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ВВЕДЕНИЕ 

 

Одной из наиболее важных составляющих индустрии туризма является 

гостиничная индустрия. Туризм невозможен при отсутствии средств размещения 

туристов. Гостиничная индустрия является основой системы гостеприимства. 

Индустрию гостеприимства составляют различные средства коллективного и 

индивидуального размещения. К коллективным средствам размещения туристов 

относятся гостиницы и аналогичные заведения, специализированные заведения, 

прочие коллективные средства размещения туристов. Отель – это классический 

тип предприятий размещения туристов. 

Отель, как и любое другое структурированное предприятие, состоит из 

различных подразделений служб. Одной из таких немаловажных служб является 

предприятие общественного питания. 

Служба питания в гостинице это неотъемлемая часть для предприятия 

размещения, так как обеспечение постояльцев питанием играет не последнюю 

роль в формировании впечатления и степени удобства, комфорта нахождения в 

том месте где останавливается гость. 

Специфика деятельности ресторана при отеле разниться в зависимости от 

категории гостиницы. И именно этот вопрос мной рассматривается в качестве 

предмета научной статьи более подробно. 

Актуальность. Специфика деятельности ресторана отеля интересна и 

актуальна тем, что в ней рассматривается классическое устройство ресторана, 

нормы, требования по ГОСТу и инновации которые приходят в ресторанно-

гостиничный бизнес с течением времени, развитием технологий и внедрением их 

во все сферы жизнедеятельности человека. 

Теоретическую базу выпускной квалификационной работы составили 

исследования:  

Джанджугазова Е.А, Зайцев А. В, Коршунов Н.В, Ляпина И.Ю, Радченко Л.А, 

Чернов Г.Е, Чудновский А.Д. Этими людьми были написаны труды о 

ресторанном и гостиничном бизнесе, их сосуществования внутри индустрии, а 
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так же описаны процессы обслуживания в заведениях и стандарты общепринятые 

всеми заведениями высокого уровня. 

Вопросам организации питания в средствах размещения посвящены труды: 

Ляпина И.Ю где были рассмотрены сведения о развитии гостиничной индустрии, 

технологии приема и размещения гостей, освещены вопросы поведения 

персонала гостиницы. 

Также Кабушкин Н.К уделяется внимание таким основополагающим 

вопросам, как процессный подход, менеджмент персонала и трудовых процессов, 

личность менеджера, а также управление качеством в гостиницах и ресторанах. 

Рассмотрел эту проблему Баласяанян А.Ю представлены рекомендации и 

перспективы, а также требования по проектированию предприятий 

общественного питания в гостиничных комплексах. В полном объеме 

представлена организация и технология обслуживания питанием. 

Нормативную базу выпускной квалификационной работы составили 

следующие документы: 

1) ГОСТ 31984–2012 Услуги общественного питания. Общие требования; 

2) ГОСТ 1.0–92 Межгосударственная система стандартизации (МГСС). 

Основные положения (с Изменениями номер 1–6); 

3) ГОСТ 31985 Услуги общественного питания. Термины и определения; 

4) ГОСТ Р ИСО 22000–2007 (дата последнего изменения: 10.04.2018). 

Системы менеджмента безопасности пищевой продукции требования к 

организациям, участвующим в цепи создания пищевой продукции; 

5) ГОСТ Р 56671–2015. Рекомендации по разработке и внедрению процедур, 

основанных на принципах HACCP (действует с 01.07.2016 г.); 

6) ГОСТ Р 51705.1–2001. Системы качества. Управление качеством пищевых 

продуктов на основе принципов HACCP. Общие требования (действует с 

01.07.2001 г.); 

7) ИСО 9000: 2015. «Системы менеджмента качества. Основные положения и 

словарь»; 

8) ИСО 9001:2015 «Системы менеджмента качества. Требования»; 
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9) ИСО 22000–2018. Системы менеджмента безопасности пищевых 

продуктов. Требования ко всем организациям в цепи производства и потребления 

пищевых продуктов. Food safety management systems – requirements for any 

organization in the food chain. 

10) Кодекс Алиментариус. Рекомендуемые  международные технические 

нормы и правила. Общие принципы гигиены  пищевых продуктов. CAC/RCP 1–

1969  General Principles of Food Hygiene, 2003 г. 

Цель выпускной квалификационной работы: разработка предложений по 

внедрению технических инноваций в ресторан при гостинице. 

Объект выпускной квалификационной работы: процессный подход в 

управлении качеством обслуживания в ресторане гостиницы. 

Предмет выпускной квалификационной работы: современные инновационные 

технологии в деятельности ресторана гостиницы, способствующие оптимизации 

процессов обслуживания. 

Задачи выпускной квалификационной работы: 

1) выявить специфику работы ресторана при гостинице; 

2) проанализировать производственную деятельность ресторана; 

3) рассмотреть нормативные требования к организации деятельности 

ресторана при гостинице; 

4) обосновать предложения по внедрению технических инноваций в ресторане 

гостиницы. 

Основными методами исследования являются изучение, анализ и синтез 

теоретических источников, материалов исследуемого продукта, наблюдение. 

Практическая значимость заключается в том, что результаты исследования 

могут быть использованы при разработке проектов внедрения технических 

инноваций в индустрии гостеприимства. 

Структура выпускной квалификационной работы отражает общую логику 

исследования и включает введение, две главы, заключение, библиографический 

список. 

 



8 

 

Этапы выпускной квалификационной работы: 

На первом этапе (декабрь 2019 года) осуществлялся подбор и анализ 

библиографических источников и интернет-ресурсов по теме выпускной 

квалификационной работы. 

На втором этапе (март 2020 года) проведён анализ собранных данных и их 

обработка для включения этой информации в главы выпускной 

квалификационной работы. 

На третьем этапе (май 2020 года) составление всей информации в единое 

целое, проверка материала по нормоконтролю.  

Новизна выпускной квалификационной работы заключается в том, что 

разработан проект внедрения технических инноваций в ресторане гостиницы. 

Системы, которые не распространены в широком смысле, а порой и совсем 

отсутствуют в обиходе Российских ресторанов, в частности ресторанов при 

отелях.  

Логика и содержание выпускной квалификационной работы определили ее 

структуру, которая состоит из введения, двух глав, заключения, 

библиографического списка из 35 источников, 3 таблиц, 2 иллюстраций, 1 

приложения. 
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1 УПРАВЛЕНИЕ КАЧЕСТВОМ КАК ПРИНЦИП ОРГАНИЗАЦИИ 

ОБСЛУЖИВАНИЯ В РЕСТОРАНЕ ГОСТИНИЦЫ 

1.1 Специфика деятельности ресторана при гостинице 

 

Всё что может помочь в понимании того что же такое ресторан при отеле и в 

чём специфика его работы в отличии от независимых ресторанов, это  

нормативные документы, свод правил и законов организации общественного 

питания как самостоятельных ресторанов, так и ресторанов при отелях. 

Специфика их деятельности отличается не только независимостью одного перед 

другим, но и в случае ресторана при отеле, категорией этого отеля. Что может в 

себя включать ресторан при той или иной категории гостиницы в которой он 

расположен.  

Для начала можно задать вопрос «Каковы особенности работы ресторана при 

отеле? Чем он отличается от обычного ресторана?».  

В первую очередь, неукоснительной обязанностью кормить постояльцев. То 

есть как минимум один раз в день, как правило, утром, примерно с 6 до 10, 

ресторан работает только для внутренней эксплуатации. В это время работает 

линия раздачи, реже – гостям предлагается меню завтрака «a la cartе». Если 

ресторан хочет продолжать в это время работать для гостей не проживающих в 

гостинице, ему необходимо иметь отдельное помещение для питания 

постояльцев, закрытое для посторонних.  

Это одна из главных отличительных характеристик  такого  ресторана. 

Кроме этого, оборудование должно быть, рассчитанное на утреннее 

кормление постояльцев: должна быть закуплена линия раздачи (для холодных, 

горячих закусок, электрочайники, кофеварки, кофемолки, вафельницы, тостеры). 

Должна быть соответствующая посуда, например, большие блюда, кухонный 

инвентарь, инвентарь для транспортировки пищи в залы и в номера [1]. 

Ещё одно отличие, незаметное постороннему взору: многие рестораны при 

отелях играют второстепенную роль, в том числе и в структуре дохода отеля 

(основной заработок поступает от проживания, затем в порядке убывания – 
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рестораны и бары, конференц-залы, сауны, spa, фитнес-центры). Часто ресторан 

при отеле практически не посещается на протяжении дня, но при этом 

используется для проведения больших фуршетов и банкетов. 

Но всё это общее понимание в чём всё таки специфика и различие между 

отдельным рестораном и рестораном при отеле. Чтобы не быть голословными, 

необходимо обратиться к нормативной базе и гостам касаемые предприятий 

общественного питания. 

Первый документ которому стоит обратиться это «ГОСТ 30389 – 2013 Услуги 

общественного питания. Предприятия общественного питания. Классификация и 

общие требования» [2]. 

Этот документ показывает что всё таки является рестораном, какое 

предприятие питания можно считать рестораном, описывает стандартные 

требования к классическому ресторану.  

В данном стандарте используются термины и определения по ГОСТ 31985, 

которые нам показывают разъяснение таких понятий как: 

Предприятие (объект) общественного питания: имущественный комплекс, 

используемый юридическим лицом или индивидуальным предпринимателем для 

оказания услуг общественного питания, в т.ч. изготовления продукции 

общественного питания, создания условий для потребления и реализации 

продукции общественного питания и покупных товаров как на месте 

изготовления, так и вне его по заказам, а также для оказания разнообразных 

дополнительных услуг. 

Ресторан: предприятие (объект) общественного питания, предоставляющее 

потребителю услуги по организации питания и досуга или без досуга, с широким 

ассортиментом блюд сложного изготовления, включая фирменные блюда и 

изделия, алкогольных, прохладительных, горячих и других видов напитков, 

кондитерских и хлебобулочных изделий, покупных товаров. 

После того, как мы понимаем что такое ресторан, его чёткое определение по 

ГОСТу, можно перейти к вопросу о требованиях к предприятиям общественного 

питания. 
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Предприятия (объекты) общественного питания могут быть расположены: в 

жилых зданиях; общественных зданиях, в том числе в отдельно стоящих и 

зданиях гостиниц и иных средств размещения, вокзалов, торговых, торгово-

развлекательных, комплексных развлекательных центров, культурно-

развлекательных и спортивных объектах, образовательных, научных и 

медицинских организациях, офисах компаний; на территории промышленных 

объектов, воинских частей, исправительных учреждений, санаторно-курортных и 

оздоровительных учреждений; на транспорте. Предприятия (объекты) 

общественного питания могут быть постоянно действующими и сезонными 

(летними и пр.). 

Должны обеспечивать безопасность и сохранность жизни посетителей и 

работников заведения, благодаря соблюдению всех правил безопасности и 

соблюдение всех норм устройства пространства. 

Заведение должно обеспечить как само помещение так и прилегающие к нему 

территории всеми удобствами которые только могут понадобиться гостю, такие 

как: удобные пути для подъезда и пешеходные доступы к входу, необходимые 

справочно-информационные указатели, территория, прилегающая к предприятию, 

должна быть благоустроена и освещена в темное время суток, на территории, 

прилегающей к ресторану, должна быть оборудована автостоянка, в том числе 

для инвалидов (не менее трех мест для машин). 

Предприятия (объекты) общественного питания всех типов обязаны в 

наглядной и доступной форме довести до сведения потребителей необходимую и 

достоверную информацию об оказываемых услугах, обеспечивающую 

возможность их правильного выбора, в том числе: фирменное наименование 

(наименование) своей организации, место ее нахождения (адрес), тип 

предприятия и режим работы, размещая указанную информацию на вывеске 

и/или в других местах, удобных для ознакомления потребителей в соответствии с 

нормативными правовыми документами, действующими на территории 

государства, принявшего стандарт. 
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Предприятия (объекты) общественного питания в зависимости от типа 

предприятия должны иметь ассортиментный перечень продукции общественного 

питания, напитков, сопутствующих товаров для включения в меню, 

прейскуранты, карты.  

Для ресторанов этот перечень выглядит так: оригинальные, изысканные, 

заказные и фирменные блюда, десерты и напитки собственного производства, 

блюда национальных (этнических) кухонь с учетом концепции и специализации 

предприятия; широкий выбор алкогольных и безалкогольных напитков; 

сопутствующие товары: табачные изделия, фирменные сувениры, печатная 

продукция.  

Предприятие (объект) общественного питания самостоятельно определяет 

перечень оказываемых услуг в сфере общественного питания. К дополнительным 

услугам относят: услуги по организации и проведению кейтеринга, в т.ч. по 

доставке продукции по заказам потребителей и выездное обслуживание; 

организация музыкального и развлекательного (анимационного) обслуживания; 

банкетное обслуживание, в т.ч. специальных мероприятий; информационно-

консультационные (консалтинговые) услуги; вызов такси по заказу (просьбе) 

потребителей; парковка или охраняемая стоянка автомобиля на территории 

предприятия (объекта). 

Рестораны бывают разных типов. Одно из разделений ресторана на то к чему 

он относится, это разделение по интересам посетителей и утилитарному 

назначению того или иного ресторана. Например: клубный ресторан, спорт-

ресторан, ресторан при гостинице и иных средствах размещения с услугой 

обслуживания в номерах (room-service), ресторан выездного обслуживания, 

вагон-ресторан и.т.д. 

Так же рестораны подразделяются по форме обслуживания: с полным 

обслуживанием, частичным и с самообслуживанием. Что это значит?! 

Полное обслуживание – это  обслуживание официантами по карте меню со 

свободным выбором блюд, по сокращенному меню со свободным выбором блюд 
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или по комплексному (фиксированному) меню, при проведении банкета (приема) 

за столом, банкета-чая. 

Частичное обслуживание – организуется официантами при проведении 

банкета за столом, банкета-фуршета; банкета-коктейля; при организации 

экспресс-обслуживания в период проведения массовых мероприятий (съездов, 

конференций, симпозиумов); при организации  обслуживания по типу «шведский 

стол (буфет)», включая «Бранч (Brunch)», «Линнер (Linner)» в ресторанах и кафе. 

Полное самобслуживание – организуют по принципу «свободный поток 

потребителей» – в ресторане быстрого обслуживания «фаст-фуд», кафе; полное 

самообслуживание организуют по форме «кофе-пауза» (кофе-брейк) в период 

проведения съездов, конференций, симпозиумов, в т.ч. в ресторане, кафе при 

гостиницах, бизнес-центрах; организуют по форме «шведского стола (буфета)» в 

ресторанах и кафе при гостиницах. 

В данном случае мы рассматриваем ресторан при гостинице, а виды 

обслуживания  варьируются в зависимости от типа гостиницы, который 

определяет следующий документ, положение «О классификации гостиниц» 

утверждённое постановлением правительства России от 16 февраля 2019 г. №158 

[3]. 

Деятельность ресторанов при отелях полностью попадает под требования 

положения. В соответствии с которым видна разница между общими 

требованиями к ресторану по ГОСТу, а так же внутри самого положения имеется 

разница в требованиях к ресторанам отелей разных категорий.  

Тоесть по уровню роста категории отеля, увеличиваются и требования 

предъявляемые к ресторану в нём.  

Дав общее понимание что из себя представляет ресторан, его разделение по 

видам обслуживания и назначению, переходим непосредственно к ресторану 

находящемуся в структуре разного уровня отелей. 

И необходимо начать с того, что есть Федеральный Закон «Об основах 

туристской деятельности в Российской Федерации» для таких предприятий как: 

гостиница, отель; гостиница, расположенная в здании, являющемся объектом 
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культурного наследия или находящемся на территории исторического поселения; 

курортный отель, санаторий, база отдыха, туристская база, центр отдыха, 

туристская деревня (деревня отдыха), дом отдыха, пансионат и аналогичные 

средства размещения, которые расположены в местности, обладающей в том 

числе природными лечебными ресурсами; апартотель, мотель, хостел; комплекс 

апартаментов; фермерский гостевой дом; горный приют, дом охотника, дом 

рыбака, шале, бунгало, классифицируются по «системе звезд», в которой 

предусмотрено шесть категорий: «пять звезд», «четыре звезды», «три звезды», 

«две звезды», «одна звезда», «без звезд». Высшей категорией является категория 

«пять звезд», низшей – «без звезд». 

В данной работе мной рассматриваются рестораны при отеле, по этому была 

выполнена выборка критериев из ФЗ «Об основах туристской деятельности в 

Российской Федерации» которые относятся только ресторанам при отелях разной 

категории.  

Первая рассматриваемая мной категория отелей «без звёзд». Для ресторанов 

при отелях с отсутствием звёздности выдвигаются следующие требования: 

Обеспечение всех помещений аварийным освещением по ТБ (аккумуляторы, 

фонари); из водоснабжения – круглосуточная горячая и холодная вода; туалет в 

близи общественных помещений, а так же возможно и в самом ресторане. 

Принадлежности в туалете – туалетные кабины, умывальник с горячей и 

холодной водой (смеситель), зеркало, электророзетка, мыло, туалетная бумага, 

крючки для одежды, корзина для мусора, бумажные полотенца (или 

электрополотенце); требования к персоналу и его подготовке – письменные 

стандарты для персонала, фиксирующие функциональные обязанности и 

установленные правила работы и их соблюдение сотрудниками всех служб; 

количество персонала должно быть достаточным для обеспечения регулярной 

бесперебойной работы. 

Вторая рассматриваемая категория «одна звезда». 

Обеспечение всех помещений аварийным освещением по ТБ (аккумуляторы, 

фонари); из водоснабжения – круглосуточная горячая и холодная вода; туалет в 
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близи общественных помещений, а так же возможно и в самом ресторане. 

Принадлежности в туалете – туалетные кабины, умывальник с горячей и 

холодной водой (смеситель), зеркало, электророзетка, мыло, туалетная бумага, 

крючки для одежды, корзина для мусора, бумажные полотенца (или 

электрополотенце); появляются общественные помещения, такие как например – 

служебные помещения для персонала  – столовая (помещение) для приема пищи, 

санузлы, раздевалки, помещения для отдыха, подсобные помещения; по услугам 

питания добавляется континентальный завтрак (7.00–10.00); требования к 

персоналу и его подготовке – письменные стандарты для персонала, 

фиксирующие функциональные обязанности и установленные правила работы и 

их соблюдение сотрудниками всех служб; количество персонала должно быть 

достаточным для обеспечения регулярной бесперебойной работы. 

Третья рассматриваемая категория «две звезды». 

Вывеска – при наличии отдельного входа в ресторан (кафе, бар) – вывеска с 

его названием; Обеспечение всех помещений аварийным освещением по ТБ 

(аккумуляторы, фонари); из водоснабжения – круглосуточная горячая и холодная 

вода; туалет в близи общественных помещений, а так же возможно и в самом 

ресторане. Принадлежности в туалете – туалетные кабины, умывальник с горячей 

и холодной водой (смеситель), зеркало, электророзетка, мыло, туалетная бумага, 

крючки для одежды, корзина для мусора, бумажные полотенца (или 

электрополотенце);общественные помещения – служебные помещения для 

персонала – столовая (помещение) для приема пищи, санузлы, раздевалки, 

помещения для отдыха, подсобные помещения; услуги питания – 

континентальный завтрак (7.00–10.00); письменные стандарты для персонала, 

фиксирующие функциональные обязанности и установленные правила работы и 

их соблюдение сотрудниками всех служб; внешний вид персонала: форменная 

одежда, служебные значки, количество персонала должно быть достаточным для 

обеспечения регулярной бесперебойной работы. Четвёртая рассматриваемая 

категория «три звезды». 
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При наличии отдельного входа в ресторан (кафе, бар) – вывеска с его 

названием; вход для гостей отдельный от служебного входа; из аварийного 

освещения и энергоснабжения должно быть – аварийное освещение 

(аккумуляторы, фонари) и стационарный генератор, обеспечивающий основное 

освещение и работу основного оборудования (в том числе лифтов) в течение не 

менее 24 часов; круглосуточное горячее, холодное водоснабжение должно 

поступать в цеха кухни и прилегающий к ресторану туалет; горячее 

водоснабжение от резервной системы горячего водоснабжения на время аварии, 

профилактических работ;, система принудительной вентиляции, обеспечивающая 

циркуляцию воздуха, исключающую проникновение посторонних запахов в 

общественные и жилые помещения; туалет всех общественных зон должен быть 

оснащён – туалетными кабинками, умывальник с горячей и холодной водой 

(смеситель), зеркало, электророзетка, мыло, туалетная бумага, крючки для 

одежды, корзина для мусора, бумажные полотенца (или электрополотенце); 

наличие служебных помещений для персонала – столовая (помещение) для 

приема пищи, санузлы, раздевалки, помещения для отдыха, подсобные 

помещения; ресторан или другие типы предприятий питания (допускается 

предоставление услуг питания по договору со специализированным 

предприятием); возможность выбора любого из вариантов предоставляемого 

питания (завтрак, 2-х разовое, 3-х разовое питание), завтрак «шведский стол» 

(7.00–10.00); обслуживание в номерах осуществляется в часы завтрака, а так же 

по меню рум-сервиса; требования к персоналу и его подготовке письменные, 

фиксирующие функциональные обязанности и установленные правила работы и 

их соблюдение сотрудниками всех служб; внешний вид персонала – форменная 

одежда, служебные значки, количество персонала должно быть достаточным для 

обеспечения регулярной бесперебойной работы.  

Пятая рассматриваемая категория «четыре звезды». 

При наличии отдельного входа в ресторан (кафе, бар) – вывеска с его 

названием; вход для гостей отдельный от служебного входа оснащённый 

воздушно-тепловой завесой; в служебных и рабочих помещениях ресторана при 
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отеле обязано быть аварийное освещение (аккумуляторы, фонари), стационарный 

генератор, обеспечивающий основное освещение и работу основного 

оборудования (в том числе лифтов) в течение не менее 24 часов по ТБ; 

круглосуточное горячее, холодное водоснабжение должно поступать в цеха кухни 

и прилегающий к ресторану туалет; горячее водоснабжение от резервной системы 

горячего водоснабжения на время аварии, профилактических работ; система 

принудительной вентиляции, обеспечивающая циркуляцию воздуха, 

исключающую проникновение посторонних запахов в общественные и жилые 

помещения; установка по обработке воды в целях обеспечения ее пригодности 

для питья; кондиционирование воздуха во всех помещениях при среднесуточной 

температуре (за последние пять дней) наружного воздуха не ниже плюс восемь 

градусов по Цельсию; система принудительной вентиляции, обеспечивающая 

циркуляцию воздуха, исключающую проникновение посторонних запахов в 

общественные и жилые помещения, наличие лифтов – служебный и грузовой (или 

грузоподъемник); туалет всех общественных общественных помещений должен 

быть оснащён туалетными кабинками, умывальниками с горячей и холодной 

водой (смеситель), зеркалом, электророзеткой, мылом, туалетной бумагой, 

крючками для одежды, корзинами для мусора, бумажными полотенцами (или 

электрополотенцами); обязательное наличие служебных помещений для 

персонала – столовая (помещение) для приема пищи, санузлы, раздевалки, 

помещения для отдыха, подсобные помещения; помещения для предоставления 

услуг питания такие как – бар, банкетный зал (залы), возможен 

трансформируемый в конференц-зал с соответствующей аппаратурой, кафе 

(лобби-бар); что касаемо услуг питания, то включаются такие опции как – 

возможность выбора любого из вариантов предоставляемого питания (завтрак, 2-

х разовое, 3-х разовое питание), завтрак «шведский стол» (7.00–10.00), 

круглосуточное предоставление услуг питания; предоставление услуги 

«обслуживание в номер» круглосуточно, меню рум-сервиса; требования к 

персоналу и его подготовке – письменные, фиксирующие функциональные 

обязанности и установленные правила работы и их соблюдение сотрудниками 
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всех служб; внешний вид персонала – форменная одежда, служебные значки, 

количество персонала должно быть достаточным для обеспечения регулярной 

бесперебойной работы. 

Шестая рассматриваемая категория «пять звезд». 

При наличии отдельного входа в ресторан (кафе, бар) – вывеска с его 

названием; вход для гостей отдельный от служебного входа оснащённый 

воздушно-тепловой завесой; в служебных и рабочих помещениях ресторана при 

отеле обязано быть аварийное освещение (аккумуляторы, фонари), стационарный 

генератор, обеспечивающий основное освещение и работу основного 

оборудования (в том числе лифтов) в течение не менее 24 часов по ТБ; 

круглосуточное горячее, холодное водоснабжение должно поступать в цеха кухни 

и прилегающий к ресторану туалет; горячее водоснабжение от резервной системы 

горячего водоснабжения на время аварии, профилактических работ; система 

принудительной вентиляции, обеспечивающая циркуляцию воздуха, 

исключающую проникновение посторонних запахов в общественные и жилые 

помещения; установка по обработке воды в целях обеспечения ее пригодности 

для питья; кондиционирование воздуха во всех помещениях при среднесуточной 

температуре (за последние пять дней) наружного воздуха не ниже плюс восемь 

градусов по Цельсию; система принудительной вентиляции, обеспечивающая 

циркуляцию воздуха, исключающую проникновение посторонних запахов в 

общественные и жилые помещения, наличие лифтов – служебный и грузовой (или 

грузоподъемник); туалет всех общественных общественных помещений должен 

быть оснащён туалетными кабинками, умывальниками с горячей и холодной 

водой (смеситель), зеркалом, электророзеткой, мылом, туалетной бумагой, 

крючками для одежды, корзинами для мусора, диспенсер с разовыми сиденьями 

для унитаза, диспенсер с кремом для рук, махровые салфетки для рук. диспенсер 

с пакетами для предметов гигиены, корзина для использованных махровых 

салфеток для рук; обязательное наличие служебных помещений для персонала – 

столовая (помещение) для приема пищи, санузлы, раздевалки, помещения для 

отдыха, подсобные помещения; помещения для предоставления услуг питания 
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такие как – бар, несколько залов, банкетный зал (залы), возможен 

трансформируемый в конференц-зал с соответствующей аппаратурой, кафе 

(лобби-бар), из дополнительных услуг ресторана может предоставляться живая 

музыка; что касаемо услуг питания, то включаются такие опции как – 

возможность выбора любого из вариантов предоставляемого питания (завтрак, 2-

х разовое, 3-х разовое питание), завтрак «шведский стол» (7.00–10.00), 

круглосуточное предоставление услуг питания; предоставление услуги 

«обслуживание в номер» круглосуточно, меню рум-сервиса; требования к 

персоналу и его подготовке – письменные, фиксирующие функциональные 

обязанности и установленные правила работы и их соблюдение сотрудниками 

всех служб; внешний вид персонала – форменная одежда, служебные значки, 

количество персонала должно быть достаточным для обеспечения регулярной 

бесперебойной работы. 

Таким образом рассмотрев все требования к ресторану отелей разной 

категории по системе классификации и собрав общие сведенья о том что такое 

ресторан и какие его специфики в отличие от других средств общественного 

питания по ГОСТу, можно заключить общее понимание того, что требования и 

стандарты предъявляемые для ресторана совершенно разные, но едины в 

моментах касаемых безопасности жизнедеятельности работников и гостей, 

предоставление всех мер и условий для соблюдения правил пожарной 

безопасности и санитарных норм общественных и служебных зон. По 

возрастанию уровня категории места при котором находится ресторан или самого 

статуса ресторана, возрастают и дополнительные требования и предоставляемые 

услуги. Но базовые требования прописаны для всех уровней, которые необходимо 

соблюдать досконально, для того чтобы не подвергать опасности жизни людей 

работающих в заведении и посещающих его.  
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1.2 Нормативные требования к организации деятельности ресторанов 

 при гостиницах 

 

Гостиница – это не только место, где спят, но и место, где едят, как минимум 

завтракают. Завтрак и другое питание может быть организовано на базе 

собственной точки питания либо при помощи сторонних организаций. 

Прежде всего, необходимо ориентироваться на количество номеров и 

соответственно гостей отеля, поскольку одной из основных задач гостиничного 

ресторана является накормить гостей отеля. Поэтому ресторан должен 

соответствовать как минимум по количеству посадок, не говоря уже о 

прогнозировании количества потребляемых продуктов и наполнении меню. 

Помимо завтраков для увеличения экономической эффективности собственной 

деятельности ресторан должен быть ориентирован на проведение банкетов, 

фуршетов и различных мероприятий от обслуживания семинаров и конференций 

до проведения различных корпоративов и прочих торжеств. 

Но прежде чем приступить к обслуживанию гостей, ресторану необходимо 

иметь на руках следующий список документов, для обеспечения и подтверждения 

безопасности работы предприятия: договор на оказание услуг по дезинфекции и 

дератизации помещений; договор на использование и отведение воды; договор на 

вывоз твердых бытовых отходов (ТБО), т.е. мусора; договор на стирку 

служебного белья и одежды; договор поставки продуктов и полуфабрикатов; 

санитарный паспорт на автомобиль, осуществляющий доставку продуктов; дез-

журнал, зарегистрированный в СЭС; журнал для проверяющих и книгу отзывов и 

предложений; разрешение пожарных; санитарный паспорт помещения; 

сертификат соответствия ГОСТ Р; санитарно-эпидемиологическое заключение на 

реализацию алкогольной продукции (без него не получить лицензию на 

алкоголь); план производственного контроля; заявление о выдаче лицензии по 

установленной форме; копия документа о внесении предприятия в ЕГРЮЛ; 

документ налогового органа о постановке на учет и справка об отсутствии 

задолженностей по уплате налогов; заключение СЭС и пожарных; документ о 
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регистрации ККМ; договор на охрану и справка о наличии охранной 

сигнализации; сведения о наличии сейфа. 

Должна быть обеспечена работа предприятия в соответствии с правилами и 

нормами, а органы Роспотребнадзора должны проверять соблюдение всех норм и 

правил. 

За нормативными требованиями к организации деятельности ресторана при 

гостинице, в первую очередь стоит обратиться к ISO 9000.  

ISO (Международная организация по стандартизации) является всемирной 

федерацией национальных организаций по стандартизации (комитетов-членов 

ISO). Разработка международных стандартов обычно осуществляется 

техническими комитетами ISO [4]. 

Стандарт ISO 9001 базируется на 7 принципах: ориентированность на 

потребителя;  лидерство; привлечение человеческих ресурсов; процессный 

подход; улучшение; принятие решений, основанное на фактических данных; 

система взаимоотношений с клиентами и партнерами. 

Стандарт ISO 9001 использует подход PDCA («Планируй – Выполняй – 

Проверяй – Улучшай» – повторяющийся процесс, используемый предприятием 

для достижения постоянного улучшения), сфокусированного на риск-

ориентированном мышлении и включает: определение цели системы и ее 

процессов, а также ресурсов, необходимых для достижения результатов, 

соответствующих требованиям потребителя и политике компании; выполнение 

запланированных действий; мониторинг соответствия процессов, конечной 

продукции и услуг политике компании в области менеджмента качества, 

формирование отчетов о результатах; постоянная модернизация и оптимизация  

показателей выполнения процессов в области менеджмента качества компании. 

Внутренние выгоды внедрения стандарта для предприятия – это 

результативное  и эффективное достижение запланированных результатов, 

возможность управления взаимодействиями и взаимосвязями процессов в системе 

и, как следствие, улучшение деятельности организации в целом, гарантии 

обеспеченности процессов ресурсами и управления ими надлежащим образом. 
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Цель серии стандартов ISO 9000 – стабильное функционирование 

документированной системы менеджмента качества продукции предприятия-

поставщика. Исходная направленность стандартов серии ISO 9000 была именно 

на отношения между компаниями в форме потребитель/поставщик. С принятием 

в 2000 году третьей версии стандартов ISO 9000 большое внимание стало 

уделяться способностям организации удовлетворять требования всех причастных 

к этому сторон: собственников, сотрудников, общества, потребителей, 

поставщиков. ISO 9004 делает акцент на достижение устойчивого успеха. 

Указанные стандарты помогают предприятиям формализовать их систему 

менеджмента, вводя такие системообразующие понятия, как внутренний аудит, 

процессный подход, корректирующие и предупреждающие действия. 

Так же есть стандарт ISO 22000 / ГОСТ Р ИСО 22000. Стандарт ISO 22000 

«Системы менеджмента безопасности пищевых продуктов. Требования ко всем 

организациям в цепи производства и потребления пищевых продуктов» 

устанавливает требования к системе менеджмента безопасности пищевых 

продуктов. 

Стандарт ISO 22000 объединяет принципы НАССР и практические шаги, 

разработанные  в Кодексе Комиссии по продуктам питания (Codex Alimentarius 

Commission).  

НАССР (ХАССП) – это документированная система, которая предполагает 

идентификацию опасных факторов, установление критических контрольных 

точек и определение предупреждающих мер с целью обеспечения безопасности 

пищевых продуктов. НАССР признана во всем мире как наиболее эффективная 

методика обеспечения безопасности пищевых продуктов. Это методический 

инструмент предупреждения и минимизации существенных рисков в области 

безопасности пищевой продукции. 

Целью стандарта НАССР является выявление опасных факторов и 

определение мер по противодействию  им для обеспечения безопасности 

пищевых продуктов. А целью стандарта ISO 22000 является гармонизация на 
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глобальном уровне требований к менеджменту безопасности пищевых продуктов 

для компаний в цепи их производства и потребления.  

Стандарт ISO 22000  предъявляет следующие требования к производителю: 

обеспечение идентификации, оценки и контроля опасностей пищевых продуктов; 

предоставление информации организациям в цепи производства и потребления 

пищевых продуктов по вопросам безопасности, связанным с производимой 

продукцией; предоставление информации о работе системы менеджмента 

организации, необходимой для обеспечения безопасности пищевых продуктов, 

требуемых стандартом; постоянный контроль и обновление системы 

менеджмента безопасности пищевых продуктов. 

Стандарт ISO 22000 включает: интерактивный обмен информацией; систему 

менеджмента; программу создания предварительных условий ; принципы анализа 

опасностей по ККТ (НАССР). 

Стандарт ISO 22000 применяется для всех организаций, участвующих в цепи 

производства и потребления пищевых продуктов, которые реализуют системы, 

последовательно обеспечивающие безопасность продуктов. 

Стандарт ISO 22000 позволяет малым и не до конца сформированным 

организациям внедрить разработанную извне систему мер контроля.  

Компании внедряющие этот стандарт: организации, являющиеся прямыми 

участниками цепи производства и потребления пищевых продуктов 

(производители кормов, растениеводческие предприятия, фермеры, 

производители ингредиентов, изготовители пищевых продуктов, предприятия 

розничной торговли, общественного питания, предприятия доставки пищевых 

продуктов на место их потребления, поставщики услуг по уборке и санитарной 

обработке, транспортные предприятия, предприятия хранения и оптовой 

торговли); организации, являющиеся косвенными участниками цепи 

производства и потребления пищевых продуктов (поставщики оборудования, 

моющих и дезинфицирующих средств, упаковочных и других материалов, 

контактирующих с пищевыми продуктами); производители, находящиеся на 

территории  Таможенного союза, так как Стандарт ISO 22000 
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подразумевает  внедрение системы НАССР,  являющейся 

обязательным  требованием Технического регламента Таможенного союза 

021/2011 «О безопасности пищевой продукции» [5]. 

Внутренние выгоды внедрения стандарта ISO 22000: демонстрация 

соответствия требованиям законодательства в области безопасности пищевых 

продуктов; возможность оценки требований потребителя и демонстрации 

соответствия этим требованиям и, как результат, повышение удовлетворенности 

клиента; эффективный обмен информацией о безопасности пищевых продуктов с 

заинтересованными сторонами, участвующими в цепи производства и 

потребления продуктов питания; снижение числа рекламаций за счет обеспечения 

стабильного качества продукции ; постоянный контроль и 

совершенствование  системы пищевой безопасности  предприятия; обеспечение 

соответствия компании заявленной ею политике в области безопасности пищевых 

продуктов. 

Что касаемо стандарта НАССР, его целью является выявление опасных 

факторов и определение мер по противодействию  им для обеспечения 

безопасности пищевых продуктов. 

Предварительные шаги, выполняемые до начала создания плана ХАССП: 

организация  группы по разработке и внедрению ХАССП; описание 

производимой продукции; описание целевого использования продукции; 

разработка схемы последовательности операций; подтверждение схемы 

последовательности операций на предприятии. 

Так же как и у предыдущего стандарта, у него есть семь принципов работы и 

внедрения: выявление и анализ опасных факторов и рассмотрение мер, 

необходимых для их  контроля; определение ККТ; введение критических 

пределов для каждой ККТ; организация системы мониторинга для каждой ККТ; 

разработка корректирующих действий; определение процедур проверки 

эффективной работы HACCP; создание системы документации и ведения учета в 

соответствии с принципами HACCP. 
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Система HACCP применяется по всей пищевой цепочке от производства 

продовольственного сырья до конечного потребления. Данная система 

совместима с реализацией систем управления качеством в области организации 

мер по обеспечению безопасности пищевых продуктов. 

Компании которые внедряют этот стандарт: внедрение стандарта требуется по 

Техническому регламенту 021/2011 «О безопасности пищевой продукции», 

согласно которому изготовители пищевой продукции обязаны разработать, 

внедрить и поддерживать процедуры, основанные на принципах HACCP; 

производители пищевой продукции всей цепочки питания, включая производство 

продовольственного сырья и далее вплоть до конечного потребления; 

производители пищевой продукции всей цепочки питания по требованиям 

заказчика,  а также стремящимся к совершенствованию собственного 

предприятия. 

Внутренние выгоды внедрения НАССР: использование превентивных мер, а 

не запоздалых действий по исправлению брака и отзыву продукции; основа 

НАССР – системный подход, охватывающий параметры безопасности пищевых 

продуктов на всех этапах жизненно цикла – от получения сырья до использования 

продукта конечным потребителем; однозначное определение ответственности за 

обеспечение безопасности пищевых продуктов; значительная экономия за счет 

снижения доли брака в общем объеме производства; дополнительные 

возможности для интеграции с другими системами менеджмента; безошибочное 

выявление критических процессов и концентрация на них основных ресурсов и 

усилий предприятия; снижение числа рекламаций за счет обеспечения 

стабильного качества продукции; документально подтвержденная уверенность 

относительно безопасности производимых продуктов, что особо важно при 

анализе претензий и в судебных разбирательствах. 

Такие нормативные документы как ГОСТы, регулирующие работу ресторана 

остаются неизменны.  

Стоит обратить внимание на ГОСТ 30389–2013 «Услуги общественного 

питания. Предприятия общественного питания. Классификация и общие 
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требования», ГОСТ 1.0–92 Межгосударственная система стандартизации (МГСС). 

Основные положения (с Изменениями номера 1–6), ГОСТ 31985 «Услуги 

общественного питания. Термины и определения», Федеральный закон от 8 

августа 2001 года №128 – ФЗ «О лицензировании отдельных видов деятельности» 

[6]. 

ГОСТы системы НАССР и системы ИСО 22000: ГОСТ Р ИСО 22000–2007 

(дата последнего изменения: 10.04.2018). Системы менеджмента безопасности 

пищевой продукции требования к организациям, участвующим в цепи создания 

пищевой продукции; ГОСТ Р 56671–2015. Рекомендации по разработке и 

внедрению процедур, основанных на принципах HACCP (действует с 01.07.2016 

г.); ГОСТ Р 51705.1–2001. Системы качества. Управление качеством пищевых 

продуктов на основе принципов HACCP. Общие требования (действует с 

01.07.2001 г.) [7]. 

Все эти документы дают общее понятие того что такое ресторан, каковы его 

функции и так же дают понимание того что такое услуга общественного питания, 

как правильно она должна выглядеть и осуществляться и.т.д. 

Так же стоит обратить внимание на нормативные документы связанные с 

санитарно эпидемиологическими требованиями к ресторанам, обновлённые в 

связи со вспышкой вирусной инфекции. Новые требования СанПиН состоят из 30 

страниц документа, подписанные главным санитарным врачом России Анной 

Поповой, содержат обязательные к исполнению нормы для предприятий 

общепита, а также приложение о сроках годности скоропортящихся продуктов. 

Проект содержит требования к расположению предприятий общепита, их 

содержанию и устройству, используемому инвентарю и посуде, транспортировке 

и хранению пищевых продуктов, квалификации, внешнему виду и здоровью 

персонала и членов их семей, а также по технологическому процессу 

изготовления пищи. Отдельно регулируются меню для детей, предприятия 

быстрого обслуживания и бортового питания, а также выездное питание 

сельскохозяйственных работников во время проведения полевых работ. 
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Разделы документа «Требования СЭС к кафе и ресторанам (СанПин 

2.3.6.1079–01)» содержат следующие пункты: общие положения и область 

применения; требования к размещению кафе и ресторанов; требования к 

водоснабжению и канализации кафе и ресторанов; требования к условиям работы 

в производственных помещениях в кафе и ресторанах; требования к устройству и 

содержанию помещений кафе и ресторанов; требования к оборудованию, 

инвентарю, посуде в кафе и ресторанах; требования к транспортированию и 

хранению сырья, пищевых продуктов в кафе и ресторанах; требования к 

обработке сырья и производству продукции в кафе и ресторанах; требования к 

раздаче блюд и отпуску полуфабрикатов и кулинарных изделий в кафе и 

ресторанах; санитарные требования к выработке кондитерских изделий с кремом 

в кафе и ресторанах; санитарные требования к производству мягкого мороженого 

в кафе и ресторанах; мероприятия по борьбе с насекомыми и грызунами в кафе и 

ресторанах; санитарные требования к личной гигиене персонала ресторанов и 

кафе; организация производственного контроля в кафе и ресторанах; требования к 

соблюдению санитарных правил в кафе и ресторанах; требования к временным 

организациям общественного питания (палатки, фургоны) [8]. 

Всё это показывает что пандемия оказала не малое влияние на тщательный 

пересмотр требований и правил касаемо санитарных норм в ресторанно-

гостиничной сфере и не только.  

И главным из таких документов связанных с ситуацией в стране и в мире за 

последнее время, стало постановление главного государственного санитарного 

врача Российской Федерации №15 от 22.05.2020 «Об утверждении санитарно-

эпидемиологических правил СП 3.1.3597–20 «Профилактика новой 

коронавирусной инфекции (COVID–19)» [9]. Этот документ относится не только 

к ресторанам и гостиницам, а ко всем видам общественной деятельности, бизнеса 

где непосредственно происходит тесный контакт людей между собой и 

предметами находящимися в помещениях. Документ регулирует и описывает 

нормы поведения в помещениях, каких правил стоило бы придерживаться, как 

обрабатывать и обеззараживать предметы и само помещение, какие меры 
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предосторожности должны присутствовать в помещении и что следует носить с 

собой гражданам, так же описывает то что необходимо придерживаться 

социальной дистанции людям, а владельцам помещений массового скопления 

людей, необходимо устанавливать напольные ограничители которые указывают 

на то какое расстояние должно быть меду стоящими в очереди людьми и многое 

другое. 

 

1.3 Процессный подход в организации обслуживания в ресторане гостиницы 

 

Улучшение в бизнесе возможно только на основании определенных 

критериев, для которых выделены уровни и выбрано направление оптимизации. 

Оперативно получая информацию об изменении значений критериев в процессе 

деятельности предприятия, можно оценивать уровень достижения поставленных 

тактических целей и делать выводы об успешности оптимизации процессов 

предприятия. Подход, основанный на использовании гармоничной системы 

показателей (Balanced ScoreCard, BSC), позволяет представить процесс 

реализации стратегии компании и достижения поставленных тактических целей в 

виде алгоритма последовательных шагов приближения к плановым значениям 

показателей, что делает процесс реализуемым, управляемым и не сложно 

перенастраиваемым при возникновении изменений в экономическом окружении. 

Сбалансированная система показателей (Balanced ScoreCard, BSC) – инструмент 

оперативного и стратегического менеджмента, позволяющего связать 

стратегические цели компании с бизнес-процессами и повседневными 

действиями сотрудников на каждом уровне управления, а также осуществить 

контроль над выполнением этих целей и задач. 

Актуальность внедрению в компаниях BSC придает именно возможность 

детализации показателей до уровня операционной деятельности компании – 

бизнес-процессов нижнего уровня, для которых рациональна автоматизация и 

введение критериев успешной реализации. На основе значений выделенных 

показателей продуктивности бизнес-процессов (количественных и качественных), 
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к которым предъявляются требования измеримости и определения связей с 

другими показателями, принимается решение о переорганизации системы бизнес-

процессов с целью повышения эффективности компании. Методика BSC как раз и 

решает проблему управления эффективностью системой бизнес-процессов, 

предлагает инструментарий построения взаимосвязанных показателей, значения 

которых можно напрямую или косвенно фиксировать в экземплярах бизнес-

процессов. С развитием информационных технологий поддержки автоматизации 

бизнес-процессов, яркими представителями которых являются системы 

управления потоком работ, значение BSC на предприятиях будет только 

увеличиваться. Четыре составляющие гармоничной системы показателей 

отражают важные аспекты деятельности компании, связанные с доходами, 

клиентами, внутренними бизнес-процессами и процессами обучения и развития. 

Для целей, связанных с этими аспектами, методика BSC предлагает на основе 

установленных причинно-следственных связей провести декомпозицию до 

нижнего уровня реализации оперативной деятельности. 

Можно выделить три типа профессиональных стандартов, разрабатываемых в 

Европе, которые отличаются формой, содержанием, целями разработки и 

применения: 

1) первая группа стандартов представляет собой систему классификации для 

обеспечения статистического мониторинга в сфере труда, например, во Франции. 

Профессиональные стандарты этого типа не содержат требований к 

компетенциям со стороны рынка труда (работодателей). Главная особенность 

таких стандартов – их обобщенный характер. При этом они описывают наиболее 

важные профессии (работы), которые выполняют сотрудники и которые 

систематически регистрируются и классифицируются; 

2) вторая группа стандартов представляет собой «точку отсчета» для описания 

и последующей оценки овладения профессиональной деятельностью. В данном 

случае описание требований составляется на основе анализа видов трудовой 

деятельности, требования к персоналу при таком подходе измеримы 

(диагностируемы), соотнесены с установленными в стране уровнями 
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квалификаций. При этом содержание требований меняется на основе постоянного 

мониторинга объективных изменений в деятельности. Такие профессиональные 

стандарты достаточно гибки, они могут служить основой разработки 

образовательных стандартов и программ для конкретных квалификаций. Такой 

тип профессиональных стандартов используется в Великобритании; 

3) третья группа профессиональных стандартов представляет собой описание 

конкретной квалификации в соотнесении с конкретной должностью. Для каждой 

конкретной квалификации профессиональный стандарт становится основой 

разработки образовательного стандарта и контрольно-оценочных средств. Такой 

подход используется в Испании, частично во Франции и франкоговорящей части 

Бельгии. Особенностью этой системы является то, что она используется по 

отношению к регулируемым квалификациям, особенно в начальном 

профессиональном образовании, где одной квалификации соответствует одна 

должность и присвоение квалификации в обязательном порядке осуществляется 

государством. Таким образом, несмотря на существенные отличия в содержании 

и целях разработки, все профессиональные стандарты так или иначе являются 

источником информации для системы образования и работодателей о том, какие 

требования в пределах всей страны предъявляются к персоналу по тому или 

иному виду профессиональной деятельности. 

Вопросы качества приобрели в последнее время такое большое значение, что 

статистические процедуры обеспечения качества, как правило, являются 

неотъемлемой частью деятельности любой преуспевающей фирмы. 

Идея моделирования бизнес-процессов является сигналом к тому, что для 

современного руководителя и всех работников предприятия необходимо четкое 

видение всей деятельности и, главное, ее конечного результата. 

При запуске бизнес-процесса (определение которого создано в графическом 

редакторе с поддержкой всех перспектив) в среде исполнения создаются 

экземпляры бизнес-процесса. Определение бизнес-процесса содержит схему 

бизнес-процесса, типы переменных, названия ролей. В выполняющемся 

экземпляре бизнес-процесса на схеме находятся перемещающиеся точки 
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управления, экземпляр бизнес-процесса содержит конкретные значения 

переменных, также в экземплярах бизнес-процесса на роли назначаются 

конкретные исполнители заданий. 

Оптимизация бизнес-процессов – важнейшая часть работы в процессном 

подходе к производству. Недостаточно просто определить процессы, необходимо 

с ними постоянно работать для того, чтобы от них был явный экономический 

эффект. С помощью оптимизации можно снизить количество несоответствий и 

ошибок в управлении, увеличить общую прибыль, уменьшить затратную часть 

производства. Для создания исполняемых процессных моделей используется 

нотация BPMN, являющаяся стандартом для лидеров рынка систем 

автоматизации бизнес-процессов и широко использующаяся в программных 

системах, разработанных такими компаниями, как IBM, ORACLE, SOFTWARE 

AG и др. Нотация моделирования – совокупность графических элементов, 

которые используются для разработки моделей деятельности компании. 

Разрабатываемая с помощью соответствующей нотации модель бизнес-процесса 

должна реализовывать поведение, которое пользователь ожидает от 

соответствующей бизнес-системы. 

Преимущество нотации BPMN в возможности выполнения большой части 

работ по созданию исполняемой модели без участия программистов и 

разработчиков. Рассмотрим особенности внедрения системы сбалансированных 

показателей при автоматизации бизнес-процессов на примере процесса ресторана 

«Обслуживание клиента». Исполнимый бизнес-процесс «Обслуживание клиента» 

относится к основным процессам. Граница входа для бизнес-процесса 

«Обслуживание клиента» – столик с клиентами принимается официантом на 

обслуживание (предоставляется меню); границы выхода для бизнес-процесса 

«Обслуживание клиента» – успешное завершение – обслуженный клиент, 

оплативший счет, либо обработка исключений (клиент, имеющий претензии по 

обслуживанию, клиент, отказавшийся от обслуживания). Перспектива ресурсов 

состоит из следующего набора исполнителей: официант; бармен; повар. 
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Имея модель предприятия, всех его бизнес-процессов, сориентированных на 

конкретную цель, мы можем открыть возможность его совершенствования. 

Анализ предприятия как модели – это удобный способ ответа на вопрос, что 

необходимо и достаточно для достижения конкретной поставленной цели. 

Стоит начать с определения того «Что такое процессный подход?!». 

Процессный подход – подход к организации и анализу деятельности компании, 

основанный на выделении и рассмотрении ее бизнес-процессов, каждый из 

которых протекает во взаимосвязи с другими бизнес-процессами компании или 

внешней средой. «Правильный» набор бизнес-процессов отдельной компании 

представляет собой их систему или сеть (см. рисунок 1), которая охватывает 

процессы производственного цикла компании, а также процессы управления, 

обеспечения необходимыми ресурсами. 

Подтверждением «прогрессивности» управления бизнес-процессами как 

подхода к управлению компаниями подтверждается и тем, что необходимость 

реализации процессного подхода является одним из принципов стандартов ISO 

9001. Стандарты ISO 9001, по сути, являются нормативной моделью ведения 

бизнеса, выработанную деловым сообществом с учетом мирового опыта и 

закрепленную в международных стандартах. 

 

 

Рисунок 1 – Схема системы бизнес-процессов 
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Среди преимуществ процессного подхода можно отметить: 

клиентоориентированность; нацеленность на результат; гибкость, более 

оперативное принятие решений, проведение инноваций в связи с изменением 

внешней среды; непрерывность управления; возможность построения 

эффективной системы мотивации, направленной на максимальный учет 

результатов работы; прозрачность за счет описания бизнес-процессов, их 

разумной формализации. 

Как показано на схеме системы бизнес-процессов, поэтапное прохождение и 

проработка каждой зоны процессного подхода, приводит к желаемому результату 

и затем зацикливается обратной связью (см. рисунок 2). Если ее не последовало, 

значит какой то из процессов работает не верно. 

Владелец бизнес-процесса – должностное лицо, несущее ответственность за 

получение результата процесса и обладающее полномочиями для распоряжения 

ресурсами, необходимыми для выполнения процесса. 

Исполнители бизнес-процесса – команда специалистов из различных 

функциональных областей (кросс-функциональная команда), выполняющих 

действия процесса. 

Владельцем бизнес-процесса в ресторане является управляющий, а 

исполнители это все работники зала и кухни.  

 

 

Рисунок 2 – Характеристика цикла PDCA для каждого отдельного процесса 
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Налаженный процесс работы всех зон ресторана это и есть основа 

процессного подхода в организации обслуживания в ресторане гостиницы.  

Площадь ресторана имеет специфику зонирования. На зону встречи гостей 

плавно перетекающую в основной зал ресторана в котором располагаются гости 

за столиками, барная зона, кухня, мойка, подсобные помещения. 

Такая зона как кухня делиться на подзоны – основной цех, разделочный, 

горячий и холодный. В систему кухонной зоны так же входит мойка и подсобные 

помещения. В некоторых случаях они могут быть разделены, но это является 

лишь спецификой планировки помещения. Так же в зависимости от планировки и 

уровня заведения, часть кухонного цеха может быть открыта для гостей со 

стороны того что бы они могли наблюдать за процессом работы поваров. Такой 

тип кухни называется – открытая кухня. 

Это важная особенность, ведь все остальные зоны обслуживания гостей 

ресторана открыты для их наблюдения за выполнением работы сотрудников 

данного места. Все зоны кроме санитарных и подсобных помещений в идеале 

должны быть на виду. Это создаёт у гостей ощущение безопасности и 

подсознательно увеличивает доверие к персоналу, обслуживанию и 

предоставляемых им блюд.  

У каждой из этих зон есть условно «смотрящие» занимающиеся 

менеджментом этих зон и предоставляющие бесперебойную их работу. По сути 

своей ресторан – это механизм на подобии часов или организма человека. Если 

какая то из его частей остановиться или возникнут даже мельчайшие трудности в 

работе, то весь процесс обслуживания может пойти не так.  

Начнём с зоны встречи гостей. Первый кого встречает гость, это хостес или 

метрдотель. Затем основной зал, там работают официанты, а так же есть зона бара 

которая сопряжена с зоной зала и являются практически одним целым, но в 

отличии от официантов у барменов есть внутренняя иерархия. Над барменами, 

барбеками (помошниками барменов) и сомелье стоит старший бармен или бар-

менеджер. 
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Зона кухни, мойки и подсобных помещений. В зоне кухни следующая 

иерархическая цепочка: шеф-повар, су-шеф, повара, помощники поваров, мойщик 

кухонной посуды, мойщик барной посуды, подсобник – человек, занимающийся 

чисткой, мытьем, резкой овощей, фруктов и прочих продуктов. 

Разобравшись с тем какие зоны есть в ресторане и кто за них отвечает мы 

можем перейти к тому, какие проблемы по статистике опыта работы большого 

количества ресторанов, возникают в той или иной зоне.  

Зона встречи гостей. В основном на эту зону приходится достаточно большое 

количество задач, одна из которых это встреча гостей и порой хостес, человек 

который за это отвечает. Не справляются с наплывом посетителей и в таком 

случае им на помощь должен приходить менеджер. 

В зоне зала возникает очень большое количество трудностей связанных не 

только с самими недостатками зала, комфортом или расположением столов, но и 

проблемы связанные с вентиляцией, звуком, кухней, уборкой и.т.д.  

Зона бара. Здесь могут возникать проблемы такого же порядка как и в зале, 

связанные с кухней, уборкой, звуком и.т.д. Но имея специфику работы с 

жидкостями, нередко случается недолив или перелив составляющих напитка и 

это сказывается на экономическую составляющую заведения в итогах дохода и 

расхода сырья. С такой проблемой можно бороться методом установления в баре 

технологических правил по пользованью приборами и приготовления тех или 

иных напитков, а так же систематизация пространства для удобной работы 

бармена, что бы всё что ему может понадобиться находилось в шаговой 

доступности и под рукой. 

В зоне кухни, мойки и подсобных помещений возникают такие проблемы как: 

неудобное устройство пространства т.е шкафы навесные и напольные, плиты и 

холодильники, небольшие электрические приборы, мелкие и средние кухонные 

приборы и ёмкости, всё это может располагаться в некомфортном или не 

надлежащем месте для работников кухни и в таком случае им приходиться делать 

двоенную работу и тратить время на хождение от одного цеха к другому что бы 

получить ту вещь которая им нужна. Устройство пространства кухни должно 
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быть так же оптимизировано как и пространство бара. Тоже касается мойки и 

подсобных помещений прилегающих к кухне. 

Проблема объединяющая все зоны время, которое можно постараться 

оптимизировать за счёт технической оснащённости ресторана и модернизации 

внутренних процессов. Под проблемами связанными со временем 

подразумевается ожидание гостя когда к нему подойдёт официант, за какое время 

примет заказ, время отбивки этого заказа на расчетном аппарате, время готовки 

блюда, время его подачи, время когда официант ещё раз подойдёт забрать тарелки 

и вынесет счёт. Все эти факторы времени легко минимизируются за счёт 

технических нововведений в заведения, разработки уникальной модели, системы 

которая позволила бы ускорить эти процессы во много раз. 

Благодаря процессному подходу все зоны ресторана и сотрудники будут 

работать слажено и возникновение каких либо неполадок и трудностей в процессе 

просто невозможно так-как соблюдая поэтапно цикл PDCA все недочёты 

устраняются на моменте их зачатия.  

Системный подход в бизнесе очень важен для гармоничной и правильной 

работы всей системы внутри и снаружи. 

 

Выводы по главе один 

 

Не маловажным фактором в организации обслуживания в ресторане, является 

безопасность жизнедеятельности как работников заведения так и гостей. Эту 

безопасность могут обеспечить лишь люди которые организуют процесс 

обслуживания и на их совести лежит выполнение всех требований которые 

предъявляются нормативными органами и документами описывающие всё 

необходимое для правильной и безопасной организации деятельности.  

А за тем уже для успешной работы предприятия стоит обращать внимание на 

системные подходы устройства бизнес процессов внутри компании и их 

успешная организация. 
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2 ТЕХНОЛОГИИ ОРГАНИЗАЦИИ ОБСЛУЖИВАНИЯ 

В РЕСТОРАНЕ ГОСТИНИЦЫ 

2.1 Разработка предложений по внедрению технических инноваций 

в ресторан при гостинице 

 

Время, когда поход в ресторан никак не было связано с технологиями, 

прошло. То, что раньше казалось инновацией, такое как служба доставки пиццы 

онлайн или бесплатный Wi-Fi в заведении, теперь стало услугой по умолчанию. 

В России количество работоспособного населения уменьшается на 250–300 

тысяч человек в год. И по этому, как в России так и во всём мире начал 

развиваться тренд на переход от человеческого труда к роботизированному. Всё 

больше рестораторов задумываются о внедрении технологий для оптимизации 

скорости обслуживания и экономии на оплате труда. 

Скорость обслуживания важна не только для точек быстрого питания, но так 

же и для всего остального сегмента ресторанно-гостиничного бизнеса. Помимо 

скорости не мало важен такой аспект как постоянство качества предоставляемых 

услуг и самого качества пищи, потому что прежде всего человек идёт в заведение 

что бы поесть или что то выпить и приходя в заведение он каждый раз ожидает 

получить то самое блюдо, с той самой подачей, температурой, консистенцией и 

скоростью, как это было тогда когда он пришёл в первый раз и ему что-то очень 

понравилось. Если ожидания человека будут нарушены таким сбоем в системе 

обслуживания, как постоянство, то его впечатление о заведении в которое он 

когда то влюбился из-за того самого блюда, атмосферы или обслуживания, будет 

испорчено и возможно он не придёт в него больше никогда. 

Чтобы такого не происходило, на предприятии необходимо тщательно 

отслеживать этот момент постоянства во всём, но человеческий фактор и дело 

случая не позволяют ресторатору и в целом заведению быть на сто процентов 

постоянными в том что они производят. Именно поэтому в век технологий и 

прогресса люди владеющие таким не простым бизнесом как рестораны и 

гостиницы, задумываются над тем, чтобы вводить на предприятие хоть какое-то 
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постоянство виде роботизированных помощников. Которые в отличии от 

человека не устают, не выходят в отпуск, служат свои полные года гарантии и 

больше, не требуют затрат на заработную плату. Но также конечно имеются и 

негативные стороны работы роботов на предприятии и их пока что можно найти 

больше чем плюсов, но каждый случай стоит рассматривать в частности и с 

погрешностями. Да, роботы предоставляют стабильное качество готовки или 

обслуживания, но при этом если что-то выйдет из строя, понять это можно будет 

не сразу, есть вероятность их возгорания или электро замыкания, а как в 

следствии пожар внутри помещения и так же могут пострадать люди. Да, они не 

требуют ежемесячной оплаты, но деньги на их тех-обслуживание будут уходить 

так же, а может и больше чем на зарплату сотрудника. 

Постепенный ввод роботов на предприятия влечет за собой риск и опасность 

того, что буквально все процессы вскоре смогут перевести на роботов и 

искусственный интеллект, а из людей сотрудников останутся только те кто 

сможет обслуживать этих роботов и управлять заведением. Всё это может 

привести к очень большому проценту безработных людей и потом наша 

ненадобность в рабочих процессах на довольно большом количестве предприятий 

не только ресторанно-гостиничного бизнеса. 

Но всё это рассуждение о том как только может быть, а сейчас мы имеем то, 

что роботы не планируют полностью замещать людей на рабочих местах, они 

являются подспорьем и помощниками в делах, где человек может выдать не 

стабильное качество или его работа на том месте приводит к каким то травмам 

или быстрой перегрузке организма как физической так и моральной. 

Если на Западе автоматизация – это прежде всего повышение скорости и 

качества обслуживания гостей, то в России эти цели пока что не основные. 

Владельцы заведений внедряют технологии прежде всего, чтобы работать по 

закону. Например отправлять фискальные чеки в налоговую, и бороться с 

воровством. Детальный учет склада, инвентаризация, подробные технологические 

карты дают возможность лучше контролировать рабочие процессы в заведении. 
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Технологий которые внедряются повсеместно великое множество, но к 

сожалению в России они представлены в небольшом спектре действия, а порой не 

представлены совсем. 

Для того что бы увидеть картину автоматизации процессов на предприятии в 

целом, нужно обратиться к всемирным практикам и посмотреть что уже 

разработано и внедрено в рестораны за пределами России и постсоветского 

пространства. 

Во всём мире сейчас широко используются все грани и виды модернизации 

процессов и порой это доходит до совсем необычных мер и технологий, таких как 

например кухонные роботы. Компания Miso Robotics – это калифорнийский 

стартап, предлагающий роботизированные решения для кухни. Они разработали 

искусственного умного помощника на кухне под названием Flippy. Этот робот 

может помочь с несколькими кухонными задачами, одна из которых жарка на 

гриле. Программное обеспечение и датчики с камерами позволяют Flippy 

контролировать важные аспекты приготовления пищи, такие как контроль 

температуры. Flippy будет использовать булочки и другие ингредиенты для 

приготовления гамбургеров. 

Pepper, робот-официант с искусственным интеллектом. Pepper может 

принимать заказы клиентов, рекомендовать продукты и принимать платежи с 

помощью MasterCard. Очевидно, что клиенты могут разговаривать с Pepper так 

же, как разговаривают с людьми и получают такой же уровень обслуживания. 

Pizza Hut купил несколько роботов Pepper для использования в своих ресторанах 

в Азии.  

Так же есть так называемые «умные киоски», которые являются частью 

технологии самообслуживания. Такой вид технологий весьма актуален в свете 

последних событий и вероятно в мире всё придёт к тому что будет появляться 

больше бесконтактных систем обслуживания. 

Умные киоски были введены крупными франчайзинговыми компаниями, 

такими как McDonald's, как часть их концепции «опыта будущего». Умные 

киоски предоставляют клиентам возможность заказать еду через оцифрованное 
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меню. AI управляет умными киосками благодаря рекомендациям продуктов, 

основанных на предпочтениях клиента или даже погоде. Клиенты также могут 

выбирать различные варианты, такие как добавление соли на картофель фри или 

добавление соуса в гамбургеры. 

Ещё одна технология которая облегчает процесс заказа, а так же осуществляет 

бескотактную оплату, приём заказа и взаимодействие с человеком или компанией, 

которая предоставляет вам услугу, это чат-бот. 

Чат-боты могут помочь ресторанам круглосуточно оказывать поддержку 

клиентам. Эта тенденция к технологии ИИ приобретает все большую 

популярность, поскольку она предоставляет клиентам информацию в 

зависимости от заранее определенных факторов, таких как их положение в 

воронке продаж. 

Domino's Pizza объявила в феврале 2017 года, что улучшила свои чат-роботы 

за счёт платформы Facebook, чтобы каждый мог заказать любой товар из своего 

меню. Чат-боты спросят у клиента соответствующую информацию, например, 

хотят ли они доставку или желают забрать заказ самостоятельно. Клиенты 

должны только ввести слово «пицца», чтобы начать процесс заказа и общения с 

ботом. 

Клиенты также могут изменить заказ, используя этот метод. Чат-бот может 

обеспечить связь с работником или компанией которая предоставляет услугу. AI 

используется для обработки заказов через интерфейс сообщений. Этот голосовой 

чат-бот также позволяет клиентам оплачивать заказы. 

Есть технологии в существование которых трудно поверить. Одна из таких 

технологий, это сканер пищи на молекулярный состав. Помешанность всего мира 

в последние годы на здоровой и органической пище привела к разработке такой 

технологии, для того что бы понимать что ты ешь и на сколько эта пища полезна 

и натуральна. 

В приложениях общественного питания в настоящее время ИИ используется 

на благо ресторанной индустрии не только на уровне обслуживания клиентов, но 

и для улучшения качества продуктов питания. 
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Основанная в 2013 году, компания TellSpec специализируется на 

искусственном интеллекте. Разработала ручной сканер для классификации 

содержимого пищевых продуктов на молекулярном уровне. Они используют 

методы биоинформатики и алгоритмы обучения, чтобы предоставить 

информацию об ингредиентах и другие подробности о еде. Свет направляется 

прямо на продукт питания, чтобы прочитать химические соединения, прежде чем 

информация будет загружена через аналитические системы TellSpec. Рестораторы 

могут получать данные о еде через свои смартфоны. 

Продолжает вектор технологий в существование которых трудно поверить, 

технологии для ресторанов связанные с дополнительной реальностью. 

Эти технологии дают возможность посетителю ресторана на смартфоне, при 

наведении камеры на определенную метку показать 3D-модель блюда, что 

позволяет рассмотреть блюдо со всех сторон и принять решение о 

целесообразности покупки. Конечно, пока эти инновации не очень развиты и 

может быть в обычном ресторане в обычное время они не будут распространены, 

но, например, для удаленного заказа, где гость может заранее посмотреть, как 

выглядит блюдо без дегустации и посещения ресторана, решение дополненной 

реальности вполне может быть полезно. 

Есть технологии которые уже вошли в нашу жизнь и используются без 

особого удивления тому «до чего дошёл прогресс», но эти же технологии в 

контексте ресторана могут приобрести больше функционала и пользы. Одна из 

таких технологий, это «умные предметы». 

Сейчас никого не удивляют чайник и кофеварка, подключенные к смартфону 

и к Wi-Fi, которые по программе установки времени через приложение связанное 

с ними, готовят кофе или чай ко времени вашего пробуждения или приходу с 

работы.  

В ресторане это может использоваться следующим образом. Связанные в 

единую сеть кассовая система – склад – холодильник – поставщик, могут дать 

систему, которая используя искусственный интеллект и анализ больших данных, 

изучает погоду, день недели, аналитику продаж прошлых периодов и 
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автоматически формирует заказ поставщику на поставку необходимых продуктов. 

От шеф-повара требуется только согласовать объем. 

Применение всех вышеперечисленных технологий, это верх диджитализации 

и для России пока что это было бы не совсем применимо. Введение новшеств 

должно быть постепенным, по-этому начиная с малого вполне вероятно мы 

дойдём и до роботов на предприятиях питания. А пока для наших ресторанов и 

гостиниц уже было бы большим шагом вперёд внедрение следующих инноваций: 

система кнопок и планшетов, а так же электронное меню и заказ в ресторане 

через приложение или сайт. 

Моим предложением для внедрения в рестораны при отелях является 

вышеперечисленная модель взаимодействия систем.  

Начнём с того «Что такое система кнопок и планшетов?!». Система кнопок – 

это устройства которые располагаются на столах, как соль/перец, зубочистки и 

салфетки. Рядом с ними устанавливается небольшая коробочка с кнопкой, нажав 

которую можно легко и быстро получить обратную связь и взаимодействие с 

официантом. Она позволяет ресторанам со сложной конфигурацией зала в 

котором есть слепые зоны, минимизировать неприятную ситуацию того, что 

официант не заметит поднятой руки гостя, который хотел бы подозвать к себе 

официанта для оказания им какой либо услуги.  

После того как гость нажал на кнопку, официант получает сигнал на браслет, 

похожий на smart часы. Этот сигнал отражается в качестве мигающей кнопки на 

этом браслете. Официант понимает какой это стол отправил этот сигнал, 

благодаря заведомому распределению пространства на зоны и прикреплению к 

ним определенных официантов с номерами этих зон на браслетах. Браслеты 

номеруются и перед сменой, во время распределения, каждый официант надевает 

нужный им в эту смену браслет с уже прономерованными на нем столиками.  

А система планшетов/телефонов является вспомогательной и даже 

дополнительной для системы кнопок в качестве оптимизации времени приёма 

заказа и отдачи его на кухню.  
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С приёмом и отдачей заказов на кухню связано достаточно много трудностей, 

которые совершенно устраняются системой планшетов. Такими трудностями 

являются:  

1) приём заказа на память или запись его в блокнот. Ни кто кроме этого 

официанта не сможет воспроизвести заказ, если он вдруг что то забыл или не 

может разобрать свой же почерк в блокноте, а повторное уточнение у гостей того 

что они заказали вызывает неприятные ситуации и в целом оставляют осадок у 

гостей об обслуживании и подвергают сомнению компетентность персонала 

заведения. А так же происходит затрата времени на выяснение забытой 

информации и т.д.; 

2) трата времени на путь от столика гостя к R-Keeper; 

3) ожидание своей очереди у станции R-Keeper. 

Все эти проблемы решает система планшетов, за счёт того что официант 

подходя к гостю принимает заказ через планшет или телефон на котором 

установлена программа соединяющая станцию R-Keeper и выводит ленту заказа 

сразу на кухню. Таким образом, оптимизируется общее количество времени в 

несколько раз. 

В ресторане при отеле эти две системы хорошо ложатся на любое 

пространство и концепт заведения. Но так же помимо гостей ресторана 

пришедших из города, есть постояльцы гостиницы для которых процесс заказа 

блюд как в номер так и на завтрак/обед в самом ресторане, хотелось бы сделать 

гораздо удобней, безопасней, быстрей и доступней.  

Моим предложением для того случая является электронное меню и онлайн 

оплата заказа как в ресторане так и в номере отеля через QR-код.  

В номерах отелей есть карточка «не беспокоить», которая вывешивается по ту 

сторону двери номера на ручку двери. В некоторых случаях на другой стороне 

этой карточки есть список позиций завтрака которые гость хотел бы получить с 

утра. Он отмечает галочкой то что хотел бы и с утра ему приносят в номер 

завтрак. Это довольно долгий и утомительный процесс отметки пожеланий на 

карточке, сбор этих карточек, ожидание заказа и.т.д. Данная система очень 
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устарела и на ее месте в век технологий рационально разместить QR-код, который 

бы отсылал нас в сервис Smarttomato. Он представляет собой онлайн магазин в 

котором разместив меню ресторана при отеле, гость мог бы добавить в «корзину» 

необходимые ему позиции из меню, отметить время подачи блюд и свои данные о 

том где он находится. 

А в ресторане при отеле QR-код можно использовать для оплаты счёта. Все 

больше ресторанов используют эту технологию, чтобы гость мог оплатить заказ с 

помощью смартфона. Достаточно попросить у официанта счет и отсканировать 

QR-код через мобильное приложение, после чего сумма автоматически спишется 

с карты. Весь процесс занимает всего несколько кликов, не нужно просить 

принести терминал и ждать. А сканер QR-кода есть в каждом смартфоне с 

камерой. 

Всё это довольно быстро, эргономично и удобно для использования. Все эти 

системы облегчают жизнь, как сотрудникам гостиницы и ресторана, так и 

постояльцам при них. 

 

2.2 Технико-экономическое обоснование проекта оптимизации процессов 

обслуживания в ресторане гостиницы 

 

Способов применения новых технологий огромное множество, но важно 

понимать, что гости становятся более продвинутыми, привыкают пользоваться 

новыми технологиями, открыты к инновациям и новым моделям потребления. 

Что же делать ресторатору в такой ситуации? Все очень просто! Ресторатору 

нужно становиться также продвинутым, привыкать пользоваться новыми 

технологиями, быть открытым к инновациям и новым моделям потребления. То 

есть не отставать от гостей в продвинутости и открытости к новым технологиям. 

Люди выбирают технологичность и ищут место, которое может 

удовлетворить этот запрос. Это становится все более характерно и для нашего 

рынка. 
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Сами по себе новые технологии в ресторанах не являются панацеей, 

решающей все проблемы. Инновации в ресторанах – это инструмент, создающий 

возможности. 

Роботизацию рассматривают как один из самых эффективных методов 

решения проблемы персонала в будущем. Речь идет не о замене людей ИИ, а 

скорее об оптимизации самых понятных участков работы сотрудников. 

Роботы для зала пока что используются реже. Одна из последних новинок, 

которую представили в последнем NRA Show в Чикаго, – робот Penny. Он 

умеет двигаться по узким проходам, ориентироваться в толпе, доставлять еду и 

забирать грязную посуду. У новой модели появился планшет, с помощью 

которого можно принимать заказы и общаться с гостем.  

Ono Food Company планирует представить в Лос-Анджелесе первый в мире 

полностью автоматизированный ресторан на колесах с роботами и технологиями 

для приготовления еды и приема заказов. В России и Украине ситуация с 

технологиями развивается не таким темпом, как в США: киоски 

самообслуживания и роботы еще далеко не массовое явление.  

Но всё же сейчас многие заведения работают с облачными системами учета, 

официанты используют смартфон или планшет вместо блокнота с карандашом, а 

на кухнях стоят экраны с заказами.  

При внедрении каких либо новшеств и технологий в заведение в первую 

очередь встаёт вопрос о том во сколько это обойдётся предприятию, а потом уже 

о пользе и о том к чему может привести та или иная система. 

С экономической точки зрения внедрение всех вышеперечисленных мной 

систем минимально затратно, а так же легко осуществимо. Установка всех систем 

может занять максимум день, а их подготовка ещё какое-то небольшое 

количество времени. В итоге получается экономия времени и средств по 

сравнению с более сложными технологиями требующие больше затрат сил, 

времени и средств на их поиск, транспортировку и установку. 
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Для системы кнопок необходимо закупить те самые кнопки и браслеты к ним. 

Стоимость одной кнопки в среднем от 500 до 800 руб., стоимость одного браслета 

от 3 000 до 6 000 руб. 

Для системы планшетов/телефонов лучше рассмотреть вариант с телефонами 

в силу их компактности и легкости. Для выбора модели телефона необходимо два 

основных требования. Это большой экран и поддержка программ необходимых 

для работы. Стоимость подходящих под эти требования смартфоны варьируется 

от 5 000 руб  до 25 000 руб.  

Для системы электронного меню и оплаты понадобятся карточки на которых 

будет размещена инструкция по применению и QR-код относящий нас в сервис 

Smarttomato и сервис бесконтактной оплаты. 

Печать ста карточек в ч/б с двух сторон, выйдет в среднем от 300 до 500 руб., 

а размещение своего меню на сайте и его услуги стоят 6 000 руб. 

Стоимость услуг программиста, который настроит и свяжет все сервисы 

воедино – 100 000 руб. 

Таким образом можно подсчитать общую сумму затрат на установку всех этих 

систем, взяв минимальные показатели суммы и теоретическое количество 

номеров в отеле, посадочных мест в ресторане при отеле и количество персонала 

в одну смену.  

Система кнопок и телефонов: 60 посадочных мест, 3 официанта в одну смену, 

15 столов по 4 человека за каждым, по 5 столов на каждого официанта, площадь 

зала соответственно разделена на 3 зоны действия для каждого официанта 

определены свои столики (см. таблицу 1). 
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Таблица 1 – Расчёт стоимости системы кнопок и телефонов 

Количество 

офиц. в 

одну смену 

Количество 

столов = 

кнопок 

Стоимость 

одной 

кнопки 

(мин-я) 

Стоимость 

одного 

браслета 

(мин-я) 

Стоимость 

одного 

телефона 

(мин-я) 

Общая сумма 

3 15 500 руб 3 000 руб 5 000 руб 31 500 руб 

 

Расчёт: 

Кнопки: 15 * 500 = 7 500 руб 

Браслеты: 3 * 3 000 = 9 000 руб 

Телефоны: 3 * 5 000 = 15 000 руб 

Система электронного меню: сто номеров, сто карточек с QR-кодом + 

размещение своего меню на сайте сервиса (см. таблицу 2). 

 

Таблица 2 – Расчёт стоимости системы электронного меню  

Количество 

номеров в отеле 

Стоимость 

карточек для ста 

номеров (мин-я) 

Стоимость услуги 

сервиса Smarttomato  

Общая сумма 

100 300 руб  6 000 руб 6 300 руб 

 

Общая сумма внедрения систем представлена в таблице 3. 

 

Таблица 3 – Расчёт общей суммы внедрения систем 

Система кнопок и 

телефонов 

Система 

электронного 

меню 

Стоимость работы 

программиста  

Общая сумма 

31 500 руб 6 300 руб 100 000 руб 137 800 руб 
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При всех средних показателях и минимальной стоимости необходимых 

предметов мы можем наблюдать, что общая стоимость внедрения данных систем 

находится в районе 150 000 руб. (см. таблицу 3). 

 

2.3 Обеспечение безопасности при оптимизации процессов обслуживания 

в ресторане гостиницы 

 

Гостиничный сервис – ведущая отрасль сферы обслуживания. Современное 

состояние рынка гостиничных услуг характеризуется высоким уровнем 

конкуренции, разнообразием видов предоставляемых услуг и повышением уровня 

обслуживания. Сегодня гостиничные предприятия на фоне ожесточенной борьбы 

за каждого гостя вынуждены активно совершенствоваться, используя 

разнообразные внутриорганизационные и технологические инновации, применяя 

их как наиболее эффективные механизмы повышения конкурентоспособности.  

На современном этапе развития гостиничного бизнесе использование информаци

онных технологий в значительной степени способствуют оптимизации всех 

бизнес-процессов и, как следствие, позволяют гостиницам сформировать 

потребительскую лояльность, укрепит собственный имидж и в конечном итоге 

повысить показатели дохода. Предприятию гостеприимства необходимо 

обрабатывать многочисленные потоки информации и координировать работу 

большого количества людей. Автоматизированные Систему Управления (АСУ) 

повышают эффективность деятельности предприятия индустрии гостеприимства 

в несколько раз. 

Конечно обращаясь к современным технологиям в любой сфере, компании 

которые внедряют технологии в обиход, подвергают сомнение безопасность этих 

систем. Большая часть опасений связана с информационной безопасностью и 

сохранностью корпоративных данных. 

Под информационной безопасностью подразумевается – защищенность 

информации и поддерживающей инфраструктуры от случайных или 

преднамеренных воздействий естественного или искусственного характера, 
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чреватых нанесением ущерба владельцам или пользователям информации и 

поддерживающей инфраструктуры. 

Что касаемо предлагаемых мной инноваций к внедрению в гостиницы, то все 

эти системы не подвергают опасности компанию принимаемую и внедряемую у 

себя эти системы. Они сами по себе не хранят важной информации, по этому о 

риске взлома и утечки каких то данных не может идти и речи. Все данные 

хранящиеся и обрабатываемые в этих системах открыты и не столь значимы.  

А если рассматривать вопрос безопасности не с технической и 

информационной точки зрения, а со стороны обеспечения безопасности 

жизнедеятельности как сотрудников, так и гостей отеля и ресторана при нём, то 

действительно все предложенные мной системы обеспечивают бесконтактный 

сервис. Тоесть в такой сложный период как сейчас, время довольно быстрого 

распространения вирусов и болезни, боязнь заразиться чем то, у населения 

повышается вместе с самосознанием и скорее всего данная тенденция 

социального дистанцирования продлиться и закрепиться в социуме ещё на долго 

и после спада распространения эпидемии. 

Во всех заведениях, как сейчас так и после, сохраниться тенденция к 

тщательной дезинфекции пространства, а значит и кнопки (единственный центр 

контакта гостей на фоне всех остальных предложенных бесконтактных средств) 

будут обрабатываться вместе с уборкой столиков после каждого гостя.  

По предложенной мной системе уходит так же такой рассадник бактерий и 

пыли, как меню. И из номеров отелей и из ресторанов при нём.  

А так же скорее всего останется тенденция вешать при входе в ресторан и 

около туалетов диспенсеры  с антисептиками. 

Но помимо всего вышеперечисленного не стоит забывать про уже давно 

используемые и проверяемые системы безопасности в ресторане начиная от 

пожарной безопасности, заканчивая обеспечением безопасности 

жизнедеятельности гостей со стороны санитарных норм. 



50 

 

Открытие предприятия общественного питания – задача трудоемкая ввиду 

необходимости оформления очень большого пакета документов и проведения 

целого ряда строительных и инженерных работ, но вполне посильная. 

Одним из наиболее острых вопросов станет выполнение требований со 

стороны представителей ГПС МЧС России и получение разрешения от пожарной 

охраны (заключения о соответствии заведения противопожарным нормам). 

Основными требованиями противопожарной безопасности для предприятий 

питания являются: установка новейшей пожарной сигнализации; покупка 

качественных средств локализации и устранение пожара (средств огневой 

изоляции, огнетушителей); разработка схем эвакуации (при наличии подсобных 

помещений обязательно производится расчёт категорий пожароопасности с 

определением класса зон по ПУЭ); установка направляющих к выходу табличек 

указателей (световых табличек); использование систем устного громкого 

оповещения (звуковые сирены, громкоговорители, оповещатели); оборудование 

путей эвакуации; эксплуатация системы противодымной вентиляции; ведение 

журнала по пожарной безопасности, учитывающего наличие и техническое 

состояние средств пожаротушения; ведение журнала инструктажа персонала по 

пожарной безопасности; назначение сотрудника, ответственного за пожарную 

безопасность среди персонала. 

Правильная работа вентиляции на предприятии питания это тоже не 

маловажный фактор обеспечения безопасности связанный в том числе и с 

пожарами и с внутренним климатом в заведении.  

Необходимо следить за засоряемостью, прочисткой и общей работой 

вентиляции зала и особое внимание уделить вентиляции в кухне. Скопившаяся 

грязь, продукты жизнедеятельности и возможно даже насекомые находящиеся в 

винтеляционных путях могут не просто опадать на столы, мебель, людей, но и 

попасть в пищу, что уже само по себе гораздо опасней чем просто осадок на 

мебели. 

Санитария и гигиена – не только залог пищевой безопасности. Они – основа 

системы менеджмента качества. Чем свежее сырье – тем качество выше. Крупные 
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мировые сети имеют не только жесткие стандарты food safety. Они стремятся 

минимизировать контакт человека с продуктом. Снизить человеческий фактор в 

процессе пищевого производства. Достигается это методом перехода на 100% 

полуфабрикатов. Mc Donald’s, к примеру, самостоятельно изготавливает только 

яичные продукты. Все остальные продукты приходят от поставщиков в 

замороженном или охлажденном виде. Тесто – в премиксах, котлеты и булочки – 

в заморозке. Поэтому срок адаптации нового работника – неделя.  

Но в обычном не сетевом ресторане замороженные продукты или 

полуфабрикаты используются в меньшем количестве и таким образом все 

заготовки свежие и хранятся в контейнерах рядом с зоной готовки блюд, как в 

холодильниках, спец отсеках, так и просто на столе при комнатной температуре.  

По этому на предприятии обязаны тщательно следить за сроком годности тех 

или иных продуктов, а для этого необходимо верно и честно проставлять 

маркировку, знать сроки хранения тех или иных продуктов, аккуратно и 

герметично закрывать и упаковывать контейнеры и отдельные продукты, 

соблюдать правило хранения продуктов в холодильнике, что с чем никогда не 

может находится рядом, какие отсеки и для чего есть в холодильнике. 

Помимо правил сохранности продукта на кухне, необходимо соблюдать 

чистоту не только пола и поверхностей, но и холодильников, посуды, ёмкостей, 

приборов и т.д. 

Важна не только безопасность жизнедеятельности гостя, но и сотрудников. 

Должен проводиться подробный инструктаж на каждой из инстанций, а так же 

должны быть инструкции по работе на каждой из зон. Персонал должен быть 

обеспечен всем необходимым оборудованием и средствами защиты, которые 

могут им понадобиться в своём цеху. 

Все вышеперечисленные правила и требования очень важны для соблюдения. 

Любое нарушение этих правил может привести к плачевным последствиям, а в 

дальнейшем и к искам в сторону заведения, а так же его скорому закрытию. 
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«Правила созданы что бы их нарушать», но не в случае тех правил которые 

могут повлечь за собой необратимые последствия и угрозу жизнедеятельности 

окружающих. 

 

Выводы по главе два  

 

Индустрия ресторанно-гостиничного бизнеса сейчас переживает не лучшие 

времена, по этому рестораторы и отельеры за время закрытия заведений 

стараются их усовершенствовать как во внешнем так и в техническом аспекте и 

разработанные мной предложения по внедрению в рестораны при отелях 

совершенно актуальны и очень важны для обеспечения безопасности, удобства и 

увеличения скорости всех производимых в ресторане и отеле процессов.  

Сейчас большой упор будет на обеспечение и выполнение всех санитарных 

мер и требований для того что бы гости заведений чувствовали себя и комфортно 

и безопасно. То что происходит на данный момент не проходит бесследно и ещё 

долгое время после отмены карантина люди и заведения будут использовать 

основные виды предоставления безопасности себе и окружающим. 
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ 

 

Помимо непосредственно услуг гостиничного хозяйства отели могут 

осуществлять и другие виды экономической деятельности, основным из которых 

является общественное питание. 

Практически при каждой гостинице есть ресторан, где постояльцы могут 

удовлетворить свои потребности в питании. Ресторан при отеле может быть 

отдельным предприятием общественного питания, а может представлять собой и 

одно из подразделений отельного комплекса. 

Рассматривая ресторан при отеле прежде всего, необходимо иметь в виду 

количество номеров и соответственно постояльцев, поскольку одной из основных 

задач отельного ресторана является накормить гостей. 

Поэтому ресторан должен соответствовать как минимум по количеству 

посадок, не говоря уже о прогнозировании количества потребляемых продуктов и 

наполнении меню. Кроме завтраков для увеличения экономической 

эффективности собственной деятельности ресторан должен быть ориентирован на 

проведение фуршетов, банкетов и различного рода мероприятий от обслуживания 

семинаров, и конференций до проведения различных корпоративов и прочих 

торжеств. 

В структуре гостиничных комплексов может быть несколько ресторанов, а 

может не быть ни одного. Рестораны при гостиницах обслуживают как 

проживающих в них гостей, так и широкую публику. Они также организуют 

обслуживание торжественных и официальных приемов, совещаний, конференций, 

конгрессов, предоставляют гостям другие услуги: продажу сувениров, цветов, 

обслуживание в гостиничных номерах и.т.д. Ресторан в гостинице является 

вторым по доходности элементом прибыли. 

Стандарты качества в ресторанах не только при отелях, довольно важная 

составляющая общего облика и соблюдение всех правил и мер обеспечит 

предприятию успешное осуществление своей деятельности.  
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