscy by|i na tej samej sfronie w sprawie dzisiejszej eruzby i wszelkich pofencjo|nych prob|eméw. No|ez’y fo

zrobi¢ na poczq’rku zmiany, oby zoJrogo miata czas na zop|onowonie i przygotowanie.

Jesli zmiana dezie nieprzyjemna, jak nojszybciej powiodom persone|. Poinformowanie ich z Wyprzedzeniem,
7e dzien quzie ’rrudny, pozwo|o im mentalnie sie na to przygotowaé. Jest to sposéb na przekonanie zo+ogi,
oby zrobita wszysfko, CO W jej mocy, oby sie wykozoé, a dzien Zazwyczaj przebiego p+yrmiej niz p|onowono.

Zawsze miej swiadomos¢ krytykowania i instruowania pracownikéw. Chociaz publiczna krytyka jednego lub
kilku procownikéw za drobne Wykroczenio moze byc’ okcepfowo|no jako przypomnienie innym, ze kierownictwo
zwraca uwage, bezwzglednie kierownik nigdy nie upokarza publicznie jednego z pracownikéw na oczach
innych. Réznica migdzy pomocng kryfykq a korq upokorzojch jest znaczgca. Publiczna konsfrukfywno kryfyko
moze by¢ ostra lub humorystyczna, a czasami moze przybra¢ forme presji rowieénikéw, ale ostatecznym
rezultatem zawsze musi by(’: to, ze czlonek zespojru zinterpretuje jg jo|<o pomocng wskozéwkq.

Rozmowy, ktére e bordziej osobiste, bezpoérednie, dyscyphnorne lub ranigce, powinny zawsze odbywoé sie
na osobnosci. Nigdy nie zowsfydzoj cztonka zodogi na oczach irmych, odsuwojqc ich od siebie. Nigdy nie
powinno byc’: celem ani infencjqg upokorzenio, ponizenia, zdominowania lub zowsfydzenio kogoé. Raczej celem
powinno by¢ zawsze szkolenie, edukowanie i instruowanie ich, jak doskonali¢ sie w kuchni.

Ucz somodyscyphny i wartosci podejmowcmict decyzji. Kiedy ktos zostanie zdyscyp|inowony ustnie, przypomnij
mu, ze ma wybor i ze bycie lepszym profesjono|nym kucharzem wymaga samokontroli. Oswiadczenia powinny
kierowa¢ i na temat, wzmacnia¢ oczekiwania i potrzebe dyscypliny, a jednoczesnie pokazywad, ze kierownictwo
wierzy, ze ma zdolnoé¢ do odniesienia sukcesu, ale ostateczna decyzjo no|eiy do nich. Powinni mie¢ mozliwosé¢
zrobienia tego poprawnie lub nie. Maijg mozliwoé¢ kontynuowania pracy w kuchni lub zwolnienia. Ta strategia
wzmacnia sfondordy kuchenne, ale przypomina im réwniez, ze nieosiggniecie ich jest wyborem, kférego
dokonujq. Nie chcemy bezmyé|nych ciatl, ktére po prostu Wykonujq rozkozy. W kuchni pofrzebno jest zcﬂogo,
ktéra uzna, ze skutkuje to lepszym produktem, lepszym daniem i lepszymi wrazeniami gosci.

Doléz wszelkich staran, aby zaspokoi¢ ich potrzeby. W branzy restauracyjnej spetnianie présb pracownikéw o dni
wolne jest zwyk|e duiym przedsiqwziqciem, ale wartym wysiH<u. Pracownicy sg $wiadomi, ze quq musieli pracowacd
przez wiekszoé¢ weekendéw i prawdopodobnie wszystkie éwieta. | oczywiscie zajecia, w ktérych cheq uczestniczyé¢
(koncerty, imprezy itp.) prawie zawsze odbywojq sie w weekendy, ktére e} najtrudniejszymi dniami dla menedzera,
aby kogo$ zwolni¢. Aby mie¢ zycie, nalezy zapewni¢ réwnowage miedzy potrzebami firmy a potrzebami personelu.
Jesli poczujq, ze od czasu do czasu WSZyscy quq mieli Wo|ny weekend, bedq bordziej sktonni do ciezszej pracy. A
w przypadku waznych wydarzen, takich jak ukofczenie szkoly przez dziecko, nagly wypadek medyczny w rodzinie,
$mier¢ bliskiej osoby itp, nie kaz im wybiera¢ miedzy zaangazowaniem rodziny a lojalnoécig w pracy.

Podsumowanie stanowiska

Szef kuchni byjrby odpowiedzio|ny za p|onowonie, organizowanie, zorzqdzonie i nadzorowanie dzialan persone|u
w kuchni jako szef kuchni bonkie’rowej. Zorzqdzonie przygotowywaniem posiH(éw na Wszysfkie bonkie’ry i imprezy

cateringowe w celu zapewnienia wysokiej jakoéci i spéjnosci.
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Ponadto bgdzie odpowiedzio|ny za tworzenie nowych menu, a takze przygotowywanie, testowanie, degusfoch

i zatwierdzanie nowych pozycji menu. Utrzymywanie ok+uo|nych i poprownych receptur oraz kosz’roryséw dla

wszystkich positkow bankietowych. Ponadto przeg|qo|o menu na nastepny dzien i zatwierdza zapotrzebowania

sklepu na zywnos¢ i zapasy z réznych magazynéw kuchennych.

Obowigzki i obowiqzki szefa kuchni bankietowej:

1.
2.

10.

12.

13.

14.
15.
16.

17.

18.

19.

Codziennie przeg|qdoj zamowienia na bonkiefy i notuj wszelkie zmiany.
Codziennie im[ormuj zojrogg kuchni bonkiefowej o nodchodzqcych i Trwojqcych wydorzenioch.

Nodzoruj i koordynuj wszysfkie czynnosci zwigzane z przygotowywaniem posiH«')W wykonywone przez
kucharzy i pracownikéw kuchni bankietowe;.

\)\/spéjrprocuj z szefem kuchni, zastepcqg szefa kuchni i kopifonem bonkiefowym w celu koordynowonio
produkcji bankietowej i galwanizacii.

Ustal priorytety na dony dzien i przydzie| obowiqzki zwigzane z produkch i przygotowaniem persone|owi/
szefom kuchni bankietowe;j.

Zapewnij personelowi jasne wskazéwki, skutecznie komunikujqc sie zarowno ustnie, jak i pisemnie.
Sporzqdz fizyczny spis artykutéw zywnosciowych, ktére bedq uzywane w codziennym inwentarzu.

Pomoéz personelowi sprzedazy, cateringu i bankietéw przy bankietach, przyjeciach i innych imprezach
specjo|nych % res‘rourocji/hofdu.

Pomoéz w okresleniu minimalnych i maksymalnych pozioméw zaopatrzenia w zywno$é, gotowanie i
wyposazenie.

Poméz Szefowi Kuchni w tworzeniu i realizacji menu bankietowych.

Postepuj zgodnie z proceduromi kontroli zapasdéw i upewnij sie, ze kuchnia bankietowa jest gotowa do
pracy nastepnego dnia.

Na co dzien nodzoruj Wszysfkie operacje kuchni bonkiefowej.

Przeprowodzoj czeste przeg|qdy kazdego obszaru gotowania i kieruj odpowiednich procownikéw do
naprawy wszelkich niedociqgniqc’.

Bqdi odpowiedzialny za zapewnienie, ze caly sprzet jest w dobrym stanie.
Odpowiadasz za regularne czyszczenie catego wyposazenia kuchni bankietowe;.

Upewnij sie, ze kazde miejsce pracy w kuchni bonkieJrowej jest zaopatrzone w niezbgdne norzgdzio,
mofericdy i sprzeft, ktore odpowiodojq pofrzebom operacyjnym i biznesowym hotelu.

Upewnij sie, ze korfy receptur, hormonogromy produkcji, wskazéwki dofyczqce go|wonizocji i obrozy sq
aktualne i widoczne.

Dopi|nuj, oby podczos przygofowywania pozycji menu wszyscy pracownicy stosowali sie do przepisow i
Wyfycznych operocyjnych hotelu.

Poim(ormuj persone| Zokupéw i magazynow o Wymogonioch kuchni.

20. Spotkaj sie z szefem kuchni, aby oméwi¢ sprzedaz i wydatki na zywnos¢, aby upewnié¢ sie, ze kuchnia

bankietowa mieéci sie w budzecie.
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21. Obserwuj prace persone|u kuchni bonkiefowej i upewnij sie, ze wszysfkie procesy sq przestrzegane zgodnie

z |i’rerq prawa.

292. Szef kuchni bonkie’rowej powinien byé wzorem odpowiedniego zachowania. Zopewnij i ufrzymuj poziom
produktywnoéci wszystkich kucharzy bankietowych i personelu pomocniczego.

23. Nadzoruj prace kuchni bankietowej podczas zmian.
24. Pomagaj szefowi kuchni i kierownikowi ds. Zokupéw W opracowywaniu i zokupie menu bonkie’rowych
25. Uczestnicz w doskonaleniu i dyscyp|inowoniu persone|u kuchni bonkie*owej.

26. Pomagaj w szkoleniu persone|u w zakresie pozycji menu, w fym skladnikéw, metod przygotowania i
roznych smakow.

27. W przypadku wszystkich funkcji bankietowych planuj i nadzoruj iloé¢ jedzenia i wymagania do’ryczqce
Jro|erzy.

28. Przestrzegaj odpowiednich standardéw przygoftowania i przechowywonio Zywnosci.

29. Oceniaj poziomy persone|u, oby upewnic sie, ze obs+ugo gosci, wymagania operacyjne i cele budzetowe
sg spe*nione.

30. Zapewnij zgodnoéé ze Wszysfkimi obowiqzujqcymi przepisami prawa i regu|0cjomi.

31 Dboj o to, oby Wszysfkie produk’ry spozywcze bery wihasciwie obsjrugiwone i utrzymywane we wiasciwe;
tfemperaturze.

32. W razie potrzeby pomagaj w przeprowadzaniu rozmoéw kwalifikacyjnych i rekrutacji cztonkéw zespotu
pracownikéw posiadajgeych niezbedne umiejetnosci.

33, |o|en+y1cikuj wymagania dofyczqce rozwoju persone|u kuchennego oraz zapewnia cooching i mentforing,
aby poméc im zwiekszy¢ ich wiedze i umiejetnosci.

34. Zaplanuj i przeprowadz kilka funkcji bankietowych.

35. Regu|ornie poprawiaj doznania kulinarne gosci bonkiefowych lub evenfowych
36. Przejmij obowiqzki pracownikéw i wypetniaj je pod ich nieobecnos¢.

37. W razie potrzeby poméz w gotowaniu i przygotowywaniu positkow.

38. Posiadaj zdolnoé¢ do wykonywania innych obowiqzkéw zleconych przez kierownictwo.

10 | Strona

STOWARZYSZENIE NA RZECZ nee®
d_VEdiTC semuas swoseme EVAca IMPULSI FUNDACION equijpo humano
4 Pdukﬂﬁ}'&, Sameri X




H@RECA RRCEl Co-funded by
4VET L the European Union

1. ORGANIZOWANIE | NADZOROWANIE GOSPODARKI MAGAZYNOWE) ARTYKULAMI
ZYWNOSCIOWYMI | POZOSTALYMI PRODUKTAMI NIEZBEDNYMI DO
DZIALALNOSCI KUCHNI ORAZ HOTELU

1. MONITORUJE ILOSC | JAKOSC ZAMOWIEN NA DZIAEANIA W KUCHNI | HOTELU
9. PRZESTRZEGA PROCEDUR PRZECHOWYWANIA ZYWNOSC]

3. KONTROLUJE SYSTEM KONSUMPCJI ZYWNOSCI | NAPOJOW

4. PRZEPROWADZA KONTROLE JAKOSCI | ZAPASOW

5. KONTROLA LOGISTYKI: ANALIZA PROCESOW | DOKUMENTACJA ORAZ OCENA
PRODUKTYWNOSC]

Rozdziat ten rozpoczyna sie od oméwienia ZApaAsoOw i kontroli zapasow, jednok bez procesu zaopatrzenia nie

ma zapasow, ktére zwracamy do kontroli zapasow po zokupie, zaméwieniu, odbiorze i przechowywoniu tfowaru.

PODSTAWOWE PROCEDURY INWENTARYZAC)I

Kontrola zapaséw jest wainym aspektem efekfywnego zorzqdzonio kuchniq. Kierownictwo quzie moglo
planowaé¢ zaméwienia na zywnosé, oceniaé wydatki na zywnoéé¢ od czasu poprzedniej inwentaryzacji iw razie
po*rzeby Wprowodzoé zmiany w pozycjoch menu, wiedzqc, jakie zapasy sg dos*qpne W dcmym momencie.
Mozliwe jest wykrycie potencjalnych problemow zwiqzonych z krodzieiq i marnofrawstwem poprzez obserwoch
zapaséw. Kierownictwo powinno troszczyé sie o wartoéé zapaséw znajdujgeych sie w magazynie i kuchni.

Inwentarz to spis wszysfkiego, co mozna znalezé w kuchni. Inwentarz powinien obejmowoc’ produkfy, fowary
suche, gornki i pofe|nie, mundury, alkohol, poécie| i Wszys’rko inne, co koszfuje. Produkfy kuchenne n0|e2y |iczyé
oddzielnie od zapasow Fronfowych, barowych i innych.

Podstawy kontroli zapaséw e takie same niezaleznie od wielkosci przedsiqbiors‘rwq W Wi@kszych firmach wiecej
procownik()w, czesto cale zespojry, jest zoongoiowonych w rozne {ozy, podczos go|y W mojrej firmie Wszysfkie
obowiqzki zwigzane z zorzegdzoniem zapasami mogqg spoczywac nad jednej lub dwoch WoZnych osobach.
quzqdzonie zapasami mozna podzieli¢ na kilka prostych krokéw:

Konfigurowanie systeméw do $ledzenia i rejestrowania zapaséw

Rejestry inwentaryzacyjne sq pobierane z réznych powodoéw, w tym z okreslania kosztow zywnosci i obliczania
procentéw kosztéw. Istnieje kilka metod okreslania wartosci przechowywanych przedmiotéw. Metody te polegajg
na prowadzeniu szczegdtowych rejestrow kosztéw dostaw i czasu ich uzyskania. W matych firmach fatwo jest
uznad |<on+ro|Q zapaséw za coé oczywistego. Byé moze fy”<o jednc lub dwie osob\/ sq odpowiedzio|ne za zokupy
i zwykle sq one éwiadome, jakie towary sq dostepne. Nie wyklucza to koniecznoséci poréwnywania zakupéw ze
sprzedoz’q, oby zoboczyc’, jak skutecznie kuchnia zorzqdzo wydofkomi.

Prawie kazda metoda kontroli zapasdéw wymaga czasu. Ponadto takie zapisy muszqg byc’ dokfadne i aktualizowane.
Préba zooszczqdzenio kilku godzin poprzez skrocenie czasu po’rrzebnego na prowodzenie ewidencji zapasow
moze by¢ stratg pieniedzy. Arkusz kalkulacyjny to najprostszy sposéb éledzenia zapaséw. Prosty arkusz
ko|ku|ocyjny moze zawierad Wszys’rkie orTykquy, ktére sqQ regu|ornie kupowone, wraz z ich okfuo|nymi cenami
i i|os'sciq jednos‘rek na stanie WecHug ostatnie] inwentaryzacji. Ceny mogqg byc’ regu|ornie aktualizowane, gdy
fokfury sq przetwarzane do zopb’ry, a takze mozna zop|onowo<’: inwentaryzacje zapasow.
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Poniewaz w wigksze operacje zoongozowonych jest wiecej 0séb, systfemy muszg byc’ bordziej wyrofinowone.

Zokupy mogqg byé dokonywone przez inny dzial, ewidencjo zapaséw prowodzono przez procowniko magazynu,
a sledzenie i liczenie zapaséw powigzane z systemem wykorzysfujqcym skanery i kody kreskowe, ktére nastepnie
mozna pojrqczy(: z systemem sprzedozy, oby menedzerowie zawsze wiedzieli, co jest na stanie.

Inwentarz przychodzgcy

Gjréwnym celem posiodonio sfondordowego procesu przyjmowania zoméwionych towarow jest zapewnienie, ze
firma otrzyma doktadnie to, co zostalo zaméwione. Bledy zdarzajq sie caly czas, a jesli ilos¢ i jakos¢ dostarczonych
przedmio’réw nie zostanie dokladnie porébwnana z tym, czego zoiqdono, mogqg wystgpié znaczne straty. Bl’QdéW,
ktore mog+yby kosztowad restauracje czas i pieniqdze, mozna uniknqc’ dziqki starannemu przestrzeganiu
profokojréw odbioru. Ponadto dobry system odbioru zochqco dostawcow i procownikéw dos*owczych do

uczciwosci.
Faktury

Faktura jest najwazniejszym dokumentem w ocenie, czy otrzymane produkT\/ sq takie same, jok zamawiane.
Faktura to szczegodtowa lista towardw lub ustug, ktére zostaly dostarczone do miejsca przygotowywania zywnosci.
llos¢, jakos¢, cena jednostkowa, aw niektérych sytuacjach caty zakres naliczanych kosztow sq wyszczegélnione na
fakturze. Odbiorca powinien sprowdzic’, czy im(ormgcje na fakturze zgodzojq sie z ofrzymanymi przedmiommi,
doktadnie poréwnujge i sprawdzajgc. Poréwnanie to moze wymagaé wazenia i/lub liczenia przedmiotow.

Odbiorca powinien w miare mozliwosci poréwnaé fakture z zamoéwieniem lub dokumentami zaméwienia. Daje to
gwarancje, ze iloé¢ i cena wysylanego towaru odpowiadajq specyfikacji zawartej w formularzu zaméwienia. Jesli
faktura nie zostanie porbwnana z zamowieniem w momencie dostarczenia towaru, istnieje ryzyko pominiecia
wymogonych pozyCji lub przyjecia pozycji, ktére nie zosToer zokupione lub sqg W niewbéciwych iloéciach.

Ponadto, przed przyjeciem fowaru, w celu zapewnienia jokoéci, odbiorca powinien otworzyc i obejrzeé opokowonio
éwiezych Warzyw i mrozonek, a PO upewnieniu sie, ze dostawa jest prowidjrowo, podpisoc’ fokfurq.

W wigkszoéci przypodkéw faktura jest dup|ikowono lub pofrojona, przy czym oryginojr jest przechowywony
przez odbiorcq, a drugq kopiq lub kopie przez dosfowcq. Po jej podpisoniu firma kurierska nie ponosi juz
odpowiedzialnoéci za przesytki, ktére nalezq teraz do odbiorcy. Wszelkie rozbieznosci lub niescistosci nalezy
zgtosi¢ kierowcy, ktéry powinien podpisa¢ fakture w celu potwierdzenia niescistosci. W przypadku wystawienia
noty kredytowe] kierowca powinien odnotowa¢ jqg na fakturze.

Odbiorca nie powinien podpisywoé fokfury, chybo ze jest pewien, ze Wszysfkie kwestie zosfcﬂy rozwigzane i
zarejestrowane. Nastepnie podpisonq Fokfurq nalezy przekaza¢ osobie odpowiedzialnej za gromadzenie faktur

w firmie i zarchiwizowaé.

Dostawy mogg byc’ czasochtonne zaréwno dla kuchni/hotelu przyjmujgcego, jok i dla us+ugi dosfowy. Czesto
dosfowcy nie chcq czeka¢ na zakonczenie kontroli. W fym przypodku bardzo waine jest, oby kuchnia/hotel i
dostawca zgodzili sie, ze wszelkie problemy ziden’ryfikowone po odejéciu ustugi dostawy o|o+yczq dostawcy, a nie
odbiorcow. Dostarczone fowary no|ezy umiesci¢ w wyznoczonych miejscoch po podpisoniu faktur, aw przypodku

koniecznosci sledzenia przychodzqcego tfowaru no|e2y to zrobi¢ w fym samym czasie.
Zapasy wychodzgce

Wewnetrzny formularz zapotrzebowania jest czesto uzywany do ewidencji, ktérq nalezy przechowywag,
gdy przedmiot opuszcza magazyn lub chlodnie, aby monitorowa¢, dokgd sie udat. W wiekszosci matych
firm zaopatrzenie dostarczane jest bezposrednio do kuchni i wykorzystywane do przygotowania pozycji
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menu. W idealnym s$rodowisku przechowywane sq dokladne rejestry przychodzgcych i wychodzgcych

materiatéw eksploatacyjnych, dzieki czemu wiedza o tym, co jest pod rekq, jest tak prosta, jak odejmowanie.

Niestety, systemy zwykle nie sq takie proste. W mniejszej firmie, wiedzqc, co dotarto, a co jest uzywane na
co dzien, mozna tatwo pogodzi¢, przeprowadzajqc rutynowe inwentaryzacje. Pomieszczenia magazynowe
i lodéwki mogq znajdowaé sie na innym pietrze niz kuchnia w wiekszych obiektach i hotelach, co wymaga
systemu, ktéry wymaga od kazdego dzialu i kuchni zarekwirowania zywnosci z magazynu lub dziatu
zakupéw, podobnie jak mata restauracja zrobitaby to bezposrednio od dostawcy . W takim uktadzie
hotel kupowatby calq zywnos¢ i przechowywal jg w centralnym magazynie, z ktérego poszczegélne dziaty
.zamawialy” swoje zapasy.

Zamoéwienia

W przypadku wiekszej firmy ustanowienie metody rekwizycji, w ktérej wszystko przenoszone z magazynu
do kuchni odbywa sie na pisemng prosbe, jest waine dla utrzymania zapaséw i okreslenia dziennych
wydatkéw na menu. W formularzu zaméwienia nalezy poda¢ nazwe i ilosé¢ potrzebnych artykutow
kuchennych. Pracownik magazynu lub osoba zarzgdzajgca inwentaryzacjq magazynu moze zwykle
wprowadzi¢ cene jednostkowq i catkowity koszt kazdej zgdanej pozycji w tych formularzach (Tabela
1). Pracownicy obstugujgcy powinni uzywaé osobnych formularzy zaméwien na zastgpienie artykuléw
stotowych, takich jak cukier, sél i pieprz, w sprawnie prowadzonej dziatalnosci. Jednak pracownicy czesto
odmawiajq korzystania z formularzy zaméwien, poniewaz o wiele latwiej i szybciej jest po prostu wejs¢
do magazynu i zabra¢ to, co jest potrzebne; jednakie ta praktyka nie pozostawia zadnych $ladéw
i uniemozliwia wlasciwe prowadzenie dokumentacji. Aby zmniejszyé prawdopodobienstwo wystgpienia
takiej sytuacji, nalezy zabezpieczy¢ przestrzen magazynowq, tak aby tylko kilku pracownikéw mialo
dostep do pomieszczen, zamrazarek lub lodéwek.

Wydziak

llos¢ | Opis | Koszt jednostkowy | Koszt calkowity

Tabela 1 Obliczanie jednostki i catkowitego kosztu pozycji

Zopofrzebowonie nie fy”<o §ledzi zapasy, ale moze byé rowniez Wykorzys‘rywone do obliczania wartoéci
finonsowej zywnoséci dla kazdego dzialu, a tym samym wydatkéw. Wazne jest, aby wszystkie towary oznaczy¢
kosztami i datg przybycia w wiekszym przedsiebiorstwie, w ktérym dokonuje sie zakupéw od kilku dostawcéw
po réZnych cenach. Na przykjrod mieso jest czesto znakowane za pomocg formularza, |<‘réry zawiera wage, koszt
jednosfkowy (sztuka, funt lub ki|ogrom), dq‘rg zokupu i nazwe dosfowcyA Wycena wszysfkich produk‘réw wymaga
czasu, ale ten czas zostanie szybko zwrbcony, go|y dokumenfy zopofrzebowonio zostang wype+nione lub zapasy
bedqg musialy mie¢ okreélong wartoé¢ pieniezng. Ponadto wyswietlanie cen na przedmiotach moze przypominaé
pracownikom, ze odpady e kosztowne.

Prowadzenie ewidencji inwentarza

Aby §ledzi¢ zapasy, istniejg dwie podsfowowe techniki. Pierwszym z nich jest prowodzenie ciqg+ej inwentaryzacji.
Cing inwentaryzacja to nic innego jok biezqco suma ftego, co masz pod quq. Prowadzenie ewidencji dla
koZdego skjrodowonego towaru, jak wskazano w Tabeli 2, jest noj|epszym sposobem utrzymywania ciqgjrej
inwentaryzaciji.
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Tabela 2. Punkt ponownego zaméwienia produktu...

Przedmiot:

Punkt ponownego zamoéwienia:

Tabela 2 Punkt ponownego zamowienia produkfu. Pierwsza poJrowo pe+nego nog%wko tabeli jest pokozono w
tabeli. Dwie potowy tworzg caly stél Kazda strona ma dwa stoly, w sumie cztery stoly na wystawie. Pozycja i
punk]L ponownego zamowienia sqg pokozone w tej sekcji nog*éwko tabeli.

Tabela 3. Kup produkt w rozmiarze jednostkowym i zapasach nominalnych

Rozmiar jednostki zakupu:

Akcje nominalne:

Tabela 3 Wielkoé¢ jednostki zakupu i stan magazynowy produktu. Wielkos¢ zamawianej jednostki oraz stan
nomino|ny e Wyéwieﬂone W drugiej (prawej) poJrowie nogjréwko tabeli.

Tabela 4. Daty rejestracji inwentarza, ile tej pozycji firma otrzymata, sprzedata
i saldo catkowite.

Dostarczono Przekazano Skagd

Data Przyjeto Wydano Roznica

Tabela 4 Daty rejestracji inwentarza, ile tej pozycji firma ofrzymob, sprzedo}o i saldo catkowite. Druga po}owo
pierwszej potowy stotu (po lewej). Ta sekcja nagltowka tabeli jest wyswietlana pod pierwszg czeéciq nagtowka
tabeliizawiera doer Zapisow inwen‘roryzacyjnych, a takze |icsz kozdego tfowaru ofrzymanego (przychodzqcego),
sprzedanego (wyprzedanego) oraz fgczng kwote.

Tabela 5. Rejestrowanie wejscia, wyjscia i salda rozmiaru jednostki kupowanego
przedmiotu.

Dostarczono Przekazano Skagd

Data Przyjeto Wydano Roéznica

Tabela 5 Rejestrowanie wejscia, wyjscia i salda rozmiaru jednosfki kupowonego przedmio’ru. Ta sekcjo ccﬂej
tabeli ma puste miejsce na zapisanie wejscia, wyjscia i réwnowagi wielkoéci jednostki kupowanego przedmiotu i
jest fo drugo po}owo drugiej (prawej) poJrowy ccﬁej przedsfowionej tabeli.

W przypodku otrzymania wiqkszej iloéci produk*u liczba ofrzymonych puszek lub rzeczy jest rejestrowana i
dodawana do stanu magazynowego, w przypodku zarekwirowania czesci produk’ru rejestrowana jest liczba
wychodzqcych puszek lub sztuk, a saldo jest obnizane. Ponadto ciqgjry formularz inwentaryzacji moze wskozywoc’,
kiedy produ|d no|ezy ponownie zamowié (punkf ponownego zamawiania), a takze ile produkfu powinno byé
dosfgpne w donym momencie (stan mogozynowy). To prowodzenie dokumenfocji jest prawie na pewno
skompuferyzowone w duzych operocjoch. Poniewaz czas (i koszt) prowodzenio dokumentacji moze byc’ znaczny
w matych firmach, ciggle inwentaryzacje sq zwykle utrzymywane tylko w przypadku drogich towaréw.
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Inwentaryzacja z natury jest drugim systemem ewidencji inwentarza. Wszysfkie rzeczy w magazynie muszqg

byc’ regu|ornie liczone w ramach spisu z natury. Inwentaryzacja z natury powinna byc’ przeprowodzcmo co
najmniej raz w miesigcu, aby byta skufecznq kon’rro|q. Zapisy inwentaryzacyjne ewidencjonowane Sg W arkuszu
ko|ku|ocyjnym lub w odrqbnym systemie dedykowonym zadaniu. Towary mozina zestawié o|f0be‘rycznie lub w
kolejnosci pojawiania sie na poétkach w miejscach skladowania na arkuszu inwentarzowym (tabela 6).

Miesigc:
Tabela 6 Formularz spisu z natury
Produkt Jednostka llos¢ Cena jednostkowa Wartos¢ catkowita
Towar 1 10 puszek 4 $20 $80
Towar 2 20 sztuk 3 $20 $60
Towar 3 5gr 3 $10 $30
Towar 4 15 kg 1 $30 $30
, } : Ogélem $200

Tabela 6 Formularz spisu z natury. Jednostka produkfu, liczba sztuk, cena jednos’rkowo i cena }qczno sq
wyéwieﬂone w tabeli. Wymienione sq cztery rzeczy, po kf()rych nastepuje suma Wszysfkich produkf()w. Nazywa
sie fo formularzem spisu z natury.

Koszt jednostkowy i tgczna wartosé kazdej przechowywanej pozycji sq zwykle uwzgledniane w inwentarzu, oprécz
iloéci rzeczy. tgczng wartoéé¢ pieniezng zapasdéw oblicza sie, dodojqc sume wartoéci towaréw. Nazywa sie to
rébwniez rozszerzeniem zapaséw. Inwentarz koncowy na dzien sporzgdzenia inwentarza stanowi tgczng wartosé
inwentarza. Ta liczba bedzie réwniez stuzy¢ jako inwentarz poczgtkowy, wzgledem ktérego bedzie mierzony
kolejny inwentarz z natury. Statystyki mozna wykorzysta¢ do dokladnego obliczenia miesiecznych kosztéw
Zywnosci, jeé|i inwentaryzacja jest przeprowodzono fego samego dnia kozdego miesiqca. Inwentaryzacja z
natury eruZy do zapewnienia doktadnosci inwentaryzacji ciqg’rejﬂ

Komputerowa kontrola zapaséw

Do obliczania, sledzenia i rozszerzania zapaséw wykorzys‘rywone sqQ obecnie systemy kompu‘rerowe Norzqdzio
te pozwalajg restauracjom/hotelom na znacznie dokladniejsze obserwowanie zapaséw, ktére majg pod rekg, a
takze zwiqzonych z nimi wydatkéw. Jednq z zalet tych systemow jest to, ze zapewniajg dosf@p do im[ormocji takich
jak historia zamoéwien i najlepsza zaptacona cena. Mogq réwniez poméc kupujgcemu w prognozowaniu popytu
na caly rok. Kiedy kelner rejestruje sprzedaz dowolnego elementu menu na terminalu restauracji, aplikacje te sq
czesto po+qczone z systemem punktu sprzedazy (POS) uzywanym do éledzenia transakeji, a nawet mogqg usungd
pozycje z skompuferyzowonej |isfy Zapasow. Jesli konsument poprosi o jedno danie z kurczaka z menu, wszysfkie
e|emen+y pofrzebne do przygotowania jednego talerza z kurczakiem zostang wyczerpane z zapaséw. Zapewnia
to zorzqdzonie z ciqg}q inwentaryzacjq Wiqkszoéci pozycji inwentarza, ktéra jest zawsze aktualna.

Mhniejsze firmy quq wykorzystywaé norzqdzie arkusza kalkulacyjnego do zorzqdzonio zapasami, takie jak
program Microsoft Excel do zamawiania i prowodzenio ewidencji zapasow. Fok‘rury otrzymane wraz z dostawami
zawierajg im(ormocje po’rrzebne kompuferowi do prowic”owego przeprowodzenio obliczen. Odpowiedzio|ny
pracownik powinien wprowadza¢ do programu komputerowego iloéci i ceny ostatnio otrzymanych pozycji. Koszt
dosfgpnych towarow jest ob|iczony automatycznie na podsfowie cen i iloéci. Ten zautomatyzowany proces moze
Zooszczqdzic’ duzo czasuii pieniqdzy, w zaleznoéci od tego, jo|< doktadne sq im(ormocje Wprowodzone do kompu’rero.
Zawsze istnieje niebezpieczenstwo b}gdu w kazdym systemie inwentaryzacji, ale dziqki zautomatyzowanej
pomocy ryzyko to jest zmniejszone.
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Wycena i kalkulacja kosztéw dla fizycznych zapaséw

Koszt zakupionych produktéw rézni sie znacznie w zaleznoéci od zaméwienia. Dzienne raporty inwentaryzacyjne
bedqg odzwierciedla¢ zmiany cen, ale nie mozna wiedzie¢, co nalezy uzy¢ jako koszt w formularzu inwentaryzacii
fizycznej, chyba e poszczegélne puszki zostaly oznakowane. Jeéli okreélenie dokiadnego kosztu kazdego
produk‘ru jest trudne, istniejg rézne o|+emo+ywne sposoby spojrzenia na koszt towaréw na péjrkoch. Najczestszg
mefodq okresélania wartosci zapasow jest Wykorzysmme ostatniej ceny zopjroconej za towary, nawet jesli nie
wszystkie puszki zostaly zakupione po tej cenie. Podejécie FIFO (pierwsze weszlo, pierwsze wyszlo) to inny sposéb
kalkulacji kosztow, ktéry zaklada odpowiednig rotacje zapaséw. Wartoéé¢ dostepnych zapaséw mozna wtedy
dokiadniej okresli¢, jesli ewidencja jest prowadzona na biezgco. Wybrana metoda wyceny ma istotny wpltyw na
wartoéé zapaséw. Zawsze najlepiej jest zastosowaé metode, ktéra najdoktadniej odzwierciedla prawdziwy koszt
przedmiotow.

Koszty zwigzane z utrzymaniem zapaséw

Powinno by¢ juz jasne, ze utrzymywanie zapasow réznych produktéow ma kluczowe znaczenie w dzialalnoéci
gastronomiczne;. Jednak uzyskonie i ufrzymanie fych zapaséw wigze sie z kosztami, takimi jak koszfy utrzymania,
koszty zamawiania i koszty niedoboréow.

Koszt utrzymania to koszt przechowywonio materiatu (e|e|<+rycznoéé, ubezpieczenie, ochronag, przetwarzanie
donych i obsjrugo), koszt Finonsowy fo pieniqdze, ktore sq zablokowane w zoposoch, a koszfy pogorszenia i
uszkodzenia to koszty zwigzane z pogorszeniem i szkoda.

Koszty zamawiania i odbioru zapasdw nazywane sg kosztami zamawiania. W Wydo’rkoch erch uwzg|¢o|nione sqQ
Wynogrodzenio dzialéw Zokupéw i ksiqgowoéci, a takze eroce w obszarze przyjec iw transporcie. Jesli kupujesz
co‘rygodniowe orfyku+y spozywcze i zaopatrzenie od czterech réz’nych dostawcow, b@dziesz miat do czynienia
z czterema réznymi sprzedawcami, czterema réznymi pojazdami, czterema réznymi zaméwieniami i czterema
réznymi fakturami. Te Funkcje sQ zmniejszane, jeé|i kupujesz fy”<o z jednego co*ygodniowego zrédia.

Koszty niedoboréw to |<osz’ry ponoszone, gdy popyt przewyzsza podoz‘ Gdy pojawia sie nieoczekiwanie duz’y popyt,
zanim pojawig sie nowe pozycje magazynowe, mogqg pojawié sie niedobory. Klienci nie zawsze el wyrozumiali,
gdy nie otrzymujg posijrku, k‘rérego oczekiwali, mimo ze pewnych brakéw nie da sie uniknqc’. Niedobory mogqg
czasami zmuszaé kuchnie do pjrccenio Wwyzszej ceny za wymagany produld od innego dos’rowcy.

Wycena i kalkulacja kosztéw dla fizycznych zapaséw

Koszt zokupionych produkféw rézni sie znacznie w zaleznoéci od zaméwienia. Dzienne raporty inwentaryzacyjne
quq odzwierciedla¢ zmiany cen, ale nie mozna wiedzie¢, co nalezy uzy¢ jako koszt w formularzu inwentaryzacji
fizycznej, chybo ze poszczeg()|ne puszki zosfojry oznakowane. Jesli okreélenie dokbdnego kosztu kozdego produk‘ru
jest trudne, istniejg rézne oHerncﬁywne sposoby spojrzenia na koszt towaréw na péjrkoch. Najczestszq me’rodq
okreslania wartoéci zapaséw jest wykorzystanie ostatniej ceny zaplaconej za towary, nawet jesli nie wszystkie puszki
zostaly zakupione po tej cenie. Podejscie FIFO (pierwsze weszlo, pierwsze wyszlo) to inny sposéb kalkulacji kosztéw,
ktéry zaklada odpowiednig rotacje zapaséw. Wartosé¢ dostepnych zapaséow mozna wtedy doktadniej okresli¢, jesli
ewidencja jest prowadzona na bieiqcoA Wybrana metoda wyceny ma istotny wplyw na wartoéé zapaséw. Zawsze
noj|epiej jest zastosowac me‘rodg, ktéra nojdokjrodniej odzwierciedla prowdziwy koszt przedmioféw.

Koszty zwigzane z utrzymaniem zapaséw

Powinno by¢ juz jasne, ze utrzymywanie zapasoéw réznych produktéow ma kluczowe znaczenie w dzialalnoéci
gastronomiczne;. Jednak uzyskonie i ufrzymanie fych zapaséw wigze sie z kosztami, takimi jak koszfy utrzymania,
koszty zamawiania i koszty niedoboréow.
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Koszt utrzymania to koszt przechowywania materiatu (elektrycznoéé, ubezpieczenie, ochrona, przetwarzanie

donych i obsjrugct), koszt Finomsowy fo pieniqdze, ktére sq zablokowane w Zoposoch, a kosz’ry pogorszenia i
uszkodzenia to koszty zwigzane z pogorszeniem i szkoda.

Koszty zamawiania i odbioru zapaséw nazywane ] kosztami zamawiania. W wydatkach tych uwzg|gc|nione
sq wynagrodzenia dziatéw zakupéw i ksiegowosci, a takie place w obszarze przyje¢ iw transporcie. Jesli kupujesz
co*ygodniowe orTyku*y spozywcze i zaopatrzenie od czterech réZnych dostawcow, bgdziesz miat do czynienia
z czterema roéznymi sprzedawcami, czterema réznymi pojazdami, czterema réznymi zamoéwieniami i czterema
roznymi fakturami. Te funkcje sg zmniejszane, jesli kupujesz tylko z jednego cotygodniowego zrédia.

Kosz’ry niedoboréw to koszfy ponoszone, go|y popyt przewyzsza podoz. Gdy pojawia sie nieoczekiwanie
o|u2y popyt, zanim pojawiq sie nowe pozycje magazynowe, mogqg pojawic sie niedobory Klienci nie zawsze
sq wyrozumio|i, gdy nie ofrzymujq posiH<u, k’rérego oczekiwali, mimo ze pewnych brakéw nie da sie uniknqé
Niedobory mogqg czasami zmuszad kuchnie do p+ocenio wyzszej ceny za wymagany produkf od innego
dosfowcy.

Czynniki wplywajgce na poziom zapaséw

Na to, ile zapaséw nalezy utrzymywaé pod rekq, wplywa wiele czynnikéw. Nalezy wzigé pod uwage menu,
czestotliwoé¢ dostaw i czas od zaméwienia do dostawy, iloé¢ dostepnej powierzchni magazynowej, dostepnoéé
chtodni, a takze lokalizacje i skale operacji. Niektére mniejsze firmy mogqg potrzebowaé¢ wiekszej ilosci zapasow,
aby ograniczy¢ liczbe dostaw i upewni¢ sie, ze kazda z nich jest wystarczajgco znaczqgca, aby dostawca mégt
wystaé ciezaréwke do lokalizacji lub unikngé¢ optat za wysytke. Niektére firmy mogg prowadzi¢ inwentaryzacje
,dokiadnie na czas’, ktéra opiera sie na ilosci zapaséow roboczych wymaganych do menu. Nawet jeéli inwentarz
jest wartoéciowy, inwestowanie w niego pieniedzy nie jest dobrym pomystem. Jakoé¢ wielu produktéw z czasem
u|egnie pogorszeniu. Wzmozona kradziez moze tez Wynikoc' z posiodonio zby’r duiej ilosci przedmioféw W
inwentarzu. Gromadzenie zapasdw moze prowodzic’ do psucia sie, kosz’rownych nakladow inwesfycyjnych,
zwigkszonego chofrzebowonio na miejsce do przechowywonio i irmych Wydo’rkéw

Obrét zapasami

Go|y prowodzono jest dokladna ewidencja zapasoéw, dane w ewidencji mogq byc’ wykorzys’rone do obliczenia
wskaznika rotacji zapasdw. Wskaznik rotacji zapasdw to liczba przypodkéw, W |<Jrérych zZapasy sg zamieniane na
dochoéd w okreélonym przedziale czasu (zwykle w ciggu miesiqco). Rotacja zapaséw na poziomie 1,5 oznacza, ze
inwentarz obraca sie raz na 1,5 miesigca. W tej sytuacji w kazdej chwili mioeryé poo| quq zapasy na mniej wiecej
trzy tygodnie (2,88 tygodnia). Ogélnie rzecz biorgc, obrét zapasami trwajgey od jednego do dwéch tygodni
jest uwazany za normalny. Znalezienie éredniego zapasu zywnosci na miesigc i podzielenie go przez catkowite
wydatki na zywnos$é¢ w tym samym miesigcu jest typowqg metodq okreslania rotacji zapaséw. Catkowity koszt
7ywnosci jest obliczany poprzez dodanie dziennych zakupéw zywnosci (znalezionych w dziennych raportach
odbioru) do wartoéci zapaséw zywnoéci na poczgtku miesigca i odjecie wartosci zapaséw zywnosci na koniec
miesigca, aby uzyska¢ catkowity koszt zywnosci.

Obliczanie dostepnych dni zapaséw

Istniejg dwie mefody okreslania |iczby dni ZApasOw poo| rgkq. Podziel srednie zapasy za rok lub inny okres
rozliczeniowy przez odpowiedni koszt sprzedanych towaréw (COGS) i pomnéz wynik przez 365, jesli wybierzesz
pierwsze podejécie. Koszt sprzedanych produktow wykazywany jest w rachunku zyskéw i strat przedsiqbiorsqu
Dodaj ilos¢ zapaséw na koniec poprzedniego roku do wartoéci zapaséw na koniec biezqgcego roku i podziel
przez dwa, oby uzyskoc’ éredni zapas. Bilans pokozuje dane dofyczqce Zapasow.
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Proces zaméwien

Glownym celem procesu zakupowego jest zapewnienie dostepnoéci zywnosci i dostaw w iloéciach i jakosci
spetniajgcych kryteria operacyjne po mozliwie najlepszej cenie.

Kazda organizacja gastronomiczna musi mieé wdroZony proces Zokupéw. Wszyscy zdolni kucharze powinni
mie¢ mozliwoé¢ zakupu odpowiednich sktadnikéw we wilaséciwych ilosciach, we wiasciwym czasie i po najlepszej
cenie. Kazda kuchnia ma SWel| erosny zestaw metod zokupu. Istnieje jednok jedno zasada, kférej no|e2y zawsze
przestrzegad:

Kupuj tylko tyle, ile jest wymagane do nastepnej dostawy. Dzieki temu zywnoéé¢ pozostanie $wieza, a rotacja
ZApasoOw deZie wysoko. Wszysfkie produk’ry spozywcze roz|<+oo|ojq sie z czasem, jednok niektére robiq to
szybciej niz inne. Obowiqzkiem nobywcy jest zagwarantowanie, ze nobywone sq er|ko takie iloéci, ktore zostang
wykorzysfone no‘rychmioer lub w najblizszej przysz’roéci.

Zakupy opisywane sq jako proces okreslania potrzeb i skladania zaméwien u dostawcow. Kupowanie i
zamawianie to dwie czynnosci skladajgce sie na proces zakupowy. Zakupy wigzqg sie z podejmowaniem decyzji,
gdzie sktada¢ zamoéwienia w oparciu o jakoé¢, ceny i obstuge. Zakupy to zadanie menedzerskie. W rezultacie
kierownik lub dyrektor gastronomii jest zwykle odpowiedzialny za wyboér dostawcéw, od ktérych ma nabywad
7ywnoséé i zapasy. Zamawianie to proces okreslania jakosci i ilosci zywnoséci oraz zapaséw potrzebnych do
zospokojenio pofrzeb menu przy zachowaniu ograniczen budiefowych. Zamawianie jest zwyk|e obowiqzkiem
nodzorczym, a zamawianie jest czesto o|e|egowone do przejrozonego uerug gosﬂonomicznych. W mniejszych
firmach zamawianie moze Wykonoé réwniez przeszko|ony procownik, np. doéwiodczony kucharz.

Zamoéwienia klientéw powinny byé¢ odpowiedniej wielkoéci. Poniewaz ustugi dostawy sq drogie, wiekszoé¢
dostawcow ma ograniczenia dotyczgce minimalnej wielkosci zamoéwienia. Innymi stowy, zamoéwienie musi by¢
wystarczajgco duze, aby dostawca mogt rozwazyé jego dostarczenie. Klienci nie powinni sklada¢ zamoéwien
zby+ czesto. Jesli dziatalnos¢ gastronomiczna jest wystarczajgco duza, dostawca moze by(’: sHonny do czqsfych
dostaw, ale zwiqkszone koszfy zwyk|e zostanqg przerzucone na kupujqcego joko rekompensofo za nieefekfywnoéé
klienta. Dopuszczalna czestotliwosé dostaw rézni sie w zaleznosci od lokalizaciji i zalezy gléwnie od dostepnosci
tfowaroéw oraz od|eg}oéci, jokq dostawca musi przebyé, oby zrealizowa¢ swoje dosfowy. Na przykJrOd codzienne
dosfowy sq czeste w duzych miastach. Jesli jednok kupujqcy prowodzi z dosfowcq ograniczong |icsz Tronsokcji,
powinien stara¢ sie sktlada¢ zamoéwienia tylko dwa lub trzy razy w tygodniu, aby obnizy¢ koszty dostawcy.

Firma klienta nie powinna by¢ zbyt rozproszona wéréd zbyt wielu dostawcéw. Rozwainy nabywca ograniczy
swojg dzialalnosé¢ do niewie”dej |iczby dostawcow, k’rérzy zapewniajqg zodowo|ojch obs}ugq. Nie oznacza to, ze
kupujgcy nie powinien sklada¢ zamoéwien w innych firmach. Oznacza to jednak, ze niewielka liczba dostawcéw
w kazdej kategorii zywnosci powinna zdobywa¢ wiekszoé¢ rynku. W niektérych mniejszych przedsiebiorstwach
nobywco moze Wybroé ’ry|l<o jednego dosfowcq dla koidej ko’regorii Zywnosci; jednok W wiqkszoéci przypodkéw
posiadanie wielu dostawcéow jest dobrym pomystem.

Pozyskiwanie rynku

Zrédla zaopatrzenia roéznig sie znacznie w zaleznosci od lokalizacji. Male miasta i odizolowane osady nie majqg
Jrokiej |iczby i zakresu dostawcow, jokie o{erujq duze miasta. Nobywcy powinni kontaktowaé sie z dosfqpnymi
sprzedowcomi/dosmwcomi, takimi jak hur’rownicy, dysfrybuforzy, lokalni producenci i firmy pokujqce, sprzedowcy
detaliczni, stowarzyszenia spétdzielcze, posrednicy i importerzy zywnosci. Aby uzyska¢ niezbedng zywno$¢, osoba
odpowiedzio|no za zokupy zazwyczaj konfokfuje sie z wieloma dostawcami. Aby sprostac wszelkim wymaganiom
kuchennym zwigzanym z zywnosciq, kilku hurtownikéw dywersyfikuje swoje asortymenty. Produkfy spozywcze
pochodzq z réznych zrodet. Na przyklad pakowalnia zaopatruje sie W mieso i produkty miesne, a hurtownia
orfykujréw spoZywczych w produkfy suche. Produkfy latwo psujgce si¢ i nietrwale to dwie gjréwne kofegorie ZyWnosci.

18 | Strona

STOWARZYSZENIE NA RZECZ PY

500
d_VEdiTC i s _ i EVAC” IMPULSI
4 = edukacjt Samer] x




H@RECA RRCEl Co-funded by
4VET L the European Union

Towary tatwo psujgce sie

Owoce, warzywa, $wieze ryby i skorupioki, Swieze mieso, drob i produkfy mleczne sg latwo psujgce sie. Latwo
psujgce sie produkfy sq zazwyczaj kupowone regu|ornie, oby zagwarantowad ich $wiezos¢. Produkfy mrozone,
takie jak warzywa, ryby i produkty miesne, majqg dtuzszy okres przydatnosci do spozycia i mozna je rzadziej
zamawiaé i przechowywadé.

Nietrwale towary

Suche produkfy, mqko, p+o‘rki zbozowe i inne produkfy spozywcze, takie jok oliwki, pik|e, fo przykjrody produk’réw
niepsujgcych sie. Mozna je otrzymywaé co tydzien lub co miesigc. Pamietaj, ze tylko dlatego, 7e co$ nie psuje
sie szybko, nie oznacza kupowonio tego w wiqkszych iloéciach niz jest fo wymagane. Kozdy przedmio’r w twoim
ekwipunku jest wart dolara, ktéry mozna zaoszczedzi¢ lub wyda¢ na cokolwiek innego.

Wybér Dostawcéow

Przy wyborze dos‘rowcy nie wystarczy kierowa¢ sie samymi kosztami, poniewaz nie zawsze odzwiercied|ojq one
jakos¢ i niezawodnosé¢ oferowanych towaréw i ustug. Jakos¢ wlasnego produktu ma zawsze fundamentalne
znaczenie w wysoce konkurencyjnej bronzy gastronomicznej. Z clrugiej strony jokoéc’ nie zawsze oznaczd
,najlepszy” z punktu widzenia kupujgcego. Jesli chodzi o zakup, jakoé¢ to uzyskanie najlepszej jakosci, ktora jest
odpowiednio do przeznaczenia produkfu. Jesli w menu znajdzie sie np. zupa, kupujqcy Wybierze tansze pomidory
bez skorki zamiast drozszych, calych pomidoréw ze skérkami, ktére sq o wiele za drogie, by uzy¢ ich w zupie.

Kupujgcy muszq ocenié wiasne cechy produkTu oproécz kryferium zamierzonego zastosowania, a nie fy|ko
rozpoznawalno$é marki dostawcy. Niektérzy pokujqcy wydojq duzo pieni@dzy na rek|omg marki, ale kupujqcy
nigdy nie powinien pozwo|ic’, oby sama nazwa marki ijrywojro na jego decyzje zokupowe, chybo ze zamierza
uzywaé nazwy marki do reklamowania produktu klientom. (S) musi dokladnie zbada¢ produkty, aby okresli¢,
ktéry oferuje najlepszy stosunek jakosci do ceny.

Chociaz wiekszos¢ klientéw rozumie koniecznos$é oceny ceny kupowanego produktu, czesto nie analizuje ceny
w kontekscie innych aspektow, ktore wplywajg na akceptowalnoé¢ okreslonych produktow. W rezultacie ktadg
nodmierny nacisk na znalezienie najtanszego produk*u i mogg skor'lczyc’ p*ocqc wiecej pod wzg|qo|em kosztu w
przeliczeniu na porcje i czasu przygotowania.

Nalezy réwniez wzigé pod uwage stosunek ceny do wydajnosci konserw. Koszty jednej marki mogg by¢ znacznie
nizsze niz jej konkurentéw, ale mogqg obejmowaé znacznie mniej owocéw lub warzyw, a réinice stanowi wieksza
iloé¢ soku lub wody. Alternatywnie, jako$é moze by¢ ponizej normy. Oczywiscie nie oznacza to argumentu, ze tafnsze
fowary sq zawsze gorsze; raczej klienci powinni przeprowadza¢ wiasne testy w celu okreslenia jakosci i wydajnosci.
Ponadto zokupy wyjrqcznie dla ceny mogqg prowodzié do zerwania re|ocji miqdzy sprzedowcq a kupujqcym.

Celem nabywcow zywnosci powinno by¢ kupowanie zywnosci i zaopatrzenia od wiarygodnych dostawcow, ktorzy
spejmiojq nastepujgce kry‘rerio:

Muszq zapewni¢ optacalng strukture cenowg dla okreélonego poziomu jakosci.
Muszq by¢ w stanie zapewni¢ doskonalg obstuge dostaw.

Produkfy muszq byc’ % dobrym stanie w chwili ich dostarczenio;

Kierowcy muszq by¢ rozwaini.

Dostawy zywnoéci i zaopatrzenia muszqg byc’: realizowane na czas.

Muszg mie¢ okreslone fowary w magazynie, oby zminimalizowaé niedobory zaopatrzenia.
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Muszg by¢ w stanie udzieli¢ informacji na temat nowych produktéw, informacji o wartoéci odzywczej zakupione;

7ywnosci oraz czynnikéw rynkowych, ktére majg na Ciebie wplyw.

,Doskonata obsjrugo" zamiast przysjrug odnosi sie raczej do miJrego nastawienia dos’rowcy i sposobu, W joki
to nastawienie przynosi korzysci catemu przedsiebiorstwu gastronomicznemu, a nie tylko konkretnemu
procownikowi. Dostawca, k’r(’)ry zapewnia doskonojrq obsjrugq, to taki, kféry dostarcza tak czesto, jok wymaga
tfego firma gastronomiczna iw dogodnych godzinoch (nie w okresach serwowania posijrkéw).

Ma przyjaznych kurieréw, ktérzy chetnie zabiorg paczki do miejsca odbioru i doktadnie sprawdzg poprawnos¢

zamowienia.
Czynniki wplywajgce na ceny
W szczegélnosci ceny zywnoéci zmieniajg sie w ciggu roku z powodu réznych czynnikéw:
Sezonowosé: Kiedy zywnoéé jest sezonowa, jest jej wieksza podaz w lokalnych dostawach zywnosci, co obniza

ceny. Co wiecej, towary sezonowe majg wyzszqg jakosé¢ i dtuzszy okres przydatnosci do spozycia niz te, ktére sq
poza sezonem i muszqg byc’ przewozone na duze oo||egjroéci na rynek

Pogodo: Ekstremalne warunki pogodowe mogg mieé znaczgcy prryw na ceny zywnoéci. Susza, powodzie i
wyjqfkowo zimna pogodo dofaner kluczowe regiony $Swiata produkujqce produk’ry, powodujqc wzrost cen
roznych produktow.

Koszty transportu: wraz ze wzrostem ceny benzyny lub transportu roénie cena zywnosci, ktérg trzeba przewiez¢
na rynek.

Ceny fowardw: na rynku fowarowym wymieniane sg rézne towary, takie jok mieso i zboza. Ceny te zmieniajq
sie, gdy kupujqcy o o|u2ej ilosci kupujq i sprzedojq te rzeczy, podobnie jak na giejrdzie.

Specyfikacja produktu
Prawie |<c|z'o|y zokupiony przedmioJr powinien mie¢ zapisang specyfikocj@. Pisanie specyfikocji, zwihaszcza dla

rc’)inych produk’réw spozywczych i zoopofrzeniowych, sprzetu, chemikaliow i inn\/ch przedmioféw, moze byé
’rrudnym i czosochjronnym zadaniem.

Mieso, owoce morza, dréb, przetwory owocowe i warzywne oraz §wieze owoce i warzywa mozna zaméwié wedtug
preferencji. Na przyklad mieso mozna sortowa¢ wedtug gatunku, kawatkéw, wagi/grubosci, ograniczenia
zawartosci Huszczu, wieku, $wiezosci lub zamrozenia oraz rodzoju opctkowcmio‘

Owoce morza moina sortowaé wedjrug rodzoju, goTunku, formy rynkowej, stanu, gofunku, pochodzenio,
swiezoéci lub zamrozenia, ilosci, rozmiaru i opokowonio.

Porzqdkuj dréb wedtug rodzaju, gatunku, klasy (np. brojler, fry’rkownico), stylu (np. piersi, skrzydetka), rozmiaruy,
$wiezosci lub zamrozenia oraz opakowania.

Mozesz zamawiaé przetworzone owoce i warzywa weoHug gofunku (czasami), odmiony, rozmiaru i rodzaju
opokowonio, wagi po odsqczeniu, |iczby sztuk w opokowomiu, rodzoju opokowonio oraz tego, czy sg w
puszkach, czy mrozone.

Mozliwe jest zamawianie é$wiezych owocédw i warzyw wedtug gatunku (czasami), odmiany, wielkosci, wagi w
pojemniku, obszaru uprawy i ilosci w pojemniku.

Procedury zakupéw

W wi@kszoéci kuchni resfourocyjnych zokupomi i zamowieniami zajmujqg sie szefowie kuchnii sous-chefowie, chociaz
w hotelach mogq by¢ przydzielone dziaty zakupéw. W wiekszoéci samodzielnych operacji gastronomicznych na
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miejscu kierownik/dyrek‘ror gasftronomii jest odpowiedzio|ny za zokupy, chociaz jeé|i usjrugo gasfronomiczna jest

zlecona us*ugom zorzqdzonym, operacja prowdopodobnie quzie czescig zokupu kon*rok’rowego‘ Wiqkszoéé
kuchni bgdzie miafa |ierQ dostawcéw, kontakty, daty i harmonogramy dostaw oraz arkusze zaméwien z poziomami
zapaséw, aby ulatwi¢ zakupy. W przypadku specjalnej funkeji lub wydarzenia, takiego jak bankiet, moze by¢
réwniez konieczne okreslenie materiatow Wymogonych fy”<o dla tej funkcji.

Karta Kontroli Produkgji

Aby obliczy¢ ilosci produktéw zywnosciowych, ktére nalezy zamoéwié na bankiet dowolnej wielkosci, nalezy najpierw
zapoznac sie z ‘robe|q kontroli porcji. Tabela wskozuje porcje do wykorzys’ronio na osobe dla dcmej pozycji
menu. Jednym z zastosowan wykresu kontroli porcji jest oszacowanie ilosci gtéwnych sktadnikéw i materiatéow
pofrzebnych do wytworzenia przewidywonej |iczby porcji menu.

Tabela 7 Karta kontroli porciji.

Rodzaj towaru Pozycja w menu Wielkosc porcji
Krewetka Koktajl krewetkowy 80 g (2.82 oz.)
Cytryna Koktaijl krewetkowy 1 plasterek(6/cytryny)

Tabela 7 Karta kontroli porcji. W tabeli wyswietlana jest pozycja zywnosci, pozycja menu zawierajgca te
zywnoéé oraz wielkosé¢ porcji pozycji zywnosci.

Wykres zaméwienia zakupu z poziomami nominalnymi

Glownym celem stosowania standardu zakupéw jest zapewnienie wystarczajgcej iloéci zapaséw catej zywnosci,
aby zaspokoi¢ codzienne potrzeby. Inwentaryzacja zywnosci musi sta¢ sie regularnym rytuatem, aby stworzy¢
i utrzymac te s‘rondordyA W tym przypodku pomocne mogqg by(’: z gobry okreslone poziomy nominalne (kwota,
ktérg nalezy mie¢ pod rekq, aby przejs¢ do nastepnego zamoéwienia).

Istniejq trzy wazne punkty, o ktérych nalezy pamietaé:
Wymagana kwota (poziom nomino|ny)
Dostepna ilos¢
llos¢ do zaméwienia

Od kwoty potrzebnej do ustalenia iloéci do zaméwienia nalezy odjgé¢ ilos¢ na stanie (Tabela 8). W niektérych
przypadkach zaméwienie nalezy zaokrqgli¢ w gére, jesli do zamoéwienia moze by¢ wymagana minimalna iloé¢
w oparciu o wielkoé¢ opakowania.

Tabela 8 Obliczanie rzeczywistej wielkosci zaméwienia réznych mies

Mieso Wymoglono llos¢ migsa (poziom lloé¢ w kasie lloé¢ do zamowienia | Rzeczywiste zaméwienie
nominalny)

Wolowina

oeklowana 10 kg 2 kg 8 kg 8 kg

Integracja pozioméw nominalnych ze standardowymi arkuszami zaméwien lub systemem zamoéwien znacznie
utatwi zorzqdzonie przychodzqcymi zapasami. Coraz wiecej dostawcow przechodzi na systemy zakupéw online,
ktore zapewniajg nojbordziej aktualne ceny, rozmiary opokowoh oraz, w wielu przypodkoch, hisforiq zokupéw w
momencie skladania zamoéwienia. Zamawianie przez Internet jest genero|nie wygodniejsze, poniewaz e|iminuje
pofrzebq dzwonienia przez osobe sk}odojch zamoéwienie do dziatu zaméwien w zwyklych godzinach pracy.
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Proces zamawiania

Zamobwienie jest zwyk|e przygotowywane po zidenfyfikowoniu dos‘rowcy i skompi|owoniu zamoéwienia. Zamoéwienie
zokupu zawiera informacje zaréwno dla organizacji kupujqcej, jok i dos’rowcy, a takze zokupione produkfy, ich
iloéci, ceny ofertowe i rozszerzone oraz sume zamowienia. Zwykle wykonuje sie wiele kopii, tak aby nabywca,
dostawca, biuro rachunkowe i urzgdnik przyjmujgcy mieli kopiq.

Otrzymanie zaméwienia

Zambwienie jest zwyk|e przygotowywane po zidenfyfikowoniu dos‘rowcy i skompi|owoniu zamoéwienia. Zamowienie
zokupu zawiera informacje zaréwno dla organizacji kupujqcej, jak i dos’rowcy, a takze zokupione produkfy, ich
iloéci, ceny ofertowe i rozszerzone oraz sume zamowienia. Zwyk|e Wykonuje sie wiele kopii, tak ctby nobywco,
dostawca, biuro rachunkowe i urzgdnik przyjmujgcy mieli kopiq

Korzysci wynikajgce z doktadnych kryteriow zakupu i ostroznych metod zakupu sq tracone, gdy jakos¢ i ilos¢
przychodzgcych towaréw nie jest dokladnie oceniana. Osoba odpowiedzialna za odbiér jest waing czescig
tej procedury. W duzych organizacjach moze to byé¢ urzednik przyjmujgcy, ktérego gléwnym obowigzkiem
jest przyjmowanie (i, w wielu przypodkoch, przechowywonie). Odbiér moze byc’: wykonywony przez kierownika
gastronomii, szefa kuchni lub ngéwnego procowniko kuchni w mniejszych firmach.

Oczywiscie szkolenie w zakresie przyjmowania i przechowywonio ma kluczowe znaczenie i musi obejmowad
nastepujgce funkcje:

Poréwnanie jakosci, iloéci i wagi przychodzgcej dostawy z zamoéwieniem i wymaganiami
Kontrola wymaganego standardu jokoéci
Prowadzenie dziennego rejestru odebronych dostaw

W przypodku Wszys’rkich pofencjo|nie niebezpiecznych produk’réw spozywczych monitorowane sg kryfyczne
punkty kontroli

Wiedza, co zrobi¢, jeé|i pojawi sie prob|em z dosforczonym tfowarem

Zwrot towardw niezodowo|ojqcych, zctrzqdzcmie fakturami, efykiefowonie kartonéw do przechowywonio,
wysyjromie towaréw do magazynu lub kuchni w celu przechowywonio lub wykorzys‘ronio oraz odpowiednie
procesy przechowywania zywnosci i rotacji zapaséw to wszystkie procedury, ktérych nalezy przestrzegac.

Przechowywanie

We Wszysfkich operocjoch gosfronomicznych magazynowanie eruzy jako istotne ogniwo miqdzy odbiorem a
przygotowaniem. W rezultacie jakoé¢ systemu przechowywania ma bezposredni wplyw na jakoé¢ produktu
spozywczego. lloé¢ potrzebnej powierzchni zalezy od czestotliwosci dostaw i rotacji produktéw. Innym powodem,
dla ktérego przechowywanie ma kluczowe znaczenie, jest to, ze jest to jeden z obszaréw dziatalnosci, w ktérym
kierownictwo moze zastosowaé sku*ecznq |<on’rro|¢ bez znacznego zwiqkszonio czasu lub Wydo’rkéw na persone|.
[nnymi s+owy, skuteczna kontrola kurczenia sie, krodziezy i sp|qo|rowonio, a takze niepo’rrzebnego obchodzenia
sie z zywnoécig moze poméc w utrzymaniu niskich wydatkéw na ustugi gastronomiczne Korzyéci wynikajgce z
doktadnych kryteriow zakupu i ostroznych metod zakupu sq tracone, gdy jakos¢ i iloé¢ przychodzgeych towardow
nie jest dokiadnie oceniana. Osoba odpowiedzio|no za odbiér jest wazng czescig fej procedury. W duzych
organizacjach moze to by¢ urzednik przyjmujgcy, ktérego gléwnym obowigzkiem jest przyjmowanie (i, w wielu
przypodkoch, przechowywonie). Odbiér moze byé Wykonywony przez kierownika gasftronomii, szefa kuchni lub
g+c’>wnego procowniko kuchni w mniejszych firmach.
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Oczywiscie szkolenie w zakresie przyjmowania i przechowywonio ma kluczowe znaczenie i musi obejmowoé

nastepujgce Funkcje:
Poréwnanie jakosci, iloéci i wagi przychodzgcej dostawy z zamoéwieniem i wymaganiami
Kontrola wymaganego standardu jokos’ci
Prowadzenie dziennego rejestru odebronych dostaw

W przypodku Wszys’rkich po+encjo|nie niebezpiecznych produk’réw spozywczych monitorowane sg kryfyczne
punkfy kontroli

Wiedza, co zrobi¢, jeé|i pojawi sie prob|em z dosforczonym fowarem

Zwrot towaréw niezodowo|ojqcych, Zorzqdzonie fakturami, e’rykie’rowanie kartonow do przechowywonio,
wysylanie towaréw do magazynu lub kuchni w celu przechowywania lub wykorzystania oraz odpowiednie
procesy przechowywania zywnosci i rotacji zapaséw to wszystkie procedury, ktérych nalezy przestrzegac.

Etyka zawodowa

Komunikujqc sie z dostawcami, zawsze zochowuj profesjono|nq postawe. Twoje dziatania majqg prryw zarébwno
na reputacje Twojg, jak i Twojego obiektu. Rozmawiaj ze sprzedowcomi W okreé|onych godzinctch; nie omawiaj
spraw Wewanrznych ze sprzedawcami; nie plotkuj o innych sprzedawcach; i nie ujawniaj cen konkurencji.
Moksymo|nie wykorzysfoj czas ze sprzedowcomi, rozmawiajgc o syfuocjoch rynkowych, uzyskujqc oFerer cenowe i
poznajgc nowe produkfy‘ Przygotowanie zamoéwienia w czasie, go|y sprzedowco czeka w biurze jest nierozwazine i
nieefek‘rywne Nigdy nie deleguij obowiqzku wyboru iloéci zaméwienia na sprzedqwcq Dostawca straci szacunek

dla zdezorgonizowonego nobywcy, kféry zleca sprzedowcy Wykononie zamowienia.
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2. ORGANIZOWANIE | NADZOROWANIE GOSPODARKI ODPADAMI

WDRAZA SCHEMAT RACJONALNE) GOSPODARKI ODPADAMI W KUCHNI ORAZ HOTELU
KORYGUJE PROCES RACJONALNEJ GOSPODARKI ODPADAMI W KUCHNI | HOTELU
PRZESTRZEGA PRZEPISOW DOTYCZACYCH GOSPODARKI ODPADAM]

Znaczenie gospodarowania odpadami kuchennymi w restauracjach

W kozdym razie gospodorko odpodomi jest niezqunq czescig dnia pracy. Gospodorko odpodomi kuchennymi,
szczegé|nie w brcmi\/ restauracyjnej, moze zodecydowoé o sukcesie firmy lub ja zniweczy¢, o||o‘rego branza spozywczd
podejmuje dodatkowe érodki ostroznosci, aby zagwarantowaé, ze ich kuchnie sq zawsze zgodne z przepisami, jesli
chodzi o usuwanie odpodéw. W bardziej prokfycznym sensie niewlasciwe gospodorowome odpodomi kuchennymi
bedzie kosztowaé. Poza tfym agencje rzqdowe mogqg nawet cofnqé koncesjq na prowcudzenie dziatalnosci.
Nieprowidbwo u+y|izowone odpody kuchenne mogq roéwniez powodowoc’ powazne szkody dla $rodowiska.
Aby utrzymaé sie na rynku, kuchnia nie moze funkcjonowaé¢ bez odpowiednich systemoéw usuwania odpadéw,
ktore sg zgodne z przepisami. Niezaleznie od tego, wielu wiascicieli firm nadal stosuje mniej niz idealne metody
gospodorowomo odpodomi, majqgc nodziejg na zooszczgdzeme kilku dolaréw, koszt dla srodowiska, o takze dla
ich klientéw, moze by¢ ogromny.

Swiadomoéé eko|ogiczno fo nie fy”<o trend; fok’rycznie jest fo opjroco|ne. Ropa naftowa jest dobrym przykjrodem
tego, jok niewlasciwe Zorzqdzonie odpodomi moze stac sie prob|emem. W nieodpowiedniej konfigurocji o|ej
odpodowy jest po prostu wrzucany do systemu odwodniojqcego, gdzie osadza sie i krzepnie, ostatecznie stajgc
sie powaznym prob|emem. Thuszcz nie miesza sie dobrze 7 wodq iw przypodku nieprowidjrowego obchodzenia sie
z nim moze zatyka¢ rury i powodowa¢ ich pekanie, co wigze sie z kosztami naprawy. Restauracje, ktére wlasciwie
zorzqdzojq odpodomi, oszczqdzojq na kosztach ufrzymania, nawet jeé|i nie sq $wiadome eko|ogicznie.

Wiasciwa utylizacja odpadéw kuchennych chroni srodowisko

Gdy procesy unieszkodliwiania odpadéw el prawidiowe, restauracja pomaga chroni¢ $rodowisko. Restauracja
przyczynia sie do zmian klimatu, niewlasciwie pozbywajgc sie $mieci. Odpady zywnoséciowe, ktére trafiajg na
Wysypisko, emitujg duze iloéci metanuy, kféry jest jednym z nojbordziej szkod|iwych gazdw ciep|ornionych

Zarzgdzanie odpadami kuchennymi chroni Twoich klientéw

Restauracje zajmujg sie dostarczaniem swoim klientom Wysokiej jakoéci dan. Wiasciwe smndordy sanitarne,
zwlaszcza tam, gdzie wytwarzana jest zywnosé¢, idg w parze z bezpieczng i higieniczng zywnosciq. Przeklada
sie to na dobre samopoczucie klienta, gdy kuchnia dba o to, jok zywnosc¢ jest przygotowywana i przetwarza
wystarczajgcg iloé¢ odpadéw spozywczych.

Wiasciwa utylizacja odpadéw Chroni kuchnie i pracownikéw

Zobezpieczenie miejsca pracy procownikéw i zapewnienie im bezpiecznego miejsca do Wykonywonio swoich
czynnosci osigga sie poprzez zagwarantowanie czystosci miejsca pracy i W}oéciwego usuwania odpodéw
kuchennych. Pracownicy sg zdrowsi i mniej podofni na Wypodki, co skufkuje zwiekszonq produkch.

Skuteczne zarzgdzanie odpadami kuchennymi

Kuchnia restauracji, zwlaszcza ta, ktéra jest zajeta, musi generowad duzo odpodéw spoZywczych. Istnieje wiele
podejs¢ do wiaéciwego gospodarowania odpadami kuchennymi.
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Przede wszysfkim nie przesodzoj zZ zapasami, kupowonie rzeczy w ilosciach, kférych restfauracja nie zuzyje

hurtowo, nie jest dobrym pomysjrem Czestym bJerem restauracji jest okceerowonie dobrej ceny przy duiym
zamoéwieniu, moze to byé kuszqce. O ile restauracja nie jest w stanie odpowiednio ich przechowywaé, co oznacza,
ze restauracja powinna mieé¢ pojemnos¢ i odpowiedniq imcrosfrukfurg do przechowywonio przedmiofu, prawie

na pewno Wy|qo|ujq one w $mieciach.

Prowadzenie jak nojdok’rodniejszego inwentaryzacji, co oznacza, ze kierownik musi dokladnie wiedzie¢, jokie
i ile towaréw znajduje sie w danym momencie, pomaga zapewnié, ze zywnoéé nie jest zaniedbywana i ze
wszysfko jest wihasciwie wykorzysfywone. Wiasciwa i doktadna inwentaryzacja zawsze dezie punkfem wyjscia
dla rozwigzan dotyczgeych odpadéw zywnosciowych.

Przekozywonie resztek schroniskom i |o|<c1|nym organizacjom chory’ro’rywnym pomoze ograniczy¢ marnotrawstwo
Zywnosci, a jednoczeénie poprawi reputacje pub|icznq. Dodatkowe lub resztki jedzenicn i skladnikow, |<+c'>rym
zbliza sie termin przydofnoéci do spozycia, sq oijJre przedmiofomi, ktére mozna oddad.

Dostosowanie menu tak, oby by+o jok nojbordziej chzojqce, fo ko|ejno opcja, klienci powinni miec mozliwosé
erqczenio lub WerQCZQHiO niekférych pozycji z posijrkéw. Na przykjrod ludzie nie zawsze chcq Fryfek z homburgeromi,
a Fry*ki Wy|qo|ujq na tacy z resztkami.

W przypodku restauracji dobrym pomyslem jest komposfowonie odpodéw spozywczych. Lokalni ogrodnicy
lub mitoénicy roslin mogq zamieni¢ odpady zywnoéciowe w glebe. Pomaga to é$rodowisku, a takze restauraciji
uzyska¢ uwage, ktéra prowadzi do placgceych klientow.

Sledzenie dat waznoéci wszystkich produktéw dostarczanych do magazynu jest koniecznoscig, aby unikng¢
koszTownego bJeru po|egojqcego na pominieciu produk#éw o krétkim okresie przydomoéci do spozycia.

Stwérz Dedykowany Zespoét ds. Gospodarki Odpadami

W zaleznosci od wielkosci firmy, firma moze utworzy¢ zespot lub wyznaczyé osobe do kontroli dziatan zwigzanych
z u’ry|izoch odpodéw Takie podejécie pomaga restauracji przeprowodzic’ dok}odniejszy oudy’r oo|poo|c')w, doje
lepsze wyobrazenie o tym, ktérg drogg podgza¢. Zidentyfikowanie wielu rodzajéow odpadéw generowanych
przez restauracje moze poméc w ustaleniu, gdzie nalezy poprawi¢. Audyt odpadéw w restauracji moze pomaoc
% WyborZe opcji somodzie|nego ufy|izocji, zlecania lub outfsourcingu.

Ko|ejnq istotng zo|e+q dobrze przeprowcdzonego oudy’ru odpodéw w restauraciji jest to, ze restauracja dowie sie,
ktore pozycje menu majg najwiecej resztek, co pomaga dostosowaé lub u|epszyc’ menu, ctby miec jok najmniej resztek.
|m[ormocje te pomagajg réwniez okresli¢ odpowiednie rozmiary porcji, poniewaz ilosci sg czasami zbyt duze.

Szkolenia

Gospodarka odpadami kuchennymi zaczyna sie od ludzi, ktérzy tam pracujg. Personel dobrze przeszkolony w
przygotowywaniu posiH<éw zadba o to, oby wyrzucad jok najmniej jedzenio, co jest skufecznym sposobem na
zmniejszenie ilosci odpodéw wyfworzonych w ciggu dnia pracy. Marnowanie zywnosci w restauracjach jest w
duZej mierze spowodowone nieWJroéciwym przygotowaniem zywnosci. W broniy restauracyjnej nawet ruch do iz
kuchni przyczynia sie do zmniejszenia ilosci odpodéw. Na przyk}od ke|nerzy w barach uczq sie poruszac ruchem
okreznym, aby unikng¢ rozlewania napojéw i zmniejszenia ilosci odpadéw.

Zainwestuj w dobrej jakosci sprzet

Warto zainwestowaé w sprzet kuchenny najwyzszej jakosci, poniewaz etap przygotowywania positkow jest
nojbordziej narazony na marnotrawstwo. Drobne rzeczy, takie jok obieranie za pomocgqg odpowiedniego noza,
zZ czasem naArosng i przyniosq korzyéci restauracji. Wysokiej jakosci sprzet do gospodorowonio odpodomi
zywnosciowymi nie jest Wyjq’rkiem. Podczas go|y niektére restauracje starajg sie byé p|océwl<omi zero—odpodowymi,
w rzeczywistosci jest to prawie niemozliwe.
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3. ZAPEWNIENIE BIEZACEGO FUNKCJONOWANIE KUCHNI | HOTELU

KOMUNIKUJE SIE Z KLIENTAMI

NADZORUJE ORGANIZOWANE IMPREZY | WYDARZENIA

NADZORUJE PRACE KUCHNI, SALI | HOTELU

MONITORUJE SPRAWNOSC DZIAEANIA SPRZETU | URZADZEN W KUCHNI | HOTELU

DOKONUJE OCENY WSZELKIEGO RODZAJU PUBLIKAC]I, INNOWAC]JI | ROZWOJU
TECHNOLOGICZNEGO ZWIAZANYCH Z ZAWODEM

Wprowadzenie

The majority of star-rated hotels include a variety of food and beveroge opftions. They have the pofenﬂo| to be
Restaurant, Lounge, Coffee Shop, Room Service, Poolside Barbecue/Grill Service Bonquef Service, Bar, Outside
Catering Service etc.

Us}ugi gastronomiczne sq czesciq zorientowanego na us+ugi sektora bronz’y ho’re|orsko—gos#ronomicznej. Moze
byc’ czesciqg wiqkszej operacji hofe|owej lub furystycznej lub moze dziala¢ samodzielnie. Czlonkowie zespo+u
F&B Services sq odpowiedzialni za szereg czynnosci, w tym przygotowanie do obstugi, witanie gosci, zbieranie
zamoéwien, rozliczanie rachunkéw i Wykonywonie wielu doda’rkowych prac po wyjsciu klientow.

\)\/iqkszoéé hoteli oznoczonych gwiozdkomi oferuje réznorodne opcje gastronomiczne. Mogg to by(’: restauracje,
so|ony, kawiarnie, obsjrugo pokojowo, gri|| przy basenie, obsjrugo bankietow, bory, zewnetrzne us+ugi cateringowe
itp.

Struktura dziatu ustlug gastronomicznych

Zespot F&B Services jest odpowiedzialny za tworzenie dokladnie takich do$wiadczen, jakich pragng goscie.
W sklad dziatu wchodzq nastepujgce stanowiska:

Kierownik ds. ustug gastronomicznych jest odpowiedzialny za zapewnienie marzy zysku w kazdym okresie
finonsowym z kazdego dziatu ustug F&B. We wspodtpracy z kuchniq planuje menu dla réznych stref ustugowych
oraz dokonuje zakupu materiatéw i wyposazenia dla dziatu ustug F&B.

Asystent kierownika ds. ustug gastronomicznych, zastepuje swojego przefozonego, dostosowuje sie do
wszystkich zadan, ktére podejmuje kierownik ds. ustug gastronomicznych.

Kierownik restauracji, kieruje caloksztattem dziatalnosci restauracji, do jego obowigzkéw nalezy kierowanie
funkcjami jadalni; inwentaryzacje lub kontrole zapaséow (zamawianie materiatéw i ich ewidencjonowanie);
nadzorowanie, szkolenie, przygotowanie iocene podwbd nych; tworzenie raportow procowniczych i sprzedoz’owych;
zorzqdzonie budzetem; dbanie o codziennq sprzedoz i WSpéprI’OCQ z kosjeromi.

Kierownik obstugi pokoju jest odpowiedzialny za caly mlodszy personel. Jest odpowiedzialny za ich przeszkolenie,
wsparcie i ocenianie. Zapewnia, ze wartosci i kluczowe standardy dziatu F&B / placowki kulturalnej sq spetnione.
Do jego obowiqzkéw no|e2y zorzqdzonie persone|em, budzetowanie i p|onowonie w celu ufrzymania kontroli

nad kosztami pracy, zajmowanie sie prob|emomi klientow, pomoc w realizacji specjo|nych prééb.

Kierownik ds. bankietéw jest odpowiedzialny za ustawianie baru do obstugi bankietéw, prognozowanie i
dysfr\/buch finanséw na rozne wydorzenio, w tym kom(erencje, spoﬂ<onic| i inne wydorzenio; zwiqkszonie
sprzedazy zywnosci i napojéw; sledzenie porcelany, sztuécéw, szklanek, bielizny i innego sprzetu; dbanie o
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dekorocje i rozpatrywanie skorg gosci; pomoc w specjo|nych 2yczenioch; przesfrzeganie odpowiednich procesow

zaméwien w celu zakupu wymaganych zapasow; zbieranie komentarzy goséci i przekazywanie ich kierownikowi
ds. gastronomii; uczestniczenie w spotkaniach dziatéw; planowanie menu i ustalanie cen; szkolenie personelu i

rozwoj.

Kierownik baru jest odpowiedzio|ny za codzienne prognozowanie przep+ywu konsumentéw; przydzie|onie
odpowiedniej |iczby procownikéw w odpowiedzi na zopofrzebowonie konsumentéw; zorzgdzonie i monitorowanie
stanéw magazynowych; sledzenie wszystkich form sprzedazy napojow; obowiqzki zwigzane ze sprzgfaniem i
przetargami.

Inspektor ds. bezpieczenstwa zywnosici to osoba, ktéra zostata przeszkolona w zakresie rozpoznawania i
unikania zagrozen zwiqzcmych z obsjrugq zywnosci w broniy uerug F&B. Powinien on posiodoé wazny cer’ryfikof
FSS i jest niezbedny w firmie $wiadczqcej ustugi F&B, aby mogt szkoli¢ i nadzorowaé innych pracownikow w
zakresie prowidjrowych procedur postepowania z zywnosciq.

Dzialy pomocnicze F&B
Ponizsze o|zio+y zapewniajg wsparcie dla dziatu Zywnosci i napojow:
Dziat porzgdkowy

Dziat porzqdkowy stara sie utrzymad kuchnig w czystosci i porzqdku, tak oby zo+ogo kuchenna mogb dziafa¢
wydojnie Gwarantuje réwniez, ze Wszysfkie norzqdzio i przybory pofrzebne do konkrefnego posijrku lub operacji
gofowania zos’rojry dobrze wyczyszczone i sg gotowe do uzycia.

Mycie naczyn

W przypadku obstugi baréw, bankietéw, salonéw i restauracji dziat zmywania naczyh jest odpowiedzialny za
dostarczanie czystych i suchych szklanek, zastawy stotowej i sztu¢cow.

Pranie

Dziat F&B jest w duzym stopniu zo|einy od dziatu pro|ni lub zewnq‘rrznych us*ug pr0|niczych, jeé|i chodzi o
terminowe dostarczanie suchej i pozbowionej zagniecen bie|izny.

Postawy i kompetencje personelu F&B w komunikacji z klientem

Znajomosé swoich obowigzkéw i rél, a takze posiadanie odpowiedniej wiedzy na temat produktéow spozywczych,
parowania zywnosci i napojéw, etykiety i metod obstugi to podejécie do zdobywania pewnosci siebie podczas
obs*ugi gosci. Wyg|qd robi dobre pierwsze wrazenie na goécicch. Podczas pejmienio obowiqzkc’)w pracownicy
F&B muszq dba¢ o higiene osobistq, czystosé i profesjonalny wyglgd. Uwainosé¢ jest definiowana jako zwracanie
szczegodlnej uwagi na szczegoély, zapamietywanie zyczen gosci i spetnianie tych wymagan tak szybko, jak to
mozliwe, z najwyzszym moi|iwym poziomem perfekch Zespé+ F&B Services musi mie¢ przyjemng, zywq i
przyjazng postawe przez ccﬂy czas.

Skuteczna komunikacja ma kluczowe znaczenie podczas rozméw ze wspdtpracownikami i goéémi. Stosowanie
jasnej i poprawnej komunikacji, a takze odpowiedniego jqzyko i fonu moze pomdc w erynnym przebiegu pracy
serwisu. Moze to po’rencj0|nie zapewni¢ gosciom duzo |epsze wrazenia. Podczas obs*ugi gosci pracownicy F&B
Services muszq rozumie¢ wartoéé¢ czasu. Skuteczne prowodzenie przep+ywu pracy serwisowej jest wspomagane
przez doktadny pomiar czasu i poczucie pilnosci. Uczciwosé i prawoséé to podstawowe wartoéci w obstudze gosci
w brcmiy hotelarskiej.
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4. PROWADZENIE ROZMOW HANDLOWYCH ZE ZNAJOMOSCIA SAVOIR VIVRE
Z ZAKRESU KUCHNI | HOTELARSTWA

NEGOCJUJE WARUNKI DOSTAW | ZAWIERA UMOWY Z DOSTAWCAMI
TWORZY PLAN ZAOPATRZENIA W OKRESLONYM HORYZONCIE CZASOWYM

ORGANIZUJE DOSTAWY ZYWNOSCI | INNYCH PRODUKTOW ORAZ SRODKOW
NIEZBEDNYCH DO FUNKCJONOWANIA HOTELU | KUCHNI (NP. SRODKOW CZYSTOSCI)

Zarzqdzanie tancuchem dostaw restauracii

Zorzqdzonie tancuchem dostaw w restauracjach to eroZony i skomp|ikowony temat. Dziatania zwigzane z
pozyskiwoniem surowcow, przetwarzaniem ich w tfowary nodojqce sie do sprzedozy i dostarczaniem ich klientom
nazywane sg lafcuchem dostaw. Praca z wieloma dostawcami specjo|izujqcymi sie w kozdej fazie fancucha jest
normalna. W rezultacie zorzqdzonie tancuchem dostaw wigze sie z ciqg’rym moniforowaniem i zorzqdzoniem
dostawcami w celu mctksymohzocji Wydojnoéci i wartosci. Zorzqdzonie lancuchem dostaw restauracji po|ego na
nawigzywaniu i ufrzymywaniu re|ocji z dostawcami Zywnosci w celu generowania pozycji — takich jok posiH<i -
ktére zaspokajajg potrzeby klientéw. Zarzgdzanie tancuchem dostaw restauracji gwarantuje, ze kazdy ,aktor” w
tancuchu dostaw robi to, co do niego nalezy.

Znaczenie zarzqgdzania lancuchem dostaw

Zorzqdzonie lancuchem dostaw jest |<|uczowym elementem koidej odnoszqcej sukcesy firmyA Etapy zorzqdzcmio
lancuchem dostaw w firmie nazywane sq operacjami. Rozpoznajgc prob|emy, ono|izujqc o|+erno+ywy i podejmujqc
decyzje doTyczqce opfymo|izocji procesu dysfrybucji, zorzqdzonie tancuchem dostaw odgrywo k|uczowq ro|q W
sukcesie kaidej Firmy. Firmy odniosq korzyéci Z procesu zorzqdzcmio lancuchem dostaw dziqki |epszej kontroli
zapasow, nizszym wydofkom operacyjnym i zwiqkszonej Wydojnoéci.

tancuch dostaw w restauracji

tancuch dostaw w restauracji obejmuje wiele podmiotéw i wiele etapéow. Po pierwsze, menedzer powinien
zidenfyfikowoé i negocjowa¢ umowy z dostawcami Zywnosci do restauracji, takimi jok ro|nicy i hur‘rownicy
Zywnosci, a takze sprzedowcomi oferujqcymi pojemniki na wynos i ortyku’ry papiernicze. Znalezienie partneréw
dosfqrczojqcych surowce do restauracji jest wyzwaniem logistycznym. Produkcja to proces przeksztalcania
SUrowWcoOw w produkfy nodojqce sie do sprzedoiy.

Dysfrybucjo po|ego na dostarczaniu klientom towaréw nodojqcych sie do sprzedozy. Logisfyko w restauracji
moze by¢ tak prosta, jak transport positkéw z kuchni do jadalni, lub tak skomplikowana, jak dostawa do doméw

klientow.

W ideo|nym Swiecie Wszys‘rko przebiego sprawnie po ustanowieniu tlancucha dostaw poprzez negocjacje z
dostawcami. Zaklécenia w dostawach do restauracji sq zber powszechne i majg ogromny ijryw na sektor.
Wielu pracownikéw zatrudnionych w rolnictwie i dostawach zywnosci moze nie by¢ w stanie pracowaé z powodu
niebezpiecznych warunkoéw i blokad.

Zorzqdzcmie zapasami i zorzqdzonie lancuchem dostaw sq ze sobq nierozerwalnie zwigzane. Kontrola ZApasoOw
jest k|uczowym elementem {ancucha dostaw. Pomaga w utrzymaniu zadowolenia klientéw, a jednoczeénie
zapewnia Wydojnq prace kuchni. Zorzqdzonie zapasami obejmuje éledzenie, jakie moJrerioer i zapasy kuchnia
ma pocl quq, ctby przewidziec’, kiedy zapasy sie wyczerpiq i trzeba quzie z}ozyé ko|ejne zamowienie. Wp}ywo
fo na decyzje dofyczqce zokup()w i popytu.
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Make sure you have enougn promofiono| materials on hand. Make sure you have odequo‘re supp|ies to meet the

increased demand if you're presenting a new dish or sending out coupons for a specific item. Make sure your
marketing efforts are in sync with the availability of your supply chain.

Using software, you may increase the eﬁticiency of your restaurant. Restaurant Tecnno|ogy, such as supp|y
chain management and inventory management software, is moking the fime-consuming but crucial chores of
inventory management, reordering restaurant supp|ies, connecting with vendors, and Trocking supp|y de|ivery
easier. Certain tools can reduce the amount of time it takes to comp|e‘re these tasks. You can even automate
many of these tasks if restaurant’s POS system has inventory management copobi|iﬂes built in or interfaces with

supp|y chain management solutions.

Follow your supp|y all the way fo the source. It's crucial to know where your raw ingredienfs come from if you
want fo keep your meals safe. Keep an eye on ogricu|+uro| reports from the locations where your produds are
sourced so you may anficipate supp|y chain interruptions and pivot by chonging up your menu or supp|y order.

Zarzqdzanie tancuchem dostaw w restauracji

Rozg|qdonie sie za najtanszymi cenami orrykuréw resrourocyjnycn, korzys’ronie Z oprogramowania do
zorzqdzonio zapasami i uerugi dostarczania zywnosci pomaga zaopatrywad kucnnie. Restauracje zyskujq dzieki
uczciwej ofercie, go|y o|os’rowcy konkurujq o biznes. Dostawcy powinni b\/é regu|ornie poddowoni ponownej
ocenie. Przynajmniej raz w roku nalezy przeanalizowaé¢ wydajnosé¢ dostawcow i rozwazyé zmiane dostawcy, jesli
dosfepne sqQ |epsze oFerer i uerugi. Nie musisz pracowaé z tym samym dosrowcq przez cate zycie, ale najpierw
upewnij sie, ze nie urknqueé w 2crc|nycn d}ugoferminowycn umowach, z krérycn nie mozesz sie wydos’roé.

Sita thwi w liczbach, wiec dorqczenie do grupy 0séb umozliwia uzyskonie |epszycn stawek na tfowary poprzez
dorqczenie do organizacji zokupéw zbiorowycn niz samodzielnie.

Wspotpracuj z dostawcami restauracji, ktérzy mogq obstugiwa¢ wiecej niz jeden etap tancucha dostaw, aby
usprawni¢ tancuch dostaw. Na przyktad, zamiast wymogu wiasnego odbioru produktéw, poszukaj dostawcow
zywnosci dla restauracji, ktérzy mogq je pozyskac i przywiezé do ciebie.

Upewnij sie, ze masz pod rekq wystarczajgcg iloé¢ materiatow promocyjnycn. Upewnij sie, ze masz odpowiednie
zapasy, aby zaspokoié¢ zwiekszony popyt, jesli prezentujesz nowe danie lub wysytasz kupony na okreélony produkt.
Upewnij sie, ze Twoje dziatania morkefingowe sg zsyncnronizowone z dosfepnoéciq Twojego lancucha dostaw.

Korzystajgc z oprogramowania, mozesz zwiekszyc’ efekrywnoéc' swojej restauracji. Tecnno|ogie restauracyjne,
takie jak oprogramowanie do zorzqdzonio lancuchem dostaw i zapasami, quoTWiojq czasochtonne, ale
kluczowe zadania zwigzane z zarzqdzaniem zapasami, zmiang kolejnosci zaopatrzenia restauracji, fgczeniem
sie z dostawcami i $ledzeniem dostaw. Niektére narzedzia mogqg skréci¢ czas potrzebny do wykonania tych
zadan. Mozesz nawet zautomatyzowadé wiele z ercn zadan, jeé|i system POS restauracji ma wbudowane funkcje
zarzqdzania zapasami lub interfejsy z rozwigzaniami do zarzgdzania fancuchem dostaw.

Sled? swoje dostawy az do zrédta. Wiedza o tym, skgd pochodzqg surowce, jest kluczowa, jesli chcesz, aby Twoje
positki byly bezpieczne. Sled? raporty rolnicze z miejsc, z ktérych pochodzg Twoje produkty, aby méc przewidzie¢
przerwy w tancuchu dostaw i zmiany poprzez zmiane

Jak efektywnosé¢ tancucha dostaw moze poméc zwiekszy¢ rentownosé i sprzedaz

Proces koordynowonio produkcji, dostaw i sprzedozy w celu zospokojenio popytu klientéw jest znany jako
Zorzqdzonie lancuchem dostaw. Zorzqdzonie fancuchem dostaw restauracji ma kluczowe znaczenie, poniewaz
moze przynies¢ firmie korzysci, takie jak zwiekszona sprzedaz i rentownosé. Po pierwsze, kiedy ,ogniwa” fancucha
dostaw mogq przekazywa¢ informacje, mogq efektywniej ze sobqg wspétpracowaé. W wyniku tej wspodtpracy
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quziesz miec wiqkszq konfro|¢ nad SWojq firmq i bgdziesz w stanie tatwiej zwiqkszoc’ marze zysku. Wspotpraca

zmniejsza rownies ryzyko, co prowadzi do oszczednosci kosztéw. Po drugie, wydajnosé fancucha dostaw pozwala
obnizy¢ koszty zapaséw. Wreszcie, usprawniony lancuch dostaw zapewnia dosfqp do imtormocji i ulatwia
powiadamianie klientéw o opdznieniach w ustugach lub dostawach.

Z drugiej strony zorzqdzonie lafcuchem dostaw moze by(’: trudne, poniewaz zawierd wiele ruchomych elementéw,
ktére muszq ze sobg wspétpracowaé, aby zapewnié¢, ze produkty sq dostarczane na czas i bez bltedéw. Sprawnie
dzio*ojqcy lafcuch dostaw wymaga koordynacii miqdzy planowaniem, projektowaniem, produkch/budowq/
rozwojem, dystrybucjg (wprowadzanie produktéw do produkeji), eksploatacjq (prowadzenie tancucha dostaw) i
wycofaniem z eksploatacji (zarzgdzanie ostateczng utylizacjg produktu).

Od zaopatrzenia po dysfrybuch, zorzqdzonie tancuchem dostaw to proces obejmujqcy p|onowomie i reo|izoch
zadan. Zapewnia terminowqg dostawe towaréw od zrédia do klienta. Aby to osiggngé, menedzerowie fancucha
dostaw muszg uwaznie obserwowaé caly proces, aby zapewni¢ plynnosé¢ operacji biznesowych. Restauracje,
kawiarnie, bory szybkiej obsjrugi, puby, o|e|iko’resy, zok’rody produkujqce Zywnos¢, przedsiqbiors’rwo cateringowe,
us}ugi fransportu zywnosci i inne sq czescig sektora napojow spozywczych Pakowanie, a takze gotowanie,
fransport i podowonie zZywnosci i napojow to mozliwe podmiofy w fej bronzy. Branza restauracyjna jest
konkurencyjno, c”ofego musimy zapewnié, ze nasze zorzqdzonie tancuchem dostaw jest na réwni z noj|epszymi

w brcmzy.

Zmniejsza sie marnowanie zywnoéci - nawet 10% zywnoéci kupowonej przez restauracje jest marnowane, zanim
trafi do klienta. Restauracje kupujq o wiele za duzo jedzenio na raz, co powoduje, ze psuje sie ono przed
dostarczeniem klientom. Zarzqdzanie tancuchem dostaw moze poméc w ograniczeniu strat. Wydatki na zywnosé¢
zazwyczaj stanowiqg od 28 do 35 procent co*kowifych kosztow restauracji. Kiedy zywnos¢ jest tracona lub psuje
sie, liczba ta wzrasta. Restauracje mogg korzysfoc’: z zorzqdzonio zapasami, oby uwazniej obserwowa¢ swoje
jedzenie i zakupy, utatwiajgc $ledzenie zakupéw i dokonywanie platnoéci na rzecz dostawcéw. Zarzgdzanie
zapasami ogranicza marnotrawstwo, obniiojqc koszt sprzedowonych tfowardow, a co za tym idzie, Zwiqkszojqc
przychody. Utrzymywanie dosfepnoéci skladnikéw dla wszysfkich pozycji w Twoim menu, oby pomoc sToerm
klientom i zapewni¢ im zadowolenie, zapewniajgc wiekszqg liczbe zadowolonych konsumentéw.
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5. ZAPEWNIENIE DZIALALNOSCI ZGODNIE Z PRZEPISAMI

UTRZYMANIE BEZPIECZNEO | ZDROWEGO SRODOWISKA PRACY
STOSOWANIE ZASAD BHP | PPOZ

STOSOWANIE ZASAD OCHRONY WEASNOSC]

STOSOWANIE PRZEPISOW OCHRONY SRODOWISKA
PRZESTRZEGNIEA ZASAD SYSTEMU HACCP

MONITOROWANIE POZIOMU HIGIENY NA TERENIE RESTAURAC]I

Bezpieczenstwo restauracji

Restauracje podlegajg réznym przepisom o|o+yczqcym bezpieczenstwa. Restauracja musi utrzymywadé s’robi|nq
baze klientéw i entuzjastycznych pracownikéw, przestrzegajgc jednoczeénie réznych norm i wytycznych
dofyczqcych bezpieczehsqu Chociaz ustawodawstwo |<Qz'o|ego kraju quzie sie nieco rozni¢, wytyczne quq
zasadniczo podobne.

Zagrozenia dla pracownikéw

Praca w restauracji jest z natury ryzykowna. Pracownicy kuchni postugujg sie réznorodnymi narzedziami o
ostrych krowqdzioch czy niebezpiecznym sprzetem i spedzojq czas w otoczeniu otwartego ognia i gorqcych
powierzchni. Pjryny, tuszez i resztki jedzenio sq czesto rozlewane na poc”ogg, co utrudnia utrzymanie réwnowagi.
Roztwory do czyszczenia restauracji zawierajq réznorodne silne chemikalia, ktére w przypadku niewtasciwego
uzytkowania mogg by¢ zrgce lub niebezpieczne. Podnoszenie ciezaréw jest powszechng czeiéciq pracy. Diugie
i pdine godziny pracy e powszechne w tym sektorze, co przyczynia sie do zmeczenia, co moze prowadzi¢ do
r()znych szkod. Wszysfkie te obowy sq rozwigzywane przez liczne organy regu|ocyjne w bronz’y.

Wytyczne dotyczqgce miejsca pracy

Organy rzqdowe usfo|ojq szereg zasad pracy w res‘rourocjoch. Miejsce pracy powinno by(’: ufrzymywane
w czystosci i porzqdku, a noze i sprzet powinny byc’ dobrze utrzymane i bezpiecznie przechowywone, go|y
nie sq uzywane. Podlogi nalezy okresowo czyici¢ i zabezpiecza¢ matami antyposlizgowymi lub srodkami
cmh/poéhzgowymi. Zwiqzki ’roksyczne muszq byé odpowiednio przechowywone, a pracownicy muszg miec dos*qp
do szkolen, kart charakterystyki oraz odpowiednich érodkéw ochrony osobistej podczas pracy z nimi. Uzywanie
wozkow do przenoszenia rzeczy moze zmniejszy¢ iloé¢ wymaganego podnoszenia. Przepisy pracy ograniczajq
dhugos¢ zmian i nadgodzin, aby zapobiec zmeczeniu.

Projektowanie i logistyka

Poniewaz tak duzq czeé¢ podiogi nalezy przeznaczy¢ na jadalnie, kuchnie restauracyjne i pomieszczenia
przygotowawcze sg czesto mate i zattoczone. Wyjécia i o|rogi ewokuocyjne muszg by(’: zawsze widoczne i dos’rqpne
Aby zagwarantowaé odpowiednig temperature i jakoé¢ powietrza, wentylatory i wywiewy muszq by¢ zgodne
z lokalnymi normami zagospodarowania przestrzennego. Aby zachowa¢ jakos¢, suche magazyny muszg by¢
trzymane z dala od zrédet ciepla i wilgoci. Artykuly spozywcze muszq byé¢ przechowywane co najmniej szeéé cali
nad ziemig na péjrkoch lub p|0‘rformoch, oby uniknqc’ zepsucia i robactwai.

Zapobieganie zanieczyszczeniu

Roéznorodne chemikalia mogqg zanieczyszczac zywnosé, stwarzajgce biologiczne, chemiczne i Fizyczne zagrozenia.
Srodki czyszczqce sq czestym zrédlem zanieczyszczen chemicznych. Nie wolno ich przechowywaé w poblizu
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miejsc przygotowywania zywnosci, oby uniknqc’ niezamierzonego zanieczyszczenia przez rozpryski. Pestki oliwek,

Wykobczki, odlamki szkla i inne ciala obce w posijrkoch to przyHody zagrozen fizycznych. Aby zmniejszy¢ to
ryzyko, operacje przygotowywania zywnosci nie mogg by¢ umieszczane pod schodami lub pomostami. Rézne
mikroorgonizmy, ktore powodujq choroby przenoszone przez zywnos$¢, sg k|osyfikowone jo|<o zagrozenia
bio|ogiczne i sq przede Wszysfkim kontrolowane poprzez konfro|@ higieny i femperatury.

Bezpieczne obchodzenie sie z zywnoscig

Bezpieczne obchodzenie sie z zywnoscig opiera sie na kilku podsfowowych koncepcjoch. Pierwszym z nich sqQ
warunki higieniczno—scniforne Przed przystgpieniem do przygotowywania posi+kéw kucharze muszg oczyscic i
zdezynfekowoé miejsca przygotowywania posHkéw oraz naczynia, a takze odpowiednio umy¢ rece. W kozdym
miejscu pracy muszg znojdowoé sie stanowiska do mycia qu, a niektére stany wymagajg uzywania 5Tery|nych
quowiczek Niego‘rowcmych oOWOoCOW i wdarzyw nigdy nie no|e2y clo’rykoé przyboromi ani powierzchniomi
uzywanymi do posHkéw wysokiego ryzyko, takich jok surowe mieso lub drob. Dobrym pomys+em jest odlozenie
oddzie|nych miejsc do przygotowywania lub przyboréw dla koz’dego rodzaju skladnika, jesli to mozliwe.

Czas i temperatura

Glownymi czynnikami wplywajgcymi na ryzyko choréb przenoszonych przez zywnoéé¢ sq czas i temperatura.
Bakterie iinne drobnous’rroje mozna znalezé w prawie koidej Zywnosci, ale po’rrzebujq czasu i dobrych warunkéw,
aby sie rozmnazaé i stanowig zagrozenie. Aktywnosé bakterii znacznie spowalnia, gdy zywnos¢ jest chfodzona w
temperaturach ponizej 4 stopni Celsjusza i powyzej 60 stopni Celsjusza. ,Strefa niebezpieczna” dla bezpieczenstwa
Zywnosci odnosi sie do zakresu temperatur pomiqdzy fymi dwoma skrojnymi wartosciami, w k’rér\/m mogg
rozwija¢ sie zarazki. Aby zmniejszy¢ ryzyko choréb przenoszonych przez zywnosé, restauratorzy muszg regulowaé
swoje postepowanie z zywnosécig w taki sposéb, aby zywnoé¢ znajdowata sie w strefie zagrozenia jak najkréce;.

Zdrowie i bezpieczenstwo w restauracjach: podstawowe zasady

Wszysfkie restauracje powinny przeprowodzoé czestq ocene ryzyko dla zdrowia i bezpieczehsfwo. Wigze sie to ze
sprowdzeniem res’rourocjiiziden’ryfikowoniem Wsze||<ichzogroz'eh,k’rére mongoszkodzic’ procownikom lubklientom.
Ocena ryzyko dla restauracjipowinna wykozoé,czy restauracja robiwysfo rczojqcoduzo, oby z*ogodzié*e zagrozenia.
W restauracjach, zakladach produkujqcych Zywnos¢ i oferujqcych dania na wynos wymagana jest solidna
proceduro oceny ryzyko. Lista zagrozen w miejscu pracy jest niemal nieograniczona - piekorniki i Fryfkownice sq
oczywistymi przykjrgdomi, ale sg fez inne, mniej widoczne.

OBOWIAZKI W ZAKRESIE BEZPIECZENSTWA | HIGIENY PRACY W RESTAURAC]I

Bezpieczenstwo

Przewde wszystkim nalezy sie upewni¢, ze produkt nadaje sie do spozycia: deklarowana jakosé¢ zywnosci jest
wlaéciwa, bez dodawania, usuwania ani nie frokfujqc jej w sposdb, ktory sprawia, ze jej spozycie jest niebezpieczne.
Nie wprowadzajw bigd poprzez etykietowanie, reklame lub morkefing.3|edi,gdzie nabyltes zywnos¢ (ibqdz w stanie
jg przedstawié w razie pytania) - nazywa sie to ,mozliwoéciq éledzenia” Usun niebezpieczng zywnoéé¢ i utwérz raport
o zdarzeniu, oby poinformowoé ludzi, |<ieo|y Zywnos¢é zostata Wycofcmo lub Wycofono, c||oczego zostala Wycofono
i co powinni z tym zrobi¢. Zadbaj o widocznoé¢ swojej oceny bezpieczenstwa zywnosci. Dodatki stosuje sie
wy+qcznie W Zywnosci dopuszczonej do stosowania w tej konkrefnej Zywnosci.

Higiena

Stwoérz plan higieny w oparciu o zasady analizy zagrozen i krytycznych punktow kontroli (HACCP). Upewnij sie,
ze ,,moferiojry majgce kontakt z 7ywnoéciq” (takie jak opokowcmio, sprzet do przetwarzania zywnosci, naczynia
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kuchenne i powierzchnie) nie przenoszg niczego na zywnos¢, z kférq majqg kontakt, ani nie prrywojq na niq.

W przypoo”(u kontroli n0|e2y przestrzegad zasad HACCP w celu ochrony Zywnosci przed mikroorgonizmomi.
Zorzqdzoj alergiami pokarmowymi i przejmuj odpowiedzialnosé¢ za szkolenie personelu w zakresie higieny.

Zlecenie wykonania ustugi bezpieczenstwa i higieny pracy

W wielu krojoch agencje rzqdowe opub|i|<owo+y ins‘rrukcje i szob|ony dofyczqce oceny ryzyko. Obejmujq one
fypowqg ocene ryzyko oraz uHody po|i+yki bezpieczehs’rwo i higieny pracy w kuchni, ktére mozna wype+nic’
niezqunymi informacjami. AHemofywnie wiele restauracji i kuchni zatrudnia doéwiodczonego eksper’ro ds.
zdrowia i bezpieczenstwa w branzy kulinarnej, aby w ich imieniu przeprowadzit ocene ryzyka.

Certyfikat Higieny Zywnosci

W wielu krojoch osoby zajmujgce sie zywnoscig nie muszg posiodoé $wiadectwa higieny, ctby przygotowywad
lub podawa¢ zywnosé. Kazda osoba majgca kontakt z zywnosécig powinna czesto myé rece wodq i mydtem przez
co najmniej 20 sekund. Z kolei firmy zajmujqgce sie zywnoscig majg mnéstwo obowigzkéw. Obecnie za wszelkie
szkolenia higieniczne swoich procownikéw odpowiedzio|ne e {irmy. Moze to by(’: nieformalne szkolenie w miejscu
pracy lub czesc usfrukfuryzowonego programu, ale musi ono mie¢ miejsce i byc’ odpowiednie dla Twojego obszaru
dziatalnosci. Operatorzy przedsiqbiors’rw spoZywczych powinni przestrzegad wy‘rycznych agencji rzqdowych
dofyczqcych eroéciwych standardéw higieny, a takze procesu HACCP. Jesli k*éryko|wie|< z T\/ch objowéw wystgpi
u jokiejko|wiek osoby majgce;j kontakt z Zywnoscig, powinien on poddoé sie izo|ocji; Nnowy, Uporczywy kaszel;
bardzo wysoka temperatura; zmiana (lub utrata) zwyklego zmystu wechu lub smaku (anosmia).

Pracownicy powinni zna¢ zasady bezpieczenstwa zywnoéci i przestrzegaé Systemu Zarzqdzania Bezpieczenstwem
Zywnosci (FSMS), ktéry uwzglednia aktualne wytyczne higieny zywnosci i procedury HACCP. Nalezy podkresla¢
znaczenie bordziej regu|ornego mycia qu i irmych czynnosci higienicznych. Przedmio’ry i powierzchnie no|e2y
regularnie czysci¢ i dezynfekowa¢. Nalezy zachowaé¢ ostroznoéé¢ podczas pakowania, czyszczenia i usuwania

odpadow.

Konsumenci majg prawo oczekiwa¢, ze kupujqc i spozywajgc zywnosé bezpiecznq i Wysokiej jakosci. Maijg
prawo wyrazaé¢ swoje poglgdy na temat procedur, standardéw i dziatan w zakresie bezpieczenstwa zywnosci
sfosowonych przez rzqdy i przemysjr w celu zapewnienia, ze dosfowy ZyWnosci spejrniojq fe wymagania. Podczas
gdy konsumenci, rzqdy i inne podmioty odgrywajq wazng role w zapewnianiu bezpieczenstwa i jakosci zywnosci,
w spoteczenstwach wolnorynkowych przemyst spozywczy ponosi gtéwng odpowiedzialnosé za inwestowanie
zasobow fizycznych i zorzqdczych wymogonych do wdrozenia odpowiednich kontroli - przemysjr nodzorujqcy
produkcje i codziennego przetwarzania zywnosci, od surowcow po goftowy produkf.

Dla bronZy spozywczej kontrola zywnosci to szerokie slowo obejmujqce szeroki zakres elementéw. Poziomy
skladnikéw odzywczych w skladnikach zywnosci i formutowanie zywnosci o profilach odzywczych, ktore
przyczyniajg sie do zainteresowania konsumentow zdrowq diefq; bezpieczehsfwo - ustalanie standardow zagrozen
’roksyko|ogicznych i mikrobio|ogicznych oraz ustanawianie procedur i prok‘ryk zopewnictjqcych ich przestrzeganie;
odzywianie - utrzymywanie poziomu sktadnikéw odzywczych w skladnikach zywnosci i formutowanie zywnosci
o profi|och odZywczych, ktére przyczyniajg sie do zainteresowania konsumentéw zdrowq diefq. Zapewniane
sq wiasciwosci sensoryczne, takie jak smak, zapach, smakowitoé¢ i wyglad. Zapewnianie wiaéciwosci, takich
jak wygoda, opakowanie i okres przydatnosci do spozycia, ktére zapewniajg uzytecznoéé konsumenta i korzysé
ekonomicznq. Za niektére z erch cech, takie jak wartos¢, odpowiodojq wy+qcznie firmy i klienci, natomiast za
inne, takie jok bezpieczehsfwo, odpowiodojq rzqdy, przemysjr i konsumenci.

Ustalanie i wdrazanie standardéw zywnoséciowych (ANALIZA ZAGROZEN | KRYTYCZNY PUNKT
KONTROLI - HACCP)
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U podstaw wszystkich dzialan zwigzanych z kontrolg zywnosci lezy ustanowienie standardéw bezpieczenstwa,

jokoéci i e*ykie*owonio. qudy i rzqd odgrywojq gjréwnq ro|Q w ustanawianiu pewnych standardéw kontroli
Zywnosci. Ro|q rzqdéw krajowych jest ustanowienie jednolitych norm bezpieczenstwa, tak aby wszyscy konsumenci
ofrzymoh rowny poziom ochrony; WSZYyscy producenci Zywnosci, zarowno krojowi, jok i zagraniczni, sq traktowani
rbwno poprzez stosowanie ’rych somych poziomow bezpieczehs’rwo; konsumenci e informowani o sfosowonych
standardach ochrony.

Programy zapewniania jakoéci e obecnie opracowywane ze szczegdlnym naciskiem na wykorzystanie technik
analizy zagrozen i krytycznych punktéw kontroli (HACCP), co jest podejsciem opracowanym przez przemyst
spozywczy i dobrowolnie przyjmowanym na szerokq sko|Q przez ostatnie 20 lat. Podejécie to sklada sie z kilku
elementow:

Przeprowodzenie omo|izy zagrozen w celu ziden’ryfikowonio zagrozen i niezbgdnych srodkow kontroli;

- |o|en+y1cikocjc1 kr\/’rycznych punldo’w kontroli;

Ustalenie limitow kryfycznych dla koidego punkfu kon’rro|nego;

Ustalenie procedur monitorowania;

— Ustalenie procedur dziatan noprowczych;

Ustanowienie procedur Weryfikocji Zopewniojqcych podjecie krokéw noprowczych;

Ustanowienie odpowiednich procedur dokumentowania w celu zapewnienia, ze system kontroli jest
zdefiniowony i ze zapisy quq prowadzone w celu umozliwienia audytu i Weryfikocji, czy system jest

wlasciwie stosowany.

Szkolenia sq istotnym elementem HACCP i wszystkich dziatan operacyjnych zwigzanych z produkcjg bezpiecznej
ZyWnosci wysokiej jokoéci. Aby osiggng¢ ten Wynik, Wszysfkie osoby zatrudnione przy produkcji Zywnosci muszg
zosta¢ doktadnie przeszkolone w zakresie swoich obowigzkéw.

Podobnie kontrole dostawcéw i dysfrybu‘roréw sq niezqune do produkcji i wprowodzonio do obrotu bezpiecznej
zywnosci wysokiej jakosci. Producenci muszq upewnié sie, ze dostawcy ich skladnikéw przestrzegaijq rygorystycznych
Specyfikocji. Odbywo sie to na pods’rowie ustalen umownych, Weryfikowonych za pomocq so|io|nego systemu
testowania i, w wielu przypodkoch, inspekcji dostawcow na miejscu.

Celem Wszysfkich systemow zapewnienia jokoéci s’rosowonych przez producenféw i przetwoércow zywnosci jest
wytwarzanie bezpiecznych produkféw speJmiojqcych specyfikocje producenfo, w tym wymagania ustanowione
przez rzqdy. Konsekwench fego jest zopobiegonie przedos’rowoniu sie na ryne|< produkféw niebezpiecznych
lub niskiej jokoéci. W przypodku awarii systemu nct|eiy Wdrozyé procedury mozliwie nojszybszego Wyco{cmio
produktéw z rynku, aby w mozliwie najwiekszym stopniu chroni¢ zdrowie konsumentéw i reputacje marek, ktorych
fo do’ryczy.

Na poziomie krojowym i miqdzynorodowym foczy sie obecnie debata na temat szeregu kwestii zwiqzonych
z kontrolg zywnosci, dotyczgcych na przyklad mikroorganizméw chorobotwoérczych, alergenéw, zywnosci
genetycznie modyfikowonej, subsfoncji zonieczyszczojqcych (w fym pesfycydéw), napromieniania i oznaczania
wartosci odZywczej. Sqg to sprawy wazne i skomphkowone, wymagajgce uwagi. Kwestie kontrolne znojdujq sie
na réinych e’rgpoch rozwigzywania i ich rozwigzanie w sposéb noukowy, prokfyczny i jedno|i+y bgdzie Wymogolo
znacznego wysiH<u. Przemys+ uznaje, ze konsumenci odgrywojq okfywnq, wazng ro|Q W procesie kontroli Zywnosci
poprzez swoj udziat w procesie ustanawiania norm oraz dyskusje na tematy naukowe i techniczne.
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Jest oczywiste, ze kontrola Zywnosci wigze sie z wieloma ‘rrudnymi kwestiami. Niektére z nich majqg charakter
wysoce ’rechniczny, inne sq czesciowo Techno|ogiczne, a czesciowo po|i+yczne. Z punkfu widzenia konsumentéw
systemy kontroli zywnoéci muszg zapewnial znaczgcg ochrong przed rzeczywistymi i waznymi zagrozeniami.
Wreszcie, przemyst potrzebuje standardéw, ktére pozwolg na elastycznoéé i wydajnoéé w produkcji i sprzedazy
7ywnosci, ktéra bedzie stuzy¢ jego klientom - konsumentom na catym $wiecie.
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KWALIFIKACJA 3. ZARZADZANIE
W BRANZY HORECA

MODU:t 2: KOMUNIKACJA Z KLIENTEM

Elementy profesjonalnej obstugi klienta

Dlaczego dobra obstuga klienta w restauracjach jest wazna?

Dobra obsjrugo klienta jest wazna w broniy restauracyjnej, poniewaz moze zodecydowoé o ogc'>|nym sukcesie
lokalu. Oto lista powodéw, dla ktérych jest to tak wazne:

Zadowoleni klienci generujg wiecej pozyfywnych opinii i recenzji na temat Twojej restauracji.
Doskonata obstuga klienta moze zwiekszy¢ przychody.

Zadowoleni klienci majg wiekszqg szanse zosta¢ statymi klientami.

Zadowoleni klienci po|ec0jq obiekt szerszej spo}ecznoéci.

Djrugowiecznoéé firmy zwyk|e zo|ez’y od dobrej obsjrugi klienta.

ELEMENTY PROFESJONALNE) OBStUGI KLIENTA TO:

Rozwin swojg definicje ustugi

To, jak definiujesz us+ug¢, ksztattuje koidq in’rerokcjg z klientami. Ograniczone definicje ustugi opartej na
wymianie pieniqdzy na towar lub uerqu pomijajg ogé|ny sens obsjrugi klienta. ,,Uerugo" powinna zapewnié
klientowi cos wiecej niz +y|ko proo|u|<’r lub dziatanie podejmowone w jego imieniu. Powinno dostarcza¢ soTysFokcji
i niezapomnianych wrazen. Krotko méwiqe, klient powinien wyjé¢ zadowolony z wyniku transakeji - nie tylko
zodowo|ony, ale wrecz szczqéhwy. Zodowo|ony klient quzie nadal klientem kupujqcym i klientem powracajgcym.

Istnieje czyste matematyczne réwnanie rozwoju biznesu, go|y ma si¢ zodowo|onyc|'1 klientow.
1 © = 141 lojalnych klientow

1 @= stracono 10 potencjalnych klientéow

Jeden zodowo|ony klient pocigga za sobq jeszcze jednego pofencjo|nego klienta.

Jeden niezodowo|ony klient dzieli sie  swoim doéwiadczeniem z 10 pofencjo|nymi klientami, k’rérzy
nojprowdopodobniej nie skorzysqu z Twoich obiektéw w oparciu o rekomendoch.

Kim sq Twoi klienci?

Klienci to ludzie, ktérzy chcq zaplaci¢ uczciwg cene za wysokiej jakoséci ustugi lub produkty i czujg sie
uso‘rysfokcjonowoni zwrotem z inwestycji (stosunek jokoéci do ceny). Chcq tez, 2eby ktos sie nimi zoopiekowo{
Pofrzebujq kogos, kto zrozumie ich potrzeby i pomoze im odpowiedzie¢. Pofrzebujq kogos, kto potrzyma ich za
rece i przeprowodzi przez proces. Obsjrugo klienta zaczyna sie od umiejetnosci wstruchonio klienta i dowiedzenia
sie, czego poJrrzebuje lub chce, poprzez zadawanie pytan w uprzejmy i uwazny sposéb. Stosujqc whasciwe
pytania, mozna dowiedzie¢ sie wiecej o upodobaniach, antypatiach i pochodzeniu klienta.
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Oproécz klientow zewnetrznych” w kazdej organizacii istniejqg klienci wewnetrzni”. Klient wewnetrzny to kazda

osoba w organizacji, ktéra potrzebuje pomocy lub interakcji ze strony innego wspétpracownika, aby wypetni¢
swoje obowiqzki stuzbowe. Klienci wewnetrzni to wszyscy pracownicy/wspodtpracownicy. Pamietaj, ze wewnetrzny
tancuch klientéw jest taki sam jak zewnetrzny, wszyscy jesteémy klientami zaréwno wewngtrz, jak i na zewngtrz
organizacji. Wec”ug Grfykujru opubhkowonego w Wall Street Journal: ,,Z|e traktowani pracownicy ’rroldujq
klientow rownie zle.

W ostatnim czasie rynek pracy stat sie dla pracodawcow bardzo trudny, gdyz oferta pracy jest nizsza od
zapotrzebowania na prace w sektorze HoReCa. Majgc to na uwadze, klient wewnetrzny jest réwnie wazny, jesli
nie wazniejszy, jak klient zewnefrzny.

CHARAKTERYSTYKA KLIENTOW

Po przeprowadzeniu badan nad ludzkimi emocjami dr William Moulton Marston w 1928 roku opublikowat
ksiqz’kq Emocje normo|nyc|’1 ludzi. Wyjoénil, ze ludzie i|us’rrujq SWOje emocje za pomocg czterech typodw zachowan.
Twierdzil, ze te typy zachowan wynikojq Z poczucia siebie i in’rerokcji ludzi ze $rodowiskiem. OpoH fe cztery
fypy na dwoch podsfowowych wymioroch, ktore Werywojq na emocjonalne zachowania ludzi. Pierwszy wymiar
dofyczy tego, czy dana osoba posfrzega swoje otoczenie joko korzys#ne, czy niekorzysfne. Drugi wymiar dofyczy
tfego, czy dana osoba postrzega siebie joko osobq majgcg konfro|g lub brak kontroli nad swoim otoczeniem.

Wedtug tych badan naukowych klientéw mozna podzieli¢ wedtug ich cech behawioralnych na 4 gléwne grupy
stylow:

Dominacja - ludzie bezpoéredni, wymagajqgcy, zdecydowoni i preferujqcy szybkq i rzeczowq komunikocjg

Wp’fyw - ludzie entuzjastyczni, Wspéjrprocujqcy, inferokfywni, optymistyczni i preferujqcy komunikoch
dwukierunkowq.

Statosé¢ - ludzie zrownowazeni, harmonijni, cierp|iwi, Jro|eroncyjni, pragngcy komunikacji opartej na emocjach i

zrozumieniu.

Zgodnoﬁé - osoby chorok‘reryzujqce sie ono|i‘rycznoéciq, pemcekcjonizmem, dok}odnoéciq i dok}odnoéciq,
preferujqce komunikoch opartqg na faktach.

Wspéjrczesne badania behawioralne sugerujq, ze nojskufeczniejsi sqQ ludzie, kférzy rozumiejq siebie i innych.
[m |epiej kto$ rozumie swoje osobiste mocne i ograniczenia, w pojrqczeniu ze zo|o|noéciq do idenerFikowonio i
rozumienia mocnych i ogroniczonych stron innych, tym |e|oiej quzie w stanie opracowac strategie spe}niojqce
wymagania klientéw. Rezultatem bgdzie sukces w pracy i w spojrecznoéci.

Znajomosé stylow pozytywnie wplynie na efektywng komunikacje z klientami (zaréwno zewnetrznymi, jak i
wewnetrznymi), budowanie efekfywnych zespojréw, rozwigzywanie i zopobiegonie konfliktom.

Skuteczna komunikacja — interakcja spoteczna zawsze byla kluczem do sukcesu, a w niektérych przypadkach
nawet przetrwania, ale wraz z rozwojem Techno|ogii pojawia sie po’rrzebo |epszej komunikocji. NojskuTeczniejszym
sposobem na zdobycie zaangazowania i wspétpracy innych jest ,wejécie w ich $wiat” i ,wtopienie sie” w ich
ery| zachowania: obserwowanie mowy ciata dane; osoby, Jjak” sie zachowuje i wchodzi w interakcje z innymi.
Dopasowanie sie do ich ery|u sprawia, ze sqg to Wyjq’rkowe przezycia i soTysFokcjo z oferowonej us*ugi.

Budowanie skui‘ecznych Zespo’réw — ludzie e dla siebie zby’r surowi i nieustannie oceniajg zachowanie; c”o’rego
rozwoj zespoltu jest zwykle spowalniany lub wstrzymywany z powodu probleméw ludzkich. Swiadomosé réznic w
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zachowaniu ma bezpoéredni prryw na komunikoch, rozwigzywanie konfliktow i motywacje zespojru. Zdaniem

specjalistéw od rozwoju zespotéw, wiekszoéé zespoléw nigdy nie osiggnie wysokiej wydajnosci bez przeszkolenia
w zakresie modelu behawioralnego i zaangazowania w jego stosowanie od najwyzszego kierownictwa w dot.

Rozwiqzywanie i zapobieganie konfliktom - Zrozumienie podobienstw i réznic w stylu bedzie pierwszym
krokiem w rozwigzywaniu konfliktow i zopobiegoniu im. Zospokojojqc po‘rrzeby behawioralne donej osoby,
bedziesz w stanie zaradzi¢ wielu problemom, zanim one w ogoéle wystgpiq. Ludzie wolg, zeby nimi zarzgdzano
w okreslony sposéb. Niektorzy lubiq strukture, a inni nie. Niektérzy lubig pracowaé¢ z ludzmi, inni wolg pracowa¢
samotnie. Zarzqgdzanie ,strzatem w ciemno” nie sprawdza sie w XXI wieku.

BUDOWANIE SATYSFAKCJI KLIENTOW

1. Budowanie so’rysfckcji klienta to z+ozony proces, na kféry sk}odojq sie:
2. Rozwijanie przyjaznego podejécia do klienta

Zopewnienie profesjono|nych cech w obstudze klienta

1. Opracuj przyjazne podejscie do klienta

Bardzo wazne jest wypracowanie systemu i postaw promujqcych przyjazng obsjrugq klienta. Przez ,przyjazny
klientowi” rozumiemy postrzeganie klienta jako najwazniejszej czesci swojej pracy. Banat ,Klient ma zawsze racje”
wywodzi sie z przyjaznego klientowi $rodowiska.

Dwie kluczowe cechy ,Podejscia przyjaznego klientowi”:
Komunikacja
Budowanie zwigzku

Dwa g*éwne zadania udonych re|ocji z klientami to komunikocjo i rozwijanie re|ocjiA Nie wymagajg one Wie||<iego
wysiH<u, ale tez nie pojawiajqg sie nofychmiosf. Pozytywny dio|og/komunikocjo z klientami i rozwijanie Jrrwo’rych
re|ocji z klientami to prowdopodobnie dwie najwazniejsze cechy, do k’rérych no|eZy quyé w obstudze klienta. Co
oznacza obstuga klienta Jak wspomniano wczeséniej, obstuga klienta oznacza dostarczanie produktu lub ustugi
wysokiej jokoéci, ktéra zospokojo pofrzeby/chce klienta i sprawia, ze wraca.

Dobra obs+ugo klienta oznacza znacznie wiecej - fo ciqg+y sukces, zwiqkszone zyski, wi@kszq sofysfokcjg Z pracy,
poprawe morale firmy lub organizacji, |epszq prace zespojrowq i ekspcmsjq rynkowq uerug/produkJréw

2. Profesjonalne standardy w obstudze klienta

Profesjonalisci, ktérzy stale majg do czynienia z klientami (wewnatrz firmy i poza nig), muszq dgzy¢ do pewnych
cech, ktére pomogg im odpowiedzieé na po*rzeby klientow. Klienci majg wiele po’rrzeb, ale wyrdznia sie szes$é
podsmwowych po’rrzeb:

Zycz|iwoé<’: - najbardziej podstawowa i kojarzona z uprzejmosciq i uprzejmoscia.
Empatia - klient musi wiedzie¢, ze ustugodawca docenia jego pragnienia i okolicznosci.
Uczciwoé¢ - klient chce mie¢ poczucie, ze otrzymuje odpowiedniq uwage i rozsqdne odpowiedzi.

Kontrola - klient chce czu¢ swoje potrzeby, a wkiad ma wplyw na wynik.
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|nformocje - klient chce wiedzie¢ o produk‘roch i uerugoch. Pracownicy muszq znadé wszysfkie informocje

doTyczqce dosmrczonego przez siebie produk*u. Powiedzenie ,nie wiem” lub ,to nie méj dziat’ jest automatycznie
ponizane i degradowane w éwiadomosci klienta. Klienci cheg informaciji, lecz okazujq brak szacunku i nieufnos¢
wobec osoby, ktora powinna je posiodoé, ale ich nie posiodo.

Szacunek - okozywonie szacunku przy dbaniu o wewnefrzne zosody i regu|ocje wymaga nojwyzszych
umiejetnoéci zarzgdzania zachowaniem réwnowagi w podejsciu do klientéw.

D|0Jrego Menedzer w HoReCa musi posiodoé Wszysfkie powyzsze cechy: z'ycz|iwoéc', empatie, wyczucie tego, co
sprowied|iwe i informocjg, oby tworzyc¢ i utrzymywac sofysfokch klienta.

Oprécz tych cech , aby zapewni¢ pozgdany poziom zadowolenia klienta, pracownicy muszq wykazaé sie
nastepujgcymi cechami:

Usmiech - nie ma nic |epszego niz usmiech i mita mina na powiftanie klienta, zwlaszcza jeé|i ma on skorgq.
Usémiech i uprzejma rozmowad pofrofiq nofychmios’r rozbroi¢ niezodowo|onego klienta. Wyraz twarzy nadaje
pozytywny ton jeszcze zanim zaczniesz moéwié. W Wiqkszoéci przypodkéw ideo|ny jest Zre|oksowony lub

przyjemny wyraz twarzy.
Kontakt wzrokowy - zawsze patrz w oczy klienta. Zwrocoj sie bezpoérednio do klientow.

Jak wyg|qo|osz - higieno osobista ma o|uz'y wp+yw na Twoich klientéw. Brudne rece, rozczochrane w+osy i
kiepski ubior mogg oznaczac¢ utrate skqdinqd zodowo|onego klienta. Podczas interakeji z klientami ubieraj sie
schludnie i profesjon0|nie, oby wzbudzi¢ szacunek i da¢ klientom zna¢, ze powaznie podchodzisz do swojego
stanowiska.

Uscisk dioni - podczas uscisku dioni z klientem oczekuje sie mocnego i profesjonalnego uscisku dioni. Ta czes¢
powitania jest obecnie powszechna zaréwno wéréd mezczyzn, jak i kobiet w érodowisku zawodowym.

Bqdi uwazny - eruchojqc klienta, pochy| sie lekko w jego sfrone i lekko kiwnij ngowq, oby pokozoc’, ze stuchasz.

Ton glosu - zawsze wyrazaj zyczliwoéé¢ i ugodowosé. Nie podnos glosu w gniewie lub frustraciji, bez wzgledu
na to, jak trudne lub meczgce moze byé zachowanie klienta.

Gesty rgk - uzywaj ruchéow rgk, aby podkresli¢ to, co moéwisz (nawet przez telefon) i podkresli¢ swoje uczucia.
Zwiaszcza prowodzqc klienta do wo|nego miejsca, w |<‘rérym moze usigs¢, uzywaj gestu, oby by* éwiodomy
kierunku.

Przestrzen osobista - to odleglos¢, w ktérej czujesz sie komfortowo miedzy Tobg a drugq osobq. Jeéli inna
osoba podchodzi do ciebie i narusza twojg przestrzen osobis‘rq, automatycznie | bez zastanowienia cofasz
sie. Czujesz sie niekomfortowo. Zochowctj odpowiedniq oo||eg}oé(': midey Tobq a klientem. Odpowiednio
przestrzen jest wazna, oby klienci czuli sie bezpieczni i niezagrozeni.

Postawa - opodniqcie na krzesle lub oparcie sie o sciane podczos inferokcji z klientem to pewne oznaki, ze
nie jeste$ zainteresowany klientem. Twoja poza lub postawa powinna wyrazaé uwage, zyczliwoséé i otwartosé.
Pochyl sie do przodu, zwré¢ twarz do klienta i kiwnij glowq, aby da¢ mu zna¢, ze jesteé zainteresowany. Sto;
prosto, nawet jeé|i nie masz bezpoéredniego kontaktu z klientem. Okozuj szacunek swojemu stanowisku pracy
i Wydorzeniom W miejscu pracy.

Obserwacja - zauwaz, jok zachowuje sie Twoj klient i na co pozytywnie reaguje, gdy éwiodczysz uerugq

Szczeécie - jesli pracownicy sg szczesliwi w swoim miejscu pracy, klienci réwniez bedq szczesliwi. Pamietaj, ze
wszysTko, co dobre dzieje sie w Twojej restauracji, quzie zosjrugq jej procownikéw. Menedzer musi zadba¢
o to, aby byli oni zadowoleni, regularnie z nimi wspéhorocujqc i upewniajgc sie, ze sq usofysfokcjonowoni.
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Powinien zapytaé procownikéw O opinie i sugestie na femat wszysfkiego, co mozna zmieni¢ w restauracji lub

w jej poblizu, aby zwiekszy¢ zadowolenie klientéw lub usprawni¢ wspédtprace z kuchnig/barem. Menedzer
powinien sprawia¢, ze czujq sie waznymi cztonkami zespotu.

Majqc osobistq relacje ze swoimi pracownikami, stworzysz szczesliwg atmosfere i zwiekszysz zadowolenie klienta.
Pamietaj, ze Twoi pracownicy Cie reprezentujg, wiec pokoz sie z jok noj|epszej sfronyl

Kazda firma w HoReCa ma swojg whasng kulture. Kultura obejmuje wizje, wartosci, normy, systemy, symbole,
jqzyk, zatozenia, przekononio, misje i nowyki. Lider ma ogromny prryw na Ku|furq Restauracji czy Hotelu,
zarébwno kierujqc sie poo|s+owowymi wartosciami, jok i wspierajgc je w zespo|e Lider musi pie|qgnowoc’ wartosci,
ktére sg wysoko cenione przez klientéw, na przyklad zyczliwos¢, uprzejmosé¢, empatie, sprawiedliwosé. W ten
sposéb pracownicy i klient bedg wyznawaé te same wartosci.

STRUKTURA STANDARDOW W BRANZY HORECA

Menedzerowie w HoReCa muszq ustali¢ i utrzymywac |iSTQ najwazniejszych standardow, ktére tworzg unikalne
doswiadczenia z |<|ienfomi/k|ienfomi, jok:

Obs+ugo klienta we wszysfkich ospekfoch
Profesjonohzm i wiedza persone|u.

Wydajnos¢ ustug, dobre samopoczucie gosci.
Gosécinnoséé i osobiste podejécie.

Wyg|qo| personelu, uzycie jqzyko, komunikacja.
Maniery i uprzejmoséé personelu.

Mozliwoéci i umiejetnosci sprzedazowe.

, W S$wiecie, w ktérym rzeczy w coraz wiekszym stopniu stajq sie towarami (zwlaszcza ustugami),
prawdziwym wyréznikiem staje sie osobiste doswiadczenie, ktére mozesz stworzyé w zyciu swoich klientéw
- Johno Bessanta.

Na pewno styszates o ,dodatkowej mili", ktorg wszyscy zachwycamy sie. Céz, w swiecie obstugi klienta i obstugi
klienta nie ma sposobu na obejécie tej Zosody - przynajmniej nic o czym wiemy. Musisz przejé dodo‘rkowq mi|Q
W bronzy, w kférej ostra konkurencjo jest normg, a komfort, przyjemnos¢ i zadowolenie klienta sq kluczowe,
konieczne jest inwestowanie w obsjrugq klienta na najwyzszym poziomie, zokjrodojqc, ze ostatecznym celem jest
sukces

Dla budowania sofysfokcji klientow i Zdobywonio przewagi komporofywnej nojwoiniejszych jest dziesiqé
standardéw:

1. Staraj sie o lojalnos¢

2. Konsystencja
3. Ustal jasne oczekiwania
4. Zbuduj érodowisko zespolowe
5. Swie¢ przykladem
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6. Wyrzezbi¢ nisze
7. Pracuj nad skuteczng strategiq PR
8. Nagradzaj lojalnos¢
9. Opanuj gre w mediach spo+ecznoéciowych
10. Umiejetnosci sq kluczowe
Opracujmy kazdy standard.

1. Staraj sie o lojalnos¢. Naucz sie by¢ elastycznym i dostosowywaé sie do wszystkich potrzeb klienta,
niezaleznie od tego, jak nieistotne mogg sie one wydawaé. Daj swojemu gosciowi wszystkie wiaéciwe
powody, dla ktorych powinien wréocié. W ten sposéb zbudujesz zaufanie miedzy klientem a swoim produktem
i zbudujesz sie¢ lojalnych klientéw, niezqunq w obliczu panujgcej ostrej konkurenciji, licznych marek o
ugruntowanej pozycji, réznorodnych koncepcji przepejmiojqcych rynek i niesjrychonych oczekiwan gosci.
—nii—wysokie oczekiwania. Kliendi, kférzy e zadowoleni z ogé|nego doswiadczenia ho’re|u/res’rourocji, z
pewnoscig odwiedzq hofe|/res+ouroch ponownie, niezaleznie od ceny, pakietu czy ofer‘ry, jokq otrzymaijg,
poniewaz komfort i zaufanie sg najwazniejsze, a cena jest jedynie czynnikiem W procesie Wyboru.

2. Konsystencja. konsekwencja w bronzy hofe|orsko—usjrugowej jest tak samo istotna jak powietrze, kférym
oddychamy. Bez tego biznes w koncu straci swoje filary i upadnie. Spéjnos¢ obejmuje kazdy aspekt
dziatalnoéci; jest to najbardziej gwarantowana forma utrzymywania wysokich standardéw i jakosci
we wszysfkim i przez coer czas. Zapewnianie doskonalej obsjrugi przez coer rok moze nog|e okaza¢
sie nieisfotne, jeé|i zostanie zniszczone przez pojedynczy bjrqd lub drobny bjrqd. Klient moze fok’rycznie
odrzuci¢ morkq z powodu tego jednego b}Qdu - i to jest duze nie-niel

3. Ustal jasne oczekiwania. Uznajgc znaczenie lojalnosci i zaufania miqdzy klientem « Firmq, jest rzeczqg
oczywistq, ze ustuga éwiadczona klientowi powinna by¢ réwnowazna (jesli nie wyisza) pod wzgledem
jokoéci, WYZszoScCi i standardéw oczekiwaniom stawianym przez hofe|/res’rouroch o oFerowonych i
promowanych produktach. Najmniejsze rozbieznosci pomiqdzy Lym, czego sie oczekuje” a ,tym, co jest
fokfycznie oferowane’ mogqg miec szkoo“iwy prryw na zaufanie klienta do uerug éwiodczonych przez
hotel/restauracje jako catos¢.

4. Zbuduj érodowisko zespojrowe. Wszyscy czfonkowie zespojru powinni pracowad jako zbiorowa jednostka,
aby osiggng¢ cele marki oraz przezwyciezy¢ codzienne wyzwania i przeciwnosci losu.

5. Swie¢ przy|<+oo|em Pozytywni |ic|erzy zespo}()w wszczepidjg swoim podw*odn\/m poczucie celu, deferminclch
w osiggnieciu sukcesu i si|nq wiare w swojq zdolnoé¢ do osiggniecia wyznaczonych celéw. Liderzy muszqg
dawa¢ przyklad, nadawa¢ ton pracownikom i uczyé¢ ich najlepszych metod interakcji z goéémi oraz
nojbezpieczniejszych i nojsku‘reczniejszych sposobéw rozwigzywania pojowiojqcych sie prob|emc’>w i
rozwigzywania pofencjo|nyc|’1 prob|emc’>w z Wyprzedzeniem.

6. Wyrzezbi¢ nisze. W i tak juz zatloczonej branzy ustugowej bardzo waine jest okreslenie, co i w jaki sposéb
oferujesz jakiej grupie docelowej. Stwérz wiasng nisze, aby klienci rozpoznali, ze jestes obiektem, ktory
warto odwiedzi¢ wéréd wszystkich konkurentéw.

7. Pracuj nad skuteczng strategiq PR. Specjalisci ds. public relations (PR) sq niezbedni w kazdym
przedsiqwziqciu biznesowym, poniewaz po|egojq na komunikocji szeptanej, oby pomoc zbudowa¢é
pozytywng reputacje danej marki i sprzedoc’ jej produkf docelowej grupie odbiorcow na podsfowie
réznych ustalen. Przyjecie skutecznej strategii PR nie tylko pomoze Ci zorganizowa¢ dziatania PR, ale
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takze podejmie strategiczne decyzje dofyczqce noj|epszych sposobéw wprowodzenio na rynek i sprzedoiy

produk’réw sprawnie i bez wysijrku

8. Nogrodzoj |ojo|noéé. Zdefiniuj bezkonkurencyjny program nogréd i lojalnosci dla swoich gosci. Takie
programy sg zazwyczdj wykorzystywane przez hotele w celu przyciggniecia i ufrzymania klientéw oraz
zochgcenio 0s6éb podrézujqcych stuzbowo lub irmych czgs‘rych gosci hofe|owych do Foworyzowonio tej
konkretnej marki lub grupy hoteli kosztem irmych, podczos przeg|qo|onio duzej |iczby ofert. Nie jest
tajemnicqg, ze klienci, zwlaszcza ci czesty, wo|q rezerwowadé hotele oferujqce takie programy premiowe i

lojalnoéciowe.

9. Opanujgrew mediach spo+ecznoéciowych. Media spojrecznoéciowe szturmem podbijry swiat. W dzisiejszych
czasach zadna firma, branza ani pomstr nie moze przedos’roé sie do opinii pub|icznej, chybo ze jest
sprytnie dosfosowony do mediow spo*ecznoéciowych. Uwierz w SI}Q pigknie skons’rruowonych przekozéw
i trafnie przekozywonych pomys%w, nie ’ry|ko poprzez content morkeﬂng, ale takze za poérednicfwem
mediéw spotecznosciowych, aby dotrze¢ do jak najszerszego grona klientéw. Platformy takie jak
Instagram, Facebook i Twitter okazaly sie niezwykle przydatne, jesli chodzi o podsycanie wéréd odbiorcow
- obserwujqcych, uzywajgc jqzyko mediow spojrecznoéciowych - poczucia g+oo|u produkf()w i uerug hotelu/

restauracji.

10. Umiejetnosci sq kluczowe. Zainwestuj w zespét doswiadczonych profesjonalistéw. Posiadanie odpowiednich
talentow na wiasciwym miejscu jest niezbedne do zorganizowania firmy i rozwijania umiejetnosci zespotuy,
kazdy w swojej dziedzinie. Przywodztwo, kreatywnosé, zarzgdzanie czasem, umiejetnosci organizacyjne,
silna eerko pracy, pozytywne nastawienie oraz umiejetnosé okcepfowonio |<ryfy|<i i wyciggania z niej
whnioskéw to cechy i umiejetnoéci, ktorych powinienes$ szuka¢ u potencjalnych pracownikéw. | wreszcie,
zaszczepiaj cztonkom swojego zespojru podejécie skoncentrowane na kliencie we wszysfkim, co robiq, i
inwestuj w budowanie ich wiedzy na temat goscinnosci, wypoczynku, zdrowia i dobrego samopoczucia.

Techniki radzenia sobie w trudnych sytuacjach

Zarzqdzanie klientami w hotelu czy restauracji to sztuka. Od obstugi trudnych klientéw, ktérzy bez wzgledu
na Wszysfko nigdy nie sqg zadowoleni, poO zapewnienie najwyzszej jokoéci uslug. Radzenie sobie z kwestiami
zwigzanymi z us+ugomi ho+e|owymi/resfourocyjnymi z indywiduo|nym podejéciem i ’rroskq moze przekszfo}cié
niezadowolonych klientéw w lojalnych klientow. Wiaséciwe zarzgdzanie klientami hoteli/restauracji prowadzi do
ich uso’rysfokcjonowonio, a sofysfokcjo klienta, j0|< wyjasniono wczesniej, jest jednq z nojwoiniejszych rzeczy w
bronzy restauracyjne;.

Menedzerowie i pracownicy branzy hotelarsko-gastronomicznej czesto spofykojq sie z trudnymi klientami.
Istniejq trzy rodzaje trudnych klientéw, ktérzy mogq mie¢ wplyw na pracownikéw hotelu/restauracii.

Zrzqdhwy klient bgdzie oceniat kazdy szczegdtl i narzekat - poczgwszy od sposobu skladania serwetek,
przez temperature w pomieszczeniu, az po podone jedzenie. Czesto zrzqo”iwi klienci nie sq niezadowoleni z
powodu Ciebie i Twojego hofe|u/resfourctcji. Nojprowdopodobniej zobierojq ze sobq codzienne Frusfrocje,
gdy wybierojq sie na positek, wakacje lub podréz s+u2bowq Pamietaj wiec, ze krytyka nie ma na celu Cie
zrani¢ - tfo po prostu sposéb na wybdowonie emocji. Nigdy nie Jrrok‘ruj fego osobiscie.

Spieszqcy sie klient to taki, kféry zawsze sie spieszy i chce, 2eby Wszysfko zostalo zrobione bardzo szybko.
Pamietaj, to ich s‘ry|, nic osobisfego. Mogq one znacznie odbiegoé od wartoéci obiektu i przez to Wydowoc'
sie trudne.
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Zer klient zazwyczaj jest bardzo ngoény, przek|ino lub zochowuje sie w sposéb grozgcy. Zdarza sie, ze usjrugo

nie jest na obieconym poziomie i klient ma racje. Czasem Wszys‘rko jest zrobione perfekcyjnie, jednok klient
miat inne oczekiwania. Pamietaj: klient ma zawsze racje”. Nawet jesli nie zgadzasz sie z klientem, zachowaj
spokdj i grzecznie sprébuj rozwigzaé jego skargi. Spetnienie wszystkich zyczen klienta moze nie by¢ mozliwe,
ale zawsze mozesz sprobowaé sprawié, aby poczuli sie doceniani.

We wszystkich przypadkach pamietaj, aby zawsze zachowa¢ sie uprzejmie, bez wzgledu na wszystko .

No|e2y pamietad, ze ci trudni klienci mogq tlatwo sta¢ sie Niezodowo|onymi Klientami, jesli w przypodku ich
prob|emu nie rozwigzemy go szybkoA Firma nie chce mie¢ niezodowo|onych klientow, poniewaz niezadowoleni
klienci czesto dzie|q sie swoimi skorgomi z innymi osobami i piszq zte recenzje na réinych forach i w mediach
spofecznosciowych. Dlatego musisz zachowaé¢ szczegdlng ostroznoéé przy zajmowaniu sie i rozwigzywaniu ich
prob|eméw, bez Wzg|Qo|u na to, jok bardzo jestes zowct|onyA Rozpatrzenie ich skorg moze sprawi¢, ze bgdq
wracaé po wiecej i po|ecoc’ Cie znajomym, krewnym lub osobom w mediach spo+ecznoéciowych.

Jesli nie pofrofisz sobie porodzié z Jrrudnym klientem, a Twoja odpowiedi na jego skorgq brzmi ,przepraszam,
to nie moja wina’, ,nic nie moge zrobi¢” lub ,koledzy w kuchni popetnili btgd”, oznacza to, ze obstuga klienta jest
kiepska. Dobra obstuga klienta oznacza odpowiedzialnos¢, odpowiedzialnosé¢ i podejmowanie dziatan w celu
usofysfokcjonowonio klienta. Wazne jest, oby moc porozumied sie z niezodowo|onym klientem. D|o+ego tez, oby
to zrobi¢, nalezy zastosowaé pewne techniki profesjonalnej obstugi klienta, aby zdoby¢ jego poparcie i nadal
mie¢ go jako klienta.

Metody radzenia sobie w trudnych sytuacjach z klientami
Kozdy z wymienionych ’rrudnych klientow stwarza inng sytuacje dla kierownictwa hoTe|u/resTcnurocji i procownikéw

Zrzedliwy klient. W restauracji przywitaj klienta z radosciq i zadbaj o to, aby kelner traktowat go mito. Nie
kto¢ sie z nim/nig. Wystuchaj grzecznie jego skarg, ale nie zachecaj go. Stosuj umiejetnosé¢ aktywnego stuchania
(stosowanie pytan oerorerch, porofrozowonie i podsumowywonie). Nie przejmuj sie nieuzosodnionymi skorgomi.
Jako procownik uzywaj powo|nego Wk|ejcmio i skupioj sie na faktach i orgumen’roch, ktére sq reo|isfyczne i nie
obrazliwe. Zachowaj dystans i qui peten profesjoncdizmu.

W hotelu zadbaj nie tylko o bezpoéredniq inferokch na wzor restauracii, ale takze o telefonowanie zwyprzedzeniem
w celu uzyskcmio informacji o irmych usjrugoch, z kférych klient jest znany lub z kférych chce korzysfoc’: podczos
pobytu. Jesli przyczyng ich zrzedliwosci bylo coé zrobione przez hotel, wowczas takie dzialanie powinno by¢
obowiqzkowe. W przypadku otrzymania ostrzezenia inne placéwki hotelowe powinny dolozyé wszelkich staran,
oby byc’ pogodnym i pomocnym. Nastroje sq zwyk|e przejsciowe, ale poprzedzojq zte posfrzeganie obsjrugi.
Nalezy zrobi¢ wszystko, aby poprawi¢ nastréj klienta.

Pospieszny klient . W restauracji poim(ormuj klienta z Wyprzedzeniem o przyb|i20nym czasie frwania usjrugi.
Zapytaj, ile czasu muszq qudzic’ w restauracji. Zapewnij noj|epszq moZ|iwq obs+ug¢ w danych okolicznosciach.
Zooferuj oHernoTywy, oby usjrugo bero krotka. Poniewaz procownik uzywa szybkiej pasty, mow szybciej i powtarzaj
polecenie tak krétko i szybko, jak to mozliwe.

W hotelu zapytaj, jaki jest ostateczny termin i co powoduje poépiech. By¢ moze quziesz w stanie zaproponowad
sugestie, ktére pomogq zlagodzi¢ pospiech. Na przyklad zadzwonienie z wyprzedzeniem i poinformowanie
klienta o spéznieniu lub zaoferowanie alternatywnych srodkéw podrézy, ktére bedq szybsze.

Wisciekly klient. We wszystkich przypadkach wystuchaj klienta, wyraz ubolewanie z powodu zdarzenia, ktére
bero przyczyng jego skorgi, podziqkuj klientowi za zwrécenie na to uwagi i sprébuj naprawié bjrqd
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Jesli klient jest bardzo ngoény, przek|ino lub Wydoje sie, ze zochowuje sie w sposéb grozqcy i znojduje sie

W pomieszczeniu z innymi klientami lub wspéhorocownikomi, popros$ go, oby poszedjr z Tobq do prywatnego
miejsca z dala od miejsca zdarzenia. Powiedz klientowi, ze chcesz poznaé¢ szczegdly, aby zrozumie¢ problem i
méc go rozwigzad. Popros klienta, aby usiadh O wiele trudniej jest zachowa¢ ztoé¢ z powodu powigzanych z nig
ruchow qu i ciala, gdy siedzisz. W o|u2ym stopniu e|iminuje to takze réznice wzrostu i zwigzane z niq poczucie
wladzy. Jesli klient nadal jest zly, zaproponuj mu drinka, zapytaj, czy ma co$ przeciwko temu, czy péjdziesz, i wez
kartke i dtugopis, aby zapisa¢, co méwi, abyé nie musiat polega¢ na pamieci lub moéwi¢, ze poéjdziesz i popros
kogoé starszego, oby jego prob|em mégjr zostac rozwigzany szybciej‘ Zréb Wszys’rko, co w Twojej mocy, oby W
uzasadniony sposéb zostawi¢ ich w spokoju na okoto szeé¢dziesigt sekund. Trudno jest zlosci¢ sie samemu. Nie
poéwiecaj jednak dziesieciu minut, poniewaz dasz im kolejny powéd do zlosci na ciebie.

Jesli PO pewnym czasie | przy uzyciu wszysfkich dosfgpnych technik, oby pomoc im uspokoié emocje, nadal quq
zachowywad sie groznie lub krzyczeé¢ i przeklina¢, powiedz im: ,Naprawde chce Panu/Pani poméc, ale nie moge
kontynuuj te rozmowe, chyba ze przestaniesz”.

Aktywne stuchanie

Jak wspomniano wczesniej, obstugujgc klienta, musisz mie¢ z nim dobrg komunikacje. Aby dobrze komunikowa¢
sie z klientem, trzeba nie tylko stysze¢, co méwi, ale takze aktywnie go stucha¢.

Akfywne stuchanie wymaga od stuchacza pe+nej koncenfrocji, zrozumienia, udzielenia odpowiedzi, a nastepnie
zapamietania tego, co zostato powiedziane. Podejmujesz swiadomy wysitek, aby ustysze¢ i zrozumie¢ caly
przekaz, a nie tylko biernie stucha¢ komunikatu méwigcego.

Stuchanie jest nojbordziej pods’rowowym elementem umiejetnosci komunichyjnych. Stuchanie nie jest czyms,
co sie po prostu wydorzo, stuchanie jest okfywnym procesem, w k’rérym podejmowono jest swiadoma decyzjo o)
wys’ruchoniu i zrozumieniu przekozu mowigcego.

Rézne badania podkreslajg znaczenie stuchania jako umiejetnosci komunikacyjnej. Badania méwiq érednio, ze
qudzomy 70-80% czasu na jawie w jokiejé formie komunikocji. Z tego czasu okoto 9 procent qudzomy na
pisaniu, 16 procent na czytaniu, 30 procent na méwieniu i 45 procent na stuchaniu.

Badania potwierdzajg réwniez, ze wiekszoéé¢ z nas to stabi i nieefektywni stuchacze. Wiekszoé¢ z nas nie jest zbyt
dobra w stuchaniu, badania sugerujq, ze zapamietujemy mniej niz 50% tego, co eryszymy podczos rozmowy.

Aktywne stuchanie w branzy hotelarsko-gastronomicznej ma wiele zalet, obejmujq one:

1. Buduje g+qbokie zaufanie - Ak’rywne stuchanie pomaga innym ludziom sie ofworzy¢. Wyczuwajg, ze nie
quziesz wyciggaé pochopnych whnioskéw na pods’rowie powierzchownych im(ormocji. Zdojq sobie réwniez
sprawe, ze zalezy Ci na nich na tyle, aby uwaznie ich stucha¢. Budowanie zaufania wymaga czasu, ale
prowodzi do ogromnych korzyéci, takich jok przyjaznie na cale zycie i |ojo|ni klienci na lata.

2. Wzmacnia twojq cierpliwo$é - umiejetnoé¢ bycia dobrym stuchaczem wymaga czasu i z biegiem czasu
no|ezy jg rozwija¢ poprzez regu|orne Wysijrki. Jednak w miare jak stopniowo quziesz coraz |epiej stuchag,
automatyczng korzyéciq quzie rozwiniecie cierp|iwoéci. Cierp|iwoéé, pozwo|ojqc drugiej osobie szczerze
wyrazi¢ swoje uczucia i mysli, podczas gdy ty nie osqdzasz.

3. Sprawia, 7e jeste$ przystepny — go|y prezentujesz sie joko cierp|iwy stuchacz, ludzie czujg sie bordziej
naturalnie skfonni do komunikowania sie z Tobq. Bqdqc przy nich, dajesz im swobodq wyrazania swoich

uczud.

4. Zwiqkszo kompefencje i wiedzq - Doskonata umiejetnosc stuchania sprawia, ze procownik staje sie
bordziej kompefenfny i zo|o|ny, niezaleznie od stanowiska. Im wiecej dana osoba moze uzyskoc’: im[ormocji
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ze spofkoh, ofrzymonych insfrukcji i raportow, tym skufeczniej i skufeczniej wykono zadanie. Stuchanie

rowniez buduje Wiedzq i pomaga spe’rnioc’ wymagania zawodowe poprzez stopniowe uczenie sie.

5. Oszczgdnoéc’ czasu i pieniedzy — skuteczne stuchanie nie er|l<o zmniejsza ryzyko nieporozumien i bJeréw,
ktore moglyby by¢ bardzo szkodliwe dla Hrmy, ale takze oszczqdzo czas i pieniqdze

Co wyréznia dobrego stuchacza?

Dobrzy stuchacze aktywnie starajg sie zrozumie¢, co tak naprawde chcg powiedzie¢ inni, niezaleznie od tego,
jok niejasne mogq by(’: ich przesbnio. Stuchanie wymaga nie er|ko dekodowania komunikatow werbo|nych, ale
takze interpretacji sygno’réw niewerbo|nych, takich jak wyraz twarzy i postawa Fizyczno.

Musisz takze pokaza¢ rozmoéwcey, ze stuchasz, za pomocq sygnatéow niewerbalnych, takich jak utrzymywanie
kontaktu wzrokowego, kiwanie glowq i usmiechanie sie, a takie wyrazanie zgody poprzez powiedzenie ,Tak’.
Kiedy stuchacz dostarcza ’rych wskazéwek, klient zwyk|e czuje sie bordziej swobodnie i komunikuje sie +ofwiej,

otwarcie i szczerze.
Aktywne stuchanie sklada sie z trzech etapow:
Stuchaj: Skupiasz sie na méwcy. O czym on/ona moéwi? Stuchaj stow, ale takze uczu¢ stojgcych za nimi.

Pytanie: Celem tfego kroku jest po pierwsze pokozonie, ze zwracasz uwage na klienta; po drugie, oby zebra¢
imformocje i po trzecie, oby uzyskoc’ wyjasnienia na dony temat. Na tym etapie zodajesz pytania otwarte.

Odpowiedz: Kiedy odpowiesz, mozesz:
— Zastanoéw sie nad fym, co zostato powiedzione, odzwiercied! uczucia mowigcego.
— Parafraza - powtérz gléwne mysli i uczucia, ktére zostaty powiedziane
— Wyjaénij - zadajgc pytania lub powtarzajgc bltedng interpretacje, aby zmusi¢ méwce do dalszych
wyjasnien.
— Podsumuj ich stowa na ngos lub w myé|och. Powtarzanie tego, co powiedzie|i, pomoze ci upewnic sie, ze
dobrze rozumiesz. Sprébuj to zrobi¢ wlasnymi stowami, aby lepiej zrozumie¢ to, co ktos powiedziat.

Werbalne oznaki aktywnego stuchania

— Wzmocnienie pozytywne - moze to by¢ silny sygnat uwaznoéci, jednak zbyt czeste uzywanie moze by¢
denerwujgce dla méwigcego. Sporadyczne stowa i wyrazenia, takie jak: ,bardzo dobrze’, ,tak” lub ,w
istocie” bedq wskazywa¢, ze zwracasz uwage.

— Zapamietywanie - sprobuj zapamietaé kilka kluczowych punktéw, np. imie i nazwisko méwcy. Moze to
pomoc utwierdzi¢ Ciew przekonaniu, ze to, co zostato powiedziane, zostato zrozumiane. Zopomiququie
szczegdtéw, pomystéw i koncepcji z poprzednich rozméw dowodzi, ze uwaga zostata skupiona i
prowdopodobnie zochqci mowce do konTynuowonio.

— Zadawanie pytan - stuchacz moze wykaza¢, ze uwaznie stuchal, zadajgc odpowiednie pytania i/
lub wygtaszajgc stwierdzenia, ktére budujg lub pomagajg wyjasni¢, co powiedziat méwca. Zadajgc
odpowiednie pytania, stuchacz réwniez pomaga mu utwierdzi¢ sie w zainteresowaniu tym, co mowi

mowca.

— Wyjaénienie - polega na zadawaniu pytan moéwigcemu, aby upewni¢ sie, ze otrzymatl prawidlowy
komunikat. Wyjasénienie zwykle wigze sie z uzyciem pytan otwartych, co umozliwia moéwcy rozwiniecie
niektorych punktow, jesli to konieczne.
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Niewerbalne oznaki umiejetnosci aktywnego stuchania

Nie jest milo wiedzieé, ze rozmawiasz 7 kim§, kto cie nie stucha. Jest kilka prosfych krokéw, ktére mozesz wykonoé,
oby poimcormowac’ rozmobwce, ze oldywnie stuchasz

Osoby, ktére stuchajqg, prawdopodobnie bedq prezentowa¢ przynajmniej niektére z tych znakow. Jednak te znaki
mogq nie by(’: odpowiednie we Wszys‘rkich sy‘ruocjoch i we Wszysfkich kulturach.

Usmiech - uémiech pokazuje, ze stuchacz zwraca uwage na to, co sie moéwi, lub wyraza zgode lub rados¢ z
ofrzymywonych wiadomosci. W pojrqczeniu z skinieniem g+owy usmiech moze bardzo silnie pofwierdzoé, ze
komuniko‘ry sqQ stuchane i rozumiane.

Kontakt Wzrokowy - jest to normalne i zwyk|e zochqcojqce do patrzenia na moéwigcego. Kontakt wzrokowy
moze jednak budzi¢ strach. Polgcz kontakt wzrokowy z usmiechami i innymi komunikatami niewerbalnymi, aby
zacheci¢ moéwce.

Postawa - moze wiele powiedzieé o nodowcy i odbiorcy W in’rerokcjoch miqdzy|uo|zkich Uwazny stuchacz ma
Tendencjg do |ekl<iego pochy|onio sie do przodu lub na boki podczos siedzenia.

Odwrécenie uwagi - okfywny stuchacz nie quzie rozproszony i nie quzie pofrzyjr na zegorek, bawit sie wlosami
i innymi rzeczami. Nigdy nie przerywa dyskusji, oby obs*uz’yc’ innego klienta (jok na przykjrod pospieszny klient,
kféry no|ego i wdoje sie w stfowo)

Radzenie sobie z trudnymi emocjami i praktykowanie samokontroli w sytuacjach konfliktowych
Nauka o emocjach wyjasnia sposéb, w jaki cztowiek reaguje na zdarzenia zewnefrzne.

Neuronauka, badanie biologicznych mechanizmoéw moézgu, wykazala, ze za kazdym razem, gdy ma miejsce
jakies wydarzenie wokot nas (takie jak sposob, w jaki ktos do nas moéwi w restauracji’hotelu), pierwszg rzeczg,
ktéra sie dzieje, jest tzw. modzg emocjono|ny. oznacza fo Wydorzenie jako nogrodq lub zagrozenie; lub przyjocie|
lub wrég. Zadaniem mézgu emocjonalnego jest dokonywanie bardzo szybkich, nieswiadomych ustalen, czy
cosé lub ktos jest bezpieczny, czy nie. Znacznik, ktéry w rzeczywistosci jest emocjq, jest przekazywany do tak
zwanego Myslgcego Mézgu, ktéry pomaga nam odrézni¢ dobro od zta i lepiej od najlepszego. Pomaga nam
przewidywa¢ zachowania i okresla¢ najlepszq reakcje behawioralng na zdarzenia.

Maijgc to na uwadze, cztowiek ‘rrokfuje trudne reokcje klientow joko zagrozenie i ok‘r\/wuje u nas stan nieproduk‘rywny
W stanie meprodukfywnym jestesmy zmartwieni, zoniepokojeni, sfrustrowani, zestresowani, prowdopodobnie tak
samo jak klient, kJréry reaguje na konflikt. Kiedy jestesmy w stanie nieprodukcyjnym, mamy ’rendench do myé|enio
qukiego, ograniczonego i opiekuhczego, majgc na myé|i ‘r\/|ko jedno rozwigzanie - obronq.

Dziatanie w obronie nie sprzyja 2odnym re|ocjom, szczegé|nie z klientami, ldérych chcemy zadowoli¢ z uerug
naszego hotelu czy restauracji.

Osoby wykozujqce sie kompefench samoswiadomosci pojawiajg sie joko obecne, sq swiadome emocji, po’rroﬁq
je zwerbalizowa¢, potrafig aktywnie stucha¢ klienta i sg produktywne w dyskusjach. Pracownicy, ktérzy nie sq
samoséwiadomi, okazujg sie odigczeni i jako tacy powodujq jeszcze gorszq reakcje z klientem.

Kolejng niezwykle wazng kompetencjq inteligencji emocjonalnej jest éwiadomosé innych. Osoby, ktére wykazujg
fe kompefencjg, okozujq sie empatyczne, z gk@bokim zrozumieniem pofrzeb klienta, sqg gotowe wspierad i
pocieszac klienta, natomiast pracownicy nie posiodojqcy tej kompefencji sprawiajg wrazenie niewroihwych,
prowokujqc klienta do jeszcze Wikazej agresji i arogancji .

Kompetencje zwigzane z in+e|igench emocjono|nq sq jeszcze wazniejsze W kontaktach z +rudnym klientem niz
pozostate wymienione powyzej umiejetnosci miqkkie i techniczne.
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Postawa asertywnosci jako szanowania granic wlasnych i klienta

Zasada numer jeden w Jrrudnych syfuocjoch z klientami brzmi: nie bierz tfego do siebie i postaraj sie wymyé|i<’:,
jak odpowiedzie¢ na potrzeby klienta/reklamacje, nie méwige NIE lub NIE lub NIGDY, a mimo to wyrazaj
swojq opinie i wartoéci hotelu/ restauracja. Asertywnos¢ to jedno z przydatnych zachowan.

W biznesie, a nawet w re|ocjoch prywo‘rnych, ludzie czesto my|q asertywnosé i agresje. Asertywnosé jest
my|ono z byciem szo|onym, niegrzecznym, pooHym i niegrzecznym. Kiedy przesodzisz z asertywnosciq, wszysfkie
deklarowane zachowania mogq zostac odebrane jeko negatywne. Trzeba wiec zrozumie¢, jakie zachowanie jest
postrzegane jako asertywnos¢ lub sita.

Bycie asertywnym oznacza szanowanie zaréwno siebie, jok i drugiej osoby, bez uszczerbku dla praw kf()rejko|wiel<
7 0s6b joko istoty |uo|zkiej. Zachowanie asertywne buduje silne re|ocje z innymi i pozwo|o innym czu¢ sie
wystuchanym i zrozumianym, nawet jesli niekoniecznie sie z nimi zgadzasz. Oto niektére cechy, ktére powinni
posiada¢ ludzie asertywni.

1. Majg pewnoé¢ siebie. Aby by¢ asertywnym, musisz zna¢ swoje granice; co lubisz i czego nie lubisz. Wiele
0s6éb zmogojqcych sie z asertywnosciq pozwo|o innym podejmowoc’ decyzje za nich, wiec kiedy pytam:
Jakie jest Twoje ulubione jedzenie?” szczerze nie wiedzq. Jesli brzmi to dla Ciebie znajomo, jest to $wietna
okazja do samopoznania. Spéjrz na rzeczy wokét siebie i zacznij formutowaé opinie; Czy interesuje Cie
jokieé dziatanie, poniewaz noprowdq jestes zainteresowany somodzie|nym wzieciem w nim udziaty, czy ftez
angazujesz sie w nie, poniewaz wszyscy inni tez to robiq?

2. Szanujg opinie innych. Osoby aserfywne czujg sie pewnie w swoich opinioch i przekononioch, ale nie
uwazajq za konieczne obrazanie lub ponizanie opinii innej osoby. Ktoé moze byc’ bardzo zdecydowany na
mieszanie wina z wodq gazowang; osoba asertywna moze sie nie zgodzic’: i podzie|ic’ sie swoimi opiniami na
dony tfemat, nie obrozojqc stanowiska tej osoby.

3. Osoby asertywne potrafiq potwierdza¢ uczucia innych. Kto§ moze powiedzieé: ,Jestes glupi, ze sie z tego
powodu wéciekasz”. Zamiast minimalizowa¢ doéwiadczenie donej osoby, osoba asertywna moze powiedzieé:
LRozumiem, ze jestes sfrustrowany spdiniong obstugg, ale jakos¢ jedzenia w naszej restauracji jest na
pierwszym miejscu. Przestrzegamy czasu przygotowania”. Ludzie czesto chcg mie¢ poczucie, ze sg rozumiani.

4. Osoby asertywne sg dobrymi stuchaczami. Czesto ludzie sg tak skupieni na tym, jak zareagujg na drugq
osobq, ze przestajg stucha¢ tego, co sie do nich méwi. W rezultacie zadna ze stron nie czuje sie Wysjruchcmo.
Zachowanie asertywne obejmuje bycie aktywnym stuchaczem; zachowanie, ktére obejmuje dobry kontakt
wzrokowy, nie przerywanie, go|y drugo osoba mowi i przypominanie sobie fego, co whasnie zostalo
powiedzione, oby po*wierdzic’, ze im(ormocje Zos’ro*y prowio”owo us*yszcme.

5. Rozwigzywanie prob|eméw i kompromis. Ko|ejnq k|uczowq cechq asertywnosci jest prébo kompromisu w
danej sytuacji. Nie kazdy osigga wszystko, czego chce, angazujgc sie w kompromis, ale niektére potrzeby
sq zospokojone w przypodku wszysfkich zoongozowonych stron. Kompromis pokozuje, ze pofrzeby drugiej
osoby zoeroer Wstruchome i jest prébq znalezienia rozwigzania, z kférego WSZyscy quq zadowoleni.

Asertywnoé¢ moze byé¢ cechg trudng do opanowania, jesli w przesziosci miates trudnosci z obraniem siebie. Ale
jak kazdy inny nowy nawyk, fatwiej jest go wypracowa¢ dzieki praktyce. Pamietaj, ze Twoje potrzeby sq tak
samo cenne, jok po’rrzeby ofoczojqcych Cie oséb. Moze sie okaza¢, ze niekférzy ludzie odejdq, go|y przeds’rowisz
nowego, asertywnego siebie. Pomyé| o tym, jak o|oo|ojq wartoé¢ do Twojego 7ycia; mozesz oo”<ryc’, ze by|i fo
toksyczni ludzie, bez ktérych prawdopodobnie byloby ci lepiej. Moze sie rowniez okaza¢, ze im bardziej deziesz
asertywny, fym zaczniesz otaczaé sie nowymi osobami, ktére cenig i szanujg pewnosé¢ siebie, ktérg sie stated!
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KWALIFIKACJA 3. ZARZADZANIE
W BRANZY HORECA

MODUL 3: MARKETING OBIEKTU
(KUCHNIA-HOTEL)

Planowanie dziatan promocyjnych i reklamowych

Marketing to systematyczne planowanie, wdrazanie i kontrola zestawu dziatan biznesowych w celu wspolnego
Jrqczenio kupujqcych i sprzedojqcych w celu wymiany lub transferu produkJréw/uerug, ktére zapewniq so‘rysfokch
(korzys¢) obu stronom. Marketing to nie tylko jedno dziatanie, marketing to WSZYSTKO (.ale absolutnie
wszystkolll), ktore wplywa na ksztaltowanie decyzji Twojego klienta o zakupie Twojego produktu lub nie. W
prokfyce morkeﬁng czesto ufozsamiany jest z rek|omq i sprzedqu, co prowodzi do podejmowonio bjrqdnych
decyzji, dlatego uwazamy, ze przy tej okazji konieczne jest podkreslenie réznic pomiedzy marketingiem a reklamq.

Reklama nie jest synonimem morkefingu, cho¢ niezwae czesto uzywa sie go joko synonimu. Jest to specyficzno
dziatalnoé¢ gospodarcza i stanowi w zasadzie ,,megon(on" marketingu, ktéry wraz ze sprzedoiq osobis’rq i
zaawansowang oraz promocjq stanowi tzw. ,Miks komunikacyjny’, dzieki ktéremu Twoja firma komunikuje sie z

rynkiem i klientami
Planowanie dzialan promocyjno-reklamowych odbywa sie w 5 krokach:
1. Aby zidenfyfikowoc’ pofrzeby klienta, menedzer musi:

— Ziderﬁyfikuj Persone Klienta (kogo chcemy przyciggngé do naszego obiektu: wiek, erec’, miejsce
zamieszkania, zakres dochodoéw, format rodziny (dzieci/bez dzieci), specyfika stylu zycia itp.)

— Skonfiguruj i przeprowodi badania dofyczqce po*rzeb i nowykéw klientow (w fym nowykéw korzysmnio
z mediéw)

— Opracuj podrqcznik Customer Persona, kféry quzie wykorzys’rywony przy opracowywaniu k|uczowych
komunikatéw i strategii medialne;

2. Drugim krokiem jest opracowanie strategii komunikagii:

— W oparciu o badania i specyfikq Persony Klienta opracuj ogé|nq strategie pod kqfem tfego, co
komunikowa¢, gdzie, jak czesto, jakiego tonu i stylu uzywaé, projektu (projekty logo i reklam)

— Opracuj dokument KLUCZOWE PRZEKAZY: Unikalne punkty sprzedazy - USP, stowa kluczowe,

Komunikacja USP - oéwiadczenie o pozycjonowaniu, oferty szczegdtowe (dla ustugi/segmentu)

3. Kolejnym krokiem jest opracowanie konkretnego planu (rocznego, kwartalnego i miesi@cznego) planu dziatan
promocyjnych.

Plan powinien sktada¢ sie z:

rodzoj dziatalnosci promocyjnej,

okres/dataq,

— |oko|izocjo,

odpowiedzialny lider/menedzer zespotu
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Dla kazdego dziatania nalezy opracowaé szczegdtowe plany wdrozenia, aby uwzgledni¢ wszystkie szczegoly i

zapewnié¢ wysokq jakoéé¢ realizacji
4. Dobiera dzialania promocyjne odpowiednie do oferty kulinarnej i hotelowej

Dziatania promocyjne mogg obejmowad: promocje sprzedozy, promocje konkrefnego menu, promocje sezonowe,
wsparcie wydarzen specjalnych (Dzien Matki, tydzien meksykanski, Green Organic Days, Welcome Summer i
inne wydorzenio tematyczne)

5. P|onuje dziatania w obszarze budowania wizerunku kuchni i hotelu

Budowanie wizerunku, jokiego pragniemy, nie nastepuje z dnia na dzien i samoistnie. Jest to dobrze zop|onowony
i Wykonony zestaw dziatan, ktére przekozujq kluczowe przesjronio dla naszego hotelu i restauracji:

— Wywiody W popu|ornych mogozynoch/medioch in‘rerne’rowych

— Obecnoé¢ w spotecznosci lokalnej (organizowanie wydarzen charytatywnych, innych ciekawych wydarzen
podnoszqcych wizerunek w spo}ecznoéci)

— Organizacja wydarzen specjalnych - imprezy tematyczne, stynny szef kuchni w miescie itp.
Dzialania te powinny stanowi¢ czeéé¢ ogédlnego planu komunikaciji.

Dostepnos¢ rek|omy infernetoweji mediow spojrecznoéciowych umozliwita rewo|ucyjny krok w kierunku przyb|iieni0
oferty HoReCa do klientow.

Reklama internetowar
— Rek|omy Goog|e - okreslone tresci zwigzane z naszg dzio}o|noéciq obejmujq erofne rek|cumy naszej oferfy
— Bonery/przyciski reklamowe na konkre*nych porfo|och irﬁeme‘rowych
Media spotecznosciowe:
— Facebook - szeroki zasieg z tekstem, zdjqciem, wideo
— Instagram - ngéwnie rozmieszczenie wizualne, jesli treéé (oparta na historii)
— LinkedIn - o’rrokcyjnoéé biznesowa przyciggajgca profesjonohsféw
Skutecznos¢ dziatan promocyjnych mozna mierzy¢:
— Grupy fokusowe w celu przetestowania kluczowych przekazow i projektow
— Ankiety klientow (skgd o nas ustyszates?)

— Woazrost sprzedazy i wzrost liczby klientéw (klientéw na stolik na wieczér, sale zajete w miesigcu)

ORGANIZACJA DZIALAN PROMOCYJNYCH | MARKETINGOWYCH

ROZWOJ MENU RESTAURAC]!
Projekt menu restauracji

Moéwimy o mofywoch, kolorze i ukladzie. Istnieje wiele badan dofyczqcych psycho|ogii sposobu, W jc1|<i ludzie
patfrzg na menu.
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Niektére badania méwiqg, ze prawy gérny rég jest miejscem, w ktérym przycigga wzrok klienta, inne za$ sugerujg,

7e menu czytamy jak ksigzke.

Ty|no strona jest czesto catkowicie pomijana; pamietaj, oby zarezerwowad to dla mniej dochodowych dan, takich
jak menu dla dzieci lub dodatki. Twoj uktad musi by¢ logiczny i tatwy, aby klienci mogli znalez¢ to, czego szukaijqg.

Moéwi sie rowniez, ze uzycie koloru ma wp*yw psycho|ogiczny na klientéw i mozna je Wykorzys‘roé do promowania
nastroju w restauracji, na przykjrod poprzez uzycie cieerych koloréw w ery|u meksykohskim.

Poznaj koszty swoich dan i zaplanuj optacalne pozycje menu

Warto ob|iczyc’, ile bgdzie kosztowad przygotowanie kozdego dania. W ten sposéb wiesz dokladnie, jokie sq
Twoje marze zysku.

Sprawd? opcje dostawcéw wszystkich skladnikow, aby méc poréwnad ceny i jakosé.
Spraw, aby menu Twojej restauracji byto tatwe do przestrzegania

Myé| prosto, ale zopodo w pamied. Badania wykozojry, ze wybierojqc fo, co zjedzq, klienci wo|q podjqc’ decyzjq
w ciggu dwéch minut. Noj|epiej nie komphkowoc’ zby’rnio menu i starad sie, oby nie zawierato ono mniej niz 32
pozycji. Dopasuj menu do potrzeb klientéw, a takze okolicznosci

Pamietaj, ze Twoéj zespot kuchenny musi umie¢ przygotowa¢ kazdq pozycje w menu, a Ty musisz przechowywaé
skladniki i utrzymywaé sprzet kuchenny, aby przygotowaé kazdy positek. Zastanéw sie, jak mozesz wykorzysta¢
podobiehsTwo w sktadnikach i Wymogqnioch dofyczqcych przygotowania, oby Twoje menu bero op40c0|ne.

Twoje menu powinno byc’ czy’re|ne dla klientéw i nie zawiera¢ Zby‘r duzej ilosci zargonu |<u|inornego. Przedstaw
opcje menu w sposéb zrozumiaty dla docelowego klienta.

Kiedy juz przyciggniesz uwage klientow do menu, musisz zrobi¢ wszys‘rko, co w Twojej mocy, oby sprzedoc’ im to
danie. Wymyé| najsmaczniej brzmiqcy opis, joki po’rrofisz, biorqc poo| uwage kolor, konsysfench, smak i zopoch.

Jesli chodzi o zdjqcio, uzywaj ich oszczqdnie lub zamiast tfego uzywaj i|us‘rrocji. W przypodku wiqkszoéci restauracji
zalecamy w ogole nie uzywaé obrazoéw.

Poréwnaj menu konkurencji i wyréznij sie

Poswiec Jrrochq czasu na sprowdzenie konkurencji. Dowiedz sie, co oferujq - przyjrzyj sie tematowi, kuchni i
cenom i znojdi mozliwoéci zaoferowania czegos$, czego nie oferujq. Wazne jest, Oby menu by*o $wieze, trafne i

Op+OCO|I’1€.

Analizuj wiasne menu i dziatania konkurencji przynajmniej co 6-12 miesiecy, aby sprawdzi¢, co sie sprawdza, a

co nie.

NARZEDZIA PROMOC]I

Kiedy mowimy o promocji, zwy|<|e robimy to w ramach tzw. filarow ,4P" kozdego dzialania mcrkeﬂngowego:
produktu, ceny, lokacji i PROMOC]I. Aby wysitki majgce na celu rozwéj firmy odniosty sukces, nalezy przyjrze¢
sie Wszysfkim elementom miksu morkeﬂngowego.

W kontekscie dziatan promocyjnych dla branzy HoReCa najczesciej méwimy o nastepujgcych elementach:

— Reklama - frodycyjno (‘re|ewizjo, radio, prasa i outdoor) oraz nowe media (media spojrecznoéciowe i

internet)
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— Public Relations (PR) - wywiady, artykuly redakcyjne tematyczne, sponsoring itp.

— Dzialania BTL (Below-the-line): eventy, dzialania promocyjne ,w terenie” (np. podczas koncertéw, w
parkach itp.)

Prowadzi dziatania morkeﬁngowe majgce na celu podniesienie reputacji hotelu

ORGANIZACJA IMPREZ SPECJALNYCH

Wydarzenia specjalne przyczyniajqg sie do budowania wizerunku restauracji i wprowodzojq na rynek produkty
o wartosci dodonej. W przypodku Wydorzeh specjo|nych sprzedojesz nie ‘ry|ko jedzenie i napoje, ale takze
ofmosferq, niezapomniane wrazenia zwigzane z konkre‘mym Wydorzeniem rodzinnym lub biznesowym.

Planowanie wydarzen odnosi sie do obstugi okreslonych funkcji dla okreslonych grup oséb w wyznaczonym
czasie. Wydarzenie moze rézni¢ sie wielkoscig i wagg w zaleinosci od rodzaju funkcji i przewidywanej liczby
oséb. Obejmuje wszysfko, od prostej us+ugi eventowej po panstwowy bankiet, od moerch przyjec urodzinowych
po wystawe broniowq.

Zorzqdzonie wydorzeniomi W broniy hotelarskiej to proces organizacji lub p|onowonio wydorzenio na moJrq lub
duiq sko|q, Jrc1kiego jok imprezy weselne, przyjecia o{icjo|ne, imprezy firmowe, konferencje biznesowe itp. Co}y
proces jest zorzqdzony przez zespéJr i prowodzony przez gospodorzo. Zorgonizowonie udonego wydorzenio to
ogromna odpowiedzialnosé.

Menedzer wydorzenio |o|omuje i realizuje wydorzenie, a nastepnie przekozuje obowiqzki cztonkom zespojru.
Odpowiedzio|noéc’ ta obejmuje co}\/ projeld wydorzenio, bronding, dekoroch, morkefing, budzetowanie i wiele
irmych.

Event Management to ccdy dzial bronzy ho’re|orsko-gos‘rronomicznej. | ten dzial hotelu jest rowniez nojbordziej
pozgdany. Hotel Event Management zapewnia sprawne dziatanie kazdej organizacji. Funkcje te mogq sie
rézni¢ w zaleznosci od réznych czynnikow.

Gjréwnym celem fego dziatu jest organizacja przyje¢, spofkoh biznesowych, konferencji, forow, Wydorzeh
luksusowych itp. Ten dzial zorzqdzonio wydarzeniami hotelowymi stanowi ogromng, generujgcg przychody czesc
brcmzy ho+e|orsko—gosfronomicznej.

Menedzerowie wydorzeh prowodzq swoich podwjrodnych do osiggniecia pqudonych celow, zapewniajgc im
niezbedne materialy, narzedzia, umiejetnosci, wiedze i dobre $rodowisko.

Operacje zwigzane z p|cmowoniem Wydorzeh majq charakter ciqg%y. Personel ma do czynienia z gos$¢mi o
roznych temperamentach, stylach komunikacji i potrzebach i znajduje sie pod dqu presjq, szczegélnie w
godzinach szczytu.

Kierownik imprezy jest odpowiedzio|ny za dopi|nowonie, oby wszysfko byjro na WJroéciwym miejscu i byjro
wystarczajgce przez cojry czas trwania operacji, a wiasciwi ludzie procowoh na WJroéciwych stanowiskach i by|i

odpowiednio przeszkoleni.

Lista kontrolna planowania wydarzen
1. Burza moézgow
Jaki jest cel wydarzenia?

lle 0s6b planuje wzigé¢ udzial?
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Jakie efekfy specjo|ne zostang zaoferowane klientowi?

Przypomniano i zdefiniowano ro|Q i odpowiedzio|noéc’ persone|u resfourocji/ho‘re|u4
2. Budzetowanie

Przygotuj szczegc’ﬁowy budzet na nodchodzqce wydorzenie
3. Planowanie

Sprowdi dosfgpnoéé sali kom(erencyjnej/soh bo|owej na 2qo|ony fermin i godzinq

Porozmawiaj z odpowiednim biurem rezerwacji pokoju

Jaka wielkos¢ i liczba pokoi sq potrzebne?

Jakie masz potrzeby technologiczne?

Zaplanuj spotkanie, aby oméwi¢ potrzeby klienta w zakresie wyposazenia sali, specjalnych zyczen, rozrywki i
efektow specjalnych

4. Zakupy
Materiaty potrzebne na Impreze
Srebro stolowe
Talerze
Serwetki
Kubki
Dekoracje
Przedmiofy/zqdonio specyficzne dla W\/konowcy
Inny
5. Po wydarzeniu
Wyé|ij klientowi podziqkowonie i popros o rekomendoch w mediach spoJrecznoéciowych
Dokonoj oceny po Wydorzeniu

Organizuj krotkie spoﬂmnio ze wszys’rkimi zaangazowanymi procownikomi, oby przekozoé opiniei pie|@gnowoé
ku|‘rurq zapewniania najlepszej obstugi i najlepszej wartosci dla klienta.

Uwaga: nie zapomnij informowa¢ klientéw o wydarzeniu w mediach spotecznoséciowych.

WSPOEPRACA Z LOKALNYMI MEDIAMI W PROMOC]I SPECJALNOSCI | OFERTY
NOCLEGIOWE] HOTELU

Wykorzysfonie mediow do promocji us*ug musi b\/(’: dobrze Zop|cmowcme i ukierunkowane, ctby przekozoé
odbiorcom kluczowe przesjrcmio w nojbordziej efekfywny i sku’reczny sposéb. Wyb(’)r sfosowonych mediéw odbywo
sie Wedjrug nos‘rqpujqcych kryferiéw:

— Profil wykorzys‘rcmio mediow przez nasze grupy docelowe
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— Specyfika mediéw - tradycyjnych (telewizja, radio, outdoor/bilbordy) i mediéw spotecznosciowych

(Facebook, |nsfogrom) oraz rek|0my infernetowej (bomery, przyciski i’rp), re|<|omy Goog|e
— Platne i/lub bezpjro’rne re|<|o1my

— Wykorzys’ronie pub|ic relations (PR): Wywiody, recenzje miejsc i menu, rekomendocje ce|ebry’rc’>w (gwiozdy
zareczone, oby przyjechoc’ na miejsce, zrobié¢ zdjecio i opub|ikowoc’ posty w mediach spo}ecznoéciowych,
komentowad¢ i wspominad)

Korzystanie z mediéw moze i powinno byc’: zlokalizowane (Wedjrug kroju, miasta, grupy demogroficznej
odbiorcéw), oby zopfymo|izowoé inwestycje finansowe. Na podsmwie dedykowonego miesiecznego budzetu
na rek|omq nct|eiy dokona¢ doboru mediéw oraz konkrefnych domych demogroficzn\/ch (w celu dotarcia do
konkrefnych grup klientéw), majgc na uwadze nastepujgce parametry:

— Czas trwania promocji (jo|< cHugo oferta jest dos‘rqpno)
— Region geograficzny, do ktérego chcielibysmy dotrze¢ z przekazem i przyciggnagé klientéw/gosci

— Specyfika grupy docelowej - wiek, pte¢, szacowana liczba potencjalnych klientéw, do ktérych cheielibysmy
dotrze¢

PRZEPROWADZANIE OPERAC)I FINANSOWYCH

POLITYKA CENOWA | STRATEGIA

Menedzerowie powinni zaczgc ustala¢ ceny na etapie rozwoju w ramach ustalania cen s*ro*egicznych, oby
unikng¢ wprowadzania na rynek produktéow lub ustug, ktére nie bedqg w stanie utrzyma¢ zyskownych cen na
rynku. Takie podejécie do ustalania cen umozliwia firmom z bronzy ho+e|orsko—gosfronomicznej doposowonie
kosztow do cen lub rezygnacje z produk’réw lub uerug, k’rérych nie mozna wygenerowac w sposéb op*oco|ny.
Dziqki systematycznej polityce i strategiom cenowym hotele i restauracje mogqg czerpad wigksze zyski oraz
zwieksza¢ lub broni¢ swoich udziatéw w rynku. Ustalanie cen jest jednym z gtéwnych zadan menedzeréw ds.
morkefingu i finansow, poniewaz cena produk’ru lub us*ugi czesto odgrywo znaczqgcg ro|q w powodzeniu tfego
produktu lub ustugi, nie wspominajgc o rentownosci firmy.

Ogodlnie rzecz biorqc, polityka cenowa odnosi sie do sposobu, w jaki firma ustala ceny swoich produktéw i ustug
w opdarciu o |<osz‘ry, wartosé, popyt i konkurencjg. Z drugiej strony strategia cenowa odnosi sie do sposobu, w
joki firma wykorzysmje ceny do osiggniecia swoich celéw sfrofegicznych, takich jak oferowanie niZszych cen w
celu zwigkszenio wolumenu sprzedazy lub wyzszych cen w celu zmniejszenia zalegltosci. Pomimo pewnego stopnia
roznic, po|ifyko cenowa i sfrategia zwyk|e nokjrodojq sie na siebie, a rozne po|i+yl<i i strategie niekoniecznie

wykluczajq sie wzajemnie.

Po ustaleniu poderow swoich cen menedzerowie mogqg rozpoczgé opracowywanie strategii cenowych poprzez
okreslenie celéw cenowych Firmy, takich jak zwiqkszanie zyskow  krotkoterminowych i diugoterminowych,
sfobi|izocjo cen, zwiqkszonie przepjrywéw pieniginych i odpieronie konkurencji. Menedzerowie muszg takze wzigc
poo| uwage aktualne warunki rynkowe przy opracowywaniu strategii cenowych, oby miec pewnos¢, ze Wybrone
przez nich ceny odpowiodojq warunkom rynkowym.

Skuteczna strategia cenowa obejmuje uwzglednienie klientéw, kosztow, konkurenciji i réznych segmentéw rynku.

Strategie cenowe rézniq sie zazwyczaj w zaleznosci od g|obo|nej strateqii firmy, ktéra opiera sie na dwoch
gk’)wnych czynnikoch - przewodze konkurencyjnej firmy oraz grupie doce|owej, do kférej zdecydowohémy sie
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sprzedowoc’ nasze proo|u|<er. Na podsfowie erch dwoch parametrow przedsiqbiorsfwo wybierojq po|ifka cenowq

joko albo niskie ceny dla szerszej lub qukiej grupy docelowej, albo WyzZsze ceny pozycjonowane zd okreslone
ustugi klienta z najwyzszej pétki (patrz tabela 1).

Niskie ceny Przewaga konkurencyjna
Wyijgtkowosé¢ produktu
Rynek Szeroki Lider cenowy Roznicowanie
docelowy
Waski Fokus (niska cena) Fokus (réznicowanie)
Tabela nr 1

W ponizszych sekcjach wyjasniono rézne sposoby opracowywania polityki i strategii cenowej przez firmy. Po
pierwsze, rozwazanad jest wycena oparta na kosztach. Nastepnie nastepuje drugi femat dofyczqcy wyceny
opartej na wartosci. Po trzecie, najpierw zajmiemy sie cenami opartymi na popycie, a nastepnie cenami opartymi
na konkurencji. Nastepnie wyjaéniono kilka strategii dofyczqcych nowych i ustalonych strategii cenowych.

Ceny oparte na kosztach
Trcdycyjnq po|ifykg cenowg mozna podsumowaé wzorem:
Koszt + Staly procent zysku = Cena sprzedazy

Wycena oparta na kosztach po|ego na okresleniu wszys‘rkich kosztéw s‘ro}ych i zmiermych zwiqzonych z
produktem lub us+ugq. Po ustaleniu catkowitych kosztow zwiqzonych z produktem lub us+ugq menedzerowie
dodajg pozgdang marze zysku do kazdej jednostki, na przyklad 5 lub 10 procent marzy. Celem podejécia
zorientowanego na koszty jest pokrycie wszystkich kosztéw poniesionych w zwigzku z produkcjg lub dostawg
produktéw lub us+ug oraz osiggniecie doce|owego poziomu zysku.

Metoda ta sama w sobie jest prosta i wymaga jedynie przesfudiowonio przez menedzerow dokumenfocji
finonsowo—ksiqgowej w celu ustalenia cen. To podejécie cenowe nie obejmuje badania rynku ani uwzg|qo|nicmio
konkurencji ani innych czynnikéw, ktére mogq miec prryw na ceny. Ceny zorientfowane na kosz’ry sq popu|0rne
rowniez c”ofego, ze jest to stara prok‘ryko Wykorzysfujqco im(ormocje wewnefrzne, ktére menedzerowie mogqg
tatwo uzyska¢. Ponadto firma moze broni¢ swoich cen w oparciu o koszty i wykaza¢, ze jej ceny pokrywajqg koszty
p|us marze zysku.

Krytycy Twierdzq jeo|n0|<, ze strategia zorientowana na koszfy nie zapewnia firmie skufecznej po|ify|<i cenowej.
Jednym z prob|emc’>w zwiqzonych ze straftegiq koszt p|us jest to, ze w wielu branzach okreslenie kosztu
jednosfkowego przed jego cenq jest trudne, poniewaz koszfy jednostkowe mogqg sie rézni¢ w zaleznosci od
wielkosci. W rezultacie wielu 0no|ify|<éw biznesowych skryfykowojro te mefodq, argumentujgc, ze nie jest ona juz
odpowiednio dla wspéJrczesnych warunkéw rynkowych. Ustalanie cen opor‘rych na kosztach ZazwycCzaj prowodzi
do wysokich cen na stabych rynkach i niskich cen na silnych rynkach, utrudniacjgc w ten sposéb rentownos¢,
poniewaz ceny te sg dok}odnym przeciwienstwem cen s*ro’regicznych, jokie beryby, gdyby wzigé poo| uwage
warunki rynkowe.

Chociaz menedzerowie muszg uwzg|qdnioc’ koszfy przy opracowywaniu |oo|ierki i strategii cenowej, same koszfy nie
powinny determinowa¢ cen. Wielu menedzeréw firm z broniy ho+e|orsko—gosfronomicznej sprzedoje swoje uerugi
po roancych kosztach i czerpie znaczne zyski z noj|epszych klientow oraz z dostaw z krotkim wyprzedzeniem.
Rozwazajgc koszfy, menedzerowie powinni zadaé sobie pytanie, na jokie koszfy mogqg sobie pozwo|ic’, biorqc pod
uwage ceny, na ktére pozwo|o rynek, a jednoczesnie pozwo|ojqc na zysk na sprzedozy. Ponadto menedzerowie
muszq wzigé pod uwage koszty produkeji, aby okresli¢, jakie towary produkowad i w jakich iloéciach.
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Niemniej jednok ustalanie cen Zazwyczaj obejmuje okreslenie cen, na jokie klienci mogqg sobie pozwo|ic’, przed

okresleniem zakresu ustug, ktére majg $wiadczyé. Majgc na uwadze ceny, jakie mogg pobiera¢ i koszty, jakie
mogq sobie pozwoli¢ na poniesienie, menedzerowie mogq okresli¢, czy ich koszty umoi|iwiojq im konkurowanie
na rynku niskich kosztéw, gdzie klientéw intferesuje przede wszysfkim cena, czy tez muszqg konkurowa¢ na rynku
rynku premium, na ktérym klienci zwracajg uwage przede wszystkim na jakos¢ i funkcje.

Ceny oparte na wartosci

Ceny wartosci opierajq sie na zatozeniu, ze op’rymo|no cena sprzedoiy odzwierciedla postrzegang przez klientéow
wartosc produk‘ru lub us+ugi, a nie er|ko kosery poniesione przez firmq na wytworzenie lub dostarczenie produk’ru
lub ustugi. Wartoé¢ produktu lub ustugi wynika z potrzeb, preferencji, oczekiwan i zasobow finansowych klienta,
a takze z ofert konkurencji. W rezultacie takie podejécie wymaga od menedzeréow zadawania pytan klientom
i badania rynku w celu ustalenia, jok bardzo cenig oni produkf lub us}ugg Ponadto menedzerowie muszqg
poréownaé swoje produkty lub ustugi z produktami konkurencji, aby okresli¢ ich zalety i wady:.

Jednak ustalanie cen w oparciu o wartosc¢ to nie er|ko fworzenie sofysfokcji klienta czy sprzedoz’. Zadowolenie
klienta mozna osiqgnqé¢ wylgcznie poprzez rabatowanie - strategie cenowq, ktéra moze réwniez prowadzi¢
do wiqkszej sprzedoiyA Dyskon*owonie nie musi jednok koniecznie prowodzié do rentownoéci. Wycena wartoéci
po|ego na ustalaniu cen w celu zwiqkszenio rentownosci poprzez wykorzysfonie WiQkSZ@j |iczby ofrybu’réw
wartosci produktu lub ustugi. Tutaj pojawia sie miejsce najwyzszej jakosci ustug, ktére sprawiajg, ze klienci sq

usatysfakcjonowani niezapomnianymi wrazeniami.

Takie podejécie do ustalania cen zcn|e2y rbwniez w duzym stopniu od si|nej rek|omy, szczegé|nie W przypodku
nowych produktéw lub ustug, majgcej na celu komunikowanie klientom wartosci produktéw lub ustug i
motywowanie klientéw do placenia wyzszej ceny, jesli to konieczne, za wartos¢ zapewniang przez te produkty
lub uerugi.

Ceny oparte na popycie

Menedzerowie przyjmujgcy po|i’ryk¢ cenowq opdartg na popycie, podobnie jok ceny oparte na wartosci, nie
skupiojq sie W petni na kosztach. Zamiast tego koncenfrujq sie na zachowaniu i cechach klientéw oraz jakosci i
cechach ich produkféw lub uerug. Ceny zorientowane na popyt skupiojq sie na poziomie popytu na produkf lub
ustuge, a nie na kosztach materiatéw, robocizny i tak dalej.

Zgodnie z tq politykg cenowg menedzerowie starajq sie okresli¢ zakres produktéw lub ustug, ktére mogqg
sprzedawaé po réznych cenach. Menedzerowie potrzebujg harmonograméw popytu, aby okreéli¢ ceny na
podsfowie popytu. Korzystajgc z hormonogroméw popytu, menedzerowie mogqg dowiedzie¢ sie, ktére produk‘ry
(dania) i jokie uerugi (w hotelu) quq nojbordziej op*oco|ne. Aby okresli¢ nojbordziej rentowne poziomy produkcji i
sprzedazy, menedzerowie sprowdzojq szacunki kosztow produkeji i marketingu na réznych poziomach sprzedazy.
Ceny ustalane sq poprzez uwzg|qo|nienie koszforyséw przy réz’nych poziomoch sprzedozy oraz oczekiwonych
przychodéw ze sprzedoiy W powigzaniu z przewidywonymi cenami.

Powodzenie tej strategii zo|ez'y od wiorygodnoéci szacunkéw popytu. D|0Tego tez k|uczowym zadaniem
menedzera przeszkéd w tym podejéciu jest dokladne mierzenie popytu, co wymaga rozlegtej wiedzy na temat
réznorodnych czynnikow rynkowych, ktére mogqg mie¢ wplyw na liczbe sprzedawanych produktow. Aby uzyskaé
jok najdokjrodniejsze dane z rynku o wzrostach lub spodkoch popytu, Menedzerowie mogg wykorzys‘roc’ informacje
z mediéw spolecznosciowych, wewnetrzne dane rezerwacji dokonanej przed wizytq lub zaangazowaé zewnetrzng
pomoc w postaci bodoczy rynku lub konsultantéw w celu przedsfowienio szacunkéw poziomow sprzedozy na
réznych poziomach Ceny jednostkowe.
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Ceny oparte na konkurencji

W przypodku po|i+yki cenowej opartej na konkurencji przedsigbiorsfwo ustala swoje ceny, us+o|ojqc, jokie opjro‘ry
pobierojq inne firmy konkurujqce na rynku. Pierwszym krokiem jest iden’ryfikocjo cen obecnych konkurentéw.
Nastepnie, aby oceni¢ wlasny produkt lub us*ugg. Po tym etapie firma ustala swoje ceny wyzsze, nizsze lub
na poziomie cen konkurencji, W oparciu o zo|e+y i wody produkfu lub uerugi firmy, a takze oczekiwonq reokcjg
konkurencji na us+o|onq cene. Ta ostatnia kwestia - reokcjo konkurentéw - jest wazng czescig ustalania cen
opartych na konkurencji, szczegélnie na rynkach, na ktérych jest tylko kilku konkurentéw. Na takim rynku, jesli
jeden konkurent obnizy swojqg cene, pozosfoh nojprowdopodobniej rowniez obniZq swoje. Obie firmy fracq.

Taka po|i+yko cenowa umozliwia przedsiqbiors’rwom szybkie ustalanie cen przy stosunkowo niewielkim wysijrku,
poniewaz nie wymaga tak dokjrodnych donych rynkowych, jak wycena popytowa. Ponadto ta po|i+y|<c1 cenowa
umozliwia firmom wybér sposrod wielu roznych strategii cenowych, aby osiggngé swoje cele strategiczne. Innymi
erowy, {irmy mogqg zdecydowoé sie na oznaczanie swoich cen powyzej, ponizej lub zgodnie z cenami konkurencji
i w ten sposéb wpltyngé¢ na postrzeganie ich produktéw przez klientéw.

PRZYGOTOWANIE BUDZETU

Planowanie finansowe eruZy do podejmowonio decyzji W przedsiqbiorsfwie (p|onowonie, organizowanie,
kontrolowanie). Planowania {incmsowego nie da sie ujednohcié, gc|yz' kazda firma przed podeciem jokiejko|wiek
decyzji potrzebuje innych planéw i wskaznikéw. W przeciwienstwie do rachunkowosci planowanie finansowe
jest zorientfowane na przyszjroéc' i opiera sie na zatozeniach. Im bardziej reo|is+yczne i dokladne zatozenia, fym
bordziej reo|is+yczne sq p|ony.

Co to jest budzet?

Budzet to dokument uzywany przez firmy do éledzenia dochodéw i wydatkéw w sposéb wystarczajgco szczegdlowy,
aby podejmowa¢ decyzje operacyijne.

Budzety majqg zazwyczdj charakter przysziosciowy. Dochody opierajg sie na prognozach i szacunkach na
okresy, kf(’)rych dofyczq, podobnie jak wydofki. Z tego powodu organizacje czesto tworzg budz’e‘ry zarobwno
krétkoterminowe (miesiqczne lub kwor’ro|ne), jak i c”ugoferminowe (roczne), przy czym budzet kré’rko*erminowy
jest regularnie dostosowywany, aby zapewni¢, ze budzet dlugoterminowy quzie realizowany zgodnie z planem.

Wiekszoé¢ organizacji przygotowuje takze tak zwany ,rzeczywisty budzet” lub ,rzeczywisty raport” w celu
poréwnania szacunkéw z rzeczywistosciq po okresie objetym budzetem. Pozwala to organizaciji zrozumieé, gdzie
w procesie budzetowania pope*niono bjrqd i skorygowoc’ szacunki w przyszjroéci.

Budzetowanie obejmuje trzy etapy:

Etap
" Etap
monitoro-
. <+—— yatwierdzania
wania
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Kroki przygotowania budzetu dla organizacji
Ponizsze kroki mozna wykonoé podczos tworzenia budzetu wydorzenio, dziatu lub ccdej organizacji.
1. Zrozum cele swojej organizacji

Przed opracowaniem budzetu wazne jest, oby dokfadnie zrozumie¢ cele, do kférych quy Twoja organizacja w
okresie objetym budzetem. Rozumiejgc te cele, mozesz przygotowaé budzet, ktéry bedzie z nimi zgodny i ktéry
je utatwi.

Rozwazmy na przyk}od firmq, ktéra regu|c1rnie odnofowuje wzrost przychodéw z roku na rok, rbwnowazony
rosngcymi wydatkami. Organizacja ta moze odniesé korzys¢, koncentrujgc wysitki na lepszej kontroli wydatkéw
W procesie budzetowania.

AHernoTywnie rozwaz wprowodzenie firmy na rynek nowy produk’r lub uerugq. Firma moze zwiqkszyc’ inwestycje
w nowq linie biznesowq, aby jg rozwija¢. W tym celu firma moze by¢ zmuszona do dostosowania wydatkéw lub
inicjatyw rozwojowych do irmych czesci swojego budzetu.

2. Oszacuj swoje dochody za okres objgfy budzetem

Aby przeznaczy¢ srodki na wydatki stuzbowe, nalezy najpierw okresli¢ swoje dochody i przeplywy pieniezne w
donym okresie noj|epiej, jak pofrofimy.

W zaleinoéci od charakteru Twojej organizacji moze to byc’ proces prosty lub skomp|ikowony. Na przykjrod
firmie sprzedojqcej produkfy lub uerugi znanym klientom zwigzanym umowami prowdopodobnie bfwiej bedzie
oszacowaé dochéd niz firmie uzaleznionej od aktywnej dziatalnoéci sprzedazowej. W drugim przypadku, do
kférego no|e2q Wszysfkie uerugi hotelarskie, wazne beroby odniesienie sie do hisforycznych donych dofyczqcych
sprzedazy i marketingu, aby zrozumie¢, czy rynek zmienia sie w sposéb, ktéry moze spowodowaé przeoczenie
lub przekroczenie trendéw historycznych.

3. Zidentyfikuj swoje wydatki

Kiedy juz poznasz przewidywane dochody w danym okresie, musisz oszacowaé swoje wydatki. Proces ten
obejmuje frzy gjr()wne kofegorie: koszfy stale, Wydo’rki zmienne i wydofki jednorozowe.

Koszty stale to wszelkie Wydo‘rki, ktore pozostajg niezmienne w czasie i nie rozniq sie rodyko|nie z ergoolnio na
erdzieh lub z miesigca na miesigc. W wielu przypodkoch wydofki fe sq ograniczone jokqé formq umowy, co
ufatwia ich przewidzenie i rozliczenie. Ta kofegorio zwyk|e obejmuje Wydofki zwigzane z kosztami ogé|nymi,
takimi jok opbfy ZQ Czynsz i media. Subskrypcje telefonow, donych i oprogramowania rowniez mogq naleze¢ do
tej kofegorii, wraz ze spjrofomi zadhuzenia. No|ez'y uwzg|¢o|nic’ wszelkie regu|orne i oczekiwane Wydoka

Wydatki zmienne to te, ktére ponosi Twoja firma i ktére zmieniajg sie w czasie w zaleznosci od kilku czynnikow, w
fym dziatan sprzedoiowych. Na przykjrod kosz’ry persone|u sezonowego quq prowdopodobnie wyzsze w okresie,
gdy w hotelu panuje szczyt sezonu. Podobnie oeroer za media, takie jok woda, gaz i prqd, quq wyzsze, jeé|i
bedziesz mie¢ wiecej gosci. Prowizje od sprzedazy i koszty materiatéw to kolejne przyktady wydatkéw zmiennych.

Zatem podsfowowo réznica miqdzy kosztami eroermi i zmiennymi po|ego na tym, ze koszfy zmienne zmieniajqg
sie wraz z zakresem uerug, podczos gdy kosz’ry state nie.

Zaréwno Wydofki state, jok i zmienne majqg charakter pow’rorzo|ny, co utatwia ich rozliczenie (nawet jeé|i no|e2y
przewidzie¢ wydatki zmienne). Jednorazowe wydatki, zwane takze ,jednorazowymi wydatkami’, nie powtarzajg
sie i zdorzojq sie rzadziej. Zokup sprzetu lub obiektéw, opracowanie nowego produkfu lub uerugi, zatrudnienie
konsultanta i radzenie sobie z naruszeniem bezpieczehs’rwo to przykjrody jednorozowych Wydo’rkéw. Zrozumienie
gtéwnych inicjatyw — i tego, co b@dzie potrzebne do ich realizacji — oraz tego, ile wydates w poprzednich latach
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na podobne wydo‘rki, moze poméoc w uwzg|qdnieniu ich w budzecie, nawet jeé|i nie masz pewnosci co do ich

dokladnej wartoséci.
4. Okresl swojg nadwyzke lub deficyt budzetowy

Po rozliczeniu wszystkich dochodow i wydatkéw mozesz zastosowad je do swojego budzetu. Tutaj mozesz okresli¢,
czy masz wystarczajgce przewidywone dochody, ob\/ pokryc’ wszysﬂde swoje Wydofki.

Jesli masz dochéd Wiqkszy niz wystarczajgcy na pokrycie wydo’rkéw, masz nodwyikq budie*owq Wiedzqc to,
powinienes okresli¢, jak najlepiej wykorzysta¢ dodatkowe érodki. Mozesz na przyktad przenieé¢ pienigdze do
funduszu ,na czarng godzine’, do ktérego bedziesz mie¢ dostep, jesli Twoje rzeczywiste dochody bedg nizsze od
przewidywonych. A|‘rerncnfywnie mozesz przeznaczyc srodki na rozwdj swojej Firmy. Mozesz Zop|onowoc’ remont
lub przeprojekfowonie obiektéw

Z drugiej strony, jeé|i Twoje wydofki przekroczojq dochody, masz deficyf budzefowy. W tym momencie musisz
okresli¢ najlepszg éciezke naprzéd, aby zamkngé luke. Czy mozesz pozyska¢ dodatkowe érodki, sprzedajgc
bordziej agresywnie? Czy mozesz obniiyé swoje W\/doﬂd state lub zmienne?

Etap zatwierdzania

Osoba odpowiedzio|no Za generowanie budzetu rézni sie w zaleznoéci od charakteru organizacji i jej celow
budzetowych. Na przykiad przedsiqbiorco lub wiasciciel matej Firmy prawdopodobnie samodzielnie przygotuje
budzet organizacji. Tymczasem wiqkszo organizacja moze po|egoc’ na czlonku dziatu ksiqgowoéci w celu
wygenerowania budzetu dla co*ej firmy. Poszczegé|ni kierownicy dzialéw lub |ic|erzy Funkcjono|ni sq roéwniez
zobowiqzoni do skiadania propozycji budzetowych dla swoich zespotow/dziatow. Gdy tylko budzet zostanie
przygotowany, ostateczng decyzjq o jego zatwierdzeniu podejmujq Wihasciciele lub Zorzqd.

Etap monitorowania

1. Monitorowanie dziennego obrotu

Oto najwazniejsze wskazniki finansowe, ktére no|e2y monitorowad joko menadzer hotelu lub restauracji:
1. Punkt rentownoéci
2. Przeptyw érodkow pienieznych
3. Bilans

Kiedy juz wiemy, ile koszfuje nas wytworzenie produk’ru i wiemy, po jokiej cenie b@dziemy fen produkf sprzedowoé,
to pojawia sie pytanie: ile produktéw potrzebujemy sprzeda¢ rocznie, aby pokry¢ wszystkie koszty (koszty
produkeji i koszty ogdlne firmy) i osiqgng¢ dodatnie zero. Oznacza to, ile produktéw (naczyn/pokojow/napojow
itp.) musisz sprzeda¢, aby osiggng¢ prég rentownosci .

[stnieje wzér pozwalajgey tatwo obliczyé prog rentownosci. Jesli znasz cene produktu (przychod), jesli znasz
swoj koszt jednostkowy produktu lub ustugi (bezposrednie koszty materiatow, bezposrednie koszty pracy, ogélne
kosery proo|u|<cji i sprzedciy) oraz srodki trwate (Wszysﬂde inwestycje), wzor odbywo sie w dwéch e‘ropoch:

Krok pierwszy: Przychod - Koszt produkcji/Koszt ustugi = Marza
Krok drugi: Srodki trwale / Marza = Prég rentownosci

Tak wiec w pierwszej czesci dochodu z produkfu odejmowony jest koszt i uzyskiwono marza. Jest to swego
rodzaju zysk, jesli odliczy¢ wszystkie inwestycje.
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Przyktad: Kupujesz produkt za 40 euro i sprzedajesz go za 100. W ten sposéb otrzymujesz marze w wysokosci
60 euro. W drugiej czesci wzoru srodki trwate sq dzielone Wedjrug marzy, oby zoboczyé, ile marzy (produkfu)
potrzeba na pokrycie kosztéw statych. Wynik to liczba produktéw, ktére muszg zostaé sprzedane, aby firma
osiqgnquo prég rentownosci. Ponizej znojduje sie przykjrod.

Przyklad. Dochéd = 30 Euro

Koszt produkeji = 10 Euro

Srodki trwate = 150 000
Pierwszy krok: Dochod (30) - Koszt (10) = Marza (20)
Krok drugi: Srodki trwate (150 000)/ marza (20) = iloé¢ (7500 noclegéw)
Sprawdzenie procedury (dla 7500 sprzedanych noclegow):

Dochod = 750030 = 225 000

Minus koszt ustugi = 7500*10 = 75 000

Minus érodki tfrwate = 150 000

Zatem 225 000 - 75 000 - 150 000 = O
Réwnanie jest poprawne.

Przepl-ywy pienigzne pokozujq coer dochead uzyskony przez {ier i wszys’rkie Wydofki Wychodzqce z firmyA
Przep+ywy pieniezne pokozujq nodwyzkg lub brak pieniqdzy (kopi’rcﬁu obro’rowego) w ciggu roku. Brak pieniqdzy
powoduje, ze nie jestesmy w stanie uregulowa¢ (splaci¢) swoich biezgcych zobowigzan (zakup materiatéw,

wyplata wynagrodzen itp.).
Dlaczego dobrze jest mie¢ przeplyw gotowki?
Ujawnia informocje, |<’rérych nie mozna zoboczyé w bilansie i rachunku zyskéw i strat;
Pokozuje, ile aktualnie posiodosz go*éwki;
Pokazuje, skqd pochodzq pieniqdze i na co sg Wydawone:
— Drziatalno$¢ operacyjna
— Dziatalnos¢ inwestycyjna
— Drziatalnoé¢ finansowa

Przyktad przeptywu ésrodkéw pienieznych:

Styczen Luty Marsz Kwiecien
Poczgtkowa gotéwka 400 350 50 550
Obroty 2500 2000 1500 2700
Wynagrodzenia 1700 1500 1500 1500
Ubezpieczenie 100 100 100 100
Zakupy 600 600 400 600
Ksiegowos¢ 100 100 100 100
Oprocentowanie 50 30 25 20
Saldo $rodkéw pienieznych 350 50 -550 -50
Rachunek zyskow i strat lub bilans
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Celem bilansu jest okreslenie rentownosci Twojej firmy. Wskaznik ten jest sumq wszystkich wczeéniejszych planow

i obliczen. Wyjasnijmy krétko pozycje rachunku zyskow i strat.

Odejmujgc koszty produkcji (plan kosztow bezposrednich i ptac bezposérednich) od przychodéw ze sprzedazy
(plan sprzedazy) otrzymasz zysk brutto. Jesli odejmiesz koszty sprzedazy i koszty administracyjne (plan kosztéw
S&A) od zysku brutto, ofrzymasz dochod operacyjny nettfo. Odejmujqc koszfy odsetek od dochodu operacyjnego
netto, uzyskasz zysk przed opodatkowaniem. Jesli odejmiesz podatek dochodowy (réznicy sie w zaleznosci od
kraju) od zysku przed opodatkowaniem, otrzymasz zysk netto. To rzeczywisty zysk, ktéry pozostaje w firmie.

Menedzer w branzy HoReCa musi byé¢ w stanie monitorowaé, a nawet éledzi¢ przychody i wydatki, aby moc
oceni¢ rentownosé swojego biznesu w ciggu tygodnia, miesigca i roku.

2. Monitorowanie wydatkow

Codzienne rejestrowanie wydatkéow zapewnia éwiadomosé finansowq przez caly rok, a nie tylko w sezonie
podofkowym. Wiedza o fym, na co idq pieniqdze firmy iile Wydcjesz na okreslone uerugi, moze poprawié¢ Twoje
nowyki wydowcmio pieniqdzyA Ponadto bgdziesz miec |epszy pog|qo| na to, gdzie mozesz przeznaczyc pieniqdze,
aby pozytywnie wplyngé na przeplyw srodkéw pienieznych.

Jako menedzer musisz codziennie monitorowaé wydofki, oby miec jasny obraz wydofkéw % |ooo|zio|e na produk’ry/
ustugi i méc je poréwnaé z przychodami z tego samego produktu/ustugi.
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