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ЯКІСТЬ ОБСЛУГОВУВАННЯ В РЕСТОРАНАХ УКРАЇНИ 

М. Д. Чемеренкова, магістр спеціальності Готельно-ресто-
ранна справа освітня програма «Готельно-ресторанна справа» 
Н. В. Рогова, к. т. н., доцент – науковий керівник 

Анотація. У статті аналізуються питання щодо дослідження 
якості обслуговування в закладах ресторанного господарства. 
Розглянуто основні критерії та методи оцінки якості обслуго-
вування. 

Ключові слова: якість обслуговування, ресторанний заклад, 

споживач, контроль. 

Abstract. The article analyzes the issues of researching the 

quality of service in restaurants. The main criteria and methods of 

service quality assessment are considered. 

Key words: quality of service, restaurant, consumer, control. 

Постановка проблеми. На сьогоднішній день галузь ресто-

ранного господарства набуває швидких темпів розвитку. Все 

більше відкривається нових закладів з цікавою концепцією та 

інноваціями. Щоб встояти на ринку та втримати існуючі позиції, 

виникає необхідність підшукувати нові варіанти поліпшення 

процесу обслуговування споживачів ресторанних підприємств 

для успішного існування на ринку ресторанних послуг та 

підвищення прибутку.  

Аналіз основних досліджень і публікацій. Методами оці-

нювання якості обслуговування та взагалі управлянням закла-

дами ресторанного господарства займалися такі вітчизняні вчені 
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Т. В. Капліна, Н. О. П’ятницька, С. С. Ткачова, Л. М. Мостова та 

ін. Варто зазначити про праці, які висвітлюють діяльність у рес-

торанній галузі не тільки України а й за кордоном, адже саме на 

європейський стандарт обслуговування зараз йде особливий 

акцент. 

Мета статті полягає у вивченні методів оцінки якості обслу-

говування у закладах ресторанного господарства України. 

Виклад основного матеріалу дослідження. Якість обслуго-

вування – невіддільна складова роботи закладу харчування зав-

дяки якій можливо втримати споживача. Саме «обслуговування 

на вищому рівні як дорогих гостей» стало надзвичайно актуаль-

ним і важливим елементом сучасного та перспективного закла-

ду. Якість – комплексне тлумачення, яке характеризує ефектив-

ність усіх сторін діяльності:  

 розробка стратегії, 

 організація виробництва,  

 маркетинг і ін. 
Найважливішою складовою всієї якості є якість обслуго-

вування [1]. 
А що насправді вміщує в себе поняття «Якість обслугову-

вання»? Насамперед це – сполучення умов, що забезпечують 
замовнику під час отримання послуги максимально зручні умо-
ви за мінімальних витрат часу. Якісне обслуговування в ресто-
рані – це основа послуг його основна умова успішності. Асорти-
мент, смакові якості страв та ціни, дизайн закладу, місце розта-
шування – важливі, але вони ніколи не компенсують в очах 
гостя неуважного та недбалого ставлення з боку персоналу. 
Ресторани, які зуміла надати споживачам високоякісний сервіс, 
одержує найсильнішу конкурентну перевагу на ринку.  

На що звертають увагу гості коли відвідують вперше новий 
заклад? Перш за все на обслуговування. Як їх зустріли при 
вході, чи знайшли вільне місце та провели до нього, як швидко 
прийшов офіціант, чи розбирається він в меню, як він спілку-
ється із гостями,як обслуговує та турбується про гостей. Вже 
потім вони оцінюють страви, інтер’єр та загальну атмосферу. 
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Обслуговування має бути високого рівня кожен день, кожну 
хвилину. Сучасний ресторан повинен пропонувати не просто 
їжу, а надавати собою святилище фізичного і душевного спо-
кою, острівець затишку далеко від дому. До цього можна 
прийти тільки через якісне обслуговування з добре підготовле-
ним персоналом і ефективним управлінням ним. В умовах ни-
нішнього ринку успіху домагаються лише ті підприємства, які 
здатні створювати і проводити, принаймні, на найвищому орга-
нізаційному рівні довгострокові стратегії обслуговування [4; 5]. 

До основних чинників, що визначають якість обслуговуван-
ня, відносяться: зручність розташування і правильний вибір ре-
жиму роботи підприємства, якість кулінарної продукції, що ви-
пускається, дотримання санітарно-гігієнічних вимог до утри-
мання приміщень, посуди і меблів, швидкість обслуговування, 
комфорт в обідньому залі, ввічливість, пильність і зовнішній 
вигляд обслуговуючого персоналу. Ввічливість, пильність і зов-
нішній вигляд персоналу створюють обстановку гостинності, 
забезпечують гарний настрій у відвідувачів, спонукають їх до 
повторних і кількаразових відвідувань даного підприємств [2]. 

Система показників якості обслуговування споживачів у 
закладах ресторанного господарства. При визначені якості 
обслуговування встановлюється сукупність властивостей про-
цесу обслуговування; функціональних, технічних, естетичних, 
санітарно-гігієнічних, які задовольняють потреби людини чи 
групи людей відповідно до свого призначення. При цьому якість 
обслуговування регламентується як узагальнене поняття, скла-
довими якого є оптимальність складу основних та додаткових 
послуг, економія часу споживачів, якість продукції, експлуата-
ційна якість приміщень для споживачів, технічна досконалість 
прийомів і методів праці персоналу, дотримування правил тор-
гівлі і норм поведінки персоналу [3]. 

Критерієм якості обслуговування у закладах ресторанного 
господарства є її відповідність системі вимог, що випливають із 
сучасного рівня техніки, організації виробництва і обслугову-
вання, виробничих відносин, моральних і правових норм сус-
пільства, рівня розвитку архітектурно-художнього конструю-
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вання, санітарно-гігієнічних норм, сумлінного ставлення до 
праці.  

При оцінці якості обслуговування порівнюють фактичні по-
казники якості з показниками, що прийняті за базу даного порів-
няння. Це дозволяє встановити ступінь досконалості процесу 
обслуговування і його придатність задовольняти потреби спо-
живачів. 

Висновки. Розробка єдиного та системного якісного обслу-
говування слугує обов’язковою умовою перспективної діяльнос-
ті українських підприємств ресторанного господарства. Якість є 
первинним та руйнівним інструментом в боротьбі за почесне 
місце на ринку послуг. Проблема незадоволеності послугами го-
тельних та ресторанних підприємств призводить до втрати 
реальних та потенційних споживачів, а також бажаної частки 
ринку. Саме тому важливо точно та своєчасно виявляти бажання 
й очікування своїх цільових споживачів [6]. 
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