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ЯКІСТЬ НАДАННЯ ПОСЛУГ В  ГОТЕЛЬНО-РЕСТОРАНОМУ 

ГОСПОДАРСТВІ ТА ЇЇ ВПРИВ НА 

КОНКУРЕНТОСПРОМОЖНІСТЬ ЗАКЛАДІВ 
 

Чомко О. В., 

здобувач вищої освіти  

відділення економіки та туризму 

Муха Р. А.,  

кандидат економічних наук  

викладач кафедри готельно-ресторанної справи 

Галицький коледж імені В’ячеслава Чорновола 

м. Тернопіль, Україна  

Готельно-ресторанний бізнес України в сучасних умовах 

глибоких соціально-економічних трансформацій та глобалізацій-

них процесів стає однією з найбільш пріоритетних сфер розвитку 

сучасної економіки. За останніх декілька років громадське харчу-

вання та засоби розміщення відчули на собі тиск економічних 

реформ, вплив економічних криз, пандемії COVID-19 але, не 

зважаючи на усе це, сфера ресторанної та готельної індустрії має 

позитивну тенденцію до зростання, розвитку та вдосконалення. 

Якість послуг готельно-ресторанного закладу, в сучасних 

умовах виробництва – найважливіша його умова ефективності та 

конкурентоспроможності. Кожний показник комплексного обслу-

говування в готельно-ресторанному закладі являє собою певну 

послугу (харчування, розміщення,  рекреація тощо), надання якої 

здійснюється за певною технологією. Під технологією обслугову-

вання слід розуміти сукупність процесів надання послуг, які 

виконуються певним методом і в певній послідовності. Виробни-

ки готельних  та ресторанних послуг повинні створювати певний 

рівень якості, який є відповідний для споживачів і повідомляти 

про нього, а потім у процесі обслуговування показувати заявле-

ний рівень послуг [1,47]. 

Для популяризації свого закладу на ринку, представлення 

якісних послуг, які надає,  готель або ресторан повинен брати 
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участь у ярмарках та виставках. Наявність закладів на таких 

заходах означає те, що підприємство вже досягло певного рівня 

якості і може представити результати своєї праці і досвіду. Брати 

участь у таких заходах означає  позиціонувати свій продукт на 

ринку послуг. Представлення на виставках сприятиме зростанню 

підприємства готельно-ресторанної сфери, вивченню ринку та 

конкурентів на ньому, розширить кількість споживачів, дозволить 

знайти нових ділових партнерів. 

Успішне вирішення завдань підвищення якості готельно-

ресторанних послуг, вимагає ефективного управління на основі 

практичного використання факторів, внутрішнього та зовнішнього 

середовища. 

Для забезпечення надання якісних послуг готельно-ресторан-

ного обслуговування доцільно звернути увагу на такі практичні 

фактори [2]: 

- швидкого та якісного виконання працівниками ресторану 

або готелю  індивідуальних побажань гостей; 

- ефективність використання будь-якого виду завдання; 

- контроль та самоконтроль за якістю роботи; 

- точний розподіл робочого часу; 

- професійна компетентність. 

Для того, щоб підвищити показники якості гостинності 

закладу доцільно виділити такі основні напрямки вдосконалення: 

інтер’єр в готельно-ресторанних закладах; умови створенні для 

відпочинку; музичний супровід; стильова єдність (обладнання, 

посуд ,набори); мікроклімат (вологість повітря, шум, темпера-

тура); безпека та економічність запропонованих послуг [2]. 

Для того зміцнити довіру  клієнтів до свого підприємства, 

власники готельно-ресторанних підприємств запроваджують такі 

форми обслуговування, як додаткові послуги, акції та спеціальні 

пропозиції, а також спеціальні програми лояльності клієнтів, 

зокрема: різноманітні знижки: дітям, туристичним групам, 

постійним клієнтам;  накопичувальні картки, бонусні програми - 

коли клієнт отримує за замовлення послуг бали, які потім 

перетворюються  в знижки; індивідуальні програми і переваги -  
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коли готель чи ресторан накопичує інформацію про постійних 

клієнтів і вибудовує індивідуальну стратегію обслуговування в 

залежності від їх вимог і потреб [1,48]. 

Отже, підвищення якості послуг на підприємствах готельно-

ресторанної сфери є важливими фактором підвищення конкурен-

тоспроможності закладів на ринку, що в свою чергу призводить 

до створення задоволеності споживачів, а як результат – зростан-

ня ефективності та прибутковості діяльності. Надання якісного 

обслуговування споживачів послуг вимагає від закладів готельно-

ресторанної сфери слідувати певним правилам, впроваджувати 

деякі заходи для забезпечення комфорту та зручності клієнтів, 

зокрема: привітність персоналу – це запорука хорошого першого 

враження у споживача про заклад; доцільно бути уважним до 

побажань на пропозицій клієнта; швидкість виконання 

замовлення значно впливає на оцінку споживача щодо якості 

наданих послуг; вміння ефективно, швидко та якісно вирішувати 

конфліктні ситуації та непорозуміння – надзвичайно цінний навик 

у персоналу закладу; варто часто використовувати книгу відгуків 

та пропозицій, щоб споживачі розуміли цінність їхньої думки у 

закладі; необхідно використовувати можливість діджиталізації 

закладу, зокрема швидкого замовлення з онлайн меню. 
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Анотація. У статті розкрито сутність, значення та принципи 
стратегічного планування на підприємствах, які перебувають в 
умовах невизначеного зовнішнього середовища. Також визначено 
основні етапи, переваги та труднощі стратегічного планування. 
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Тема стратегічного планування залишається актуальною 

впродовж багатьох років. Це пов’язано з тим, що планування є 

важливим аспектом у діяльності кожного підприємства, адже 

воно дає можливість вчасно враховувати фактори, які забезпе-

чують сприятливі умови ефективного функціонування. Тому 

кожен підприємець повинен бути зацікавленим у формуванні 

стратегічних цілей і напрямків розвитку свого підприємства. 

Сьогодні ми зіштовхуємося з реформуванням економіки, 

постійними змінами у законодавстві, нестабільністю на ринку та 

іншими факторами, які впливають на діяльність підприємств. З 

огляду на це, підприємства перебувають у стані невизначеності і 

потребують виявлення перспектив, а також передбачення майбут-

ніх ситуацій та тенденцій розвитку для розробки тактичних і 

оперативних заходів. Саме тому все це зумовило активізацію 

інтересу до стратегічного планування. 

Зокрема, до основних передумов переходу до стратегічного 

планування відносять: 


