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СЕКЦІЯ «ГОТЕЛЬНО-РЕСТОРАННИЙ БІЗНЕС» 

ПІДВИЩЕННЯ ЯКОСТІ ПОСЛУГ 
В ГОТЕЛЬНО-РЕСТОРАННОМУ ГОСПОДАРСТВІ

Д’яконова А.К., д-р техн. наук, професор, Пацела О.А., асистент
Одеська національна академія харчових технологій

Готельно-ресторанний бізнес в Україні невпинно розвивається завдяки розширенню 
міжнародних і торгових зв’язків, розвитку туризму, необхідністю забезпечити гостей 
послугами певної якості. Жорстка конкуренція в сучасних ринкових умовах спонукає 
керівників готельно-ресторанного бізнесу удосконалювати існуючу систему якості готельних 
послуг для підвищення іміджу своїх підприємств і залучення нових клієнтів. Тому основою 
підвищення конкурентоспроможності підприємств в Україні в умовах переходу до ринкових 
відносин є пошук кращих управлінських рішень спрямованих на розширення  готельно-
ресторанних послуг і забезпечення їх якості. 

На сьогодні існує велика кількість підходів до управління якістю товарів, які мають 
матеріальну оболонку, але послуга – це процес, який навіть важко виміряти. Тому для того, 
щоб підвищити зацікавленість споживача скористатися пропозицією саме даного 
постачальника готельно-ресторанних послуг, необхідно створювати комфортні умови, 
постійно підкреслювати повагу до клієнта під час прийому і проживання для формування 
відчуття благополуччя і задоволення. Таким чином, якість послуг – це в першу чергу 
відчуття задоволення клієнта від обслуговування, а якісна послуга – це послуга, яка 
відповідає потребам клієнта. Рівень якості послуг, в свою чергу залежить від ступеню 
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співпадіння уяви клієнта відносно реального і бажаного обслуговування в готелі або 
ресторані. 

Наша країна іде шляхом багатьох розвинених країн світу. Це можна віднести і до 
готельно-ресторанного бізнесу. Сьогодні актуальним стає вираз «обслуговування на вищому 
рівні», саме це стає конкурентоспроможним фактором.

Значна кількість компаній визначає якість як відповідність стандартам і нормативам. 
Керівникам підприємств необхідно розуміти, що відповідність стандартам є тільки однією з 
вимог досягнення високої якості послуг. Для підвищення конкурентоспроможності готельно-
ресторанних підприємств якість послуг необхідно змінювати відповідно до вимог гостей. 

В сучасних умовах виникає необхідність пошуку та розроблення нових форм і методів 
управління якістю послуг в готельно-ресторанному бізнесі та формування системи 
управління якістю.

В стандартах ICO 9000:2005 якість визначається як ступінь відповідності сукупності 
властивих характеристик (відмітних властивостей) вимогам (потребам або очікуванням). А 
послуга – це результат дії, обов’язково здійсненої при взаємодії постачальника і споживача. 

Структура поняття «якість послуги» формується як комплекс поєднань якості та 
послуги, що складається з частин: якість процесу (функціональна якість), якість потенціалу 
(технічна якість) та якість культури (соціальна якість).  

Готельні та ресторанні послуги персоніфіковані і відрізняються масовістю. На якість 
готельно-ресторанних послуг впливає як зовнішнє, так і внутрішнє середовище 
підприємства. До факторів зовнішнього середовища на макрорівні відносяться технологічні, 
історичні, культурні, правові, соціальні, організаційні, політичні та міжнародні чинники. На 
мікрорівні відносяться постачальники, посередники, споживачі і конкуренти. Серед 
внутрішніх факторів, що впливають на якість готельних послуг, можна виділити стан 
матеріально-технічної бази, маркетингову політику підприємства, управління персоналом на 
підприємстві, інформаційний фактор та ін.

Функціональний аспект якості – це значно більше, ніж просто взаємодія персоналу з 
гостями, сюди відноситься також структура процесу обслуговування клієнтів. Навіть 
турботливе і уважне відношення персоналу закладу не може компенсувати погано 
організовану систему обслуговування. Цей аспект якості дуже важко виміряти, тому що він 
заснований на суб’єктивній думці клієнтів відносно характеру наданих послуг і його 
відчуттів, які склалися від обслуговування в цілому. 

Таким чином якість в гостинній індустрії – це правильно визначені потреби клієнтів і 
надання послуг відповідно до потребам гостей, а вся система обслуговування повинна бути 
сконструйована таким чином, щоб забезпечити постійний комфорт для гостей і добрі 
стосунки між персоналом закладу.

Для оцінки якості послуг в готельно-ресторанному бізнесі найбільш придатним 
визнано метод експертної оцінки з залученням кваліфікованих фахівців. Експертиза – це 
перевірка відповідності діяльності і її результатів існуючим уявленням, вираженим у вигляді 
рекомендацій, норм і нормативів, яка проводиться визнаними висококваліфікованими 
фахівцями (експертами) або групою фахівців.

Завданнями експертної оцінки є: забезпечити об'єктивну оцінку об'єкта експертизи, 
виробити альтернативні варіанти рішень та вибрати найбільш ефективне рішення.

Для підвищення якості послуг в готельно-ресторанному господарстві також 
використовуються такі способи: анкетування, таємний клієнт (проводиться перевірка 
кваліфікованим працівником), інтернет оцінка, телефон гарячої лінії та інші. 

Об'єктивна оцінка якості обслуговування необхідна для створення інформаційної 
бази, яка сприяє прийняттю вірних управлінських рішень, спрямованих на підвищення якості
обслуговування населення та аналізу їх ефективності.

Для оцінювання якості послуг в закладах готельно-ресторанного господарства 
використовуються наступні показники: технологічність процесу обслуговування, зовнішній 
вигляд та рівень професійної підготовки обслуговуючого персоналу, інтер’єр закладу, якість 

а такитаки
ж персоналож персонало
оцінки якостіоцінки якості
д експертнод експертно

ідностідно

від овід 
якість в гоякіст

повідно до поповідно д
им чином,ином

ом заклакла
п

шен
говуваннговув

ній думці клній думці к
бслуговуваннбслуговуван
остиннійостинній
отреотре

у пол
а ін.а ін.

ті –– це значно бце значно
структура проструктура п
ерсоналу ерсоналу 

й аспй

ційнійн
ередникиники

кість готельникість готельни
ітику підприєітику підприє

більбіль

відр
нє, так нє, 

на макрорівнімакрорівн
ні, політичні таолітичні та
и, споживсп
них пих 

мплмп
ьна якіса 

дрізняються масдрізняються мас
ак і внутр

вні віднві

м абом аб
ачальникаачаль

плекс поєднанплекс поє
кість), якість, якіс

асо



197

продукції та оформлення страв, мікроклімат, екологічність та безпека запропонованих 
послуг тощо. 

Основою конкурентоспроможності підприємств готельно-ресторанного бізнесу в 
Україні в умовах переходу до ринкових відносин все більш виступає якість продукції та 
надання послуг, тому правильно обрана стратегія управління якістю продукції та наданням 
послуг дозволить забезпечити ефективний розвиток підприємства і підвищення його 
конкурентоспроможності.  

ЗАСТОСУВАННЯ ПОЛІМЕРНИХ УПАКОВОК 
В ТЕХНОЛОГІЇ SOUS VIEDE

Дишкантюк О.В., канд. техн. наук, доцент, Андріянова А.І., аспірант
Одеська національна академія харчових технологій 

На сьогодні навіть самі високоякісні продукти з плином часу втрачають свої 
властивості внаслідок фізичних, хімічних і біологічних процесів, що постійно протікають в 
продуктах. Для запобігання псування і консервації харчових продуктів використовуються 
різні способи збереження якості продуктів: стерилізація, пастеризація, висушування, 
заморожування, обробка іонізуючим випромінюванням. Кожен з цих способів має свої 
переваги і недоліки для того чи іншого продукту [1].  

Одна з основних функцій сучасної упаковки – не просто захист продукту від 
зовнішніх впливів, а зміна характеру взаємодії продукту з навколишнім середовищем [2].  

За складом внутрішньої газової атмосфери упаковки класифікуються:
— упаковка з модифікованою газовою атмосферою (modified atmosphere packaging –

MAР);
— вакуумна упаковка (vacuum packaging – VР);
— ізобарична упаковка (isobaric packaging – IP);
— газо-наповнена упаковка (gas packaging – GР);
— упаковка з контрольованою газовою атмосферою (controlled atmosphere packaging –

CAР);
— упаковка з саморегульованою газовою атмосферою (self-control gas atmosphere 

packaging – SGAP); 
— упаковка з активно-регульованою газовою атмосферою (actively-control gas 

atmosphere packaging – АGAР).
Одним із перспективних способів збереження якості харчових продуктів є їх упаковка 

в вакуумі полімерні пакети та приготування за технологією Sous-Vide [3]. 
Вакуумна упаковка (vacuum packaging – VР) є найбільш простий і найпоширеніший 

варіант упаковки зі зміненою внутрішньою газоподібною атмосферою. Продукт поміщають в 
упаковку, виготовлену з плівки з низьким рівнем проникності кисню та інших газів, і 
видаляють повітря. Тиск всередині такої упаковки стає нижче атмосферного. Плівка 
стискається і обтягує продукт, після чого упаковка заварюється. При сприятливих умовах 
вакуумування рівень кисню всередині упаковки зменшується 1 % [4].  

За температурною дією вакуумні плівки поділяються на:
Термостійкі – які витримують температуру до +120 °С, в яких готують за допомогою 

технології Sous-Vide; 
Не термостійкі – які витримують температуру до –10°С, в них можна упаковувати 

продукти для реалізації, а також заморожувати і зберігати [5].
Для виробництва вакуумних багатошарових упаковок,  які застосовуються в 

технології Sous-Vide, зазвичай використовують наступні комбінації плівкових матеріалів: 
PE/PA/EVOH/PA/PE, PE/PA/PE, PA/PE/PE, APET/PE, PVC/PE, APET/EVOH/PE, OPA/PE, 
PET/PE, OPET/EVOH/PE, EPET/PE [6]. Кожен з цих компонентів має певні властивості, що 
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