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SWISS SERVICE SCHOOL – навчальні програми за швейцарськими стандартами сервісу 
для готелів та ресторанів на основі досвіду світових готельних мереж. 

Наші фахівці допоможуть у підготовці, поглибленні і систематизації знань, розвитку та 
утвердженню правильної мотивації для Вашого персоналу. Ми зуміємо підготувати, 
адаптувати і підібрати саме ті матеріали, які відповідатимуть поточним потребам для 
Вашого закладу.  

На даний момент до Вашої уваги представлені кілька найбільш затребуваних 
тренінгів-програм для основних груп обслуговуючого персоналу та адміністрації 
закладів. 

ЩО МИ ПРОПОНУЄМО:  

• Загальні бізнес-курси для власників і менеджерів вищої і середньої ланки 

ресторанів і готелів;  

• Корпоративне практичне навчання персоналу ресторанів та інших закладів 

громадського харчування (виїзні тренінги та майстер-класи). Програма виїзного 

навчання складається індивідуально і узгоджується з керівником підприємства.  

• Підготовка топ-менеджерів і керуючого складу ресторанів та інших закладів 

громадського харчування.  

Випускникам Школи, які успішно пройшли курс навчання, видається свідоцтво SSS. 

НАША МЕТА:  

підвищити рівень обслуговування у Вашому готелі або ресторані, навчити персонал 
професійно спілкуватися з гостями, підвищити показники доходності ресторанного 

закладу.  

СПЕЦИФІКА НАШИХ ПОСЛУГ:  

майстер-класи та навчальні програми проводяться або у нашому офісі (якщо це 
підготовка менеджерів та директорів), або на території ресторану замовника (якщо це 
практичні курси для офіціантів та адміністраторів). Програми адаптовані під 
індивідуальні потреби кожного закладу. Після завершення курсу слухачі отримують 
сертифікат про проходження програми. 



ТРЕНІНГИ ТОП МЕНЕДЖЕРІВ: 

Більшість ресторанів дбають не тільки про покращення якості обслуговування, а й про 

те, як забезпечити розвиток закладу. Для цього ми розробили програми тренінгів для 

топ менеджменту закладів громадського харчування. Ці програми, як правило, 

відрізняються в залежності від тривалості та глибини подачі інформації.  
 

ДОДАТКОВІ ПОСЛУГИ SWISS SERVICE SCHOOL: 

• Тестування персоналу, визначення рівня підготовки;  
• Експертиза карт меню.  

Таким чином, ми складаємо наступні проекти як результат:  

• Рекомендаційні пропозиції з навчання персоналу, згідно результатм 
тестування;  

• Рекомендаційні пропозиції по картах меню. 
 

Результати програм SSS = 
Щасливі працівники + Щасливі гості + Щасливі власники 

 

o Послідовність якісних послуг 

o Увага до деталей 

o Ментальність сервісу: безособистісність (бажання надати іншим приємне 

обслуговування) 

o Позитивне ставлення = енергія + посмішка 

 

 

 

Ми подаємо цінність нашим клієнтам. 

 

 

 



НАШІ ВИКЛАДАЧІ 

Людмила Петрук 
Магістр готельного бізнесу та туризму, член привілейованого товариства для 

готельєрів та рестораторів ΕΣΔ , консультант у галузі готельного та 

ресторанного бізнесу,  Директор Milina Outsourcing 

Людмила Петрук є директором та засновником Milina Outsourcing. 

Отримавши МВА у готельному та туристичному менеджменті від 

Університетського Центру Цезар Рітц (Швейцарія) у 2007 році, Людмила 

має багатий міжнародний досвід роботи у Європі та Азії. Після навчання 

три роки працювала у готелях та ресторанах Львова у маркетингу, 

адміністрації, обслуговуванні та проектуванні готелів. Має досвід запуску 

готельних об’єктів перед ЄВРО-2012. Успішно працювала консультантом 

гостинності з 2009 року, і у березні 2012 року відкрила першу у Львові 

консалтингову компанію в сфері готельного та ресторанного бізнесу Milina 

Outsourcing. 

На даний момент професійну діяльність поєднує із навчанням студентів в 

університетах та тренінгами ресторанного сервісу та оптимізації бізнес-

процесів. У програмах користується методикою свого викладача Джорджа 

Ортіса. 

Методика Джорджа Ортіса 

“Подавай з любов’ю, посміхайся з любов’ю, пояснюй з любов’ю.  

Захоплюйся всім, чим займаєшся щодня”. 

Дж. Ортіс 

Людина етики та принципів 

З понад 30-річним досвідом роботи у найкращих готелях світу на 

різних посадах у ресторанній службі, включаючи сомельє та 

обслуговування кімнат, Джордж Ортіс присвятив себе навчанню 

студентів. Більш ніж 14 років містер Ортіс викладав Управління 

ресторанною службою, Управління обслуговуванням, 

Операційний менеджмент ресторану у Університеті Цезар Рітц, 

Швейцарія. Вже вийшовши на пенсію, Джордж Ортіс отримав 

престижну винагороду EuroCHRIE 2010 “Passion for Excellence in 

hospitality and education” (“Прагнення до досконалості в сфері 

гостинності та освіти”). 

Методика навчання, що викладається у César Ritz Colleges 

Switzerland, є рівнем бізнес-освіти світового класу. Пріоритетами 

є академічна строгість, швейцарська професійна підготовка, 

мультикультурна обізнаність і турботливий підхід до особистого розвитку кожного студента. 

Швейцарська школа готельного менеджменту пишається всесвітньою мережею гостинності 

роботодавців і випускників.  

 
 



Ірина Гапанович 
Практик-ентузіаст індустрії гостинності, готельєр  з восьмирічним стажем. , 

консультант у галузі готельного та ресторанного бізнесу, старший 

консультант з маркетингу, PR та events Milina Outsourcing 

 

Ірина Гапанович, спеціаліст широкого профілю у сфері 

маркетингу, PR та event-менеджменту. Ключовими 

напрямками діяльності Ірини є креатив, копірайтинг, івент, 

піар, маркетинг та особистісно-орієнтовані тренінги, що 

базуються на власному досвіді та методиках своєї 

наставниці Інеси Пшеничної, президента Innovation Luxury 

Consulting. Керується принципом “головне — почати”.  

На даний момент професійну діяльність поєднує із 

написанням статей для профільних HoReCa видань, 

аналітичною діяльністю та тренінгами, присвяченими 

мотивації, технікам продажу, а також створенню та 

просуванню бренду особистості. 

 

 

 

 



ВИДИ ПРОГРАМ: 
 

Ефективний менеджер ресторану 
П’ять ключових факторів успіху ресторану. Особливості та складові елементи 

сучасного ресторанного менеджменту 

• Планування, бізнес-план, постановка цілей, стратегія та тактика їх досягнення у 

новоствореному та діючому ресторані 

• Програма розвитку ресторану 

• Організація роботи ресторану: модель успішного ресторану, його структура та 

функціонування 

• Мотивація та стимулювання працівників ресторану. Як мотивувати персонал на 

ефективну роботу? Основні правила мотивації персоналу. План мотиваційних 

заходів. Контроль виконання, дисциплінарні співбесіди. Оцінка роботи 

працівників. Уникнення зловживань, крадіжок 

Психологія та практичні прийоми управління рестораном 

• Роль та особистість керівника, адміністратора, метродотелю. Стилі управління 

рестораном. Психологічна культура менеджменту. Системний підхід в 

управлінні рестораном 

• Створення необхідного психологічного клімату та ефективної робочої команди 

в ресторані 

• Техніки впливу для створення настанов та побудови переконань. Культура 

зворотнього зв’язку – як стимулювати працівників 

• Особиста екологія керівника, стрес-менеджмент. Засоби відновлення стану 

внутрішнього комфорту та працездатності 

Кадровий менеджмент у ресторані 

• Чому звільняється персонал з ресторану? Як досягти лояльності персоналу? 

• Служба персоналу ресторану, роль та функції менеджера з персоналу 

• Вимоги до персоналу – менеджерів, шеф-кухаря, офіціантів. Кваліфікаційні 

вимоги. Імідж працівника ресторану 

• Приваблення працівників: методи пошуку, оцінки, анкетування. Методи 

«швидкого» тестування та співбесіди 

• Як знайти, привабити та втримати «зіркових» працівників: керівника, шеф-

кухаря, менеджера, сомельє? 

• Навчання та тренінги працівників ресторану. Адаптація. Контроль успіхів та 

кадрові рухи. Атестація, Звільнення 

Менеджмент якості обслуговування – як створити успішну модель обслуговування 

• Сучасні стандарти ресторанного обслуговування. Модель сервісу. Просмотр 

навчального відеофільму 



• Технологія та психологія обслуговування гостей. Стандарти комунікації в 

процесі обслуговування 

• Психологічні техніки встановлення комфортного контакту та ефективного 

спілкування з гостями. Типологія клієнтів 

• Типові проблемні ситуації в ресторані та амортизація потенційних конфліктів. 

Практичні завдання, групові дискусії, вправи, рольові ігри на кожному етапі. 

Комунікативний та управлінський тренінг протягом дня 

Банкети: 10 кроків успішного продажу 
• Прийом замовлень на банкети – спілкування з гостем 

• Нюанси, які потрібно знати при прийомі замовлення на банкет 

• Прорахунок страв на банкети, особливості банкетного меню 

• Обслуговування банкетів, типи розстановки столів та їх вплив на вид 

обслуговування 

• Продаж додаткових послуг закладу підчас банкету 

• Нюанси подачі спитрних напоїв, контроль 

• Комплексне обслуговування банкетів, тематичні вечори 

Стандарти обслуговування в ресторані  
Офіціант – обличчя ресторану  

 Вступ. Концепція ‘GEO’– щасливий гість («guest»), щасливий працівник 

(«employee»), щасливий власник («owner»). Концепція ‘ресторанного досвіду’. 

Фактори ресторанного досвіду 

 Зовнішній вигляд офіціанта 

 Практичне заняття: ‘бізнес стиль успіху’ 

 Тематичні вечори: костюми офіціантів та стандарти зовнішності 

 Мова офіціанта. Формула: «10 слів офіціанта» 

 Жести, вирази обличчя та міміка 

 Елегантність: робота з підносом, келихами та тарілками 

 Основи психології спілкування 

 Рольова гра: пробне спілкування 

Зустріч гостей та прийняття замовлення 

 Вступ. Перші фрази та жести  

 Історичний розвиток сервісу: роль офіціанта та метродотеля 

 Компліменти, аперитив. Парування аперитиву та меню 

 Сервіровка столу. Алгоритм сервіровки столу. Специфіка різних видів 

ресторанів 

 Стандарти презентації меню та отримання замовлення 

 Фрази, жести та вирази обличчя при отриманні замовлення  



 Психологія гостя при отриманні замовлення 

 Рекомендації та додатковий продаж 

 Спеціальні страви та спеціальні пропозиції: стратегія виграшного продажу 

Стандарти спілкування 

 Сервіс та ресторанний досвід 

 Стандарти часу. 10 правил часу для офіціанта 

 Розклад сервісу для стандартного замовлення 

 Подача закусок та основних страв 

 4 основних типи сервісу 

 Робота з великими групами людей 

 Спілкування з гостем після отримання замовлення 

 Прибирання: попільнички та посуд 

 Пропозиція додаткових напоїв. Подача напоїв та хлібу 

 Спілкування з гостями з двох або більше столів: 10 

правил швидкого сервісу 

 Рекомендації гостям. Десерти та гарячі напої 

 Прощання та оплата 

 Табу. Фрази, які офіціанти не мають права вживати за жодних обставин: 

коротка лекція 

Маркетинг готелю (ресторану): як зберегти гостей та підвищити 

доходність закладу 
Десять принципів та тактик успішного маркетингу гостинності 

Планування маркетингу 

• Як «розкрутити» заклад? Як привабити більше гостей та зробити їх своїми 

прихильниками? Психологія гостя – споживача послуг гостинності 

• Маркетингові дослідження своїми силами: як провести самостійний аналіз 

ринку, продукту, споживача та конкурентів. Хто наш гість та чого він хоче? Що 

він знає про наш заклад та чого очікує? Виявлення потреб гостя 

• Практика: «Проводимо маркетинговий аналіз закладу» 

Маркетингові заходи 

• Як не обманути очікування гостя та перевищити їх? Розробка наших пропозицій 

для гостей («фішки») 

• Як створити особливу атмосферу закладу 

• Методи просування послуг. Маркетинговий план закладу 

• Про нас повинні знати: методи PR и реклами. Зовнішня та внутрішня реклама. 

Психологія впливу, ефективні методи. Медійна реклама та Інтернет 



• Промоушн-акції. Спеціальні міроприємства. Шоу-програми, музика, свята, 

конкурси, дегустації 

• Помилки при просуванні закладу 

• Практика: «Складаємо маркетинговий план закладу» 

Обслуговування гостей та продаж послуг 

• Алгоритм ефективного продажу. Як номери, додаткові послуги, меню 

ресторану. Ефективні інструменти продажу. Сценарії ефективних діалогів та 

продажу. Просмотр навчального відео 

• Практика: Обслговуємо гостя - презентація меню та винної карти 

Бренд закладу – як створити легендарний готель (ресторан) 

• Позиціонування закладу 

• Імідж та стиль закладу. Створення та просування бренду 

• Концепція та унікальність закладу. Методи та досвід брендінгу. Метод 

архетипового брендування 

• Ребрендінг – нове життя вашого бренду 

• Практика: «Будуємо та просуваємо бренд закладу» 

Мода та тенденції в готельному та ресторанному бізнесі. Світовий досвід, вдалі 

рішення та нові ідеї, заходи по просуванню 

• Ресторани високої кухні 

• Ресторани національної кухні та тематичні 

• Винні ресторани та бари 

• Пивні ресторани, бари-паби 

• Ресторани швидкого харчування, кафе, піццерії 

• Кав’ярні. Кава та кавовий стіл, чай та десерти 

• Ресторани при готелях, клубах 

• Кейтерінг та доставка. Інтернет-ресторани 

• Групова дискусія, обмін досвідом, відповіді на запитання 

Вино у ресторані 
• Ресторанні вина. Класифікація вин. Організація закупівлі вин, зберігання та 

продажу. Робота сомельє в ресторані (просмотр навчального відеофільму) 

• Як продавати великі вина в ресторані. Вино та кухня. Аперитив, супровід страв, 

диджестив. Міцний алкоголь, сигари. Сири 

• Створення та оформлення винної карти 

• Способи подачі вин 

• Практика: Аналіз винних карт. Подача та дегустація вин 

• Обслуговування в готелі та ресторані: що потрібно знати керівникам 

• «Ресторанний досвід», фактори впливу на нього 

• Робота з клієнтами: практичні аспекти та моделі спілкування 



Професія: готельєр та ресторатор 
• Організація робочого часу та простору керівників вищої та середньої ланки 

• Робота із замовленням клієнтів, поділ та сегментація клієнтських ринків 

• Основи ціноутворення у ресторанному та готельному бізнесі 

• Управління персоналом: підводні камені та успішні моделі мотивації 

працівників 

• Управління процесами: вміння створювати та опрацьовувати кожну деталь 

обслуговування 

• Робота зі спеціалізованими документами. Робота з меню 

• Все, що потрібно знати про роботу служб прийому та розміщення гостей, 

прибирання та кухні 

• Стандарти зовнішнього вигляду працівників гостинності 

• Розкриття потенціалу керівників закладів гостинності. Пошук власного 

корпоративного бренду 

Продаючи мрію: корпоративний тренінг з продажу 
• Продаж як процес  

• Менеджер з продажу – хто він і який? 

• Завдання менеджера з продажу 

• Щоденна робота менежера з продажу: до, під час та після процесу продажу 

• Робота із запереченнями. Подолання страху перед запереченням 

• Психологія  продажу 

• Пастки на шляху до успіху, і їх подолання 

• Робота зі страхами 

• «Зона комфорту» і вихід з неї 

Мотиваційний тренінг з акцентом на особистісний ріст 
• Самомотивація як природній процес для зрілої особистості 

• Мотивація: визначення і базове розуміння 

• Рівні зрілості працівника в бізнесі. 

• «Зона комфорту»: чому ми боїмося бажати більшого. 

• Контур досвіду і контур можливостей. «Бермудський трикутник» невдач: як 

уникнути? 

• 5 критично необхідних для розвитку факторів 

• Постановка особистої цілі 

• Від розвитку до Лідерства: поняття «правильної цілі», робота з командою, 

мотиваційні заходи для команди 

• Харизматичний Лідер – хто він? 

• Tips & Hints для Лідера 

 



Бренд особистості 1.0 
• Бренд особистості: що, як і навіщо. Персональний маркетинг 

• Якості і ознаки особистості-бренду 

• Відповідальність особистості-бренду 

• Штучний і “природній” брендинг 

• Створення бренду-особистості: фаза 1.0 

• Підтримання і розвиток бренду особистості 

 
В ресторанному сервісі існує безліч нюансів, з якими зтикаються офіціанти та адміністратори у 

щоденній роботі, від яких залежить успішність того чи іншого закладу. З них велика кількість полягає у 

недосконалій та неналагодженій командній роботі. Стандарти, що пишуть для ресторанів, часто не 

орієнтовані на базові речі: специфіку обслуговування та сам персонал. 

Серія тренінгів «Успішний ресторан» дозволить вивести модель успішного ресторану та дозволить 

отримати навички для практичного впровадження існуючих стандартів. Персонал починає працювати 

налагоджено, всі чітко розуміють обмеження та рамки своїх зобов’язань, і обслуговування, про яке, 

здається, вже все відомо, набуває нових таких форм, що найкраще вписуються у Ваш заклад. 

Успішний ресторан 101: команда, що обслуговує 
 Типовий «Ice Breaker»: ламаємо лід та дізнаємось секрети команди 

 Ролі vs. забави для персоналу ресторану 

 Пошук істини: технічні прийоми налагодженої роботи персоналу ресторану 

 10 кроків до побудови спільної роботи з колегами  

 Специфіка подачі ресторанних послуг командою 

 Рольова гра: «особистий охоронець» гостя 

 Специфіка ресторанного сервісу та бізнес-процесів ресторану 

 Практична вправа: будуємо міст з тарілок 

 Вивчення рівня задоволення та мотивації персоналу 

 Талановиті працівники: моє місце в ресторані 

 Ресторан як виробник ресторанного досвіду гостя. Висновки 

Успішний ресторан 102: місце для гостя 
 Типовий «Ice Breaker»: ламаємо лід та дізнаємось секрети команди 

 Знання про ресторан: базові аспекти процесу обслуговування з погляду гостя, 

власника, працівника ресторану 

 Хто правий? Основні обмеження та права гостей та офіціантів 

 Типологія гостя та розкриття цілей візиту 

 Практична вправа: «Зняття стресу гостя» 

 Класичний сервіс vs нові моделі обслуговування. Приклади з життя ресторанів 

світу 

 Ресторан як виробник ресторанного досвіду гостя. Висновки 

 



ЦІННІСТЬ ТРЕНІНГІВ 
Швейцарська школа сервісу гарантує високу якість всіх тренінгів та адаптацію програм під 

потреби клієнта (закладу). Сучасні ситуації і останні тенденції сервісу поєднані з класичною 

теорією ресторанного сервісу у всіх наших програмах. Всі програми спираються на програми 

швейцарських шкіл готельного і ресторанного менеджменту. 

СТАНДАРТНИЙ ТРЕНІНГ 
Наш стандартний тренінг - це одноденний семінар на території закладу клієнта. Семінар 

призначений для працівників закладу та менеджерів. Тренінг триває 8 годин з кількома 

кавоперервами і коротким ланчем. Програма стандартного тренінгу не змінюється, але в той 

же час це гарантує послідовність і високу якість викладання. 

ІНДИВІДУАЛЬНИЙ ТРЕНІНГ  
Для того, щоб забезпечити більше гнучкості нашим клієнтам, у наших програмах тренінгів ми 

спираємось на техніки навчання дорослих людей. Ці техніки дозволяють вносити зміни до 

програми тренінгу після обговорення з клієнтом. За допомогою таких змін ми зможемо 

задовільнити потреби будь-якого клієнта і в той же час гарантувати, що якість тренінгів 

збережеться на належному рівні.  

ЦІНИ ТРЕНІНГІВ 
Тренінги Стандартний тренінг Індивідуальний тренінг 

Кількість персоналу 1-10 осіб 10-20 осіб 1-30 осіб 

Ефективний менеджер ресторану 6500 грн. 10500 грн. Від 7700 грн. 

Банкети: 10 кроків успішного продажу 3200 грн. 4500 грн. Від 4000 грн. 

Стандарти обслуговування в ресторані 7500 грн. 14000 грн. Від 8400 грн. 

Маркетинг готелю (ресторану): як 
зберегти гостей та підвищити 
доходність закладу 

7200 грн. 12500 грн. Від 8000 грн. 

Вино в ресторані 5500 грн. 8500 грн. Від 6700 грн. 

Професія: готельєр та ресторатор 6500 грн. 10500 грн. Від 7700 грн. 

Продаючи мрію: корпоративний 
тренінг з продажу 

6500 грн. 10500 грн. Від 7700 грн. 

Мотиваційний тренінг з акцентом на 
особистісний зріст 

6500 грн. 10500 грн. Від 7700 грн. 

Бренд особистості 1.0 5500 грн. 8500 грн. Від 6700 грн. 

Серія «Успішний ресторан» 9800 грн. 16300 грн. Від 12000 грн. 

ТРЕНІНГИ ТОП МЕНЕДЖЕРІВ 
Більшість ресторанів дбають не тільки про покращення якості обслуговування, а й про те, як 

забезпечити розвиток закладу. Для цього ми розробили програми тренінгів для топ 

менеджменту закладів громадського харчування. Ці програми, як правило, відрізняються в 

залежності від тривалості та глибини подачі інформації. Середня вартість дня навчання 

складає 550 грн. 

 


