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У статті представлена концептуальна модель структури внутрішніх стандартів обслуговування, де відпо-
відно до складових ресторанного продукту: організаційної, економічної, соціальної та емоційної – визначені 
окремі об’єкти стандартизації, які складають область стандартизації, та відображені у системі стандартів за-
кладу. Визначене місце внутрішніх стандартів обслуговування у закладах ресторанного господарства в управ-
лінні якості надання ресторанних послуг та зв'язок цих понять через вимоги ринку, який внаслідок змін умов 
спонукає коригувати стандарти обслуговування, формувати вишуканий, унікальний, інноваційний ресторан-
ний продукт для забезпечення конкурентних переваг закладу. Окреслені загальні та специфічні, притаманні 
ресторанному господарству, принципи управління якістю продукту, які повинні відображатися у внутрішніх 
стандартах обслуговування закладу. Представлено розширений перелік стратегічних та операційних задач ді-
яльності закладів ресторанного господарства, які допомагають вирішити внутрішні стандарти обслуговування. 

Ключові слова: якість ресторанних послуг, управління якістю, стандарти обслуговування, область 
стандартизації, задачі стандартизації.

В статье представлена концептуальная модель структуры внутренних стандартов обслуживания, где в со-
ответствии с составляющими ресторанного продукта: организационной, экономической, социальной и эмо-
циональной – определены отдельные объекты стандартизации, составляющие область стандартизации, и 
отраженные в системе стандартов заведения. Определено место внутренних стандартов обслуживания в за-
ведениях ресторанного хозяйства в управлении качества предоставления ресторанных услуг и связи этих по-
нятий сквозь призму требований рынка, который вследствие изменения условий побуждает корректировать 
стандарты обслуживания, формировать изысканный, уникальный, инновационный ресторанный продукт для 
обеспечения конкурентных преимуществ заведения. Обозначены общие и специфические, присущие ресто-
ранному хозяйству, принципы управления качеством продукта, которые должны отражаться во внутренних 
стандартах обслуживания заведения. Представлен расширенный перечень стратегических и операционных 
задач деятельности заведений ресторанного хозяйства, которые возможно решить при помощи внутренних 
стандартов обслуживания.

Ключевые слова: качество ресторанных услуг, управление качеством, стандарты обслуживания,  
область стандартизации, задачи стандартизации.

The success of restaurant establishments today depends more and more on the attachment of the consumer 
who wants to get not only quality food, but also positive emotions from visiting the institution, so in the article we 
presented the role of standardization of the complex of restaurant services in the system of quality management 
of the restaurant product. Proposed a conceptual model of the structure of internal standards of service restaurant 
economy, where in accordance with the components of the restaurant product (organizational, economic, social, 
and emotional) are defined objects of standardization, which constitute the area of standardization, and reflected 
in the system of standards of the establishment. Under internal standards of service in the institutions of restaurant 
economy is proposed to understand the set of internal documents containing rules, norms and regulations, the pro-
cedure for performing certain operations, requirements for certain categories of employees regulating the provision 
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of the restaurant product and providing a certain level of quality in a particular establishment. In the formation of 
internal standards of service should be based on the principles of product quality management: general, established 
in international practice of quality management and specific, inherent in the restaurant industry. The place of inter-
nal standards of service in the restaurant economy in the management of the quality of restaurant services and the 
mechanism of interaction with the market, which is represented by consumer preferences, competitors and other 
variables. Changes in market conditions prompt the adjustment of service standards, the formation of a refined, 
unique, innovative restaurant product to ensure the competitive advantage of the institution. Also presented is an ex-
panded list of strategic and operational objectives for restaurant facilities that help solve internal service standards. 
Strategic includes addressing issues of control and motivation, the ability to form an established practice of service, 
maintain brand standards and prevent deviations, maintain customer trust. Among the operational tasks is the unifi-
cation of daily processes for maintenance, monitoring the implementation of operational processes, training of staff.

Keywords: quality of restaurant services, quality management, service standards, standardization area, tasks 
of standardization.

Постановка проблеми. Останнім часом 
акцент в обслуговуванні гостей закладів ресто-
ранного господарства все більше зміщується 
в бік вибудовування з клієнтами хороших від-
носин, тобто ресторанні послуги сьогодні не 
тільки широкий якісний асортимент блюд в 
меню за прийнятними цінами, але вони пови-
нні бути емоційно привабливими і, навіть, 
перевершувати очікування своїх гостей. Тому 
заклад повинен відпрацювати та постійно 
вдосконалювати ті ланки процесу обслуго-
вування, які важливі і необхідні конкретній 
цільовій аудиторії, і які додають цінності самій 
послузі або продукту в очах споживачів. 

Управління якістю послуг у закладах рес-
торанного господарства – складний процес, 
який охоплює організаційний, економічний та 
соціальний напрями діяльності ресторанного 
підприємства. Управління якістю ресторан-
них послуг – це сукупність взаємопов’язаних 
елементів управління, орієнтованих на розро-
блення та задоволення вимог до якості такої 
категорії як ресторанний продукт [1], що поєд-
нує організацію харчування та відпочинку з 
елементами додаткового обслуговування [2]. 

При цьому усю систему факторів, проце-
сів, окремих операцій, стратегій та людських 
відносин, які формують ресторанний продукт, 
необхідно постійно (кожну годину) контролю-
вати, управляти змінами та коригувати відпо-
відно до очікувань споживачів. Дієвим інстру-
ментом регулювання цього процесу виступає 
стандартизація. Отже, щоб досягти високих 
показників якості надання ресторанного про-
дукту необхідно визначити, прописати та 
дотримуватись певної системи внутрішніх 
стандартів обслуговування у закладі ресто-
ранного господарства. 

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Питання управління якістю широко висвітлені у 
працях вчених У. Тейлора, Х.Д. Харінгтона, які 
порушили питання не контролю якості, а саме 

управліня якістю, А.В. Фейгенбаум, У.Е. Демінг, 
Ф. Кросбі, К. Ісікава, які представили вагомий 
теоретичний доробок з теорії, системи, прин-
ципів та методик управління якістю продукту та 
надання послуг у цілому [3]. Їх праці лягли в 
основу пропозицій, що запропоновані у даному 
дослідженні. Разом з тим, необхідно відмітити 
науковців О. Давидову [4], М. Мальську [5], 
С. Мельниченко, П. Пивоварова, Т. Томаля [6], 
Л. Чепурду та інших, які внесли вагомий вне-
сок у дослідження питань управління якістю на 
підприємствах готельно-ресторанного бізнесу. 
Разом з тим, не вирішеним є роль внутрішніх 
стандартів роботи ресторанів у забезпеченні 
якісних показників роботи закладу, їх призна-
чення та принципи розробки.

Мета статті. Метою статті є визначення 
ролі внутрішніх стандартів обслуговування у 
закладах ресторанного господарства у про-
цесі надання ресторанного продукту високої 
якості, окреслення загальних принципів роз-
робки таких стандартів у ресторанній сфері 
та виділення поточних та загальних задач, 
які вирішують внутрішні стандарти обслугову-
вання, у діяльності закладу.

Виклад основного матеріалу дослі-
дження. Управління якістю у закладах рес-
торанного господарства за вагомістю посідає 
визначальну роль ще при розробці концеп-
ції закладу та поряд з політикою управління 
витратами визначає ефективність його роботи. 
Незаперечно, що в основі управління якістю 
лежать основоположні принципи управління 
якістю ДСТУ ISO 9000;2015 [7], які ми закла-
даємо у політику в сфері якості послуг та про-
дукту у ресторанному господарстві: 

1) орієнтація на замовника. Саме гості рес-
торану дають оцінку якості послуг та визнача-
ють ефективність його діяльності. 

2) лідерство. Формування керівництвом 
закладу мети та місії, створення та підтри-
мання такої внутрішньої атмосфери, коли 
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весь колектив усвідомлює свій внесок у досяг-
нення поставлених цілей.

3) залучення працівників. Кожен з учасни-
ків виробничого процесу в ресторані має чітко 
розуміти свою роль у підтриманні високих 
стандартів обслуговування.

4) процесний підхід. Управління послугами 
розглядається нами як управління процесом 
(процес приготування блюд, процес обслуго-
вування гостей, процес надання додаткових 
послуг тощо).

5) системний підхід до управління. Іден-
тифікування, розуміння та управління 
взаємопов'язаними процесами як системою.

6) постійне поліпшення. Це незмінна умова 
роботи будь-якої організації.

7) прийняття рішень на підставі фактів. 
Ефективні рішення приймають на підставі 
аналізу даних та інформації;

8) взаємовигідні стосунки з постачальни-
ками. Заклад ресторанного господарства та 
його постачальники є взаємозалежними, і 
цей принцип можна практично прослідкувати 
у впровадженні у практику роботи ресторан-
ного господарства системи управління без-
печністю харчових продуктів Hazard Analysis 
and Critical Control Points (HACCP).

Ці вісім принципів управління якістю фор-
мують основу розробки внутрішніх стандартів 
обслуговування у закладах ресторанного гос-
подарства. 

Стандартизація, відповідно до ЗУ «Про 
стандартизацію» [8], – це «діяльність, що 
полягає в установленні положень для загаль-
ного та неодноразового використання щодо 
наявних чи потенційних завдань і спрямована 
на досягнення оптимального ступеня впоряд-
кованості в певній сфері». Відповідно, «стан-
дарт – нормативний документ, заснований на 
консенсусі, прийнятий визнаним органом, що 
встановлює для загального і неодноразового 
використання правила, настанови або харак-
теристики щодо діяльності чи її результатів, 
та спрямований на досягнення оптимального 
ступеня впорядкованості в певній сфері».

Мальська М. у роботі [5, с. 227] визначає, 
що стандартизація – це діяльність, яка спря-
мована на розробку і запровадження вимог, 
норм, правил, характеристик як обов'язкових 
для виконання, так і рекомендованих, що 
забезпечує право споживача на придбання 
послуг відповідної якості за прийнятною ціною.

Об'єктом стандартизації у ресторанному 
господарстві виступають послуга, процес 
обслуговування, для яких розроблено ті чи інші 
вимоги, характеристики, параметри, правила 

тощо. Областю стандартизації при цьому є 
сукупність взаємопов'язаних об'єктів стандар-
тизації. Наприклад, ресторанне господарство є 
областю стандартизації, а об'єктами стандарти-
зації можуть бути конкретні ресторанні послуги: 
послуги харчування, правила подачі блюд, 
вимоги до зовнішнього вигляду співробітників, 
послуги з обслуговування офіціантами та ін.

На рисунку ми представили концепту-
альну модель структури внутрішніх стандартів 
обслуговування у ресторані, де представили 
сукупність об’єктів стандартизації відповідно 
до складових ресторанного продукту: органі-
заційні, економічні, соціальні та емоційні. При 
цьому такий розподіл можна вважати умов-
ним оскільки окремі об’єкти є інтегрованими і 
можуть представляти дві та більше складових 
роботи ресторану. Наприклад, політика заку-
півель сировини, вибір постачальників, крите-
рії, які переважають при виборі конкретного 
постачальника, ми віднесли до організаційних 
питань, але, разом з тим це і економічна скла-
дова, і соціальна (безпека, якість сировини). 
А зовнішній вигляд працівників фронт-офісу, 
який представляє емоційну складову закладу, 
необхідно також регулювати організаційно 
(хто контролює чистоту та охайність упродовж 
зміни) та забезпечити ресурсами (уніформа).

Також, як бачимо на представленій моделі, 
всю область стандартизації можуть представ-
ляти один або сукупність стандартів, що буде 
залежати від величини закладу, значенню, 
яке відводиться регулюванню механізмів 
надання ресторанних послуг, політиці управ-
ління якості. 

Основними завданнями стандартизації у 
ресторанному господарстві є [5, с. 229]:

– встановлення показників якості послуг 
харчування та обслуговування гостей, а також 
методів їх контролю;

– встановлення чітких операційних проце-
сів надання послуг харчування на основі про-
гресивних вимог та технологій;

– встановлення вимог до безпеки гостей, 
охорони здоров'я населення,

– встановлення вимог до сертифікації 
послуг харчування;

– управління якістю послуг ресторанного 
господарства. 

Отже, під внутрішніми стандартами обслу-
говування у закладах ресторанного госпо-
дарства ми розуміємо сукупність внутрішніх 
документів, які вміщують правила, норми та 
нормативи, порядок виконання певних опе-
рацій, вимоги до окремих категорій праців-
ників, що регулюють надання ресторанного 
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продукту та забезпечують визначений рівень 
якості у певному закладі.

Внутрішні стандарти обслуговування у рес-
торані можуть вміщувати: 

– стандарти на продукцію, послуги, 
– стандарти на процеси (наприклад, послі-

довність виконання певних робіт (операцій)), 

– стандарти на методи контролю для різ-
них видів та об'єктів контролю – продукції, 
процесів, послуг.

Тому під час розробки стандартів варто 
охопити увесь процес надання ресторанних 
послуг (див. рис.): 

– Стандарти сервісу;

об’єкти стандартизації

забезпечення 
якості

зміна 
стандартів

зміна умов

конкурентна перевага

Ринок

Внутрішні стандарти обслуговування

організаційні

- організаційна структура закладу
- посадові інструкції
- HR-менеджмент
- система HACCP
- політика закупівель сировини
- зберігання, виробництво та

утилізація харчових продуктів

економічні

соціальні

емоційні

- цінова політика
- показники ефективності закладу
- система мотивації персоналу
- система акцій та знижок гостям
- політика просування на ринок

- участь у житті громад
- соціальна відповідальність
- вирішення конфліктних ситуацій
- безпека гостей (санітарно-

епідемілогічна, пожежна, 
екологічна тощо)

- підтримання репутації 
у соціальних мережах 

- сервіс
- зовнішній вигляд
- спілкування з гостем
- дизайн та архітектура
- атмосфера
- івент-заходи

Стандарти 
сервісу;

Стандарти 
роботи 

менеджерів;
Стандарти 

роботи кухні;
Стандарти 

закупівель та 
зберігання 
продуктів;
Стандарти 

безпеки; 
Стандарти 
контролю. 

унікальність визначається концепцією, форматом, місцерозташуванням закладу
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Рис. Концептуальна модель структури внутрішніх стандартів обслуговування  
у закладах ресторанного господарства та їх зв'язок з якістю ресторанного продукту
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– Стандарти роботи менеджерів; 
– Стандарти роботи кухні;
– Стандарти закупівель та зберігання про-

дуктів;
– Стандарти безпеки.
Такий перелік є не повним і буде залежати 

від концепції окремого конкретного закладу, 
його бачення ресторанного продукту, очіку-
вань гостей. 

Обслуговування гостей – найважливіша час-
тина роботи будь-якого підприємства громад-
ського харчування. Байдуже ставлення персо-
налу до гостей може привести до негативного 
враження про роботу закладу ресторанного 
господарства в цілому [9]. Чітке дотримання 
стандартів обслуговування є обов'язковим для 
того ресторатора, який турбується про свою 
репутацію. Стандарти обслуговування – це 
чітко прописані правила для кожного з процесів 
в закладі харчування, що необхідні для забез-
печення вищого результату у вигляді позитив-
них відгуків гостей, їх бажання стати постійними 
клієнтами закладу, розміру чайових. 

Чим вимоги до якості обслуговування жор-
сткіші, тим рівень ресторану вищий, і, при 
цьому внутрішні стандарти обслуговування 
повинні працювати, бути дієвими, живими і 
оперативно реагувати на побажання та запити 
гостей, зміни до вимог безпечності перебування 
гостей, загальної доброзичливості. Тому кожен 
заклад повинен напрацювати свої унікальні 
норми, які будуть відрізняти його від подібних 
закладів на ринку. Основу розробки стандартів 
можуть скласти шаблони стандартів, норма-
тивні вимоги, усталена міжнародна практика 
обслуговування з закладах ресторанного госпо-
дарства і потім, за потреби, внутрішні стандарти 
обслуговування повинні підстроюватися під 
кожен заклад індивідуально залежно від кон-
цепції, типу закладу, портрета типового гостя та 
особливостей команди (див. рис.).

Розробка внутрішніх стандартів обслугову-
вання у ресторані має враховувати ряд прин-
ципів, серед яких можемо виділити:

– урахування рівня розвитку науки і тех-
ніки, рівня соціальної відповідальності перед 
громадами та навколишнього середовища;

– показників економічної доцільності та 
ефективності всіх технологічних процесів; 

– забезпечення відповідності до норматив-
них актів, міжнародних, національним та регі-
ональних стандартів, вимог інших норматив-
них документів;

– залучення до розробки та вдоскона-
лення стандартів обслуговування внутрішніх 
та зовнішніх стейкхолдерів;

– застосування інформаційних систем і 
технологій ;

– відкритість та зрозумілість учасникам 
процесу надання ресторанних послуг;

– відповідність, раціональність, несупе-
речність;

– можливість перевірки та контролю їх 
дотримання.

Стандартизація сервісу, підтримання висо-
кої якості обслуговування і конкурентна пере-
вага закладу ресторанного господарства – 
тісно пов'язані речі, де внутрішні стандарти 
обслуговування виступають інструментом 
забезпечення високої якості ресторанного 
продукту, що визначає рівень конкурентоз-
датності закладу на ринку (див. рис.). З іншого 
буку постійний моніторинг ринку, вивчення 
змін в уподобаннях гостей впливають на 
удосконалення внутрішніх стандартів обслу-
говування. При цьому якість ресторанного 
продукту стає більш жорсткою, вишуканою, 
інноваційною, несхожою на продукт інших 
закладів, що потребує уточнення окремих 
пунктів стандартів обслуговування. 

Задачі, які можна вирішити за допомо-
гою внутрішніх стандартів обслуговування, 
можна умовно поділити на такі, що вирішують 
загальні стратегічні та операційні цілі роботи 
закладу. До загальних задач можна віднести:

1. Це своєрідна скарбничка досвіду: тобто 
необхідні персоналу знання залишаються в 
організації, закріплюються в стандарті і пере-
даються «у спадок» незалежно від змін у 
кадровому складі.

2. Контроль і мотивація: забезпечується 
можливість контролювати процес продажів, а 
також створювати систему мотивації, оскільки 
стандарти безпосередньо пов'язані з оцінкою 
і навчанням.

3. Стандарти є засобом доведення мети 
функціонування закладу до співробітників і 
підвищення лояльності співробітників до своєї 
компанії. Це привносить в роботу закладу хар-
чування стабільність і економить час менедже-
рів на доведення цілі та місії закладу.

4. Стандарт спонукає керівництво орга-
нізації постійно думати про те, які помилки 
в обслуговуванні клієнта можуть допускати 
співробітники, коли і як втрутитися в процес 
обслуговування, щоб запобігти таким помил-
кам (стратегія на випередження).

5. Швидке включення: стандарт являє 
собою практичний інструмент для адаптації 
нових співробітників в колективі та їх залу-
чення в бізнес-процес обслуговування клієн-
тів на належному рівні.
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6. Довіра клієнтів: стандарт приносить у 
бізнес порядок, а це дає клієнтам упевне-
ність, що співробітники компанії знають свою 
справу.

Іншими словами, стандарт задає іде-
альний образ роботи персоналу. Це сприяє 
створенню комфортної атмосфери перебу-
вання гостя у ресторані, його відчуття задо-
воленості, професійному зростанню співро-
бітників, задоволенню мотивів саморозвитку 
і самореалізації забезпечуючи стабільність 
роботи. Від того як буде прописана робота з 
гостями буде залежати захочуть гості повер-
нутися у заклад чи ні, адже це найголовніше в 
ресторанному бізнесі. 

Щодо операційної діяльності закладу вну-
трішні стандарти обслуговування дозволяють:

1. Уніфікувати процеси навчання всіх пра-
цівників, особливо нових. Чіткість правил 
роботи, послідовність виконуваних операцій, 
дозволить уникнути непрофесійний дій та під-
тримувати високі стандарти обслуговування.

2. Чітко сформувати політику закладу щодо 
навчання новачків, послідовність отримання 
інформації дозволить краще її структурувати, 
зрозуміти та засвоїти. 

3. Зберегти якість надання послуг у ресто-
рані навіть якщо персонал змінюється. Тради-
ції, якість бренду, яка завоювала своїх спожи-
вачів, не повинні бути знецінені від того, що 
якісь працівники пішли з закладу.

4. Зберегти брендові стандарти обслу-
говування від досвідчених працівників, які 
будуть намагатися процеси виконувати на 
свій манер.

5. Проводити коригуючи тренінги з персо-
налом. 

В стандартах обслуговування мають бути 
як технологічні, так й відпрацьовані поведін-
кові інструкції для кожної групи працівників: 
для працівників залу, адміністратора, кухні, 
обслуговуючого персоналу тощо. Також варто 

звернути увагу та прописати як і хто повинен 
вирішувати спірні або конфліктні ситуації. Такі 
стандарти можуть також додати впевненості 
персоналу та збережуть репутацію закладу. 

Найскладніше з емоційною стороною 
питання: млявість і байдужість співробіт-
ника відразу перекреслить навіть бездоганне 
обслуговування. Дослідниками доведено [10], 
що вплив стандартизації посадових обов’язків 
працівників фронт-офісу, працю яких можна 
охарактеризувати як емоційну працю, а також 
вплив емоційної праці на емоційне виснаження 
та задоволення від роботи у сфері гостинності 
має негативний характер. Крім того, емоційна 
праця опосередковувала зв'язок між стандар-
тизацією роботи та емоційним виснаженням і 
задоволенням від роботи. І цей фактор також 
необхідно враховувати у плануванні високих 
стандартів якості обслуговування у закла-
дах ресторанного господарства та підборі 
працівників. Відповідність емоційного стану, 
характеру, цінностей, які розділяє майбутній 
працівник, до концепції закладу повинне вра-
ховуватись ще на етапі співбесіди.

Висновки. Отже, процес обслуговування 
у закладах ресторанного господарства – це 
одна з найважливіших частин успішної роботи 
закладу, і, навіть, ідеально приготовлена їжа 
не може компенсувати недоліки у сервісі. 
Професійне обслуговування в ресторані, під 
яким ми розуміємо високі стандарти надання 
послуг у закладі – це багатогранний процес, 
який є запорукою високої якості надання рес-
торанного продукту та ефективної роботи 
всього закладу. Стиль сервісу може відріз-
нятися в різних закладах, проте є непорушні 
правила, які є основою високої якості обслу-
говування – це внутрішні стандарти обслуго-
вування, які мають стати частиною концепції 
ресторану і є фундаментом для трьох осно-
вних складових успіху: репутації, конкуренто-
спроможності та прибутку.
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