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РОЛЬ ОБСЛУГОВУВАННЯ  

У ПРОСУВАННІ ЗАКЛАДУ РЕСТОРАННОГО ГОСПОДАРСТВА  

 

Кушнірук Г. В., канд. екон. наук, доцент, 
доцент кафедри готельно-ресторанної справи та харчових технологій, 

Копоть М. М., магістрантка І курсу 
спеціальності 241 Готельно-ресторанна справа, 

Львівський національний університет імені Івана Франка 
 

Професійне просування закладу ресторанного господарства, яке залежить 

від типу кухні, цінової політики, формату ресторану, унікального дизайну, 

розташування, якості обслуговування та інших факторів, є важливою умовою 

для ведення успішного бізнесу в умовах сьогодення. Від того, наскільки 

привабливий ресторан для відвідувачів, залежить його відвідуваність, кількість 

постійних клієнтів і, отже, обсяг продажів ресторанних послуг [2].  

Звичайно, для залучення клієнтів ресторатори використовують класичні 

методи просування закладу. До них можна віднести:  

−  рекламу товару, послуги виробника (розповсюдження та 

популяризація інформації про певний товар чи послугу, яку бажає продати 

виробник. Зазвичай рекламу використовують в медіа у вигляді оголошень, 

реклами на радіо, плакатів, коротких відеокліпів, фотографій тощо);  

−  стимулювання продажу продукції за конкретних умов (рівень 

конкуренції, покращення якості);  

−  персональний продаж (індивідуальна комунікація, або розмова про 

продаж товару між виробником та покупцем).  

Однак, слід більше заглиблюватись в дані терміни та розуміти, що 

просування − це конкретна форма повідомлень для того, щоб інформувати, 

переконувати, нагадувати про товари та послуги, ідеї чи громадську 

діяльність [3]. Наприклад, Діброва Т. Г. трактує просування як будь-яку 

форму маркетингових комунікацій, яку може використовувати компанія для 

того, щоб надавати інформацію про заклад та формувати позитивне враження 

у гостей, а також нагадувати про свою продукцію та послуги для стимуляції 

попиту на них [1]. 
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Це пов’язано з тим, що при виборі закладу громадського харчування, 

гість розглядає три основні фактори [4]: 

1.  Статус ресторану. Іншими словами, це образ ресторану, який 

закладений в уявленні потенційного клієнта. Зазвичай, мова йде про заклад з 

певним рівнем якості продукції та сервісу.  

2.  Вимоги до якості страв та сервісу, а також ціни на них. Найчастіше 

за все, при виборі закладу, клієнти опираються на власний рівень фінансової 

забезпеченості. Таким чином, коли клієнт витрачає кошти, щоб поїсти у 

конкретному ресторані, він сподівається на хорошу якість страв та високий 

рівень обслуговування. 

3.  Дія, яка спонукає гостя досягти мети незалежно від наявних коштів. 

Тобто, це щось, що закликає гостя витратити більшу суму за продукт, ніж 

була ним передбачена на початку. До прикладу, якщо чоловік з середнім 

рівнем заробітку вирішить освідчитись жінці, швидше за все він обиратиме 

заклад, який у звичайні дні йому «не по кишені». Саме в такі моменти 

менеджери по-особливому повинні вміти креативно прорекламувати свій 

продукт так, щоб обрали саме їхній заклад.  

Однак, мало рестораторів задумується над взаємозв’язком між 

рекламою та обслуговуванням. Основна «фішка» якісного обслуговування 

полягає в тому, що це найдешевша і водночас найпотужніша річ, яку ресторан 

може сам для себе зробити. Це пов’язано з тим, що вартість його 

запровадження фактично дорівнює нулю, але водночас, хороший рівень 

обслуговування додасть у пропозицію закладу більшу цінність, ніж будь-який 

інший метод просування закладу.  

Як це працює? На практиці все досить просто. Коли гість приходить у 

заклад, то підсвідомо очікує конкретний рівень обслуговування (особливо 

коли дана чуттєвість загострюється ціновою політикою закладу). До 

прикладу, якщо клієнт відвідує ресторан з однією зіркою Michelin, то очікує, 

що його обслуговуватимуть як королів (що не дивно, адже в таких закладах є 

спеціалізовані іспити на сертифікат з обслуговування). У таких ресторанах 

працівники знають, що не можна наливати чоловікам перед жінками, не 

можна наливати комусь більше, а комусь менше, заборонено наливати з 

правого боку та навіть ходити за годинниковою стрілкою. Водночас, якщо 

гість вирішив відвідати звичайне кафе, то звісно, рівень обслуговування буде 

абсолютно відрізнятись.  

Отже, обслуговування у закладі ресторанного господарства – це 

фактично візитна картка у світі маркетингових комунікацій. Висока якість 

обслуговування дозволяє гостям відчувати себе «як вдома» і пробуджує 

бажання не лише прийти до закладу ще раз, але й розповісти про нього своїм 

друзям та близьким (так і працює сарафанне радіо). Проте рівень 

обслуговування може й обнулити інвестиції, вкладені у методи просування 

закладу, якщо він буде низьким. Це працює на підсвідомому рівні у гостей. 

Якщо відвідувач потрапляє в заклад громадського харчування з нормальним 

продуктом і хорошим сервісом, то однозначно, він туди повернеться. Однак, 
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якщо той самий відвідувач потрапить у заклад, де продукт неперевершений, 

але рівень обслуговування низький, швидше за все, повторного візиту годі 

очікувати. Якщо вкладати тисячі гривень у методи просування, нове 

обладнання, якісну продукцію тощо, то звісно, заклад стане кращим, а 

страви – смачнішими. Проте, якщо рівень обслуговування буде низьким – 

аудиторії не буде.  

Інколи обслуговування перебуває на останньому місці у списку речей, у 

які ресторатори готові інвестувати свій час та гроші. Часто приймають на 

роботу працівників без досвіду роботи, нехтуючи власним іміджем, таким 

чином допускають помилок в процесі реалізації продукції, створення 

конфліктних ситуацій з гостями. Іноді працівники закладу можуть забувати 

про елементарність в обслуговуванні просто через відсутність знань в цій 

сфері. Неможливо не погодитись, що навіть ввічливе «добрий день» може 

продемонструвати гостю, що йому тут по-справжньому раді. Рестораторам 

необхідно вкладати кошти у розвиток персоналу через тренінги, майстер-

класи, підвищення кваліфікації тощо, щоб у майбутньому скоротити 

плинність кадрів.  

Досить часто традиційне обслуговування сприймають як покірний, 

слухняний підхід, у якому гість – ваш господар, а ви робите все так, як він 

забажає. Та насправді, хороше обслуговування далеко не таке. Якісне 

обслуговування має силу, впевненість та носить усмішку на обличчі, і такий 

підхід досі існує, де офіціант – кваліфікований працівник, який вміє вести 

комунікацію з гостями та створювати для них незабутню атмосферу.  

Таким чином, хочеться сподіватись на те, що у майбутньому, 

обслуговування буде розглядатись на рівні з іншими методами просування 

закладів ресторанного господарства, адже даний спосіб дозволяє підвищити 

власний бренд за один день. Рестораторам слід пояснювати своєму колективу 

як важливо вміти правильно обслуговувати гостей у ресторані, при цьому 

надаючи приклад відмінностей між хорошим та поганим сервісом. Адже гості 

бувають примхливими, яким важко догодити в сучасному світі, але єдине, на 

що вони точно відреагують – це на рівень обслуговування. Тому слід 

задуматись, чи буде це гарною нагодою, щоб заявити про себе, чи 

програшним фіналом у веденні ресторанного бізнесу.  
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