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В умовах високої конкуренції, немалої вартості послуг у системі рес-
торанного бізнесу спостерігається зростання вимог споживачів не лише 
до переліку пропонованих послуг, стану матеріально- технічного забез-
печення закладів, а й безпосередньо до якості надання цих послуг. Якість 
стала вирішальним показником конкурентоспроможності, ефективності 
й надійності підприємств, як наслідок, почав розвиватися новий підхід 
до управління якістю на підприємствах. Дослідження підтверджують, що 
для багатьох ресторанних закладів підвищення якості сервісу та послуг стає 
більш ефективним інструментом збільшення обсягів продажів і прибутку [1].

Якість послуг ресторанного господарства можна вважати сукупністю 
властивостей, які дають змогу задовольнити конкретні потреби в певних 
умовах споживання. Поліпшення якості означає або більш повне задоволення 
потреб, тобто розширення кола задоволених потреб за тих самих (а іноді 
й більших) витрат, або зниження виробничих та експлуатаційних витрат 
на задоволення колишніх потреб. У процесі планування поліпшення якості 
мають бути сформовані та враховані базові показники, що виражатимуть 
об’єктивні особливості послуг і є важливим доповненням регламентованих 
вимог. Контроль є невід’ємним складником забезпечення та поліпшення 
якості, дає змогу підтвердити виконання затверджених планів або встано-
вити необхідні ступені коректування системи [3].

Для оцінювання якості послуг у закладах ресторанного господарства 
ефективним є використання системи показників:

 – показник, що характеризує якість праці обслуговувального персо-
налу, який передбачає: рівень професійної підготовки персоналу; 
технологічність процесу обслуговування; етику; зовнішній вигляд 
обслуговувального персоналу;
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 – показник, що характеризує якість продукції: відповідність асортимен-
ту продукції типу і класу закладу ресторанного господарства; якість 
сировини та дотримання технологічних режимів приготування страв; 
якість оформлення страв під час їх подання;

 – показник, що характеризує рівень гостинності закладу: умови пере-
бування та відпочинку; мікроклімат (шум, освітлення, температуру, 
вібрацію, вологість повітря); екологічність та безпеку запропонованих 
послуг; наявність та якість музичного обслуговування;

 – показник, що характеризує якість матеріально- технічної бази підпри-
ємства: наявність сучасного обладнання, столового посуду, наборів, 
столової білизни (стильова єдність); санітарний стан приміщень, столо-
вого посуду, наборів та білизни; відповідність торговельних приміщень 
санітарно- гігієнічним вимогам;

 – показник, що характеризує естетичність: виразність дизайну; інтер’єр 
зали та інших приміщені, їх стилізованість та дотримання основної 
дизайнерської лінії, відповідність стилістиці; відповідність торговель-
них приміщень естетичним вимогам, стилю; оригінальність та гармо-
нійність в оформленні торговельних приміщень; ергономічні показ-
ники: антропометричні; фізіологічні та психофізіологічні; гігієнічні; 
психологічні [2].

Отже, ефективне управління якістю продукції у закладах ресторанного 
господарства виокремлює та усуває усі небезпечні чинники, які можуть 
мати потенційну загрозу для життя і здоров’я споживачів, та запобігає їх 
виникненню та мінімізації.
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