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ПІДВИЩЕННЯ ЯКОСТІ ПОСЛУГ, ЯК ОСНОВНИЙ ЧИННИК 

ПРИВАБЛИВОСТІ ГОТЕЛЬНИХ ПІДПРИЄМСТВ 

Поняття «якість послуги» дещо нове для України. Лексика цього поняття 

формується за рахунок поєднання двох базових економічних понять: якість і послуга. В 

сучасних умовах функціонування світового ринку характеризується інтенсивним 

розвитком усіх його складових. Одним із найважливіших, динамічно зростаючих, 

напрямів, що входять до його структури, є сфера послуг. Послуга - не тільки результат 

безпосередньої взаємодії виконавця та споживача, а й також особиста діяльність 

виконавця, спрямована на задоволення потреб споживача [1]. 

Підвищення якості послуг є процесом довготерміновим і безперервним, тому що їх 

рівень не може бути постійною величиною, але на кожному етапі якість послуг має 

максимально задовольняти потреби споживача при економічно обґрунтованих витратах 

на її досягнення. Проблема якості є актуальною для всіх сервісних підприємств, тому що 

тільки послуга високої якості може бути конкурентоспроможною.  

Якість послуг визначається технологічними вимогами до виконання відповідної 

операції, часом очікування в черзі, комфортністю отримання послуги, зручністю 

інформаційного обслуговування клієнтів, регіональними характеристиками мережі 

обслуговування тощо. Усе це об'єднується загальною назвою «рівень сервісу». Якість - 

передумова для існування підприємств та необхідна умова довгострокового їх виживання, 

яке відбувається під впливом певних факторів. Для оцінювання якості послуг у закладах 

ресторанного господарства використовуються, як правило, такі показники [2-4].  

1. Показник, що характеризує якість праці обслуговуючого персоналу, який 

передбачає: – технологічність процесу обслуговування; – етику; – зовнішній вигляд 

обслуговуючого персоналу; – рівень професійної підготовки персоналу.  

2. Показник, що характеризує якість продукції: – відповідність асортименту 

продукції типу і класу закладу ресторанного господарства; – якість оформлення страв під 

час їх подання. 

3. Показник, що характеризує рівень гостинності закладу: – музичне 

обслуговування; – умови відпочинку; – інтер’єр зали; – обладнання, столовий посуд, 

набори, столова білизна (стильова єдність); – мікроклімат (шум, освітлення, температура, 

вібрація, вологість повітря); – екологічність та безпека запропонованих послуг.  

4. Показник, що характеризує естетичність: – виразність дизайну; – відповідність 

торговельних приміщень естетичним вимогам, стилю; – оригінальність та гармонійність в 

оформленні торговельних приміщень.  

5. Показник, що характеризує якість матеріальної бази підприємства: – 

відповідність торговельних приміщень санітарно-гігієнічним вимогам; – санітарний стан 

приміщень, столового посуду, наборів та білизни.  

6. Ергономічні показники: – гігієнічні; – антропометричні; – фізіологічні та 

психофізіологічні; – психологічні.  

Використовуючи міжнародний досвід необхідно відмітити, що для підвищення 

якості послуг ресторанного бізнесу необхідно: - запровадження програм лояльності; - 

мотивації праці; - створення комфортного, різноманітного, цікавого відпочинку, 
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забезпечення високоякісного дозвіллєвого обслуговування; - виконання працівниками 

ресторану індивідуальних побажань гостей; - акуратність при виконанні будь-якого виду 

робіт при обслуговуванні; - постійний контроль і самоконтроль за якістю роботи; - 

точний розподіл часу; - професійна і соціальна компетентність. Використання 

різноманітних методів управління забезпечує створення замкнутого процесу, який 

розпочинається з визначення потреб ринку та їх задоволення і включає до себе всі фази 

постійного удосконалення якості та конкурентоспроможності послуг, котрі надаються. 

 Здатність задовільняти потреби та очікування клієнтів сьогодні не гарантують 

того, що готельні підприємства будуть в змозі забезпечувати це в майбутньому. Тому, 

постійне підвищення якості послуг в сфері гостинності є актуальним і своєчасним 

завданням. В умовах конкурентного ринку послуг гостинності підприємства готельного 

та ресторанного бізнесу при обслуговуванні гостей, уже сьогодні, прагнуть забезпечити 

високий рівень комфорту проживання, постійно підвищують рівень сервісного 

обслуговування клієнтів [2].  

У багатьох високорозвинених країнах світу (Італії, Франції, Швейцарії, Австрії та 

ін.) це ще і найважливіша галузь економіки [3]. У нашій країні готельно-ресторанний 

бізнес, на жаль, із багатьох причин не досяг такого розвитку, як в Америці чи в 

розвинутих країнах Європи. До того ж вивчення економічних і управлінських основ його 

ще не стало самостійною галуззю економічної науки[5]. Індустрія гостинності, це перш за 

все, індустрія різноманітних послуг. Вона орієнтована на споживача, задоволення потреб 

якого є кінцевим результатом ділової активності підприємства. 

Найвищою метою ділової активності у сфері гостинності є задоволення потреб 

клієнта, і тільки потім - збільшення доходів підприємства. Справжні прибутки - це 

результат доброї організації готельного і ресторанного бізнесу, а не самоціль. Якщо 

рівень обслуговування задовольняє клієнта, він сплатить за надані послуги в 

майбутньому. Не тільки повернеться до цього готелю а й порадить даний заклад своїм 

знайомим і друзям. Орієнтуючись на європейські стандарти, необхідно забезпечити 

належний рівень обслуговування, відповідність отримуваного та очікуваного, згідно 

світових стандартів обслуговування [4].  

Взаємодія споживача і виконавця, при наданні послуг, робить важливим споживчу 

думку або оцінку результату і якості послуг. Причому, споживач бере активну участь в 

процесі надання послуги і може впливати на якість кінцевої продукції відповідно до своїх 

побажань і вимог. З цього логічно виходить наступна особливість готельних послуг – 

мінливість якості. Тобто їх якість залежить від того, наскільки кваліфікований і 

мотивований персонал надає цей продукт, також в якому настрої споживач і за яких умов 

проходить виробництво і надання послуг.  

Отже якість надання послуг – це складний, важко регульований але важливий 

аспект сучасного готельного господарства. Приймаючи до уваги, що сам продукт 

готельного господарства є нетиповим в порівнянні зі звичайними товарами, з якими ми 

кожного дня зустрічаємося в побуті, для його виробництва потрібні спеціальні умови, та 

кожного разу одна й та сама послуга подається індивідуально для кожного, 

стандартизація якості та її підтримка і контроль є важливою складовою успішного 

розвитку як одного суб’єкту готельного господарства України так і всього ринку в 

цілому.  
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ТЕНДЕНЦІЇ РОЗВИТКУ БАРНОЇ ІНДУСТРІЇ У 2021 РОЦІ 

Ресторанний бізнес у міжнародній сфері представляє собою інтегровану сферу 

підприємницької діяльності, пов’язану з організацією виробництва та управління 

рестораном, спрямовану на задоволення потреб споживачів, а також на отримання 

прибутку Галузь ресторанного господарства – це сфера надання послуг. Послуга 

харчування є результатом економічної діяльності ресторанного підприємства, націлена на 

задоволення найрізноманітніших біогенних і культурологічних запитів гостей [1, c. 69]. 

Головне завдання діяльності закладів ресторанного господарства можна 

охарактеризувати концепцією гостинності, детермінантом якої є задоволення 

найвибагливіших потреб споживача. Необхідно відмітити, що надання послуг харчування 

забезпечує не тільки задоволення гастрономічних, а й соціокультурних потреб [2, с.161]. 

У наш час на ринковому просторі України найбільш широко розвиваються кав’ярні, 

закусочні, спеціалізовані заклади, бари, кафе та ресторани.  

Бари належать до одних з найпопулярніших закладів ресторанного господарства, 

особливо серед молоді, головним для якої при відвідуванні закладу є проведення часу у 

приємній затишній атмосфері з пізнавальною метою – насолодження смаком напоїв, 

разом з цим ознайомлення з їх історією, технологією, нотками та факторами, що 

впливають на формування їх букету.  

Збільшення кількості барів обумовлено становленням барної культури з 2014 року і 

на сьогоднішній день ця тенденція залишається на тому ж рівні. Головним трендом у 

барній індустрій є розвиток культури пиття, тому при відвідуванні бару споживачі 

навчаються цій культурі, і приходять до закладу отримати задоволення від поєднання 

смаків, оскільки кожний бар має власну унікальну концепцію та формат і відрізняється 

індивідуальністю. 

Новим поштовхом до розвитку барної індустрії стала пандемія, викликана СОVID-

19. На думку бренд-амбассадора Matusalem rum Дієго Феррарі: «Ситуація з пандемією – 

це всього лише обмеження, а обмеження – матір можливостей. Тому активно з’явилися 

нові тренди у барній індустрії: 

- створення бутильованих коктейлів; 

- запровадження коктейльних наборів (cocktails kit) Тімо Дженсен (власник 

Flying Dutchmen Cocktails, Dutch Courage cocktailbar, Perfect Serve Barshow Amsterdam): 

«У міру того, як люди все більше знаходяться вдома, вони шукають нові захоплюючі 

розваги.  Це дає нам унікальну можливість захопити споживачів прекрасним світом 

бартендерства!  Як і у випадку з кулінарією, бармени-любителі насправді збільшують 
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