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Якість продукції, послуг займає основне місце у розв’язанні про-
блеми підвищення конкурентоспроможності закладів готельного 
і ресторанного господарства. Підприємство може бути конкуренто-
спроможним за умови, якщо його продукція, послуги користуються 
попитом, що можливо лише за умов високої якості та відповідності 
вимогам споживачів, стандартам й іншим нормативним документам.

Вимоги до якості постійно змінюються, підвищуються з розвитком 
науково-технічного прогресу, підвищенням рівня життя та, відповід-
но, попиту на продукцію, послуги. Кожне підприємство готельно-
ресторанної сфери повинно гарантувати клієнтам чистоту, гігієну, 
чітке обслуговування, особисту безпеку та безпеку майна клієнтів.

Навчання персоналу контактної зони потребує значної уваги. 
Для того, щоб підвищивши професійну та особистісну самооцінку 
тих, хто займається в закладі обслуговуванням, потрібно навчити 
персонал як ефективніше вступати в контакт, брати замовлення та 
розвинути у них вміння переконання, інформування та впевненості 
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у собі. Щоб програма обслуговування гостей не дала збій, необхід-
но регулярно навчати і перевіряти весь персонал контактної зони. 
А також заохочувати та винагороджувати працівників, що надають 
бездоганний сервіс.

Існують способи покращення управлінням якістю послуг 
в готельно-ресторанному бізнесі. Так, японські фахівці вважають, 
що якість готельного та ресторанного обслуговування визначається 
технічним обслуговуванням обладнання, роботи окремих підрозділів; 
матеріальна якість, що втілюється в дизайні приміщень, меблів тощо; 
нематеріальна якість, представлена у вигляді загального рівня ком-
форту, вірогідності реклами, музичного оформлення, тобто атмосфе-
ри обслуговування та естетичного задоволення; психологічна якість, 
що характеризується виявом гостинності, ввічливості, доброзичли-
вості персоналу; тривалість обслуговування. Технічна якість готель-
них та ресторанних послуг визначається рішеннями у матеріальному 
забезпеченні гостинності, використовуваними «ноу-хау» в обслуго-
вуванні клієнтів, машинною озброєністю праці, наявністю інформа-
ційних технологій в управлінні готельно-ресторанним господарством. 
Функціональна якість оцінюється як здатність персоналу якісно ви-
конувати свої обов’язки відповідно до стандартів обслуговування 
і втілює корисні властивості готельних та ресторанних послуг і ха-
рактерні особливості процесу їх надання. Етична (соціальна) якість 
визначається конкретними показниками, враховуючи досвід функці-
онування підприємства, результати соціологічних і маркетингових 
досліджень, громадську думку, що стає підставою привабливості 
підприємства і його послуг серед споживачів. За системним підхо-
дом управління якістю готельно-ресторанних послуг – ​це сукупність 
взаємопов’язаних суб’єктів, об’єктів, принципів, методів і функцій 
управління, орієнтованих на розроблення та задоволення вимог до 
якості та зниження витрат на нього. В такий спосіб управління якістю 
готельно-ресторанних послуг означає забезпечення оптимального 
співвідношення його складових. При цьому зусилля спрямовуються 
на досягнення пріоритетних цілей, серед яких – ​підвищення рівня 
якості, зниження операційних витрат, забезпечення оперативності 
обслуговування, отримання оптимального прибутку.
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