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ПРАВИЛА СЕРВІСУ: СУЧАСНІ ТРЕНДИ ТА ПРИНЦИПИ 

ГОСТИННОСТІ 

 

Дуже важливо навіть в умовах війни не тільки не втратити гостей, 

але й залучити нових. За цим стоїть системна робота з командою. 

Серед цікавих рішень: «книга гостинності», інфографіки замість 

посадових інструкцій, «перший день мрії» на робочому місці, який 

передбачає екскурсію та дегустації, а також багато інших інструментів. 

1. «Книга гостинності» як ключовий документ. Це перший 

документ, який повинен бачити кожен новачок, який приходить на 

роботу в заклад ресторанного господарства, незалежно від 

попереднього досвіду та посади. В ній зібрана вся ключова інформація: 

від того, які заклади взагалі входять в мережу, де в ресторані знайти 

аптечку та за яким принципом варто сортувати сміття. 

В такій книзі може бути багато різних модулів: історія закладу, 

організація ресторану: що і де розташоване, хто і як працює. В ній 

можна розповідати про те, як мають виглядати та спілкуватися 

працівники, як зустрічати гостей, як садити їх за столик, як створювати 

для них ті емоції, за якими вони приходять в заклад знову і знову. 

2. Замість нудних посадових інструкцій – зрозумілі інфографіки 

та детальні правила. Наступним кроком стане опис кожної посади та 

ролі в закладі: не у форматі шаблонізованих посадових інструкцій, а у 

вигляді зручних інфографік, якими користуються всі співробітники. 

Розписані функціональні обов’язки – це не посадові інструкції з 

розмитими формулюваннями, а чітка відповідь на питання, що кожна 

людина, яка приходить на робоче місце, має робити: крок 1, крок 2, 

крок 3. Все це – у вигляді інфографік, які відповідають на питання: 

Хто? Що і як робить? В який час? Такий формат дозволяє всім 
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співробітникам, особливо новим, швидко знайти відповіді на всі 

питання. Плюс сама робота, під час якої настільки детально 

прописують всі ролі, обов’язки, зони відповідальності, робить заклад 

більш системною та ефективною [1]. 

3. Перший день у закладі ресторанного господарства: екскурсія, 

дегустації та «пакет стажиста». Один з найважливіших моментів 

адаптації нових співробітників: організація першого дня. Коли нова 

людина приходить в заклад, її повинен зустрічати коуч: проводить 

екскурсію всіма приміщеннями закладу, знайомить з усіма станціями, 

розповідає про цінності, знайомить з продуктами-візитівками 

ресторану та дарує «пакет стажиста» з мерчем та усіма матеріалами, 

необхідними для роботи. Організація такого першого дня для новачків 

вимагає від закладу ресурсів при тому, що немає жодних гарантій, що 

стажист вийде на роботу на другий день і згодом стане повноцінним 

співробітником закладу. Однак компанія не збирається відмовлятися 

від такого підходу. 

4. Індивідуальні плани навчання. Для кожної ролі в команді 

можна розробити індивідуальний план навчання. Навчання бармена 

триває 12 днів, офіціанта-сомельє – 12-14 днів, менеджерів – 28 днів. 

Кожен новий співробітник отримує план, в якому максимально 

детально розписано, що він буде робити протягом кожного дня 

навчання: на якій позиції бути, які завдання на зміну має отримати, на 

що має звернути уваги. Кожен день має певний фокус, і в результаті 

все навчання складається в цілісну картину [2]. 

5. Навчання постійних працівників: дегустації, презентації, 

подорожі. Коли людина переходить до лав «постійних співробітників», 

її навчання не закінчується. Власне, воно триває протягом всього часу. 

Це навчання має кілька форм. Одна з них – індивідуальні консультації 

та тренінги.  

6. Ігровий елемент в системі мотивації. Співробітники залу в 

процесі роботи також можуть отримувати спеціальні значки за 

різноманітні заслуги: келих, пляшка та піца. Їх підраховують щомісяця, 

в певний час їх можна поміняти на гроші. Крім того, найкращий 

співробітник року може отримати головний приз: подорож разом з 

власником закладу – на пошуки нових ідей, вражень, продуктів тощо. 

Звісно, в умовах війни це не можливо. 

7. В основі: цінності та постійне навчання власників та Топ-
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менеджменту закладу ресторанного господарства. Побудова всієї 

системи гостинності у закладі була б неможливою, якби це не було б 

одним з пріоритетів та базовою цінністю для власників та Топ-

менеджменту компанії [3].  

Отже, наведені дані інвестиції будуть досить ефективними: гості 

настільки цінують високий рівень сервісу у закладі, що навіть 

вимушене підвищення цін (а зараз з цим через інфляцію стикаються 

майже всі ресторатори) не зменшить кількість чеків. 

Ключові слова: сервіс, гостинність, інновації, ресторанний бізнес, 

коуч. 
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