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ТЕХНОЛОГИЯ ЭФФЕКТИВНОГО ВЗАИМОДЕЙСТВИЯ 
ПЕРСОНАЛА ПРИ ОРГАНИЗАЦИИ КРУПНЫХ И ЗНАЧИМЫХ 

МЕРОПРИЯТИЙ 
 

Для эффективного взаимодействия персона-
ла, необходимо регламентировать сам про-
цесс взаимодействия между сотрудниками и 
подразделениями организации. Задача ад-
министратора донести до персонала правила 
взаимодействия и их значимость. Правила ре-
гулируют условия работы и обеспечивают 
предсказуемость реализации рабочих про-

цессов, в этом случае сотрудники связаны достижением со-
вместной цели. 

 
СТАНДАРТЫ РАБОТЫ С ГРУППАМИ. СТАНДАРТЫ 
РАБОТЫ ПРИ ПОЛНОЙ ПОСАДКЕ 

 
Организация обслуживания организованных групп пред-

полагает использование комплексного меню или питания по 
формату шведский стол. Шведский стол является одним из 
самых бюджетных и удобных способов подачи пищи в отеле. 
В первую очередь, затрачивается меньше времени на обслу-
живание одновременно большого потока людей, задейство-
вано меньше сотрудников и появляется возможность плани-
ровать объем необходимой пищи, тем самым рационально 
расходовать все ресурсы в зависимости от загрузки отеля или 
заявок на питания организованных групп.  

Взаимодействия между СПиР и службой питания состоит в 
том, что информация о питании гостей, поступает заблаго-
временно. Ежедневно, накануне следующего дня, служба 



 

СПиР предоставляет отчет по питанию гостей и групп в службу 
питания. При любых изменениях в питании гостей должно 
быть оперативное реагирование. 

При полной посадке гостей в ресторане официантов следу-
ет закрепить за зонами, которые они будут обслуживать. Пи-
тание для организованных групп должно быть быстрое и хо-
рошо отлажено, все гости должны одновременно поесть. Не 
допускается нехватка еды для части гостей из одной группы. 
Администратору следует взаимодействовать с кухней и опе-
ративно решать все вопросы. Если группа питается с осталь-
ными индивидуальными гостями, то ее столы следует выде-
лить отдельно и поставить на стол тейбл тенд с названием 
группы. 

 
СТАНДАРТЫ ОБСЛУЖИВАНИЯ ИНОСТРАННЫХ ГОСТЕЙ 
ТРАДИЦИОННЫЕ ОСОБЕННОСТИ ПИТАНИЯ 

 
Организация обслуживания иностранных туристов предпо-

лагает использование нескольких видов меню, учитывающих 
особенности национальной кухни гостей и включающих блю-
да своей национальной кухни. В службе питания должно быть 
несколько видов меню: комплексное меню европейских зав-
траков, комплексное меню для организованных групп, меню 
порционных блюд, диетических, вегетарианских, детских и 
т. д. 

Обслуживание иностранных гостей и туристов в рестора-
нах, кафе и барах имеет свои особенности, которые связаны 
не столько с культурой обслуживания, сколько с учетом тра-
диций питания разных народов. Данная группа гостей требует 
особой деликатности, повышенного внимания и высокого 
профессионализма. 



 

Надо учитывать, например, что американцы пьют кофе пе-
ред завтраком, а корейцы не употребляют кофе вообще. Гос-
тям из Индии и некоторых других стран следует подавать чай. 

Европейцы завтракают, обедают и ужинают с минеральной 
или фруктовой водой, а народы Востока – японцы и корейцы 
– чаще всего минеральную воду не пьют вообще.  

Датчане, норвежцы, чехи и румыны не любят баранину. 
Венграм не стоит предлагать кисели, а англичанам – вареные 
колбасы, блины и пельмени. Румыны не употребляют соусы, 
а корейцы не признают вкус бульонов. Скандинавы не обра-
тят внимания на блюда из творога. 

Для арабов мясные блюда должны быть халялными, и они 
не едят свинину. «Халяль» буквально с арабского переводит-
ся как «дозволенное Аллахом», и в мусульманском мире оз-
начает дозволенные поступки в целом. Есть множество пра-
вил. Самые основные касаются употребления конкретных 
животных в пищу и способа их производства. Согласно стан-
дартам сертификации «Халяль», животное должно быть здо-
ровым, забой должен происходить гуманным методом: одно 
животное не должно видеть, как забивают другое; забивать 
должны быстро и остро отточенным ножом путём перереза-
ния шейной артерии; в это же время забойщик произносит 
молитву «Бисмилляхи Рахмани Рахим», в переводе с арабско-
го «во имя Аллаха Милостивого и Милосердного». Также не-
допустим варварский способ убийства — забой электротоком 
и размозжением черепа. 

К примеру, на Кубке Конфедераций и Чемпионате Мира 
по футболу 2018 запрещено использовать в блюдах сви-
нину. 

 



 

Конфузом может закончиться предложение гостям их на-
циональных блюд, если не выдержаны условия приготовле-
ния. Скажем, корейцы не будут есть блюдо из риса, обрабо-
танного не так, как это принято у них на родине. 

Англичане, французы, американцы второй прием пищи на-
зывают ланчем – по времени он совпадает с нашим обедом. 
В меню ланча нет первых блюд, есть закуски, вторые блюда, 
сладкие блюда и кофе или чай. 

Специфическая обязанность возлагается на администрато-
ра и/или официанта при обслуживании иностранных тури-
стов. Официант должен помочь выбрать блюда из меню с 
учетом традиций национальной кухни туриста и предложить 
свои блюда. Многие иностранцы с удовольствием заказыва-
ют украинский борщ, русские щи, блины со сметаной или ик-
рой, шашлык и другие национальные блюда. Администрато-
ра и/или официанта должен хорошо разговаривать на анг-
лийском языке и знать речевые модули. Запоминать все за-
мечания гостей и немедленно доводить информацию до ру-
ководства. 

Для облегчения общения в ресторане с иностранными гос-
тями, должно быть отдельное меню на разных иностранных 
языках. Администратор должен позаботиться о том, чтобы у 
персонала была необходимая квалификация при обслужива-
нии гостей из других стран. Не малую роль имеет правильное 
общение на иностранном языке. Забавно наблюдать, когда 
официант «хрюкает» или «мычит», объясняя гостю какое 
именно мясо в этом блюде.  

Служба питания совместно с отделом маркетинга в соот-
ветствие с меню разрабатывает речевые модули для офици-
антов. Пример речевых модулей  представлен ниже.  

 



 

ЯЗЫКОВАЯ ПАМЯТКА 
 

 

Ша-
ги  

Делаем Говорим на рус-
ском 

Говорим на анг-
лийском 

1 
шаг 

Поздоровайтесь 
с гостем в тече-
ние 5 секунд. 
Улыбнитесь и 
поприветствуйте 
гостя, глядя в 
глаза. 

"Доброе ут-
ро!", "Добрый 
день!", "Доб-
рый вечер!" 

“Good morn-
ing»,  

«Good after-
noon!»,  

«Good evening!» 

2 
шаг 

Подайте гостю 
меню  

«Пожалуйста, 
меню и винная 

карта» 

«The menu and  
wine list,  
please» 

3 
шаг 

Не ждите, когда 
гость первый 
заговорит с ва-
ми, возьмите 
инициативу в 
свои руки. Рас-
скажите о спец-
предложениях,  
фирменных 
блюдах 

«Я бы хотел 
рассказать вам 
о сегодняшних 
специальных 

предложениях»  

«I would like to 
let you know 

about the spe-
cials we have to-
night» / «Would 
you like to hear 

the specialties?» 

4 
шаг 

Спросите готов 
ли гость сразу 
сделать заказ 
или ему нужно 
время. 

 «Могу ли я 
принять ваш 
заказ?» / «Го-
товы ли вы 
сделать за-

каз?» 

 «May I take 
your order? » / 
«Are you ready 

to order?» 



 

Ша-
ги  

Делаем Говорим на рус-
ском 

Говорим на анг-
лийском 

5 
шаг 

Если гость за-
трудняется с 
выбором, за-
дайте ему 1-2 
уточняющих во-
проса по выбо-
ру. 

«Что вы же-
лаете пить?»,  
«С чего желае-
те начать —с 
закусок или ос-
новного блю-

да?» 

«What would 
you like to 

drink?», «Would 
you like to start 
off with appetiz-
ers or with en-

trees?» 

6 
шаг 

Помогите вы-
брать блюдо и 
расскажите с 
чем оно подает-
ся. Уточните у 
гостя степень 
прожарки стей-
ка…. 

«Стейк пода-
ется с сезон-

ными овощами 
и, на ваш вы-
бор, с карто-
фелем в мун-

дире или с жа-
реным хру-

стящим кар-
тофелем» 

«Steak is served 
with the season-

al vegetables 
and your choice 
of jacket pota-
toes or chips» 

7 
шаг 

… … … 

 
МОДУЛЬ ПРИНЯТИЯ ЗАКАЗА 
ЧЕК-ЛИСТЫ И ИХ ЗНАЧИМОСТЬ ДЛЯ ЗАВЕДЕНИЯ, КАК 
ПРОСТОЙ И ЭФФЕКТИВНЫЙ КОНТРОЛЬ РАБОТЫ 

ПЕРСОНАЛА 
 
Check list (от англ.) – контрольный список.  
Чек-лист – это контрольный перечень процедур, который 

должен являться частью стандарта работы заведения. Каждая 
организация должна разработать и внедрить свой собствен-

http://context.reverso.net/перевод/русский-английский/%D0%BA%D0%BE%D0%BD%D1%82%D1%80%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%BD%D1%8B%D0%B9+%D0%BF%D0%B5%D1%80%D0%B5%D1%87%D0%B5%D0%BD%D1%8C


 

ный контрольный перечень процедур, основанных на своем 
практическом опыте. Не важно, какой сегодня день и кто се-
годня на смене, процесс должен быть отлажен, как часы. И 
это касается не только новичков, но и опытных сотрудников, у 
которых со временем «замыливается» глаз. Чек-листы необ-
ходимо заводить, как для уборщиц, так и для администрато-
ров. В них следует отобразить действия персонала при откры-
тии/закрытии заведения и действия в течение всей смены. 
Персонал должен понимать, что это стандарт работы, все 
должно быть сделано качественно и точно в срок. Не стоит 
делать поблажек и относится к процессу формально, так как 
все незамедлительно отразится на качестве выполняемой 
работы. 

 
Примеры чек-листов: 

 Чек-лист открытия и закрытия заведения для администра-
тора. 

 Чек-лист открытия/закрытия бара для бармена. 

 Чек-лист для мастера чистоты. 

 Чек-лист су-шефа. 

 Чек-лист подготовки к мероприятию. 

 Чек-лист подготовки к рационам на шведском столе.  

 Чек-лист тайного посетителя или девяти маркетинговых 
зон. 

 Чек-лист обслуживания официанта или контрольный лист. 
 
Чек-листы - это не только эффективный и простой инстру-

мент контроля работы сотрудников и состояния оборудова-
ния. Благодаря чек-листам ресурсы (время, человек, расход-
ные материалы) используются рационально. Пример чек-
листа бармена представлен ниже.  

http://context.reverso.net/перевод/русский-английский/%D0%BA%D0%BE%D0%BD%D1%82%D1%80%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%BD%D1%8B%D0%B9+%D0%BF%D0%B5%D1%80%D0%B5%D1%87%D0%B5%D0%BD%D1%8C


 

ЧЕК-ЛИСТ БАРМЕНА «ОТКРЫТИЕ БАРА» 
 

Дата "___" ________________ 201_ г. 
ЛОГОТИП  

КАФЕ 
Время ___________________________   
ФИО бармена 
_____________________________________    
        

Чек-лист бармена "ОТКРЫТИЕ БАРА" 
От-

метка 

При-
меча-

ние 

08:00   ВНЕШНИЙ ВИД БАРМЕНА 

1 

Бармен одет в соотв. с принятыми стан-
дартами: улыбка, бейдж, чистая футбол-
ка и фартук, волосы убраны, отсутствуют 
украшения на руках, ногти коротко под-
стрижены и чистые. Мобильный теле-
фон включен на вибро режим. Личные 
вещи находятся в личном шкафчике.   

БАР 

2 

R-keeper - включен, работает исправно, 
торговый день открыт. В банковском 
терминале и фискальном регистраторе 
присутствует чековая лента, в ящике  
всегда есть в запасе по 6 шт. каждой че-
ковой ленты.     

3 
Предать информацию администратору 
по "Стоп-листу". Согласовать "Старт-
лист" на день.     

4 
Барные стулья выставлены около барной 
стойки, протерты от пыли, без разводов     



 

и жвачки. 

5 
Барная стойка - чистая, протерта от пы-
ли, без грязи, разводов и остатков пищи. 
Протерта влажной и сухой тряпкой.     

6 

На барной стойке стоят 2 тейбл-тенса: 
кофе с собой и протеиновые коктейли.  3 
металлических ведерка: с сахаром, с 
размешивателями и для мусора. Сал-
фетки.     

7 
Ретро лампы над барной стойкой - 
включены, все лампочки горят, плафоны 
чистые, без разводов, без паутины.     

 …     

ОБОРУДОВАНИЕ БАРА  

16 

Холодильники барные со стеклом - 
включены, исправно работают; без пы-
ли, грязи, подтеков внутри и наружи. 
Основание без грязи и остатков пищи. 
Уплотнительные резинки без грязи, без 
подтеков, без липких пятен. Стекло без 
пятен, отпечатков пальцев, подтеков и 
разводов. Полки (решетки) без остатков 
пищи, не липкие. Стенки внутри без под-
теков, не липкие, без остатков пищи.     

17 

Кофемашина - включена, исправно ра-
ботает; без пыли, без остатков кофе, без 
молочного, кофейного или водного на-
лета, без подтеков и отпечатков паль-
цев. Поддон для сбора остатков и про-
лива без грязи, гнили и без посторонне-
го запаха. Место для слива не засорено     



 

грязью и остатками продуктов, накипью, 
жидкость уходит свободно. Между ко-
фемашиной и столешницей нет следов 
пищи, кофе, шнур и вилка без грязи и 
пыли. 

 …   

ИНВЕНТАРЬ БАРА 

27 
Доски, ножи для нарезания промарки-
рованы, без остатков пищи, жирового 
налета     

28 
Барные принадлежности хранятся в от-
веденном месте, не имеют остатков пи-
щи, чистые, не сломаны     

29 
Боксы для хранения продукции и заго-
товок без сколов, трещин, остатков клея 
от стикеров     

31 …     

КАССА БАРА 

34 
Рабочая зона кассира без пыли, грязи, 
без разводов.     

35 
Денежный ящик без посторонних пред-
метов, без пыли и грязи.     

36 

Пересчитать размен. Размен в денеж-
ном ящике составляет 5000 руб. (пять 
тысяч рублей). В размене достаточное 
количество мелких купюр и мелочи.     

37 Тревожная кнопка заряжена на 100 %.   

УЧЕТ, МАРКИРОВКА, СПИСАНИЕ 

38 
Все продукты и открытые напитки, кеги – 
промаркированы.     



 

39 

Продукты с истекшим сроком хранения 
или испорченные, взвешиваются, зано-
сятся в акт списаний и показываются ад-
министратору.     

40 

Соблюдено товарное соседство и прави-
ла хранения продуктов баре. В холо-
дильнике все фрукты, овощи и зелень 
вымыты.      

41 

Ежедневно ведется учет температурного 
режима холодильного оборудования, 
отмечается в журнале температура в на-
чале и конце смены.     

 
*Обо всех неисправностях сантехники, 
инвентаря, мебели - сообщать админи-
стратору кафе, незамедлительно!   

 
Чек-листы должны быть обязательными к выполнению и 

по ним должна оценивается работа сотрудника, его качест-
венные показатели выполненной работы.  

 
КОНТРОЛЬ РАБОТЫ ОФИЦИАНТОВ НА МАССОВЫХ 
МЕРОПРИЯТИЯХ 

 
Контроль на мероприятии крайне необходим для того, 

чтобы стандарты выполнялись на высоком уровне, а работа 
была сделана вовремя. Эффективный контроль официантов 
зависит от постановки задач перед ними и информации, ко-
торую они получили до мероприятия. До мероприятия необ-
ходимо провести планерки для всего персонала и персонала 
обслуживающего мероприятия. На ней дается вводная ин-
формация, касающаяся предстоящего мероприятия: тема, ко-



 

личество гостей, их статус и возраст, меню, программа раз-
влекательных мероприятий, особенности подачи блюд, осо-
бые пожелания заказчика, повторяются неукоснительные 
правила и требования к официантам. Далее каждый офици-
ант прикрепляется к определенной зоне обслуживания гос-
тей и распределяется фронт работы, за которую он ответстве-
нен. 

Официант не имеет права отлучится с мероприятия, не 
предупредив об этом администратора. Официант всегда на-
ходится в поле видимости гостей и администратора.  

Вся сложность управленческого контроля заключается в 
человеческом факторе, который требует не только обучения 
и, и постоянного контроля со стороны руководства, но моти-
вации персонала. Самый лучший контроль - это воодушевить 
и мотивировать работника мероприятием. Может это самое 
уникальное мероприятие в его жизни и ему удалось принять 
участие в нем. Он сможет не только получить новый опыт ра-
боты, но и записать еще одну строчку в своем резюме. 

   
ДЕЙСТВИЯ В НЕПРЕДВИДЕННЫХ СИТУАЦИЯХ 

 
При проведении важных массовых мероприятий наряду с 

планом могут осуществляются дополнительные мероприятия. 
До мероприятия проводится плановое собрание для всех со-
трудников, на котором рассказывают правила охраны труда. 
Обязательно проводят учебную тревогу, проверяют все эва-
куационные выходы. Сотрудникам выдается инструкция, как 
действовать при возникновении чрезвычайных ситуаций 
природного и техногенного характера, а также других ситуа-
ций, которые могут создавать угрозу их жизни и здоровья. По 
инструкции проводится обучение работников действиям при 



 

авариях, катастрофах, стихийных бедствиях, производствен-
ных и бытовых травмах, а также чрезвычайных ситуациях 
природного, техногенного характера и террористических ак-
тах.  

Сообщать о забытых вещах, сумках и необычных предме-
тах. Не трогать и не перемещать их. Необходимо позвонить 
на пост охранника и сообщить ему о забытой вещи. При не-
обходимости эвакуировать из помещения гостей и персонал. 
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