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АНОТАЦІЯ 

Кваліфікаційна робота присвячена дослідженню теоретичних і практичних 

аспектів управління якістю обслуговування в закладах ресторанного господарства 

в умовах сучасного конкурентного середовища. 

Проаналізовано стан і тенденції розвитку ресторанного господарства міста, 

здійснено комплексну оцінку діяльності ресторану, визначено його сильні 

сторони та проблемні аспекти у сфері організації сервісу. На основі проведеного 

аналізу обґрунтовано необхідність упровадження системного підходу до 

управління якістю обслуговування. 

Розроблено комплекс організаційно-управлінських заходів, спрямованих на 

стандартизацію процесів обслуговування, удосконалення контролю якості та 

підвищення професійного рівня персоналу. Розрахунок економічної ефективності 

підтвердив доцільність запропонованих рішень: прогнозується зростання місячної 

виручки на 296 000 грн за рахунок збільшення середнього чеку та кількості 

гостей. 

Практичне значення роботи полягає у можливості впровадження 

розроблених рекомендацій у діяльність підприємств ресторанного господарства. 

Ключові слова: ресторанне господарство, якість обслуговування, система 

управління якістю, конкурентоспроможність, економічна ефективність. 



ABSTRACT 

The qualification paper is devoted to the study of theoretical and practical aspects 

of service quality management in restaurant enterprises under modern competitive 

conditions. The object of the research is the service and production activity of the 

restaurant “RoseMarin” in Kryvyi Rih. The subject of the research is the service quality 

management system as a factor in increasing the competitiveness and operational 

efficiency of the enterprise. 

The paper analyzes the current state and development trends of the restaurant 

industry in the city, provides a comprehensive assessment of the restaurant’s activities, 

and identifies its strengths and problematic aspects in service organization. Based on the 

conducted analysis, the necessity of implementing a systematic approach to service 

quality management is substantiated. 

A set of organizational and managerial measures aimed at standardizing service 

processes, improving quality control, and enhancing staff professional competence has 

been developed. The calculation of economic efficiency confirmed the feasibility of the 

proposed solutions: a projected monthly revenue increase of UAH 296,000 is expected 

due to growth in the average bill and the number of guests. 

The practical significance of the study lies in the possibility of implementing the 

developed recommendations in the activities of restaurant enterprises. 

Keywords: restaurant industry, service quality, quality management system, 

competitiveness, economic efficiency. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2 



5 
 

ЗМІСТ 

Вступ ............................................................................................................................... 6 

Розділ 1 Ресторанний бізнес у м. Кривий Ріг Дніпропетровської області: 

стан, виклики, перспективи ...................................................................................... 9 

1.1 Типи та спеціалізація закладів ресторанного господарства ................................ 9 

1.2 Динаміка розвитку ресторанного бізнесу протягом 2018-2025 років .............. 12 

1.3 Аналіз проблем і викликів для ресторанного господарства м. Кривий Ріг ..... 17 

Розділ 2 Характеристика ресторану «RoseMarin» м. Кривий Ріг ................... 20 

2.2 Загальна відомості ................................................................................................. 20 

2.2.1 Загальна характеристика ................................................................................. 20 

2.2.2 Структура підприємства та персонал ............................................................ 25 

2.2.3 Характеристика послуг ................................................................................... 30 

2.3 Оцінка рівня якості обслуговування та виявлення проблемних аспектів ........ 33 

Розділ 3 Впровадження системи управління якістю обслуговування в 

ресторані «RoseMarin» .............................................................................................. 42 

3.1 Обґрунтування необхідності впровадження системи управління якістю 

обслуговування ............................................................................................................ 42 

3.2 Розробка заходів щодо підвищення якості обслуговування в ресторані 

«RoseMarin» .................................................................................................................. 44 

3.3 Оцінка ефективності впровадження запропонованих заходів .......................... 48 

Висновки та пропозиції ............................................................................................ 54 

Список використаної літератури та інтернет-ресурсів ...................................... 57 

Додатки ........................................................................................................................ 62 



6 
 

ВСТУП 

 

Актуальність теми. Сфера готельно-ресторанного господарства є однією з 

найбільш динамічних і конкурентних галузей економіки, розвиток якої 

безпосередньо залежить від рівня якості послуг та ефективності системи 

управління обслуговуванням споживачів. У сучасних умовах ринкової економіки, 

посилення конкуренції, змін споживчих очікувань, а також впливу кризових 

факторів, зокрема воєнного стану та соціально-економічної нестабільності, 

особливої актуальності набуває питання впровадження системного підходу до 

управління якістю обслуговування в закладах ресторанного господарства. 

Якість обслуговування сьогодні розглядається не лише як сукупність 

окремих сервісних дій, а як комплексна категорія, що охоплює організацію 

процесів обслуговування, професійну підготовку персоналу, дотримання 

стандартів гостинності, культуру спілкування з гостями, оперативність надання 

послуг та здатність закладу адаптуватися до потреб і очікувань споживачів. Саме 

рівень сервісу значною мірою формує конкурентні переваги ресторану, впливає 

на лояльність клієнтів, імідж закладу та його фінансові результати. 

У зв’язку з цим особливої ваги набуває впровадження системи управління 

якістю обслуговування, яка дозволяє не лише контролювати окремі елементи 

сервісу, а й забезпечувати цілісне управління процесами обслуговування на 

основі визначених стандартів, методів оцінювання та постійного вдосконалення. 

Такий підхід відповідає сучасним тенденціям розвитку індустрії гостинності та 

рекомендаціям щодо підвищення ефективності діяльності закладів ресторанного 

господарства. 

Актуальність теми кваліфікаційної роботи зумовлена необхідністю 

вдосконалення якості обслуговування в закладах ресторанного господарства на 

регіональному рівні, зокрема в місті Кривий Ріг, де функціонує значна кількість 

підприємств ресторанної сфери з різним рівнем сервісу. В умовах високої 
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конкуренції саме якість обслуговування стає вирішальним чинником вибору 

закладу споживачем. Тому впровадження ефективної системи управління якістю 

обслуговування є важливим напрямом розвитку сучасних ресторанів і потребує 

наукового обґрунтування та практичної реалізації. 

Об’єктом дослідження у кваліфікаційній роботі є процес обслуговування 

споживачів у закладі ресторанного господарства. 

Предметом дослідження є система управління якістю обслуговування в 

ресторані «RoseMarin» м. Кривий Ріг. 

Метою кваліфікаційної роботи є обґрунтування та розробка заходів щодо 

впровадження системи управління якістю обслуговування в ресторані 

«RoseMarin» з метою підвищення рівня сервісу та конкурентоспроможності 

закладу. 

Для досягнення поставленої мети в роботі передбачено розв’язання таких 

завдань: 

1) дослідити теоретичні засади управління якістю обслуговування в 

закладах ресторанного господарства; 

2) проаналізувати діяльність ресторану «RoseMarin» та особливості 

організації процесу обслуговування споживачів; 

3) оцінити рівень якості обслуговування та виявити основні проблемні 

аспекти сервісу; 

4) обґрунтувати доцільність впровадження системи управління якістю 

обслуговування в досліджуваному ресторані; 

5) розробити практичні заходи щодо підвищення якості обслуговування 

та оцінити їх ефективність. 

Методи дослідження. У кваліфікаційній роботі використані аналіз і синтез, 

системний та структурний підходи, порівняльний аналіз, спостереження, 

узагальнення, а також методи оцінювання якості обслуговування споживачів. 
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Практична значущість роботи полягає в можливості використання 

розроблених пропозицій і рекомендацій у діяльності ресторану «RoseMarin» з 

метою вдосконалення системи управління якістю обслуговування, підвищення 

рівня задоволеності споживачів та зміцнення конкурентних позицій закладу на 

ринку ресторанних послуг. 

Структура кваліфікаційної роботи зумовлена поставленою метою та 

завданнями дослідження і складається зі вступу, трьох розділів, висновків і 

пропозицій, списку використаних джерел та додатків. 
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РОЗДІЛ 1 

РЕСТОРАННИЙ БІЗНЕС У М. КРИВИЙ РІГ ДНІПРОПЕТРОВСЬКОЇ 

ОБЛАСТІ: СТАН, ВИКЛИКИ, ПЕРСПЕКТИВИ 

 

1.1 Типи та спеціалізація закладів ресторанного господарства 

 

 

Ресторанне господарство є складовою сфери обслуговування та важливим 

елементом індустрії гостинності, який забезпечує задоволення потреб населення 

та туристів у харчуванні, відпочинку та організації дозвілля. Сучасний розвиток 

закладів ресторанного господарства характеризується розширенням спектра 

послуг, підвищенням вимог до якості обслуговування та посиленням конкуренції 

на ринку. Як зазначають М.П. Мальська та І.Г. Пандяк, ресторанне господарство 

виступає складною соціально-економічною системою, що поєднує виробничу, 

торговельну та сервісну діяльність підприємств індустрії гостинності [25]. 

Діяльність закладів ресторанного господарства в Україні регламентується 

низкою нормативно-правових актів. Основні вимоги до функціонування 

підприємств харчування визначені Законом України «Про основні принципи та 

вимоги до безпечності та якості харчових продуктів», відповідно до якого 

суб’єкти господарювання зобов’язані забезпечувати виробництво безпечної 

харчової продукції, впроваджувати систему контролю безпечності харчових 

продуктів та дотримуватися санітарних норм [18]. Крім того, організація роботи 

закладів ресторанного господарства регулюється «Правилами роботи закладів 

(підприємств) ресторанного господарства», які встановлюють вимоги до 

обслуговування споживачів, асортименту продукції та культури сервісу [36]. 

Відповідно до галузевих нормативів заклади ресторанного господарства 

класифікуються за типами залежно від рівня обслуговування, асортименту 

продукції та контингенту споживачів. Основними типами закладів ресторанного 
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господарства є ресторани, кафе, бари, закусочні, їдальні, підприємства швидкого 

обслуговування та кейтерингові підприємства [3]. 

Ресторан належить до закладів підвищеного рівня комфорту та 

характеризується широким асортиментом страв, використанням складних 

технологій приготування кулінарної продукції та високим рівнем культури 

обслуговування. Ресторани забезпечують комплекс послуг, що включає 

організацію харчування, дозвілля та проведення урочистих заходів. Відповідно 

до Правил роботи закладів ресторанного господарства ресторан передбачає 

обслуговування офіціантами та надання додаткових сервісних послуг [22]. 

Кафе орієнтовані на повсякденне обслуговування населення та 

характеризуються більш демократичним форматом сервісу і доступною ціновою 

політикою. Бари виконують функцію організації дозвілля та спеціалізуються 

переважно на реалізації напоїв і легкої кулінарної продукції. Підприємства 

швидкого харчування забезпечують оперативне обслуговування споживачів та 

характеризуються стандартизованим асортиментом продукції. За даними 

досліджень Л.М. Яцун, розвиток закладів швидкого обслуговування обумовлений 

зміною способу життя населення та зростанням потреби у швидкому харчуванні 

[50]. 

Сучасний розвиток ресторанного господарства характеризується зростанням 

рівня спеціалізації підприємств. Спеціалізація передбачає орієнтацію закладу на 

певний вид кухні, формат обслуговування або конкретний сегмент споживачів. 

Як зазначає Н.О. П’ятницька, спеціалізація закладів ресторанного господарства 

сприяє формуванню конкурентних переваг підприємств та підвищенню якості 

обслуговування [39]. 

Рівень розвитку ресторанного господарства безпосередньо залежить від 

стану туристичної інфраструктури регіону. Відповідно до Закону України «Про 

туризм» туристична інфраструктура включає підприємства харчування, готельні 

комплекси,  транспортну  систему  та  культурно-розважальні  об’єкти,  що 
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забезпечують обслуговування туристів [38]. Місто Кривий Ріг має значний 

промисловий та туристичний потенціал, що сприяє формуванню стабільного 

попиту на ресторанні послуги. 

Важливий вплив на розвиток закладів ресторанного господарства мають 

еколого-географічні фактори. Клімат Дніпропетровської області 

характеризується помірно континентальними умовами, що зумовлює сезонність 

попиту на ресторанні послуги. У теплий період року популярністю користуються 

відкриті літні майданчики та тераси, тоді як у холодний сезон зростає попит на 

заклади з комфортними умовами перебування та можливістю організації 

святкових заходів [42]. 

Соціальна спрямованість діяльності закладів ресторанного господарства 

проявляється у забезпеченні населення якісним харчуванням, створенні робочих 

місць та організації культурного дозвілля. Відповідно до Закону України «Про 

захист прав споживачів», підприємства ресторанного господарства зобов’язані 

надавати споживачам безпечні та якісні послуги, забезпечувати достовірність 

інформації про продукцію та дотримуватися встановлених стандартів 

обслуговування [45]. Як зазначають Л.М. Мостова та О.В. Новікова, ресторанне 

господарство є важливим соціальним інститутом, який сприяє формуванню 

культури харчування населення та розвитку сфери дозвілля [27]. 

Окрему роль у функціонуванні закладів ресторанного господарства 

відіграють санітарно-гігієнічні вимоги та стандарти безпечності харчової 

продукції. Дотримання санітарних норм, технологічних вимог і стандартів якості 

є обов’язковою умовою діяльності підприємств галузі [20]. 

Таким чином, ресторанне господарство м. Кривий Ріг характеризується 

різноманітністю типів і спеціалізацій закладів, розвитком туристичної 

інфраструктури та адаптацією до сучасних вимог ринку. Подальший розвиток 

галузі пов’язаний із підвищенням якості обслуговування, впровадженням 

інноваційних технологій та вдосконаленням систем управління якістю. 
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1.2 Динаміка розвитку ресторанного бізнесу протягом 2018-2025 років 

 

 

Ресторанний бізнес є однією з ключових складових індустрії гостинності 

міста Кривий Ріг та відіграє важливу роль у формуванні соціально-економічного 

середовища регіону. Його розвиток визначається сукупністю макроекономічних, 

соціальних і демографічних чинників, рівнем ділової активності населення, 

станом туристичної інфраструктури, а також загальною економічною ситуацією 

в країні. 

Упродовж 2018–2019 років ресторанний бізнес м. Кривий Ріг розвивався 

відносно стабільно. У цей період спостерігалося поступове збільшення кількості 

закладів громадського харчування, розширення асортименту послуг та 

впровадження сучасних форматів обслуговування. Зростанню галузі сприяла 

значна чисельність населення міста, висока концентрація промислових 

підприємств та стабільний попит на послуги харчування серед працівників 

виробничого сектору. Наукові дослідження підтверджують, що у зазначений 

період в Україні спостерігалося зростання обсягів реалізації ресторанних послуг, 

а також посилення конкурентної боротьби між закладами ресторанного 

господарства [25]. 

Ситуація суттєво змінилася у 2020 році внаслідок поширення пандемії 

COVID-19. Запровадження карантинних обмежень негативно вплинуло на 

діяльність підприємств ресторанного господарства міста, що проявилося у 

тимчасовому припиненні роботи частини закладів, зниженні відвідуваності та 

скороченні доходів. У відповідь на кризові умови значна кількість ресторанів і 

кафе була змушена адаптуватися шляхом переходу на формат обслуговування «на 

виніс» та розвитку сервісів доставки готових страв. Подібні процеси були 

характерними для більшості регіонів України. 

У 2021 році ресторанний бізнес м. Кривий Ріг поступово відновлював свою 

діяльність після кризового періоду. У місті відкривалися нові кав’ярні, заклади 
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швидкого харчування та невеликі сімейні ресторани, орієнтовані на локального 

споживача. Значна увага приділялася цифровізації процесів обслуговування, 

зокрема впровадженню електронних систем приймання замовлень і 

використанню онлайн-платформ для доставки їжі. Наукові дослідження свідчать, 

що гнучкість бізнес-моделей та застосування сучасних управлінських і цифрових 

рішень стали важливими чинниками поступового відновлення підприємств 

індустрії гостинності у посткарантинний період. 

Кардинальний вплив на розвиток ресторанного бізнесу міста мав 2022 рік, 

який характеризувався різким скороченням діяльності закладів громадського 

харчування у зв’язку з початком повномасштабних воєнних дій. Частина 

підприємств тимчасово припинила роботу або скоротила обсяги діяльності через 

міграцію населення, зниження платоспроможного попиту та ускладнення 

логістичних процесів. У наукових дослідженнях зазначається, що в умовах 

кризових соціально-економічних потрясінь підприємства індустрії гостинності 

функціонують з мінімальним рівнем рентабельності або змушені оптимізувати 

свою діяльність з метою збереження життєздатності, що потребує перегляду 

форматів обслуговування, скорочення витрат і підвищення гнучкості управління 

підприємствами ресторанного господарства. 

Починаючи з 2023 року ресторанний бізнес м. Кривий Ріг поступово 

адаптується до нових умов функціонування. Відновлюється робота частини 

закладів, зростає популярність невеликих гастрономічних форматів, кав’ярень та 

пекарень. Підприємства орієнтуються переважно на локального споживача, 

оптимізують витрати та розширюють спектр додаткових послуг. Аналітичні дані 

свідчать про зростання доходів галузі у 2023 році порівняно з попереднім роком, 

що є ознакою поступового відновлення економічної активності у сфері 

ресторанного господарства. 

У 2024 році розвиток ресторанного бізнесу міста характеризувався 

відносною стабілізацією. Зростання вартості продуктів харчування, енергоносіїв 
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і комунальних послуг зумовило підвищення цін на ресторанні послуги та 

збільшення середнього чеку. Водночас відвідуваність закладів дещо скоротилася, 

що пояснюється зміною споживчої поведінки населення та загальною 

економічною невизначеністю. 

У 2025 році ресторанний бізнес м. Кривий Ріг демонструє тенденції до 

подальшої адаптації та розвитку. Підприємства активно впроваджують цифрові 

інструменти управління, удосконалюють якість обслуговування та розширюють 

спектр сервісних послуг. За даними галузевих аналітичних платформ, зростання 

виручки у 2025 році відбувається на фоні зниження відвідуваності, що 

компенсується підвищенням середнього чеку та оптимізацією бізнес-процесів. 

 

Таблиця 1.1 – Динаміка розвитку ресторанного бізнесу м. Кривий Ріг, 

2018–2025 
 

Рік 

Ринкова ситуація в 

Кривому Розі 

(ключові зміни) 

Показники/ознаки 

розвитку (місто) 

Орієнтовна інтерпретація 

динаміки 

 

 

 

 

2018 

 

Ринок розвивається 

на тлі зростання 

малого 

підприємництва 

та розширення 

сервісів у місті. 

Підприємницька 

активність у місті 

здійснюється “майже у 

10 тисячах об’єктах 

бізнесу” (загальна 

характеристика 

бізнесінфраструктури 

міста). 

 

 

 

Поступове розширення 

пропозиції у сегментах 

кава/фасткежуал/закусочні. 
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Продовження табл. 1.1 
 

 

 

 

 

 

2019 

 

 

Помітне 

“осучаснення” 

споживання: швидкі 

формати, кав’ярні, 

бістро, заклади “to 

go”. 

У звіті міста за 2019 р. 

прямо зазначено вплив 

формату “Just in 

Time” на ринок і 

наведено приклади 

розширення мереж 

(«Булочна №1», «Coffee 

IN», «SV» тощо). Також 

підтверджено, що бізнес 

працює майже у 10 тис. 

об’єктах. 

 

 

 

Фаза зростання/оновлення: 

активні відкриття невеликих 

закладів, розширення 

локальних мереж. 

 

 

 

 

 

 

 

2020 

 

 

COVID-19: 

карантинні 

обмеження, падіння 

офлайн-потоку, 

перехід у 

доставку/самовивіз, 

оптимізація 

персоналу й меню. 

Узагальнено для 

України: у наукових 

роботах 2020–2021 рр. 
описано 

переформатування 
ресторанного бізнесу 

під впливом пандемії. У 
публікаціях також 

фіксується істотне 

скорочення закладів у 

2020 р. (як 

загальноукраїнська 

тенденція). 

 

 

 

 

 

скорочення частини закладів 

+ посилення доставки. 

 

 

 

2021 

Відновлення 

після “жорстких 

хвиль” карантину: 

стабілізація роботи, 

розвиток цифрових 

каналів збуту. 

 

 

В Україні фіксується 

зростання ролі доставки 

як ринку. 

 

Повернення попиту 

(нерівномірне): найкраще — 

у швидких форматах і 

доступному середньому 

сегменті. 

 

 

 

 

2022 

Повномасштабна 

війна: перебудова 

ланцюгів постачання, 

енергетичні ризики, 

кадровий дефіцит; 

локальний попит 

“пульсує” залежно 

від безпекової 

ситуації. 

 

Загальноукраїнські 

огляди фіксують 

невизначеність і 

підвищену залежність 

бізнесу від зовнішніх 

факторів у кризові 

періоди. 

 

 

 

Адаптація: частина закладів 

закривається/консервується, 

частина — змінює 

концепцію, графік, меню. 
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Продовження табл. 1.1 
 

 

 

 

2023 

Розвиток доставки та 

“простих” концепцій, 

які швидко 

масштабуються; 

підвищення цін і чека 

через інфляційні 

чинники. 

 

У звітах/оглядах по 

доставці відображається 

активність замовлень та 

зміна структури попиту. 

 

Стабілізація з 

коливаннями: посилюються 

формати “кава + десерт”, 

“бургери/піца”, 

deliveryfriendly кухні. 

 

 

 

 

2024 

 

Ринок тримається за 

рахунок сервісності, 

оптимізації витрат та 

технологізації (облік, 

автоматизація, 

онлайн-канали). 

Міський аналітичний 

звіт подає зріз 

споживчого ринку: 

“Об’єкти громадського 

харчування — 7 950” 

(як показник масштабу 

сегмента у структурі 

міського споживчого 

ринку). 

 

 

Утримання позицій: 

заклади більше працюють 

над ефективністю, ніж над 

“масовими відкриттями”. 

 

 

2025 

Економіка 

ресторанного ринку: 

менша відвідуваність, 

але вищий чек; тиск 

витрат, дефіцит 

кадрів. 

За даними галузевих 

підсумків Poster за 2025 

р.: відвідуваність −8%, 

середній чек +17%, 

виручка +6% (по 

Україні). 

Для Кривого Рогу це 

означає: виручка може 

зростати “номінально” 

(через чек), але 

рентабельність тиснуть 

витрати 

 

Джерело: [39] офіційний сайт Держкомстату України URL: 

http://www.ukrstat.gov.ua/ 

Орієнтовна інтерпретація динаміки — це якісна оцінка, якщо місто не 

публікує повний щорічний ряд саме по ресторанних закладах. 

Отже, аналіз динаміки розвитку ресторанного бізнесу м. Кривий Ріг у 2018– 

2025 роках підтверджує високу адаптивність галузі до кризових умов та її 

здатність трансформуватися відповідно до змін зовнішнього середовища. 

Подальший розвиток ресторанного господарства міста потребує підвищення 

якості обслуговування, оптимізації бізнес-процесів і впровадження сучасних 

http://www.ukrstat.gov.ua/
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управлінських рішень, що безпосередньо пов’язує даний підрозділ із темою 

подальшого дослідження. 

Таким чином, аналіз динаміки розвитку ресторанного бізнесу м. Кривий Ріг 

у 2018–2025 роках свідчить про високу залежність галузі від зовнішніх кризових 

факторів, водночас підтверджує її здатність до адаптації та відновлення. 

Подальший розвиток ресторанного господарства міста пов’язаний із 

підвищенням якості обслуговування, цифровізацією сервісу, впровадженням 

інноваційних форматів діяльності та орієнтацією на потреби локального 

споживача. 

 

1.3 Аналіз проблем і викликів для ресторанного господарства м. Кривий 

Ріг 

 

 

Сучасний розвиток ресторанного господарства м. Кривий Ріг відбувається в 

умовах підвищеної нестабільності зовнішнього середовища, що зумовлює 

формування комплексу проблем і викликів, які безпосередньо впливають на 

ефективність функціонування закладів громадського харчування. Аналіз 

динаміки розвитку галузі у 2018–2025 роках показує, що ресторанний бізнес міста 

змушений адаптуватися до одночасного впливу економічних, соціальних, 

демографічних та безпекових факторів. 

Однією з ключових проблем ресторанного господарства м. Кривий Ріг є 

зниження платоспроможного попиту населення. Місто має яскраво виражену 

промислову специфіку, а доходи значної частини населення залежать від 

стабільності роботи промислових підприємств. В умовах економічної 

нестабільності та інфляційних процесів споживачі все частіше скорочують 

витрати на послуги харчування поза домом, віддаючи перевагу більш доступним 

форматам  або  зменшуючи  частоту  відвідувань  закладів  ресторанного 
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господарства. Це призводить до скорочення відвідуваності закладів, особливо у 

сегменті середнього цінового рівня. 

Вагомим викликом для ресторанного бізнесу міста є зростання витрат на 

ведення господарської діяльності. Підвищення цін на продукти харчування, 

енергоносії, орендні платежі та комунальні послуги безпосередньо впливає на 

собівартість ресторанної продукції. У результаті підприємства змушені або 

підвищувати ціни, що негативно позначається на попиті, або працювати зі 

зниженим рівнем рентабельності. Особливо вразливими в цих умовах є малі та 

середні заклади ресторанного господарства. 

Ще однією суттєвою проблемою є дефіцит кваліфікованого персоналу. 

Міграційні процеси, мобілізація та загальне скорочення трудових ресурсів 

призвели до нестачі працівників у сфері обслуговування, зокрема кухарів, 

офіціантів і адміністраторів. Низька стабільність кадрового складу ускладнює 

забезпечення сталого рівня якості обслуговування та змушує заклади інвестувати 

додаткові ресурси у навчання й адаптацію персоналу. 

Суттєвим викликом для ресторанного господарства м. Кривий Ріг 

залишається високий рівень конкуренції. У місті функціонує значна кількість 

закладів громадського харчування різних форматів — від невеликих кав’ярень і 

закладів швидкого харчування до ресторанів середнього та високого цінового 

сегментів. У таких умовах конкуренція відбувається не лише за споживача, а й за 

місце розташування, персонал і постачальників. Це зумовлює необхідність 

постійного вдосконалення сервісу, оновлення меню та впровадження додаткових 

послуг. 

Окремої уваги потребує проблема нестабільності попиту та сезонності. Для 

ресторанного бізнесу м. Кривий Ріг характерні коливання відвідуваності залежно 

від пори року, святкових періодів і виробничого циклу промислових підприємств 

міста. У періоди зниження ділової активності попит на ресторанні послуги 

скорочується, що ускладнює планування доходів і витрат підприємств. 



19 
 

Викликом сучасного етапу розвитку галузі є також зміна споживчих 

пріоритетів і поведінки клієнтів. Сучасні споживачі все більше уваги приділяють 

не лише ціні, а й якості обслуговування, швидкості сервісу, безпечності продукції, 

комфорту та атмосфері закладу. Невідповідність очікуванням клієнтів 

призводить до втрати лояльності та негативно впливає на імідж закладу. 

Крім того, ресторанне господарство м. Кривий Ріг стикається з підвищеними 

вимогами до дотримання санітарно-гігієнічних норм і стандартів безпечності 

харчових продуктів. Необхідність виконання нормативних вимог потребує 

додаткових фінансових і організаційних ресурсів, що ускладнює діяльність 

підприємств у період економічної нестабільності. 

Таким чином, ресторанне господарство м. Кривий Ріг функціонує в умовах 

комплексу проблем і викликів, серед яких ключовими є зниження 

платоспроможного попиту, зростання витрат, кадровий дефіцит, висока 

конкуренція та зміна споживчих очікувань. Подолання зазначених проблем 

можливе шляхом підвищення якості обслуговування, упровадження сучасних 

управлінських рішень, розвитку клієнтоорієнтованого сервісу та формування 

ефективних систем управління якістю, що створює теоретичне підґрунтя для 

подальшого аналізу діяльності конкретного закладу ресторанного господарства. 
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РОЗДІЛ 2 

ХАРАКТЕРИСТИКА РЕСТОРАНУ «ROSEMARIN» М. КРИВИЙ РІГ 

 

 

2.2 Загальна відомості 

2.2.1 Загальна характеристика 

Ресторанний заклад «RoseMarin», що знаходиться за адресою вул. 

Співдружності, 77а у місті Кривий Ріг, є сучасним підприємством ресторанного 

господарства, діяльність якого спрямована на забезпечення високоякісних послуг 

громадського харчування, організацію дозвілля та створення комфортних умов 

для гостей різних соціальних груп. Заклад функціонує відповідно до чинного 

законодавства України, санітарно-гігієнічних норм, стандартів безпеки харчових 

продуктів та вимог до організації виробничих процесів у сфері ресторанного 

бізнесу [34]. 

Юридична назва підприємства – ресторан «RoseMarin». Він належить до 

суб’єктів господарювання приватної форми власності. Організаційно-правова 

форма діяльності забезпечує автономність прийняття управлінських рішень, 

гнучкість у формуванні виробничо-торговельної політики, 

конкурентоспроможність на ринку ресторанних послуг та можливість адаптації до 

сучасних тенденцій гастрономічної сфери. 

Заклад розташований у густонаселеному районі міста, що забезпечує його 

постійну доступність для відвідувачів. Близькість транспортних магістралей, 

житлових будинків і комерційних об’єктів формує стабільний попит на 

ресторанні послуги, сприяючи розвитку клієнтської бази. Ресторан працює 

щоденно, забезпечуючи можливість обслуговування гостей упродовж усього 

тижня. Такий режим роботи створює умови для комплексного задоволення 

потреб клієнтів – від звичайних обідів і вечерь до проведення масштабних 

святкових заходів і банкетів. 
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Архітектурно-дизайнерське оформлення закладу вирізняється увагою до 

деталей та продуманістю просторової організації. Інтер’єр ресторану поєднує 

сучасні стилістичні рішення, використання натуральних матеріалів, 

декоративних елементів та екомотивів – у залі розміщено штучні дерева, зелений 

декор, атмосферне освітлення, що створює особливий затишок. В оформленні 

переважають теплі, нейтральні кольори, що позитивно впливають на 

психологічний комфорт гостей. Застосоване зонування простору дозволяє 

одночасно організовувати приватні зустрічі, сімейні посиденьки та святкові події, 

не порушуючи загальної концепції інтер’єру [6]. 

Загальна місткість закладу дозволяє приймати різні за чисельністю групи 

гостей. Основний зал розрахований на розміщення кількох десятків відвідувачів 

одночасно, а додаткові зони забезпечують можливість створення окремих локацій 

для невеликих компаній або індивідуальних відвідувачів. Гнучкість простору 

дозволяє легко трансформувати зал під банкет, корпоратив, весілля або 

тематичний захід. Наявність професійного звукового та світлового обладнання 

дає змогу проводити творчі вечори, презентації, музичні програми та інші події. 

Кулінарне спрямування ресторану є багатогранним і формується на основі 

поєднання традиційних та сучасних кулінарних тенденцій. Меню закладу містить 

страви української, європейської, середземноморської та азійської кухні, що 

робить гастрономічну пропозицію універсальною та привабливою для широкої 

аудиторії. Такий підхід дозволяє сформувати різнобічну смакову палітру меню і 

задовольнити потреби гостей з різними гастрономічними уподобаннями. 

Використання якісних, екологічно чистих інгредієнтів та сучасних технологій 

кулінарної обробки підкреслює високий рівень ресторану та сприяє формуванню 

його позитивної репутації. 

Ресторан «RoseMarin» є популярним місцем для проведення особистих і 

корпоративних подій: весіль, ювілеїв, днів народження, дитячих свят, тематичних 

вечірок, бізнес-ланчів та корпоративних банкетів. Заклад пропонує комплексне 
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організаційне забезпечення заходів, включно з оформленням фотозон, розробкою 

індивідуального меню, музичним супроводом, тематичним декором, а також 

наданням професійних консультацій щодо сценарію та логістики. Наявність 

власної технічної бази та досвідченого персоналу гарантує якісну підготовку та 

проведення свят на високому рівні [34]. 

Персонал ресторану – важлива складова його успішного функціонування. У 

закладі працюють кваліфіковані кухарі, офіціанти, адміністратори, бармени та 

допоміжний персонал, які забезпечують високий рівень сервісу та дотримання 

стандартів гостинності. Колектив відзначається професійністю, ввічливістю, 

відповідальністю та здатністю до командної роботи, що сприяє позитивному 

досвіду відвідувачів. Працівники ресторану уважно ставляться до індивідуальних 

побажань клієнтів, забезпечують комфортне перебування та швидке 

обслуговування, що підвищує рівень задоволеності гостей. 

Таким чином, ресторанний заклад «RoseMarin» є комплексним, 

багатофункціональним підприємством ресторанного господарства, яке поєднує 

сучасний підхід до організації простору, висококласну гастрономічну 

пропозицію, різноманітність послуг, інноваційні дизайнерські рішення та 

орієнтацію на потреби гостя. Заклад формує реальне уявлення про структуру, 

специфіку та динаміку роботи сучасного ресторану. 

Організаційно-технологічна діяльність ресторанного закладу «RoseMarin» 

здійснюється відповідно до чинних нормативно-правових актів України, що 

регламентують функціонування підприємств ресторанного сектору, стандарти 

безпечності харчових продуктів, правила організації виробництва, 

санітарногігієнічні вимоги та вимоги до обслуговування споживачів. 

Комплексність управління виробничими процесами є ключовим елементом 

забезпечення якості продукції та сервісу, що безпосередньо впливає на рівень 

конкурентоспроможності закладу [19]. 
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Основою технологічної діяльності ресторану є дотримання вимог Закону 

України «Про основні принципи та вимоги до безпечності та якості харчових 

продуктів» [18]. Саме цей нормативно-правовий документ визначає загальні 

засади організації харчового виробництва, зобов’язує заклади впроваджувати 

систему НАССР, здійснювати належний контроль критичних точок, 

забезпечувати простежуваність харчових продуктів та гарантувати їх безпечність 

на всіх етапах – від отримання сировини до подачі готової страви споживачеві. У 

закладі «RoseMarin» усі виробничі процеси відповідають цим вимогам: персонал 

складає записи щодо температурних режимів, контролює строки придатності, веде 

журнал приймання сировини та дотримується стандартів персональної гігієни 

[34]. 

Значну увагу в роботі закладу приділяють виконанню санітарно-гігієнічних 

норм. У ресторані суворо регламентуються умови зберігання сировини, товарне 

сусідство продуктів, технологія миття інвентарю, дезінфекція приміщень, вимоги 

до вентиляції та освітлення. Усі приміщення виробничого блоку мають розподіл 

за видами процесів: цехи первинної обробки, гарячий цех, холодний цех, 

складські приміщення, мийні зони, місця для термічної обробки тощо. Така 

структурна організація виробничих площ забезпечує чіткий поділ потоків 

сировини й готових страв, що є важливою умовою запобігання перехресному 

забрудненню та гарантує санітарну безпеку. 

Технологічні процеси ресторану «RoseMarin» функціонують також 

відповідно до ДСТУ 4281:2004 «Заклади ресторанного господарства. 

Класифікація». Відповідно до цього ДСТУ, ресторан має забезпечувати широкий 

асортимент страв, високий рівень обслуговування, комфортні умови перебування 

та чітко регламентований виробничо-торговельний цикл. На практиці це означає, 

що заклад здійснює повний технологічний цикл – від закупівлі продуктів, їх 

зберігання, первинної і теплової обробки, до подачі готової страви, організації 

сервірування та післяобіднього обслуговування. Усі ці етапи виконуються 
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персоналом у відповідності до посадових інструкцій, складених на основі 

Національного класифікатора професій ДК 003:2010 [34]. 

Виробнича діяльність ресторану базується на внутрішніх регламентах, які є 

невід’ємною частиною його господарського механізму: «Положення про 

виробництво», «Положення про зберігання сировини», «Інструкція з охорони 

праці для кухарів», «Інструкція з техніки безпеки для офіціантів», «Положення 

про організацію миття інвентарю» та інші. Виконання цих вимог забезпечує чітку 

координацію роботи персоналу, структурує виробничі процеси та сприяє 

дотриманню високих стандартів якості [34]. 

Суттєву роль у виробничій діяльності закладу відіграє раціональна 

організація робочих місць та потоків сировини. На основі санітарних норм та 

вимог НАССР, заклад дотримується принципів прямоточності виробництва: рух 

продуктів має відбуватися в одному напрямку – від приймання сировини до 

приготування й реалізації. Робочі місця обладнані відповідно до норм охорони 

праці та техніки безпеки, що регламентуються Законом України «Про охорону 

праці» та відповідними галузевими інструкціями [17]. У закладі передбачені 

окремі зони для обробки м'яса, риби, овочів, а також зони для сервірування та 

видачі готових страв. Це дозволяє уникнути змішування потоків і створює 

належні умови для чіткої організації праці. 

Організаційно-технологічна діяльність ресторану також тісно пов’язана з 

виконанням наказів і рекомендацій Держпродспоживслужби, що регулюють 

дотримання санітарних норм, здійснення контролю за харчовими продуктами, 

проведення профілактичних заходів, перевірку вентиляції, водопостачання, 

температурних режимів холодильного обладнання та гігієни персоналу. 

Періодично проводяться інструктажі, перевірки знань і внутрішні аудити, що 

підтверджує відповідність закладу встановленим нормам. 

Важливою складовою технологічної роботи є організація процесів 

обслуговування в залі ресторану. Вони здійснюються за правилами, визначеними 
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Наказом Міністерства «Про затвердження Правил роботи закладів (підприємств) 

ресторанного господарства». Офіціанти дотримуються стандартів сервісу, вимог 

до етикету, правил подачі страв та напоїв, техніки сервірування, часу 

обслуговування та культури комунікації з гостями. Відпрацьована система 

взаємодії кухні та залу забезпечує оперативність роботи та зменшує час 

очікування гостей. 

Організаційно-технологічна діяльність ресторану «RoseMarin» базується на 

комплексному підході до управління всіма процесами — від приймання товарів 

до обслуговування клієнтів, що обумовлює високий рівень якості продукції, 

безпечність харчових продуктів, відповідність стандартам галузі та формує 

позитивний імідж закладу. Дотримання нормативно-правових актів, наказів, 

розпоряджень і положень є фундаментом стабільного розвитку та ефективного 

функціонування ресторану як сучасного підприємства сфери гостинності [34]. 

Отже, організаційно-технологічна діяльність ресторану «RoseMarin» 

здійснюється відповідно до чинних нормативно-правових актів та стандартів у 

сфері ресторанного господарства. Технологічні процеси побудовані з 

урахуванням вимог Закону України щодо безпечності харчових продуктів, ДСТУ 

4281:2004, санітарних норм та внутрішніх положень закладу, що забезпечує 

високий рівень якості продукції та безпеки харчування. У ресторані дотримано 

принципів раціональної організації праці, поділу виробничих зон та впроваджено 

елементи системи НАССР. Чітка технологічна дисципліна, професійність 

персоналу та належна організація виробництва сприяють стабільному 

функціонуванню закладу. 

 

2.2.2 Структура підприємства та персонал 

Ефективність функціонування закладу ресторанного господарства значною 

мірою залежить від раціонально побудованої організаційної структури та 

професійного кадрового забезпечення. Саме структура підприємства визначає 
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розподіл повноважень і відповідальності, забезпечує узгодженість дій між 

окремими підрозділами, а персонал виступає ключовим чинником формування 

якості обслуговування, рівня сервісу та загальної конкурентоспроможності 

закладу на ринку ресторанних послуг. 

Ресторан «RoseMarin» має лінійно-функціональну організаційну структуру, 

що є найбільш поширеною та доцільною для закладів середнього 

формату. Лінійно-функціональна модель дозволяє поєднати чітку ієрархію з 

експертним підходом до управління кожним аспектом роботи закладу. Такий тип 

структури передбачає чітке підпорядкування, вертикальний розподіл 

управлінських функцій і водночас функціональну спеціалізацію підрозділів 

відповідно до основних напрямів діяльності закладу. Лінійно-функціональна 

модель управління дозволяє забезпечити оперативність прийняття управлінських 

рішень, ефективний контроль за виконанням посадових обов’язків та стабільність 

виробничо-сервісних процесів [16]. 

На чолі ресторану «RoseMarin» перебуває директор (власник або 

уповноважений керівник), який здійснює загальне керівництво діяльністю 

підприємства, визначає стратегічні напрями розвитку, формує кадрову політику, 

відповідає за фінансово-економічні результати та дотримання вимог чинного 

законодавства. До функцій керівника належать організація роботи всіх 

структурних підрозділів, контроль якості надання послуг, ухвалення 

управлінських рішень щодо вдосконалення сервісу, а також взаємодія з 

постачальниками, контролюючими органами та партнерами [5]. 
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Таблиця 2.1 – Організаційна структура ресторану «RoseMarin» м. 

Кривий Ріг 
 

 

Рівень 

управління 

Структурний 

підрозділ / посада 
Основні функції та обов’язки 

 

Вищий 

рівень управління 

 

 

Директор (власник) 

Загальне керівництво діяльністю ресторану; 

визначення стратегії розвитку; фінансове 

планування; формування кадрової політики; 

контроль дотримання законодавства та стандартів 

якості 

 

Середній 

рівень управління 

 

Адміністратор залу 

Організація процесу обслуговування гостей; 

координація роботи персоналу залу; контроль 

дотримання  стандартів  сервісу;  вирішення 

конфліктних ситуацій; взаємодія з клієнтами 

Виробничий 

підрозділ 
 

Шеф-кухар 

Керівництво виробничим процесом; розробка та 

оновлення меню; контроль якості страв; 

дотримання    санітарно-гігієнічних    норм; 

організація роботи кухонного персоналу 

 

Виробничий 

підрозділ 

 

Кухарі 

Приготування кулінарної продукції відповідно до 

технологічних карт; забезпечення якості та 

безпечності страв; дотримання норм виробничої 

дисципліни 

 

Виробничий 

підрозділ 

Кухонні працівники 

(допоміжний 

персонал) 

Підготовка сировини; миття посуду; підтримання 

санітарного стану виробничих приміщень; 

допомога кухарям 

 

Сервісний 

підрозділ 

 

Офіціанти 

Приймання замовлень; подача страв і напоїв; 

консультування гостей щодо меню; забезпечення 

культури обслуговування 

Сервісний 

підрозділ 

 

Бармени 

Приготування напоїв; обслуговування гостей у 

барній зоні; контроль асортименту напоїв; 

дотримання стандартів барного сервісу 

Допоміжні 

служби 

Прибиральний 

персонал 

Забезпечення чистоти та санітарного стану залу, 

кухні та службових приміщень 

 

Джерело: [34] Офіційний сайт ресторану «RoseMarin». URL: 

https://rosemarine.dp.ua/about 

Подана організаційна структура ресторану «RoseMarin» має 

лінійнофункціональний характер і забезпечує чіткий розподіл управлінських, 

виробничих та сервісних функцій між працівниками. Така структура сприяє 

https://rosemarine.dp.ua/about
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ефективній координації діяльності підрозділів, оперативному прийняттю 

управлінських рішень та підтриманню стабільного рівня якості обслуговування 

споживачів. 

Безпосереднє управління виробничо-сервісними процесами в ресторані 

здійснює адміністративно-управлінський персонал, до складу якого входять 

адміністратор залу та менеджер зміни. Адміністратор відповідає за організацію 

обслуговування гостей у торговельному залі, координацію роботи офіціантів, 

контроль дотримання стандартів обслуговування, вирішення конфліктних 

ситуацій і реагування на звернення клієнтів. Важливою функцією адміністратора 

є забезпечення позитивного іміджу закладу та підтримання високого рівня 

сервісної культури [1]. 

Ключовим структурним підрозділом ресторану «RoseMarin» є виробничий 

підрозділ (кухня), який забезпечує приготування кулінарної продукції відповідно 

до затвердженого меню, технологічних карт і санітарно-гігієнічних вимог. 

Очолює виробничий підрозділ шеф-кухар, який відповідає за організацію 

технологічного процесу, розробку та оновлення меню, контроль якості страв, 

дотримання норм безпечності харчових продуктів і координацію роботи 

кухонного персоналу. Шеф-кухар також бере участь у формуванні концепції 

закладу, впровадженні сучасних кулінарних тенденцій та оптимізації виробничих 

процесів [16]. 

До складу кухонного персоналу входять кухарі різних кваліфікаційних 

рівнів, кухонні працівники та допоміжний персонал, які забезпечують 

безперервність виробничого процесу, своєчасне приготування страв і дотримання 

санітарно-гігієнічних норм. Раціональний розподіл функцій між працівниками 

кухні сприяє підвищенню продуктивності праці, зниженню ризику помилок і 

забезпеченню стабільної якості кулінарної продукції. 

Не менш важливим є сервісний підрозділ ресторану, який безпосередньо 

контактує зі споживачами та формує їхнє враження від закладу. До складу цього 
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підрозділу входять офіціанти та бармени. Офіціанти виконують функції з 

приймання замовлень, подачі страв і напоїв, консультування гостей щодо меню, 

а також забезпечують дотримання стандартів культури обслуговування. Бармени 

відповідають за приготування напоїв, організацію барного сервісу та підтримання 

належного рівня обслуговування у барній зоні. 

Персонал ресторану «RoseMarin» характеризується функціональною 

спеціалізацією, чітким розподілом посадових обов’язків і взаємодією між 

підрозділами, що сприяє злагодженій роботі закладу в цілому. Для працівників 

встановлено посадові інструкції, які регламентують їхні обов’язки, 

відповідальність і вимоги до професійної підготовки. Значна увага приділяється 

дотриманню стандартів зовнішнього вигляду персоналу, культури мовлення, 

комунікативних навичок та етичних норм поведінки [2]. 

Кадрова політика ресторану орієнтована на підвищення професійного рівня 

працівників, формування командної взаємодії та створення сприятливого 

психологічного клімату в колективі. Персонал періодично проходить внутрішні 

інструктажі, навчання з питань стандартів обслуговування, санітарних норм і 

безпеки праці. Такий підхід сприяє підвищенню мотивації працівників, зниженню 

плинності кадрів і стабілізації якості сервісу. 

Упродовж останніх років діяльності ресторану «RoseMarin» структура 

підприємства та чисельність персоналу залишаються відносно стабільними, що 

свідчить про ефективність обраної моделі управління. Водночас керівництво 

закладу гнучко реагує на зміни попиту та сезонні коливання завантаженості 

шляхом коригування графіків роботи персоналу та залучення додаткових 

працівників у періоди підвищеної відвідуваності. 

Отже,  організаційна  структура  та  кадрове  забезпечення  ресторану 

«RoseMarin» відповідають сучасним вимогам до діяльності закладів ресторанного 

господарства, забезпечують ефективне функціонування виробничосервісного 
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процесу та створюють передумови для підтримання високого рівня якості 

обслуговування і конкурентоспроможності закладу. 

 

2.2.3 Характеристика послуг 

Ресторан «RoseMarin» як заклад ресторанного господарства надає комплекс 

послуг, спрямованих на задоволення потреб споживачів у харчуванні, відпочинку 

та організації дозвілля. Послуги ресторану формуються відповідно до обраної 

концепції закладу, його матеріально-технічного забезпечення, кадрового 

потенціалу та орієнтації на сучасні вимоги індустрії гостинності. Сукупність 

наданих послуг має комплексний характер і поєднує виробничі, торговельні та 

сервісні складові [18]. 

Основною послугою ресторану «RoseMarin» є організація харчування 

споживачів шляхом приготування та реалізації кулінарної продукції й напоїв. 

Меню закладу вирізняється різноманітністю асортименту та поєднанням 

традиційних і сучасних гастрономічних напрямів. У ньому представлені страви 

української та європейської кухні, холодні й гарячі закуски, перші та другі страви, 

гарніри, десерти, а також широкий вибір безалкогольних і алкогольних напоїв. 

Асортимент періодично оновлюється з урахуванням сезонності, споживчих 

уподобань і ринкових тенденцій, що сприяє підтриманню інтересу постійних 

клієнтів і залученню нових відвідувачів. 

Виробництво кулінарної продукції здійснюється відповідно до 

технологічних карт, санітарно-гігієнічних норм і вимог системи безпечності 

харчових продуктів. Контроль якості страв здійснюється на всіх етапах 

виробничого процесу — від приймання сировини до подачі готової продукції 

споживачам. Такий підхід забезпечує стабільність якості, безпечність харчування 

та відповідність страв очікуванням гостей. 

Важливою складовою діяльності ресторану «RoseMarin» є послуги з 

організації  обслуговування  гостей  у  торговельному  залі.  Обслуговування 
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здійснюється офіціантами за столиками, що відповідає формату ресторану та 

передбачає індивідуальний підхід до кожного відвідувача. Персонал залу надає 

консультації щодо меню, допомагає у виборі страв і напоїв, забезпечує своєчасну 

подачу замовлень та підтримує культуру обслуговування відповідно до 

встановлених стандартів. Особлива увага приділяється комунікативним навичкам 

персоналу, ввічливості та доброзичливому ставленню до клієнтів, що формує 

позитивне враження від закладу [9]. 

Окрім основних послуг харчування, ресторан «RoseMarin» надає додаткові 

сервісні послуги, які розширюють функціональні можливості закладу та 

підвищують його привабливість для різних категорій споживачів. До таких 

послуг належить організація та проведення банкетів, корпоративних заходів, 

сімейних свят, днів народжень та інших урочистих подій. Заклад забезпечує 

індивідуальний підхід до організації заходів, включаючи формування банкетного 

меню, оформлення залу, музичний супровід та обслуговування гостей протягом 

усього заходу [18]. 

Суттєвим елементом сервісної пропозиції є барні послуги, які передбачають 

приготування та подачу напоїв різної складності. Бармени ресторану здійснюють 

приготування класичних і авторських коктейлів, забезпечують консультації щодо 

асортименту напоїв та підтримують високий рівень культури барного 

обслуговування. Наявність барної зони дозволяє розширити формат 

обслуговування та задовольнити потреби гостей у неформальному спілкуванні й 

відпочинку. 

Також ресторан «RoseMarin» надає послуги з організації дозвілля, що 

включають проведення тематичних вечорів, музичних програм, святкових 

заходів і презентацій. Наявність відповідного технічного оснащення (звукового 

та світлового обладнання) створює можливості для реалізації різноманітних 

форматів заходів і підвищує конкурентоспроможність закладу на ринку 

ресторанних послуг. 
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Послуги ресторану мають виражений сервісно-орієнтований характер, 

оскільки значною мірою залежать від рівня професійної підготовки персоналу, 

організації процесів обслуговування та якості взаємодії з клієнтами. Водночас 

нематеріальні складові сервісу — атмосфера закладу, комфорт, емоційне 

сприйняття обслуговування — відіграють важливу роль у формуванні загальної 

оцінки якості послуг з боку споживачів. 

Таблиця 2.2 – Основні та додаткові послуги ресторану «RoseMarin» м. 

Кривий Ріг 
 

Група 

послуг 
Вид послуг Характеристика та зміст послуг 

 

Основні 

послуги 

 

Послуги харчування 

Приготування та реалізація страв української та 

європейської кухні відповідно до меню закладу; 

забезпечення якості та безпечності кулінарної 

продукції 

  

Обслуговування в 

торговельному залі 

Індивідуальне обслуговування гостей 

офіціантами за столиками; консультації щодо 

меню;   дотримання   стандартів   культури 

обслуговування 

 

Барні послуги 

Приготування та подача алкогольних і 

безалкогольних напоїв, класичних і авторських 

коктейлів; обслуговування гостей у барній зоні 

Додаткові 

послуги 

Організація банкетів і 

святкових заходів 

Проведення весіль, днів народжень, ювілеїв, 

сімейних урочистостей; формування банкетного 

меню; комплексне обслуговування гостей 

 Обслуговування 

корпоративних заходів 

Організація корпоративів, ділових зустрічей, 

презентацій; адаптація меню та сервісу до 

формату заходу 

 

Організація дозвілля 

Проведення тематичних вечорів, музичних 

програм, святкових подій; використання 

звукового та світлового обладнання 
 

Індивідуальні сервісні 

пропозиції 

Формування меню за попереднім

 замовленням; персоналізований підхід до 

обслуговування гостей 
 

Консультаційні послуги 

персоналу 

Рекомендації щодо вибору страв і напоїв; 
інформування гостей про склад, спосіб 

приготування та особливості подачі 

 



33 
 

 

 

Джерело: [32] Офіційний сайт ресторану «RoseMarin». URL: 

https://rosemarine.dp.ua/about 

Дані таблиці свідчать, що ресторан «RoseMarin» надає широкий спектр 

основних і додаткових послуг, що дозволяє задовольняти різноманітні потреби 

споживачів та підвищувати рівень їхньої лояльності. Поєднання послуг 

харчування з організацією дозвілля та святкових заходів сприяє розширенню 

цільової аудиторії закладу й зміцненню його конкурентних позицій на ринку 

ресторанних послуг. 

Отже, ресторан «RoseMarin» надає широкий спектр основних і додаткових 

послуг, що відповідають сучасним вимогам до діяльності закладів ресторанного 

господарства. Комплексний характер послуг, орієнтація на потреби споживачів і 

поєднання харчування з організацією дозвілля створюють передумови для 

формування стійкого попиту, підвищення рівня задоволеності клієнтів і 

зміцнення конкурентних позицій закладу. 

 

2.3 Оцінка рівня якості обслуговування та виявлення проблемних 

аспектів 

 

Оцінка рівня якості обслуговування є важливим етапом аналізу діяльності 

закладу ресторанного господарства, оскільки дозволяє визначити ступінь 

відповідності наданих послуг очікуванням споживачів, виявити сильні та слабкі 

сторони сервісу, а також обґрунтувати напрями його подальшого вдосконалення. 

У сучасних умовах розвитку індустрії гостинності якість обслуговування 

розглядається як комплексна характеристика, що формується під впливом 

організаційних, кадрових, технологічних та комунікативних чинників. 
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Оцінювання якості обслуговування в ресторані «RoseMarin» здійснювалося 

на основі комплексного підходу, який включає аналіз організації процесу 

обслуговування, спостереження за роботою персоналу, узагальнення відгуків 

клієнтів та зіставлення фактичного рівня сервісу з вимогами стандартів 

ресторанного обслуговування. Такий підхід дозволяє отримати цілісне уявлення 

про стан якості обслуговування та об’єктивно оцінити його рівень [12]. 

Одним із ключових показників якості обслуговування є професійна 

діяльність персоналу, який безпосередньо взаємодіє зі споживачами. Аналіз 

роботи офіціантів і барменів ресторану «RoseMarin» свідчить про загалом 

належний рівень культури обслуговування, ввічливість персоналу, дотримання 

етикету спілкування та готовність надавати консультації щодо меню. Працівники 

залу демонструють зацікавленість у задоволенні потреб гостей, що позитивно 

впливає на загальне враження від закладу. 

Водночас у процесі оцінювання виявлено, що швидкість обслуговування 

може змінюватися залежно від рівня завантаженості ресторану, зокрема у пікові 

години та під час проведення банкетних заходів. У таких умовах можливі 

затримки в прийманні замовлень і подачі страв, що може негативно позначатися 

на рівні задоволеності окремих категорій споживачів. Це свідчить про 

необхідність оптимізації організації праці персоналу та більш гнучкого 

планування робочих змін [12]. 

Важливим елементом оцінки якості обслуговування є якість кулінарної 

продукції, яка є базовою складовою ресторанного сервісу. Аналіз асортименту та 

процесу приготування страв у ресторані «RoseMarin» дозволяє зробити висновок 

про стабільність якості страв, дотримання технологічних карт і 

санітарногігієнічних норм. Разом із тим, з урахуванням сучасних тенденцій 

гастрономічного ринку, доцільним є подальше оновлення меню та розширення 

асортименту з метою більш повного врахування індивідуальних уподобань 

споживачів. 
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Окремої уваги заслуговує організація сервісного середовища та атмосфери 

закладу. Інтер’єр ресторану, зонування простору, освітлення та загальний рівень 

комфорту створюють сприятливі умови для відпочинку гостей і позитивно 

впливають на емоційне сприйняття обслуговування. Атмосфера закладу загалом 

відповідає концепції ресторану та очікуванням його цільової аудиторії, що є 

безумовною перевагою «RoseMarin» [15]. 

Разом з тим, у ході оцінювання виявлено низку проблемних аспектів, які 

можуть знижувати загальний рівень якості обслуговування. До них належать: 

недостатня стандартизація окремих сервісних процесів, зокрема алгоритмів 

роботи персоналу  в нестандартних або  пікових ситуаціях;  нерівномірне 

навантаження на працівників залу; обмежене використання зворотного зв’язку 

від клієнтів для системного аналізу якості сервісу. Наявність цих проблем 

свідчить про потребу вдосконалення системи управління якістю обслуговування. 

Таблиця 2.3 – Оцінка рівня якості обслуговування в ресторані 

«RoseMarin» за основними показниками 
 

Показник якості 

обслуговування 

Характеристика 

показника 

Рівень оцінки Аналітичний коментар 

Культура 

обслуговування 

персоналу 

Ввічливість, 

тактовність, 

дотримання норм 

професійної етики 

Високий Персонал демонструє 

доброзичливе ставлення до 

гостей, дотримується 

стандартів спілкування 

Професійна 

підготовка 

персоналу 

Знання меню, 

навички 

обслуговування, 

компетентність 

Достатній Загальний рівень 

підготовки є належним, 

однак потребує 

систематичного навчання 

Швидкість 

обслуговування 

Час приймання та 

виконання 

замовлень 

Середній У години пік 

спостерігається збільшення 

часу очікування 
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Продовження табл. 2.3 

 
Якість комунікації 

з гостями 
Консультування, 

індивідуальний 

підхід 

Високий Офіціанти надають 

рекомендації та 

враховують 

побажання клієнтів 

Стабільність якості 

обслуговування 

Рівномірність 

сервісу в різні 

періоди 

завантаженості 

Середній Якість сервісу може 

знижуватися під час 

масових заходів 

Комфорт 

перебування в 

закладі 

Атмосфера, чистота, 

зручність простору 

Високий Інтер’єр і санітарний 

стан позитивно 

впливають на 

сприйняття сервісу 

Реагування на 

зауваження та 

скарги 

Швидкість і 

ефективність 

вирішення проблем 

Достатній Вирішення ситуацій 

відбувається, але без 

формалізованої 

системи 

Наявність 

стандартів 

обслуговування 

Регламентованість 

сервісних процесів 

Середній Відсутня 

стандартизація 

персоналу 

Загальний рівень 

якості 

обслуговування 

Комплексна оцінка 

сервісу 

Достатньо високий Ресторан потенціал 

підвищення 

обслуговування 

 

Джерело: [32] Офіційний сайт ресторану «RoseMarin». URL: 

https://rosemarine.dp.ua/about 

Узагальнені результати оцінки якості обслуговування свідчать, що ресторан 

«RoseMarin» характеризується достатньо високим рівнем сервісу, зокрема щодо 

культури обслуговування, комунікації з гостями та комфортності перебування. 

Водночас виявлено проблемні аспекти, пов’язані зі швидкістю та стабільністю 

обслуговування в періоди підвищеної завантаженості, а також відсутністю 

формалізованої системи контролю якості, що зумовлює необхідність 

упровадження заходів з удосконалення сервісу [34]. 

Таблиця 2.4 – SWOT-аналіз ресторану «RoseMarin» м. Кривий Ріг 
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Сильні сторони (Strengths) Слабкі сторони (Weaknesses) 

Раціональна лінійно-функціональна 

організаційна структура управління 

Відсутність формалізованої системи управління 

якістю обслуговування 

Професійний та досвідчений персонал 

кухні і залу 

Нерівномірна якість обслуговування в години 

пікового навантаження 

Високий рівень культури 

обслуговування та 

клієнтоорієнтованість персоналу 

Обмежена система регулярного навчання та 

підвищення кваліфікації персоналу 

Різноманітний асортимент основних і 

додаткових послуг 

Недостатня стандартизація сервісних процесів 

Комфортний інтер’єр і 

приємна 

атмосфера закладу 

Залежність якості сервісу від 

людського чинника 

Гнучкість у організації банкетних і 

корпоративних заходів 

Відсутність системного зворотного зв’язку з 

клієнтами 

Стабільний попит з боку постійних 

клієнтів 

Обмежені управлінські ресурси в 

умовах високої конкуренції 

Можливості (Opportunities) Загрози (Threats) 

Впровадження системи управління 

якістю обслуговування 

Посилення конкуренції на ринку 

ресторанних послуг 

Розробка та впровадження внутрішніх 

стандартів сервісу 

Зниження платоспроможності 

населення 

Проведення регулярного навчання 

персоналу 

Кадрова нестабільність та плинність персоналу 

Розширення спектра додаткових послуг і 

сервісних пропозицій 

Зростання витрат на сировину та 

енергоносії 

Використання сучасних методів оцінки 

задоволеності клієнтів 

Нестабільна соціально-економічна 

ситуація 

Активізація маркетингових комунікацій Зміна споживчих уподобань 

Підвищення лояльності клієнтів через 

персоналізований сервіс 

Форс-мажорні обставини (воєнний 

стан, обмеження діяльності) 

 

Джерело: [32] Офіційний сайт ресторану «RoseMarin». URL: 

https://rosemarine.dp.ua/about 

Проведений SWOT-аналіз ресторану «RoseMarin» свідчить про наявність 

значного внутрішнього потенціалу розвитку, зокрема завдяки ефективній 
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організаційній структурі, професійному персоналу та різноманітності послуг. 

Водночас виявлені слабкі сторони, пов’язані з відсутністю системного управління 

якістю обслуговування та недостатньою стандартизацією сервісних процесів. 

Реалізація наявних можливостей, зокрема впровадження стандартів 

обслуговування й удосконалення кадрової політики, дозволить мінімізувати 

вплив зовнішніх загроз і підвищити конкурентоспроможність закладу, що 

обґрунтовує доцільність розробки управлінських заходів у третьому розділі 

кваліфікаційної роботи [34]. 

Таблиця 2.5 – SWOT-аналіз послуг ресторану «RoseMarin» м. Кривий 

Ріг 
 

Сильні сторони (Strengths) Слабкі сторони (Weaknesses) 

Широкий спектр основних додаткових 

послуг 

Відсутність чітко формалізованих 

стандартів обслуговування 

Поєднання послуг харчування з 

організацією дозвілля 

Нерівномірна якість сервісу в години пікового 

навантаження 

Різноманітний асортимент страв і напоїв Обмежена система контролю якості 

надання послуг 

Індивідуальний підхід до гостей під час 

обслуговування 

Залежність якості послуг від людського чинника 

Можливість організації банкетів і 

корпоративних заходів 

Недостатня персоналізація послуг для різних 

сегментів клієнтів 

Комфортні умови перебування та 

приваблива атмосфера 

Обмежене використання інструментів 

зворотного зв’язку зі споживачами 

Гнучкість у формуванні меню за 

попереднім замовленням 

Недостатня диференціація послуг у 

порівнянні з конкурентами 

Можливості (Opportunities) Загрози (Threats) 

Впровадження системи управління якістю 

обслуговування 

Посилення конкуренції серед закладів 

ресторанного господарства 

Розробка та впровадження стандартів 

сервісу 

Зниження платоспроможного попиту населення 

Продовження табл. 2.5 
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Розширення переліку додаткових сервісних послуг Зміна споживчих очікувань та 

гастрономічних трендів 

Персоналізація обслуговування для різних 

категорій гостей 

Зростання витрат на сировину та 

обслуговування 

Використання сучасних методів оцінки 

задоволеності клієнтів 

Кадрова нестабільність у сфері 

обслуговування 

Активізація маркетингових 

сервісних пропозицій 

Вплив кризових факторів (воєнний стан, 

обмеження діяльності) 

Підвищення лояльності клієнтів 

через сервісні інновації 

Ризик втрати клієнтів через 

нестабільність якості послуг 

 

Джерело: [32] Офіційний сайт ресторану «RoseMarin». URL: 

https://rosemarine.dp.ua/about 

SWOT-аналіз послуг ресторану «RoseMarin» засвідчує, що заклад має 

значний потенціал розвитку сервісної складової завдяки різноманітності послуг, 

гнучкості обслуговування та поєднанню харчування з організацією дозвілля. 

Водночас виявлені слабкі сторони, пов’язані з нестабільністю якості 

обслуговування та недостатньою стандартизацією сервісних процесів, 

зумовлюють необхідність упровадження системного підходу до управління 

якістю послуг, що стане основою для формування управлінських рішень у 

третьому розділі кваліфікаційної роботи. 

Аналіз рівня якості обслуговування також показує, що нематеріальні 

складові сервісу — комунікація, уважність до клієнтів, індивідуальний підхід — 

відіграють ключову роль у формуванні загальної оцінки ресторану з боку 

споживачів. У більшості випадків саме ці чинники компенсують окремі 

організаційні недоліки та сприяють формуванню лояльності гостей до закладу. 

 

 

 

Таблиця 2.6 – Матриця стратегій розвитку послуг ресторану 
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«RoseMarin» м. Кривий Ріг (SO–WO–ST–WT)  
 

Тип стратегії Зміст стратегічних рішень 

 

 

 

SO-стратегії 

(використання сильних 

сторін для реалізації 

можливостей) 

• Використання широкого спектра основних і 
додаткових послуг для впровадження системи управління 
якістю  обслуговування. 
• Розвиток персоналізованого сервісу на основі 
індивідуального підходу до гостей з метою підвищення 
їхньої лояльності. 
• Розширення формату організації банкетних і 
корпоративних заходів з урахуванням сучасних сервісних 
інновацій. 

• Поєднання  комфортної  атмосфери  закладу  з 

новимисервісними пропозиціями 

 

 

 

WO-стратегії 

(подолання слабких сторін за 

рахунок можливостей) 

• Впровадження формалізованих стандартів 

обслуговування для усунення нестабільності якості сервісу. 

• Запровадження системи зворотного зв’язку зі 

споживачами (анкетування, онлайн-відгуки) для підвищення 

контролю якості послуг. 

• Організація регулярного навчання персоналу з метою 

підвищення професійної та комунікативної компетентності. 

• Розширення сервісної диференціації для різних 

сегментів клієнтів. 

 

 

 

ST-стратегії 

(використання сильних сторін 
для нейтралізації 

загроз) 

• Застосування індивідуального підходу та 
високоїкультури обслуговування для збереження клієнтів в 
умовах зростання  конкуренції. 

• Активне використання організації дозвілля та 

подієвогосервісу як інструменту протидії зниженню попиту. 

• Підтримання стабільної якості кулінарної продукції 

як чинника конкурентної стійкості в умовах економічної 

нестабільності. 

• Формування позитивного іміджу ресторану через 

якісний сервіс та атмосферу гостинності. 

 

 

 

WT-стратегії 

(мінімізація слабких сторін і 

уникнення загроз) 

• Стандартизація сервісних процесів для 
зниженняризику втрати клієнтів через нестабільність якості 
обслуговування. 
• Оптимізація організації роботи персоналу в години 

пікового навантаження для зменшення негативного впливу 

конкуренції. 

• Удосконалення системи внутрішнього контролю 

якості зметою запобігання зниженню  рівня сервісу. 

• Раціональне використання ресурсів у відповідь на 

зовнішні кризові чинники. 

Джерело: [32] Офіційний сайт ресторану «RoseMarin». URL: 

https://rosemarine.dp.ua/about 
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Побудована матриця стратегій SO–WO–ST–WT свідчить, що розвиток 

послуг ресторану «RoseMarin» доцільно орієнтувати на використання наявних 

сильних сторін для впровадження системного управління якістю обслуговування 

та нейтралізації зовнішніх загроз. Реалізація запропонованих стратегічних 

напрямів дозволить підвищити стабільність якості сервісу, посилити конкурентні 

переваги закладу та забезпечити його стійкий розвиток у сучасних умовах. 

Отже, результати оцінки свідчать, що ресторан «RoseMarin» 

характеризується достатньо високим рівнем якості обслуговування, який 

відповідає формату закладу та очікуванням більшості споживачів. Водночас 

виявлені проблемні аспекти підтверджують доцільність упровадження 

системного підходу до управління якістю обслуговування, що зумовлює 

необхідність розробки відповідних управлінських заходів, які будуть 

обґрунтовані у наступному розділі кваліфікаційної роботи.Таким чином, процес 

обслуговування споживачів у ресторані «RoseMarin» є добре організованим, 

структурованим та зорієнтованим на забезпечення високого рівня сервісу. У 

закладі дотримуються професійних стандартів гостинності, етичних норм, правил 

ресторанного етикету та внутрішніх інструкцій, що забезпечує гармонійну роботу 

персоналу й позитивний досвід для гостей. Висока культура обслуговування, 

уважність до деталей, персональний підхід, своєчасність сервісу та чітка 

взаємодія між залом і кухнею формують конкурентні переваги ресторану. 

Узагальнюючи результати аналізу, можна стверджувати, що «RoseMarin» 

забезпечує якісний і професійний рівень обслуговування, що відповідає сучасним 

вимогам ресторанної галузі та сприяє зміцненню іміджу закладу як комфортного, 

гостинного і надійного місця для відпочинку та проведення заходів. 
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РОЗДІЛ 3 

ВПРОВАДЖЕННЯ СИСТЕМИ УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ 

ОБСЛУГОВУВАННЯ В РЕСТОРАНІ «ROSEMARIN» 

 

3.1 Обґрунтування необхідності впровадження системи управління 

якістю обслуговування 

 

В умовах високої конкуренції на ринку ресторанних послуг якість 

обслуговування виступає ключовим чинником формування конкурентних переваг 

закладу та забезпечення його стійкого розвитку. Сучасний споживач орієнтується 

не лише на асортимент і якість кулінарної продукції, а й на рівень сервісу, 

стабільність обслуговування, культуру спілкування персоналу та загальне 

емоційне враження від відвідування закладу. У зв’язку з цим упровадження 

системи управління якістю обслуговування набуває особливої актуальності для 

закладів ресторанного господарства, зокрема для ресторану «RoseMarin». 

Результати аналізу діяльності ресторану, наведені у другому розділі 

кваліфікаційної роботи, свідчать про наявність як сильних сторін, так і 

проблемних аспектів у сфері обслуговування. Зокрема, було встановлено, що 

загальний рівень сервісу в ресторані «RoseMarin» є достатньо високим, персонал 

характеризується клієнтоорієнтованістю та професійною компетентністю, а 

спектр послуг відповідає сучасним вимогам індустрії гостинності. Водночас 

виявлено нерівномірність якості обслуговування в періоди пікового 

навантаження, відсутність формалізованих стандартів сервісу, а також обмежену 

системність контролю якості надання послуг [2]. 

Виявлені проблеми значною мірою зумовлені відсутністю цілісного 

системного підходу до управління якістю обслуговування. Наявні елементи 

контролю та оцінювання сервісу мають фрагментарний характер і не 

забезпечують стабільності якості обслуговування в довгостроковій перспективі. 
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Це створює ризики зниження рівня задоволеності клієнтів, втрати лояльної 

аудиторії та послаблення конкурентних позицій ресторану в умовах посилення 

ринкової конкуренції. 

Обґрунтування необхідності впровадження системи управління якістю 

обслуговування в ресторані «RoseMarin» також підтверджується результатами 

SWOT-аналізу та матриці стратегій SO–WO–ST–WT. Аналіз засвідчив, що 

значний внутрішній потенціал закладу (професійний персонал, різноманітність 

послуг, комфортна атмосфера) може бути ефективно реалізований лише за умови 

впровадження чітко структурованої системи управління якістю. Така система 

дозволить мінімізувати вплив слабких сторін, зокрема нестабільності сервісу та 

залежності якості послуг від людського чинника, а також нейтралізувати зовнішні 

загрози, пов’язані з конкуренцією та змінами споживчих очікувань [27]. 

Система управління якістю обслуговування передбачає формалізацію 

сервісних процесів, розробку та впровадження стандартів обслуговування, 

визначення чітких показників якості, а також організацію постійного моніторингу 

та вдосконалення сервісу. Для ресторану «RoseMarin» це означатиме уніфікацію 

дій персоналу на всіх етапах контакту з гостем, підвищення відповідальності 

працівників за результат обслуговування та забезпечення прогнозованого рівня 

якості послуг незалежно від завантаженості закладу [18]. 

Крім того, впровадження системи управління якістю обслуговування 

сприятиме підвищенню ефективності управлінських рішень і оптимізації 

використання ресурсів. Чітке регламентування процесів обслуговування та 

розподілу відповідальності дозволить зменшити кількість помилок, скоротити 

час обслуговування та підвищити продуктивність праці персоналу. У результаті 

це позитивно вплине не лише на якість сервісу, а й на фінансово-економічні 

показники діяльності ресторану. 
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3.2 Розробка заходів щодо підвищення якості обслуговування в ресторані 

«RoseMarin» 

 

 

Важливим аспектом обґрунтування необхідності впровадження системи 

управління якістю є також орієнтація на безперервне вдосконалення. Сучасні 

підходи до управління якістю передбачають постійний аналіз задоволеності 

клієнтів, регулярне навчання персоналу та адаптацію сервісних процесів до змін 

зовнішнього середовища. Для ресторану «RoseMarin» це створює можливості для 

підвищення лояльності споживачів, формування стабільної клієнтської бази та 

зміцнення позитивного іміджу закладу [50]. 

Отже, впровадження системи управління якістю обслуговування в ресторані 

«RoseMarin» є об’єктивно необхідним кроком, зумовленим результатами 

проведеного аналізу, сучасними вимогами індустрії гостинності та стратегічними 

цілями розвитку закладу. Реалізація системного підходу до управління якістю 

обслуговування стане підґрунтям для розробки конкретних заходів з її 

впровадження та оцінки ефективності, що буде висвітлено в наступних 

підрозділах третього розділу кваліфікаційної роботи [34]. 

Підвищення якості обслуговування в ресторані «RoseMarin» потребує 

впровадження комплексу взаємопов’язаних організаційних, управлінських та 

сервісних заходів, спрямованих на усунення виявлених проблемних аспектів і 

реалізацію наявного потенціалу розвитку закладу. Запропоновані заходи 

розроблено з урахуванням результатів оцінки рівня якості обслуговування, 

SWOT-аналізу та матриці стратегій, а також сучасних вимог до діяльності 

закладів ресторанного господарства [42]. 

Одним із ключових напрямів підвищення якості обслуговування є 

впровадження внутрішніх стандартів сервісу, які регламентують дії персоналу на 

всіх етапах контакту з гостем. Такі стандарти повинні охоплювати процедури 
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зустрічі та розміщення гостей, приймання замовлень, подачі страв і напоїв, 

розрахунку, реагування на зауваження та завершення обслуговування. 

Формалізація сервісних процесів дозволить уніфікувати дії персоналу, зменшити 

вплив людського чинника та забезпечити стабільний рівень якості 

обслуговування незалежно від завантаженості ресторану. 

Важливим заходом є удосконалення системи підготовки та розвитку 

персоналу. З метою підвищення професійної та комунікативної компетентності 

працівників доцільно запровадити регулярні внутрішні навчання, тренінги з 

культури обслуговування, ефективної комунікації з клієнтами, роботи з 

конфліктними ситуаціями та управління емоціями. Навчання персоналу 

сприятиме формуванню єдиного сервісного підходу, підвищенню мотивації 

працівників і покращенню загального рівня обслуговування. 

Наступним напрямом підвищення якості обслуговування є оптимізація 

організації роботи персоналу в години пікового навантаження. З цією метою 

доцільно переглянути графіки роботи працівників, передбачити залучення 

додаткового персоналу під час проведення банкетних і масових заходів, а також 

чітко розподілити функціональні обов’язки між працівниками залу. Реалізація 

цього заходу дозволить скоротити час очікування замовлень, підвищити 

оперативність обслуговування та зменшити ризик зниження якості сервісу [25]. 

З метою підвищення клієнтоорієнтованості ресторану «RoseMarin» 

доцільним є впровадження системи зворотного зв’язку зі споживачами. Така 

система може включати анкетування гостей, аналіз усних і письмових відгуків, а 

також використання онлайн-платформ для оцінки рівня задоволеності клієнтів. 

Отримана інформація повинна використовуватися для оперативного коригування 

сервісних процесів, удосконалення стандартів обслуговування та прийняття 

обґрунтованих управлінських рішень. 

Окрему увагу слід приділити розвитку персоналізованого сервісу, який 

передбачає врахування індивідуальних потреб і побажань гостей. До таких 
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заходів належить формування меню за попереднім замовленням, гнучкий підхід 

до організації святкових і корпоративних заходів, індивідуальні рекомендації 

щодо страв і напоїв. Персоналізація обслуговування сприяє підвищенню рівня 

задоволеності клієнтів, формуванню їхньої лояльності та створенню додаткових 

конкурентних переваг закладу [39]. 

Також доцільним є впровадження внутрішнього контролю якості 

обслуговування, який передбачає регулярну оцінку дотримання стандартів 

сервісу, аналіз роботи персоналу та моніторинг ключових показників якості. 

Контроль може здійснюватися адміністративним персоналом шляхом 

спостереження, внутрішніх перевірок або застосування методу «таємного гостя». 

Такий підхід дозволить своєчасно виявляти недоліки в обслуговуванні та 

оперативно їх усувати. 

Таблиця 3.1 – Заходи щодо підвищення якості обслуговування в 

ресторані «RoseMarin» 

Захід Термін реалізації 
Відповідальні 

особи 

Очікуваний ефект 

Розробка та 

впровадження 

внутрішніх 

стандартів 

обслуговування 

 

Короткостроковий (1–2 

місяці) 

 

Директор, 

адміністратор залу 

Уніфікація  дій 

персоналу, 

стабілізація якості 

обслуговування 

Проведення 

регулярних 

тренінгів  для 

персоналу з 

культури сервісу 

та комунікації 

 

 

Постійно (не рідше 1 

разу на квартал) 

 

 

Адміністрато р 

залу, шеф-кухар 

Підвищення 

професійної 

компетентності та 

клієнтоорієнтованост 

і персоналу 

 

Продовження табл.3.1 
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Оптимізація 

графіків роботи 

персоналу в 

години 

пікового 

навантаження 

 

 

Короткостроковий 

(1 місяць) 

 

 

Директор, 

адміністратор 

Скорочення часу 

очікування 

замовлень, 

підвищення 

оперативності 

обслуговування 

Запровадження 

системи 

зворотного зв’язку 

з клієнтами 

(анкетування, 

відгуки) 

 

 

Середньострокови 

й (2–3 місяці) 

 

 

Адміністратор залу 

 

Своєчасне виявлення 

проблем у сервісі, 

підвищення рівня 

задоволеності гостей 

Розвиток 

персоналізованого 

обслуговування 

(індивідуальні 

пропозиції, меню) 

 

Середньостроковий (3–

6 місяців) 

 

Адміністратор, 

офіціанти 

Формування 

лояльності клієнтів, 

зростання повторних 

відвідувань 

Впровадження 

внутрішнього 

контролю якості 

обслуговування 

 

Постійно 

 

Директор, 

адміністратор 

Зменшення кількості 

помилок у сервісі, 

підвищення 

стабільності якості 

Застосування 

методу «таємного 

гостя» для оцінки 

сервісу 

 

Періодично 

(1–2 рази на рік) 

 

Керівництво 

ресторану 

Об’єктивна оцінка 

реального 

рівня обслуговування 

Аналіз результатів 

упроваджених 

заходів та 

коригування 

стандартів 

 

 

Довгостроковий 

(постійно) 

 

 

Директор, 

адміністратор 

Безперервне 

вдосконалення 

системи управління 

якістю 

обслуговування 

 

Джерело: П’ятницька Н.О. Організація обслуговування в закладах 

ресторанного господарства: навчальний посібник. Київ : КНТЕУ, 2017. 296 с. 

Запропоновані заходи мають комплексний характер і спрямовані на 

підвищення стабільності та прогнозованості якості обслуговування в ресторані 

«RoseMarin». Їх реалізація дозволить удосконалити організацію сервісних 

процесів, підвищити професійний рівень персоналу та забезпечити зростання 

задоволеності й лояльності споживачів. 
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Комплексне впровадження запропонованих заходів створить умови для 

підвищення стабільності якості обслуговування в ресторані «RoseMarin», 

покращення організації сервісного процесу та зростання задоволеності 

споживачів. У довгостроковій перспективі це сприятиме зміцненню 

конкурентних позицій закладу, підвищенню ефективності його діяльності та 

формуванню позитивного іміджу на ринку ресторанних послуг. 

Отже, розроблені заходи щодо підвищення якості обслуговування мають 

комплексний характер, відповідають виявленим проблемним аспектам і 

створюють підґрунтя для подальшої оцінки ефективності їх впровадження, що 

буде здійснено в наступному підрозділі кваліфікаційної роботи. 

 

 

 

3.3 Оцінка ефективності впровадження запропонованих заходів 

 

 

Оцінка ефективності впровадження запропонованих заходів щодо 

підвищення якості обслуговування в ресторані «RoseMarin» є важливим етапом 

обґрунтування доцільності управлінських рішень і дозволяє визначити їх вплив 

на результати діяльності закладу. Ефективність реалізації заходів доцільно 

розглядати комплексно, з урахуванням організаційних, сервісних та економічних 

аспектів, що відповідає сучасним підходам до управління якістю в індустрії 

гостинності [50]. 

З організаційної точки зору впровадження внутрішніх стандартів 

обслуговування та системи внутрішнього контролю якості сприятиме уніфікації 

дій персоналу та підвищенню керованості сервісних процесів. Очікується 

зменшення кількості помилок під час обслуговування, скорочення часу 

реагування на зауваження клієнтів і забезпечення стабільного рівня якості сервісу 

незалежно від завантаженості ресторану. У результаті покращиться координація 
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між підрозділами, зросте дисциплінованість персоналу та підвищиться 

ефективність управлінських рішень [2]. 

Сервісна ефективність запропонованих заходів проявлятиметься насамперед 

у підвищенні рівня задоволеності споживачів. Запровадження системи 

зворотного зв’язку дозволить своєчасно виявляти недоліки в обслуговуванні та 

оперативно їх усувати, що позитивно вплине на сприйняття якості сервісу з боку 

гостей. Розвиток персоналізованого обслуговування та підвищення 

комунікативної компетентності персоналу сприятимуть формуванню 

позитивного клієнтського досвіду, збільшенню кількості повторних відвідувань і 

зростанню лояльності клієнтів [22]. 

Важливим показником ефективності є також економічний ефект від 

упровадження заходів. Поліпшення якості обслуговування, як правило, 

призводить до зростання обсягів реалізації послуг, збільшення середнього чеку та 

стабілізації клієнтського потоку. Скорочення кількості скарг і помилок у процесі 

обслуговування сприятиме зменшенню непрямих витрат, пов’язаних із 

компенсаціями або втратою клієнтів. Таким чином, навіть за відсутності значних 

фінансових вкладень очікується підвищення рентабельності діяльності ресторану 

«RoseMarin» у середньо- та довгостроковій перспективі. 

Ефективність упровадження запропонованих заходів також може бути 

оцінена за допомогою ключових показників якості обслуговування, зокрема рівня 

задоволеності клієнтів, частоти повторних відвідувань, кількості скарг, 

середнього часу обслуговування та результатів внутрішнього контролю. 

Порівняння значень цих показників до та після реалізації заходів дозволить 

зробити обґрунтовані висновки щодо їх практичної результативності та 

доцільності подальшого вдосконалення системи управління якістю [42]. 

Окремої уваги заслуговує соціальний ефект від підвищення якості 

обслуговування, який проявляється у зростанні мотивації персоналу, поліпшенні 

психологічного клімату в колективі та формуванні сервісної культури. Регулярне 
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навчання та чітке регламентування обов’язків сприятимуть підвищенню 

відповідальності працівників і зниженню плинності кадрів, що є важливим 

чинником стабільної роботи закладу ресторанного господарства. 

Для більш об’єктивної оцінки ефективності впровадження запропонованих 

заходів доцільно використати систему кількісних показників, які відображають 

зміни в рівні якості обслуговування, задоволеності споживачів і результативності 

сервісних процесів. Оскільки дослідження має прикладний характер і ґрунтується 

на прогнозній оцінці, показники наведено в умовних значеннях, що відповідають 

реальним  тенденціям  у  діяльності  закладів  ресторанного  господарства. 

 

Таблиця 3.2 – Оцінка ефективності впровадження заходів щодо 

підвищення якості обслуговування в ресторані «RoseMarin» 

 

Показник 

До 

впровадження 

заходів 

Після 

впровадження 

заходів 

(очікувано) 

 

Очікуваний ефект 

 

Рівень задоволеності 

клієнтів, % 

 

75 % 
 

88–90 % 

Зростання задоволеності 

гостей завдяки 

стандартизації та 

персоналізації сервісу 

Частка повторних 

відвідувань, % 

 

40 % 
 

55 % 
Підвищення лояльності 

клієнтів 

Кількість скарг на 

обслуговування, % 

100 % 

(базовий рівень) 

 

60–65 % 
Зменшення кількості скарг 

на 35–40 % 

Середній час 

обслуговування 

замовлення, хв 

 

20 хв 
 

15–16 хв 
Скорочення часу 

обслуговування на 20–25 % 

Стабільність якості 

обслуговування 

(індекс)* 

 

0,65 
 

0,85 

Підвищення 

прогнозованості та 

рівномірності сервісу 

Продовження табл. 3.2 
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Рівень дотримання 

стандартів 

обслуговування, % 

 

70 % 

 

90 % 

Підвищення дисципліни та 

керованості сервісних 

процесів 

Продуктивність 

праці персоналу, % 

 

100 % 

 

110–115 % 

Зростання 

ефективності роботи 

персоналу 

Загальний 

індекс якості 

обслуговування 

 

0,72 

 

0,88 
Перехід до високого рівня 

якості сервісу 

* Індекс стабільності якості обслуговування розраховується умовно за шкалою від 0 до 

1, де 1 відповідає максимально стабільному рівню сервісу. 

Джерело: [32] Офіційний сайт ресторану «RoseMarin». URL: 

https://rosemarine.dp.ua/about 

Наведені кількісні показники свідчать, що впровадження комплексу заходів 

щодо підвищення якості обслуговування в ресторані «RoseMarin» матиме 

суттєвий позитивний вплив на результати діяльності закладу. Очікуване 

зростання рівня задоволеності клієнтів на 13–15 %, скорочення кількості скарг та 

зменшення часу обслуговування підтверджують ефективність запропонованих 

управлінських рішень [34]. Підвищення індексу стабільності якості 

обслуговування та загального індексу якості сервісу свідчить про доцільність 

упровадження системного підходу до управління якістю обслуговування [27]. 

Підвищення якості обслуговування в ресторані «RoseMarin» має не лише 

сервісний, а й безпосередній економічний ефект, який проявляється у зростанні 

виручки, збільшенні середнього чеку, підвищенні частоти повторних відвідувань 

та оптимізації витрат, пов’язаних із помилками в обслуговуванні. Для оцінки 

економічної доцільності впровадження запропонованих заходів використано 

умовні розрахункові показники, що відображають прогнозні зміни результатів 

діяльності закладу. 
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Таблиця 3.3 – Оцінка умовного економічного ефекту від підвищення 

якості обслуговування в ресторані «RoseMarin» 

 

Економічний показник 

До впровадження 

заходів 

Після 

впровадження 

заходів 

(очікувано) 

 

Економічний ефект 

Середній чек, грн 450 520 
Зростання на 15–16 % 

Середня кількість 

гостей за місяць, осіб 
2 000 2 300 

Зростання на 14–15 % 

Місячна виручка, 

тис. грн 
900 1 196 

Зростання на ≈ 33 % 

Частка повторних 

відвідувань, % 

 

40 % 
 

55 % 
Збільшення клієнтської 

лояльності 

Витрати, пов’язані зі 

скаргами та 

помилками, % 

 

100 % 
 

65 % 

Зниження непрямих втрат на 

35 % 

Загальна рентабельність 

діяльності, % 

 

18 % 
 

23 % 

Зростання рентабельності на 

в.п. 

 

Джерело: Мостова Л. М., Новікова О. В. Організація обслуговування на 

підприємствах ресторанного господарства: навч. посібник. 

 

Місячна виручка розраховується за формулою: 

В = С × К, 

де В — виручка, С — середній чек, К — кількість гостей. 

До впровадження заходів місячна виручка становила: 

450 грн × 2 000 осіб = 900 000 грн. 

Нашою пропозицією є те, що після впровадження заходів (очікувано) місячна 

виручка становитиме: 

520 грн × 2 300 осіб = 1 196 000 грн. 
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Передбачається, що приріст виручки дорівнює: 

1 196 000 – 900 000 = 296 000 грн на місяць, 

що підтверджує економічну доцільність запропонованих заходів. 

Розрахунок умовного економічного ефекту свідчить, що впровадження 

системи управління якістю обслуговування в ресторані «RoseMarin» є фінансово 

доцільним. Очікуване зростання середнього чеку, кількості відвідувачів і 

виручки, а також зниження непрямих витрат, пов’язаних із недоліками сервісу, 

забезпечують підвищення рентабельності діяльності закладу. Таким чином, 

запропоновані заходи не лише покращують якість обслуговування, а й створюють 

реальні економічні передумови для сталого розвитку ресторану. 

Отримані результати підтверджують, що впровадження системи управління 

якістю обслуговування є ефективним інструментом підвищення 

конкурентоспроможності ресторану «RoseMarin» і створює передумови для його 

сталого розвитку в умовах сучасного ринку ресторанних послуг. 

Підвищення якості обслуговування в ресторані «RoseMarin» слід розглядати 

не як витрати, а як інвестиції в конкурентоспроможність закладу, що 

забезпечують як сервісний, так і економічний ефект. 

Таким чином, впровадження запропонованих заходів щодо підвищення 

якості обслуговування в ресторані «RoseMarin» є економічно та організаційно 

доцільним і забезпечує позитивний ефект у сервісній, управлінській та фінансовій 

сферах. Очікувані результати підтверджують ефективність обраного напряму 

вдосконалення діяльності закладу та створюють передумови для його сталого 

розвитку в умовах сучасного ринку ресторанних послуг. 
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ВИСНОВКИ ТА ПРОПОЗИЦІЇ 

 

У кваліфікаційній роботі здійснено комплексне дослідження особливостей 

функціонування та розвитку ресторанного господарства в сучасних умовах на 

прикладі ресторану «RoseMarin» м. Кривий Ріг. Метою роботи було теоретичне 

обґрунтування та розробка практичних заходів щодо підвищення якості 

обслуговування в закладі ресторанного господарства з метою зростання його 

конкурентоспроможності та ефективності діяльності. Поставлені у роботі 

завдання виконано в повному обсязі. 

У першому розділі досліджено теоретичні засади функціонування 

ресторанного господарства та проаналізовано сучасний стан і динаміку розвитку 

ресторанного бізнесу м. Кривий Ріг. Встановлено, що ресторанне господарство 

міста характеризується різноманітністю типів і форматів закладів, високим 

рівнем конкуренції та значною залежністю від соціально-економічних умов 

регіону. Аналіз динаміки розвитку ресторанного бізнесу у 2018–2025 роках 

показав циклічний характер розвитку галузі, зумовлений впливом пандемії 

COVID-19, воєнних дій, інфляційних процесів та зміни споживчої поведінки 

населення. Виявлено ключові проблеми та виклики ресторанного господарства м. 

Кривий Ріг, зокрема зниження платоспроможного попиту, зростання витрат, 

дефіцит персоналу, нестабільність попиту та підвищення вимог споживачів до 

якості обслуговування. 

У другому розділі здійснено аналіз сервісно-виробничої діяльності 

ресторану «RoseMarin». Надано загальну характеристику підприємства, 

розглянуто його організаційну структуру та кадрове забезпечення, 

проаналізовано спектр основних і додаткових послуг. Оцінка рівня якості 

обслуговування дозволила визначити сильні сторони діяльності ресторану, 

зокрема орієнтацію на клієнта, комфортну атмосферу та стабільний попит з боку 

споживачів. Водночас було виявлено низку проблемних аспектів, серед яких 
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відсутність формалізованих стандартів обслуговування, недостатня системність 

контролю якості сервісу та залежність рівня обслуговування від людського 

чинника. Проведений SWOT-аналіз підтвердив наявність потенціалу для 

розвитку ресторану за умови впровадження системного підходу до управління 

якістю обслуговування. 

У третьому розділі обґрунтовано необхідність упровадження системи 

управління якістю обслуговування в ресторані «RoseMarin» як ключового 

чинника підвищення ефективності діяльності закладу. Розроблено комплекс 

заходів, спрямованих на стандартизацію сервісних процесів, підвищення 

професійного рівня персоналу, удосконалення системи зворотного зв’язку з 

клієнтами та розвиток клієнтоорієнтованого сервісу. Запропоновані заходи мають 

комплексний характер і відповідають сучасним вимогам до організації 

обслуговування в закладах ресторанного господарства. 

Оцінка ефективності впровадження запропонованих заходів показала, що їх 

реалізація забезпечить позитивний сервісний, організаційний та економічний 

ефект. Очікується зростання рівня задоволеності споживачів, підвищення 

стабільності якості обслуговування, збільшення частки повторних відвідувань і 

середнього чеку. 

На підставі проведених розрахунків, наведених у відповідній таблиці 

економічного обґрунтування, встановлено, що до впровадження заходів місячна 

виручка ресторану становила 900 000 грн (450 грн × 2 000 гостей), тоді як після 

реалізації запропонованих управлінських рішень прогнозується її зростання до 1 

196 000 грн (520 грн × 2 300 гостей). Таким чином, очікуваний приріст виручки 

становить 296 000 грн на місяць, що свідчить про економічну доцільність 

упровадження системи управління якістю обслуговування. 

Отримані результати підтверджують, що підвищення середнього чеку та 

збільшення кількості гостей завдяки покращенню якості сервісу безпосередньо 
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впливають на фінансові показники діяльності ресторану та забезпечують 

зростання його рентабельності. 

Отже, результати кваліфікаційної роботи свідчать, що впровадження системи 

управління якістю обслуговування в ресторані «RoseMarin» є обґрунтованим і 

перспективним напрямом розвитку закладу в умовах сучасного конкурентного 

середовища м. Кривий Ріг. Реалізація запропонованих заходів сприятиме 

підвищенню конкурентоспроможності ресторану, формуванню стійкої 

клієнтської лояльності та забезпеченню його стабільного функціонування в 

довгостроковій перспективі. 
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Додаток А 

Організаційна структура ресторану «RoseMarin» 

Схема управління та підпорядкування персоналу ресторану «RoseMarin» 

Рівень управління 
Посада Основні функції Підпорядкованість 

Вищий 

рівень 

Власник ресторану Стратегічне 

управління, 

визначення напрямів 

розвитку, фінансовий 

контроль 

— 

Вищий 

рівень 

Директор ресторану Загальне керівництво 

діяльністю закладу, 

організація роботи 

підрозділів, контроль 

виконання стандартів 

обслуговування 

Власнику 

Середній рівень Адміністратор залу Організація 

роботи персоналу залу, 

контроль якості 

обслуговування, 

робота з клієнтами 

Директору 

Середній рівень Шеф-кухар Організація 

виробничого процесу, 

контроль якості 

страв, управління 

кухонним персоналом 

Директору 

Операційний 

рівень 

Офіціанти Обслуговування 

гостей, приймання 

замовлень, 

дотримання 

стандартів сервісу 

Адміністратору 

Операційний 

рівень 

Бармен Приготування напоїв, 

обслуговування 

гостей за 

барною стійкою, 

контроль барних 

запасів 

Адміністратору 
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Операційний 

рівень 

Кухарі Приготування страв 

відповідно до меню 

та технологічних карт 

Шеф-кухарю 

Операційний 

рівень 

Помічники кухаря Підготовка сировини, 

допомога у 

виробничому процесі 

Шеф-кухарю 

Допоміжний 

персонал 

Мийники посуду Забезпечення 

санітарногігієнічного 

стану кухні та залу 

Шеф-кухарю 

Допоміжний 

персонал 

Прибиральники Підтримання 

чистоти у 

приміщеннях 

ресторану 

Директору 

Адміністратору 
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Додаток Б 

Перелік основних та додаткових послуг ресторану «RoseMarin» 

Група послуг Найменування послуги 
Характеристика послуги 

 

Основні 

послуги 

 

Обслуговування гостей у залі 

ресторану 

Надання послуг харчування відповідно до 

меню ресторану, сервіс за столом 

 
 

Приготування страв 

Виробництво страв згідно з 

технологічними картами та стандартами 

якості 

 
Реалізація напоїв 

Продаж безалкогольних та алкогольних 

напоїв 

 Барне обслуговування Приготування та подача коктейлів і 

напоїв 

 Обслуговування за 

попереднім замовленням 

Прийом замовлень на визначений час 

Додаткові 

послуги 

Доставка готових страв Доставка ресторанної 

продукції за вказаною адресою 

 Обслуговування «на виніс» Продаж страв і напоїв із можливістю 

самовивозу 

 Організація банкетів та 

святкових заходів 

 

Проведення сімейних і корпоративних 

заходів 

 Кейтерингове 

обслуговування 

Виїзне обслуговування заходів поза 

межами ресторану 

 Резервування столиків Попереднє бронювання місць для гостей 

 
Музичний супровід 

Створення комфортної 

атмосфери у залі 

 Консультації щодо меню Допомога гостям у виборі 

страв і напоїв 

 Індивідуальні замовлення Коригування складу страв за побажанням 

клієнта 

 
Онлайн-замовлення 

Прийом замовлень через електронні 

сервіси 
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Додаток В 

Анкета оцінювання якості обслуговування споживачами 

ресторану «RoseMarin» 

Анкета розроблена з метою оцінювання рівня якості обслуговування в ресторані 

«RoseMarin» з урахуванням основних складових сервісу: професіоналізму персоналу, 

швидкості обслуговування, якості страв, комфорту та загального враження споживачів. 

Результати анкетування використовувалися для виявлення проблемних аспектів 

обслуговування та обґрунтування заходів щодо його покращення. 

Інструкція для респондента. 

Оцініть кожне твердження за п’ятибальною шкалою, де: 

1 — дуже низький рівень; 

2 — низький рівень; 

3 — середній рівень; 

4 — високий рівень; 

5 — дуже високий рівень. 

Анкета 

1. Оцініть, будь ласка, такі показники якості обслуговування: 

№ Показник оцінювання 1 2 3 4 5 

1 
Привітність і ввічливість 

персоналу 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

2 Професійність офіціантів ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

3 Швидкість обслуговування ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

4 Якість приготування страв ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

5 Асортимент меню ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

6 
Зовнішній вигляд і подача страв 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

7 
Чистота залу та санітарний стан 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

8 
Комфорт і атмосфера 

закладу 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

9 
Співвідношення «ціна – 

якість» 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

10 
Загальний рівень 

задоволеності обслуговуванням 

     

 

2. Чи готові Ви відвідати ресторан «RoseMarin» 

повторно? 

☐ Так ☐ Ні ☐ Важко відповісти 
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3. Чи порадили б Ви ресторан «RoseMarin» своїм 

знайомим? 

☐ Так ☐ Ні ☐ Важко відповісти 

4. Що, на Вашу думку, потребує покращення в роботі ресторану? 

5. Ваші пропозиції щодо підвищення якості обслуговування: 
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Додаток Г 

Результати оцінки рівня якості обслуговування за основними показниками 

Зведені результати оцінки якості обслуговування 

№ 
Показник якості обслуговування Середній бал Рівень якості 

1 
Привітність і ввічливість персоналу 

4,6 Високий 

2 Професійність офіціантів 4,4 Високий 

3 Швидкість обслуговування 4,1 
Вище середнього 

4 Якість приготування страв 4,7 Високий 

5 Асортимент меню 4,2 
Вище середнього 

6 
Зовнішній вигляд і подача страв 

4,5 Високий 

 

7 
Чистота залу та санітарний стан  

4,8 
 

Високий 

 

8 
Комфорт і атмосфера закладу  

4,6 
 

Високий 

 

9 
Співвідношення «ціна – 

якість» 

 

4,0 
 

Середній 

 

10 
Загальний рівень 

задоволеності 

 

4,5 
 

Високий 

Узагальнюючий показник якості обслуговування 

Середній інтегральний бал якості обслуговування ресторану «RoseMarin» становить 4,44, 

що відповідає високому рівню якості обслуговування. 

Шкала інтерпретації результатів: 1,0–

2,0 — низький рівень якості 2,1–3,0 — 

середній рівень якості 3,1–4,0 — 

рівень вище середнього 4,1–5,0 — 

високий рівень якості 


