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ОБСЛУГОВУВАННЯ ДЛЯ ЗАКЛАДУ РЕСТОРАННОГО 

ГОСПОДАРСТВА ПРИ ГОТЕЛІ 

В. С. Крамеренко, магістр спеціальності Готельно-ресто-

ранна справа освітня програми «Готельно-ресторанна 

справа» 

В. Д. Карпенко, к. е. н., доцент – науковий керівник 

Анотація. Управління торговельним підприємством являє 

собою послідовну, узгоджену схему дій, яка дозволяє чутливо 

сприймати зміни і напрями запитів споживачів і максимально 

реалізувати можливості підприємства для отримання макси-

мального прибутку при мінімальних витратах. Критерієм успіш-

ного управління в торгівлі слугує, передусім, обсяг продажів як 

наслідок якості обслуговування. Інструментом забезпечення та-

кої якості виступає наявність стандарту обслуговування. 

Ключові слова: стандарти, процес, точка враження. 

Abstract. Management of a commercial enterprise is a consistent, 

coordinated scheme of action, which allows you to sensitively 
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perceive changes and directions of consumer demand and maximize 

the company’s ability to maximize profits at minimum cost. The 

criterion for successful management in trade is, first of all, the 

volume of sales as a consequence of the quality of service. The tool 

for ensuring this quality is the presence of a standard of service. 

Key words: standards, process, point of impression. 

Постановка проблеми. Для реалізації стратегічних цілей у 

ресторанного господарства працюють різні підрозділи. Заклад 

ресторанного господарства оптимізує асортимент пропонованих 

товарів, під впливом ринку змінюється цінова політика, оптимі-

зується формат ресторану, підготовка персоналу, розширюється 

пакет додаткових послуг. Суть всієї роботи з цих напрямків по-

лягає у наданні гостям максимальних переваг, що забезпечують 

відмінність закладу ресторанного господарства від конкурентів. 

Аналіз основних досліджень і публікацій. Питанням роз-

робки і впровадження стандартів обслуговування в управління 

закладами ресторанного господарства досліджувалося в науко-

вих працях сучасних вітчизняних вчених, серед яких А. С. Кап-

ліна, Л. П. Малюк, Л. О. Гончар, Н. Ю. Балацька, а також прак-

тики в сфері ресторанного бізнесу таких як А. С. Мусатов 

Формулювання мети. Для досягнення цілей, необхідно 

запустити процес роботи. Процес це будь-яка послідовність дій 

яка починається з певних дій та має певний результат. Ефектив-

ність процесного підходу основна на взаємовідносинах «гість – 

виробник – гість» всередині ресторану. 

Виклад основного матеріалу дослідження. Як стандартизу-

вати роботу ресторану? 

1. Створити робочу групу ініціативних працівників. 

2. Обрати Керівника проєкта. 

3. Скласти план впровадження змін. 

4. Розбити план на етапи. 

5. Затвердити формат документів (шрифти, колонтитули, 

логотип ресторану). 

6. Почати роботу. 
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Рисунок 1 – Процес надання послуги споживачу [2] 

Для досягнення цілі при незадоволеності гостя існують різні 

варіанти вирішення проблеми, з огляду на причину незадоволе-

ності. Розібравши ситуацію витікають різня варіанти, такі як, 

Покарання, Мотивація, Звільнення, або навчання працівника. 

Обов’язком кожного керівника є постійна комунікація зі 

своїми підлеглими. Постановка завдань, аналіз результатів робо-

ти, корекція поведінки співробітника. Грамотний менеджер 

постійно взаємодіє зі своїми персоналом, підтримуючи його і 

спрямовуючи в потрібне русло. Але, на жаль, багато керівників 

не володіють дуже важливою навичкою – забезпеченням зворот-

ного зв’язку, що помітно ускладнює комунікацію, а головне не 

призводить до необхідних результатів – зміни поведінки 

співробітника. 

Із визначення зворотного зв’язку ми зможемо з вами під-

креслити всю необхідну інформацію. Отже, зворотний зв’язок – 

це інформація, яку повідомляють людині для коригування її 

поведінки. 

«Точка враження» – це будь-яка ситуація, в якій відвідувач 

стикається з будь-яким аспектом діяльності ЗРГ та формує свою 

думку про нашу роботу [2]. 

Цикл обслуговування гостя в ЗРГ складається з багатьох 

«точок враження», від першого візиту до ЗРГ до спілкування із 

співробітниками на виході і навіть після цього. Лише одна нега-

тивна «точка враження» в у процесі обслуговування може зіпсу-

вати загальне враження від відвідування ЗРГ. Саме тому зусилля 

керівництва ЗРГ повинні бути сконцентровані на тому, щоб 

Ні 

Бажання / 

замовлення гостя 

Виробництво 

продукту Гість задоволений 

Покарання/Мотивація/ 
Звільнення/Навчання 

так Ціль виконана! 
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забезпечити високу якість сервісу протягом усього циклу обслу-

говування. 

Залежно від індивідуальних потреб гостя, процес обслугову-

вання в «......» може складатися з наступних «точок враження»: 

1. Зустріч гостей на вході до ЗРГ/проводження гостя. 

2. Обслуговування гостя за столиком. 

3. Телефонний дзвінок. 

4. Вирішення конфліктних ситуацій. 

5. Програма Почесний Гість. 

6. Спілкування менеджера із гостями. 

7. Робота з книгою відгуків та пропозиції. 

Висновки. Отже, впровадження системи якості та стандартів 

обслуговування дозволить досягти високої якості послуг та 

забезпечити економічний успіх в сфері гостинності. 
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