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ФОРМУВАННЯ КУЛЬТУРИ РЕСТОРАННОГО ОБСЛУГОВУВАННЯ

Стаття присвячена проблемам формування культури ресторанного обслуговування. Зокрема йдеться про 
те, що культура обслуговування в ресторанному закладі спрямована на організацію надання якісних послуг та 
задоволення потреб гостя.

Як уважають автори, підхід до формування культури ресторанного обслуговування полягає в необхідності 
створення та вдосконалення навчальної культури, яка би сприяла безперервному навчанню на підприємстві та 
була стабілізуючою функцією щодо набутих знань, умінь та навичок персоналу ресторану. В основі навчальної 
культури мають бути принципи, що орієнтують колектив ресторану на інтелектуальний розвиток та інтен-
сивне поширенням знань у середовищі підприємства. Водночас обов’язковою умовою виступають інтеграція 
працівників у життя ресторанного підприємства, мотивація творчості тощо.

Важливим аспектом культури ресторанного обслуговування є психологія й етика ресторанного сервісу.  
Серед завдань психології ресторанного сервісу розроблення методів впливу на гостя для стимулювання здійснен-
ня замовлення, вивчення потреб гостей, якими вони керуються під час відвідування ресторану, вивчення попиту 
на різні страви в залежності від статі, віку й індивідуальних особливостей гостей.

Окремі аспекти організаційної культури ресторанного закладу треба реалізовувати так, щоб, з одного боку, 
задовольняти економічні інтереси підприємства, а з іншого боку, ураховувати запити споживачів цих послуг, 
удосконалювати культуру обслуговування відвідувачів, забезпечувати відвідувачів здоровим харчуванням, дотри-
муватись прийнятних цін на ресторанні послуги, діяти в межах трудового права щодо персоналу ресторану, 
удосконалювати пристосування для обслуговування людей із фізичними вадами.

Для розв’язання наукових завдань, що стосуються аналізу проблем формування культури ресторанного об-
слуговування, застосовано загальнонаукові методи, зокрема: логічний і аналітичний, метод узагальнення, метод 
систематизації та класифікації, метод дедукції та індукції, метод синтезу й аналізу, метод порівняння тощо.

Ключові слова: ресторан, культура ресторанного обслуговування, ресторанний заклад, психологія й етика 
ресторанного сервісу.
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FORMATION OF CULTURE OF RESTAURANT SERVICE

The article is devoted to the problems of forming the culture of restaurant service. In particular, it is said that the culture 
of service in the restaurant is aimed at organizing the provision of quality services and meeting the needs of the guest.

According to the authors, the approach to the formation of organizational culture of the restaurant is the need to create 
and improve the training culture, which would promote the phenomena of lifelong learning in the enterprise and would 
be a stabilizing function of the acquired knowledge, skills and abilities of restaurant staff.

The basis of educational culture should be the principles that guide the restaurant staff to intellectual development 
and intensive dissemination of knowledge in the enterprise. The integration of employees into the life of the restaurant 
company, motivation for creativity, etc. are a prerequisite.

An important aspect of the culture of restaurant service is the psychology and ethics of restaurant service. Tasks of 
restaurant service psychology include developing methods of influencing the guest to stimulate the order, studying the 
needs of guests, which they are guided by when visiting the restaurant, studying the demand for different dishes depending 
on gender, age and individual characteristics of guests.

Some aspects of the organizational culture of the restaurant should be implemented so that, on the one hand, meet the 
economic interests of the enterprise, and on the other hand, take into account the demands of consumers of these services, 
in particular, improve the culture of customer service, provide healthy food, to act within the labor law in relation to the 
restaurant staff, to improve the facilities for the service of people with physical disabilities.

General scientific methods were used to solve scientific problems related to the analysis of problems of restaurant 
service culture formation, in particular: logical and analytical, generalization method, systematization and classification 
method, deduction and induction method, synthesis and analysis method, comparison method, etc.

Key words: restaurant, culture of restaurant service, restaurant establishment, psychology and ethics of restaurant 
service.

Постановка проблеми. Нині організаційна 
культура вітчизняних ресторанних закладів наці-
лена на ринок ресторанних послуг. Водночас 
ринок визначає виробничий процес ресторану. 
Ресторан, у свою чергу, надає можливість впли-
вати на ринок своєю виробничо-комерційною 
діяльністю та рекламою. Ринок ресторанних 
послуг насамперед визначається наявністю спо-
живачів ресторану. Безсумнівно, успіх ресторану 
залежить не стільки від виробничих потужнос-
тей, скільки від кількості гостей. Звідси логічно 
випливає, що за відсутності відвідувачів ресто-
ранному господарству не потрібні будуть навіть 
найдосконаліші виробничі потужності. Уважаємо, 
що в центрі ринку організаційної культури ресто-
ранних послуг повинні бути відвідувачі з їхніми 
різноманітними потребами, смаками та побажан-
нями. Тому в основі діяльності ресторанів має 
лежати принцип ефективного обслуговування спо-
живачів. Інакше кажучи, необхідно знати потреби 

споживача, допомагати йому відчути естетичне 
задоволення від пропонованих страв і напоїв, 
намагатися зробити його постійним гостем. 
Діяльність усіх підрозділів ресторану повинна  
мати одну мету – турботу про гостя. Отже, орга-
нізаційна культура ресторанного закладу передба-
чає найвищий сучасний рівень розвитку процесу 
обслуговування відвідувачів ресторану.

Аналіз досліджень. Зазначимо, що проблеми 
покращення формування культури ресторанного 
обслуговуванняне досить широко розглянуті  
у вітчизняній літературі. Окремі аспекти, що 
стосуються надання ресторанних послуг, роз-
глянуто А. Усіною (Усіна, 2014). Взаємозв’язок 
ресторанного господарства зі сферою туризму та 
проблеми розвитку ресторанних мереж досліджу-
ються А. Аветісовою (Аветісова, 2002; Аветісова, 
2005). Конкурентоспроможність ресторанних 
закладів розглядається В. Антоновою (Антонова, 
2007). Серед праць, які комплексно розглядають 
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різні аспекти розвитку ресторанного господар-
ства, необхідно виділити вітчизняні посібники, 
зокрема В. Архіпова (Архіпов, 2007; Архіпов, 
Русавська, 2009), ін.

Мета статті – комплексно дослідити шляхи 
формування культури ресторанного обслуго-
вування. Для реалізації мети нами було визна-
чено такі завдання: дослідити теоретичну базу 
культури ресторанного обслуговування, зробити 
обґрунтовані висновки щодо проведеної роботи,  
проаналізувати вітчизняні та закордонні наукові 
джерела з даної проблематики.

Виклад основного матеріалу. У визначенні 
терміна «культура ресторанного обслуговування» 
простежується те, що під час її формування в рес-
торанному закладі дії персоналу повинні бути 
спрямовані на забезпечення комфорту відвідува-
чів, отримання ними якісних послуг харчування.

До узагальненого поняття «культура ресторан-
ного обслуговування» входять такі складники:

– безпека відвідувачів;
− екологічність під час обслуговування;
– знання стандартів щодо подачі страв і напоїв;
– знання стандартів сервірування столу тощо 

(Гірняк, 2018: 50–55).
Культура обслуговування в ресторані спрямо-

вана на організацію якісних послуг і задоволення 
потреб гостя. На наш погляд, підхід до форму-
вання організаційної культури ресторану поля-
гає в необхідності створення та вдосконалення 
навчальної культури, яка б сприяла безперерв-
ному навчанню на підприємстві та була стабілі-
зуючою функцією щодо набутих знань, умінь та 
навичок персоналу зазначеного ресторану. 

В основі навчальної культури мають бути прин-
ципи, що орієнтують колектив ресторану на інтелек-
туальний розвиток та інтенсивне поширення знань 
у середовищі підприємства. Водночас обов’язковою 
умовою виступають інтеграція працівників у життя 
ресторану, мотивація творчості тощо.

Для організаційної культури обслуговування 
ресторанного закладу характерна сукупність норм 
поведінки та цінностей, що є спільними для всіх 
співробітників закладу. Зазначене підвищує кон-
курентоспроможність ресторану. В організацій-
ній культурі ресторанного сервісу виокремлюють 
такі джерела її формування:

– систему особистих цінностей;
– підходи до організації діяльності, що 

об’єктивно втілюють певні ціннісні принципи 
ресторанного закладу;

– уявлення про оптимальну поведінку колек-
тиву ресторану, що відображають систему вну-
трішніх цінностей (Антонова, 2007: 54–57).

Організаційна культура тісно пов’язана з куль-
турою обслуговування в ресторанній діяльності 
та формує її. Оцінювання рівня та якості в орга-
нізаційній культурі, на наш погляд, сприятиме 
вдосконаленню культури обслуговування в будь-
якому ресторанному закладі. Визначальну роль у 
формуванні організаційної культури в ресторан-
ному закладі відіграють такі чинники:

– підбір персоналу. Уважаємо, що вирішаль-
ним принципом відбору кандидата на посаду в 
ресторані мають бути рівень його особистої куль-
тури, його бачення співпраці з колегами в ресто-
ранному закладі;

– діяльність керівництва ресторану, що передбачає 
відповідне навчання персоналу, спілкування тощо;

– культурна адаптація та її основні стадії. 
Доцільно періодично оцінювати рівень та про-
блеми адаптації в житті ресторанного підпри-
ємства, шукати шляхи вирішення проблем  
(Аветісова, 2005: 117–123).

Зазначимо, що на формування якості обслуго-
вування в ресторанному закладі впливають такі 
чинники:

а) зовнішні:
– економічна стабільність;
– структура ресторанного закладу;
– науково-технічний прогрес у сфері ресторан-

ного обслуговування тощо;
б) внутрішні:
– кадрова політика ресторану;
– персонал ресторану.
Зазначимо, що в ресторані якість послуг має 

таку специфіку формування:
– споживання ресторанних послуг переважно 

збігається з їх виробництвом;
– оцінювання якості послуг можливе лише у 

процесі надання та споживання;
– ресторанні послуги не підлягають накопи-

ченню чи збереженню (Гірняк, 2017: 226–227).
Для організації культури обслуговування в рес-

торані існують різні підходи. Одним із сучасних 
уважається управління якістю. Він передбачає 
впровадження таких принципів:

– втілення діяльності ресторану, що спрямо-
ваний на постійний процес удосконалення всіх 
структурних одиниць ресторану, а також поліп-
шення якості послуг;

– проведення регулярного навчання персоналу 
з метою вдосконалення його кваліфікаційних 
навичок;

– формування позитивного іміджу ресторан-
ного закладу;

– відкритість до інновацій (П’ятницька, Кова-
ленко, 2004: 76–82).
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На нашу думку, окремі аспекти організаційної 
культури ресторанного закладу треба реалізову-
вати так, щоб, з одного боку, задовольняти еконо-
мічні інтереси підприємства, а з іншого боку, ура-
ховувати запити споживачів цих послуг, зокрема:

– удосконалювати культуру обслуговування 
відвідувачів;

– забезпечувати відвідувачів здоровим харчу-
ванням;

– дотримуватись прийнятних цін на ресторанні 
послуги;

– діяти в межах трудового права щодо персо-
налу ресторану;

– удосконалювати пристосування для обслуго-
вування людей із фізичними вадами;

– надавати суттєві знижки на послуги ресто-
ранного закладу для малозабезпечених груп насе-
лення;

– створювати можливість для спеціалізованого 
харчування (спортивне, дієтичне, дитяче тощо);

– сумлінно сплачувати податки;
– забезпечувати прозору діяльність щодо орга-

нізаційної культури ресторанного обслуговування 
через соціальні інтернет-мережі (Гірняк, 2018: 
50–55).

Важливим аспектом управління організацій-
ною культурою ресторанного господарства є пси-
хологія й етика ресторанного сервісу. Психологія 
ресторанного сервісу − одна з галузей прикладної 
психології.

Завдання психології ресторанного сервісу такі:
– розроблення методів впливу на гостя для сти-

мулювання здійснення замовлення;
– вивчення потреб гостей, якими вони керу-

ються під час відвідування ресторану;
– вивчення попиту на різні страви в залеж-

ності від статі, віку й індивідуальних особливос-
тей гостей.

Отже, можна дати таке визначення психоло-
гії ресторанного сервісу: під психологією ресто-
ранного сервісу слід розуміти галузь науки, яка 
вивчає як особливості і роль психічних явищ в 
обслуговуючій діяльності працівників ресторану, 
так і особливості поведінки гостей ресторану.

Знання психології ресторанного сервісу допо-
може офіціантам ресторану:

– зрозуміти поведінку гостей для вибору най-
кращого варіанта їх обслуговування;

– пізнати свій внутрішній світ із метою свідо-
мого регулювання своєї поведінки;

– розібратися в поведінці колег для надання 
їм, за необхідності, психологічної допомоги 
та підтримки (Антонова, 2007: 54–57; Гірняк,  
2018: 50–55).

На нашу думку, знання психології культури 
ресторанного обслуговування вкрай необхідні 
передусім офіціантові, бармену, метрдотелю, 
оскільки їхня діяльність характеризується важ-
ливим психологічним змістом. Справді, успішне 
обслуговування багато в чому залежить, напри-
клад, від уміння офіціанта зрозуміти індивіду-
ально-психологічні особливості та розпізнати 
настрій відвідувача. Такий підхід допоможе офі-
ціантові вибрати найкращу тактику його обслуго-
вування.

Зауважимо, що люди відрізняються один від 
одного різним стилем життя, зокрема й тим, як 
вони проводять і організовують своє дозвілля. 
Стиль життя характеризує також їхні інтереси, 
уподобання та погляди, а також те, які послуги і 
товари вони будуть купувати. Знання стилю життя 
дозволяє зрозуміти і змоделювати споживчу пове-
дінку різних відвідувачів, допомагає розробляти 
оригінальні концепції ресторанів.

Висновки. Підхід до формування культури рес-
торанного обслуговування полягає в необхідності 
створення та вдосконалення навчальної культури. 
Також в основі культури ресторанного обслуго-
вування мають бути принципи, що орієнтують 
колектив ресторану на інтелектуальний розвиток 
та інтенсивне поширенням знань у середовищі 
підприємства. Водночас обов’язковими умовами 
виступають інтеграція працівників у життя ресто-
рану, мотивація творчості тощо. 

Отже, оцінювання рівня та якості в організа-
ційній культурі, на наш погляд, сприятиме вдо-
сконаленню культури обслуговування у вітчизня-
них ресторанах. Уважаємо, що визначальну роль  
у формуванні організаційної культури в ресто-
ранному закладі відіграють такі чинники: підбір 
персоналу, діяльність керівництва ресторану та 
культурна адаптація.
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