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КОНТРОЛЬ ЯКОСТІ ПОСЛУГ В РЕСТОРАННОМУ 
БІЗНЕСІ 
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Якість послуг – це складний економічний термін, який використовується в 
тих випадках, коли потрібно підібрати механізм задоволення потреб клієнтів. 
Така категорія важлива при здійсненні оцінки кінцевих результатів ти чи інших 
виробничих процесів або ж їхніх окремих операцій. Якість послуг також грає 
певну роль при виборі стратегії розвитку підприємства та визначення наявності 
резервів щодо поліпшення ефективності роботи. 

Якість послуг не може бути постійною величиною. Саме тому підвищення – 

це перш за все довготермінове та безперервне в часі завдання. Ціль будь-якого 
підприємства – максимально задовольнити потреби клієнта при економічно 
обґрунтованих затратах, що направлені на це. Глобалізаційні процеси, що 
спостерігаються на ринку, призвели до того, що якість послуг наразі може стати 
основним фактором підвищення конкурентоздатності об’єкта. На нього 
впливають багато різноманітних нюансів – як політичні, так і соціальні, як 
економічні, так і організаційні чи науково-технічні.  

Основні чинники щодо визначення якості послуг в ресторанному бізнесі такі: 

o технологічні вимоги до виконання певних операцій; 
o час очікування клієнтів в черзі; 
o комфортність отримання послуг; 
o зручнім інформаційного обслуговування; 
o регіональні особливості закладу тощо. 

Таким чином, якість послуг ресторану визначається на основі «рівня сервісу» 
даного об’єкту. Саме це поняття й охоплює всі перераховані фактори.  
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При наявності значного попиту заклад може реалізувати будь-які товари та 
послуги, незалежно від того, яка в них якісь. При умові перевищення пропозиції 
ситуація кардинально змінюється: клієнти починають звертати увагу на якість 
послуг. Якщо вона висока, ресторан буде конкурентоспроможним, а його 
функціонування – успішним.  

Це впливає на існування підприємства, будучи необхідною умовою його 
довгострокового існування. 

Якість – це один зі способів задоволення потреб клієнтів, що дозволяє їм 
отримати високе задоволення, а як наслідок — значний прибуток. До того ж 
достатній рівень сервісі провокує відповідну споживацьку базу будь-якого 
закладу ресторанного господарства. Усна реклама гостей, основана на високій 
якості послуг, дозволяє залучити нових клієнтів та збільшити значущість об’єкту 
в його сфері діяльності. Саме через вплив рівня сервіс на 
конкурентоспроможність, ефективність та надійність ресторану і виникла 
потреба в контролю якості послуг. Для оцінювання них можуть 
використовуватись наступні показники: 

1. Показники, що дозволяють оцінити якість роботі обслуговуючого 
персоналу. До них відноситься технологічність процесу обслуговування, 
дотримання етики, забезпечення належного зовнішнього вигляду 
працівників та рівень професійної підготовки.  

2. Показники, що дозволяють оцінити якість продукції. Мова йде про 
їх відповідність типу та класу ресторану, а також рівень оформлення стан 
перед їх споживанням. 

3. Показники, що дозволяють оцінити рівень гостинності. Серед них 
варто виділити музичне обслуговування, умови відпочинку, інтер’єр зали, 
мікроклімат в приміщенні (шум, освітлення, температурний режим, вібрації 
та вологість повітря), екологічність, безпека, обладнання, столовий посуд, 
набори та стильова єдність білизни.  

4. Показники, що характеризують естетичність. До них належить 
виразність дизайнерського рішення, відповідність торговельних приміщень 
естетичним вимогам та стилістиці, а також оригінальність та гармонійність 
в оформленні.  

5. Показники, що оцінюють матеріальну базу. Мова йде про 
відповідність об’єкта санітарно-гігієнічним вимогам, а також санітарний 
стан всіх приміщень, столового посуду, набору та білизни.  

6. Показники ергономіки. Вони бувають гігієнічними, 
антропометричними, фізіологічними, психофізіологічними та 
психологічними.  

Для належного функціонування ресторану потрібно забезпечити високу 
якість обслуговування, що можливо зробити лише завдяки належному контролю 
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його основних показників. Реалізуючи відмінний сервіс, об’єкт може отримати 
найсильнішу конкурентну перевагу. 
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