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Постановка проблеми. Актуальність даної те-

ми полягає у можливості застосування висвітлених 

напрямків роботи з обслуговуючим персоналом рес-

торану на практиці для вирішення проблеми подаль-

шого підвищення результативності надання послуг 

гостинності. 

 

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Не-

зважаючи на те, що проблемам організації ефектив-

ної діяльності обслуговуючого персоналу ресторан-

ного господарства відведено вагоме місце у науко-

вих працях вітчизняних та закордонних вчених Ка-

бушкина Н. І., Бондаренка Г. А. [5], Колота А. М. [6], 

Зигеля Л., Зигеля С., Ленгера Х., Ленгера Р., Штик-

лера Г., Гутмайера В. [4], Уокера Дж. Р. [10], Умб-

райт В.Т., існує цілий ряд нерозроблених аспектів 

цього напрямку. Зокрема: не узгоджено критерії ви-

бору і показники професійної кваліфікації персона-

лу, форми і методи мотивації, не вивчено проблеми 

активізації діяльності персоналу в умовах модер-

нізації ресторанного господарства. 

Постановка завдання. Однією з актуальних 

проблем для будь-якого закладу ресторанного гос-

подарства є підбір персоналу. Для того, щоб заклад 

успішно функціонував, потрібно не лише обґрунту-

вати концепцію, встановити сучасне технічне облад-

нання та оформити інтер’єр. Центральним і визнач-

ним є людський фактор – людина з її фаховими вмін-

нями і професійними навичками, креативністю, емо-

ціями, обізнана у ресторанній сфері – обслуговую-

чий персонал.  

Обслуговуючий персонал – команда спеціаліс-

тів обізнаних у сфері гостинності, які виконують різ-

номанітні функції, спрямовані на задоволення пот-

реб гостя шляхом обслуговування, відповідно до 

встановлених стандартів, норм та правил. У залі рес-

торану це офіціант, бармен, хостес, сомельє, адмі-

ністратор залу. 

Крім того, персонал – це ще й інструмент про-

дажу. Обсяг продажу залежить від того, яка робоча 

атмосфера панує в ресторані і чи задоволені співро-
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бітники своєю працею. Звідси необхідність постій-

ного стимулювання працівників [1]. Практична пот-

реба у науковому визначенні взаємозалежностей 

між цими факторами в діяльності ресторану спону-

кала нас до вибору даної теми дослідження. 

 

Виклад основного матеріалу дослідження. 

Кожен ресторан – складний об’єкт із поставленим 

механізмом, який повинен ефективно працювати. 

Рушійною силою цього механізму є праця людини 

як ланки обслуговуючого персоналу ресторану, яка 

виступає не лише його обличчям, але і найбільше 

відображає душу закладу, передаючи внутрішній 

настрій усього підприємства гостю. 

Ресторанний бізнес у сфері обслуговування по-

сідає особливе місце. Тут дуже важливим є праців-

ник, оскільки для того, щоб обслужити одного гостя, 

потрібно задіяти близько шести-восьми осіб, і саме 

працівник цієї сфери дев’яносто відсотків свого 

робочого часу проводить у спілкуванні. 

Дотичними до цієї теми є результати досліджен-

ня вчених А. Парасурамана, В. Зейтамля і Л. Беррі, 

які розробили перелік показників якості послуг, 

виявивши, що споживачі користуються в основному 

простими критеріями незалежно від виду послуг. 

Зокрема, це: доступність: послугу легко отримати в 

зручному місці, в слушний час, без зайвого очіку-

вання її надання; комунікабельність: опис послуги 

виконаний на мові клієнта і точно; компетентність: 

обслуговуючий персонал володіє необхідними на-

виками і знаннями; ввічливість: персонал привітний, 

поважний і дбайливий; довірливість: на заклад і 

його службовців можна покластися, оскільки вони 

дійсно прагнуть задовольнити будь-які запити клі-

єнтів; чуйність: службовці чуйні й творчо підходять 

до вирішення проблем і задоволення запитів клієн-

тів; безпека: послуги, що надаються, не несуть з со-

бою ніякої небезпеки або ризиків і не дають приводу 

для яких-небудь сумнівів; відчутність: такі компо-

ненти послуги правильно відображають її якість; ро-

зуміння/знання клієнта: службовці прагнуть як-

найкраще зрозуміти потреби клієнта і кожному з них 

приділяють увагу. Виходячи з вищенаведених кри-

теріїв, видно, що провідне місце займають саме осо-

бистісні та професійні якості працівників сфери 

послуг. 

Кожен заклад ресторанного господарства веде 

боротьбу за кваліфікованого працівника. Попри те, 

що на ринку праці пропозиція персоналу ресторан-

ної сфери велика, професіоналів тут одиниці. Від-

повідно, основним завданням менеджера, керівника 

повинні бути саме навчання та підготовка, а не по-

шук готових працівників. 

При прийомі на роботу менеджер керується дос-

відом роботи працівника, зазначеному в резюме, 

кількістю та престижністю закладів, у яких йому до-

водилося працювати, здобутими там вміннями та 

навичками.  

Проте слід враховувати, що сьогодні робото-

давець вже не вважає великий перелік ресторанів у 

резюме свідченням значного досвіду, а швидше мо-

же зробити висновок про недостатню вірність своє-

му місцю роботи [2]. Це найбільш типовий метод 

підбору кадрів. Крім того, не варто забувати, що у 

ресторанній сфері є особлива специфіка роботи, пев-

на категорія гостей, обрана тематика закладу, що 

впливає на особливості трудового процесу. Отже, 

визначальну роль займає постійне навчання персо-

налу. 

Щодо специфіки роботи у сфері послуг, то тут 

слід зауважити: для її працівників вкрай важливі 

такі якості, як відкритість, комунікабельність, доб-

розичливість і стресостійкість. Саме їх необхідно 

виховувати та заохочувати у потенційних та вже 

працюючих офіціантів, барменів, адміністраторів та 

інших співробітників. Протягом робочого дня дово-

диться вирішувати багато поточних питань, долати 

проблемні ситуації і в той же час залишатися привіт-

ним із гостями та колегами. У ресторанах високого 

класу ретельно підходять до виявлення всіх вище-

зазначених якостей: при влаштуванні на роботу 

кандидату пропонують пройти спеціальне тестуван-

ня, яке наочно демонструє, наскільки людина готова 

до роботи в цій специфічній індустрії [5, с. 156; 6,  

с. 150]. 

Вагомими проблемами при підборі персоналу є 

те, що конкуренція у даній сфері невпинно зростає, 

кожного дня відкриваються нові заклади, а серед 

працівників переважає молодь із постійним бажан-

ням шукати щось краще, низький рівень мотивації 

працівників деякими роботодавцями, незначна ймо-

вірність кар’єрного росту, не надто високий рівень 

оплати праці й престижність роботи у порівнянні із 

закордонними колегами. З іншої сторони, деякі під-

приємства ресторанного господарства дають лю-

дині, яка прийшла працювати в ресторан, можли-

вість просування службовими сходинками, профе-

сійне зростання та підвищення кваліфікації і всере-

дині галузі можливість переходити з одного ресто-

рану в інший – заклад більш високого класу в межах 

однієї мережі або групи ресторанів. Роботу і кар’єру 

в ресторані сьогодні можна віднести до категорії 

стабільних [2]. 

Вдалим, на нашу думку, прикладом роботи з 

обслуговуючим персоналом є лідер індустрії швид-

кого харчування “Макдональдс”. Попри численні 

труднощі, такі як висока плинність кадрів через мо-

нотонність роботи, важку фізичну працю, рівень 

престижності цієї праці у суспільстві, високу роз-

біжність в оплаті між молодшим обслуговуючим 

персоналом та вищим управлінським персоналом, – 

дана мережа послідовно вдосконалює управління 

персоналом та працює над ліквідацією недоліків.  

У сучасних умовах запроваджується новий пог-

ляд на персонал, який відображає зростання роль 

людського фактора в діяльності організації, залеж-

ність від якості, мотивації та характеру праці кож-

ного працівника. Інвестиції у розвиток персоналу 

розглядаються як довгостроковий фактор конкурен-

тоспроможності підприємства. Тому успішний дос-

від управління персоналом компанії “Макдональдс” 

повинен ретельно досліджуватися та впроваджува-

тися на вітчизняних підприємствах харчової індуст-

рії [9]. 

“Бізнес роблять люди” – персонал, отже, потріб-

но цей персонал “зробити”. 
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Для закладів, які тільки відкриваються підбір 

персоналу, – великий і складний процес, що склада-

ється з послідовності етапів: пошук персоналу – 

його навчання та підготовка – проведення тренінгів 

та підвищення рівня кваліфікації – проведення атес-

тації – формування команди. Для закладів, які вже 

функціонують і мають основу персоналу, підбір но-

вих кадрів матиме дещо іншу послідовність: пошук 

кадрів – влиття в команду – навчання та підготовка 

– проведення атестації – проведення тренінгів та 

курсів підвищення кваліфікації. 

В зарубіжній літературі, присвяченій індустрії 

гостинності, за останні десятиліття було багато на-

писано про процеси, які стосуються людських ре-

сурсів, проблеми, що постають перед людськими ре-

сурсами, їх діяльність, їх права, але мало було ска-

зано про людей, які управляють цими процесами. 

В індустрії гостинності підприємства більше 

націлені на те, щоб кожна їхня дія мала прибутковий 

характер. Закордонний фахівець готельно-ресторан-

ної справи В.Т. Умбрайт стверджує: “... індустрія 

гостинності відводила останнє місце управлінню 

людськими ресурсами, а зусилля індустрії були 

націлені на отримання негайних вигод і на опера-

ційні питання, пов’язані з ринком”. Опитані ним ме-

неджери готельно-ресторанних комплексів відводи-

ли невелике значення питанням, пов’язаним із взає-

мовідносинами з працівниками і поділом обов’язків 

персоналу. [7] 

При цьому природа управління людськими ре-

сурсами визначає ефективність бізнесу і досягнення 

окремих його членів. Потрібно брати до уваги і 

невідчутні вигоди, такі як поліпшення моральної 

атмосфери, задоволення роботою працівників та ін. 

А отже, керівнику, менеджеру, адміністратору слід 

постійно займатися підвищенням продуктивності 

праці свого персоналу. Тому ефективними є прове-

дення курсів із підвищення кваліфікації та тренінгів 

для працівників. Для цього можна додатково залу-

чати спеціально обізнаних спеціалістів. Оскільки 

дуже швидко розвиваються технології, розширюєть-

ся асортимент товару, вдосконалюються і корегу-

ються методи обслуговування та продаж, дуже 

ефективним є проведення тренінгів по винах, віскі, 

коньяках, каві, чаю, воді, сигарах, по особливостях 

обслуговування конфліктних гостей чи гостей різ-

них національностей, по методах ефективних про-

даж, по вдосконаленню вміння спілкуватися, по ети-

кету, іноземних мовах професійного спрямування, і 

цей список можна ще довго продовжувати. У сучас-

ному світі особливо важливими вважаються між-

культурні компетенції, здатність працювати з людь-

ми різної національності, конфесії й культури, під-

креслює Г. Ауернхаймер [3]. Так, стандартом ресто-

ранів класу люкс, а особливо при 4- і 5-зіркових 

готелях є володіння всім персоналом не менш як 

трьома мовами. Кожен такий тренінг дає працівни-

кові об’єм нової інформації, розширює знання і 

вміння, дає відповіді на запитання, а отже забезпе-

чує впевненість і позитивно впливає на подальший 

результат праці. 

Мотивація – ще один ключ до формування “пра-

вильного” персоналу. Лише вмотивована людина 

зможе віддавати роботі більше і краще. Це ще одне 

завдання для керівника – знайти, що стане моти-

вацією для його конкретного підлеглого. Це може 

бути і грошова винагорода, і підвищення у посаді, 

проста похвала чи безперервний контроль з боку 

керівництва. Неодмінно вагомою мотивацією є ро-

зуміння працівником того, що йому подобається ро-

бота і що тут він на своєму особливому місці. 

Також важливою вимогою до обслуговуючого 

персоналу ресторану є висока етична культура. Це 

значимий критерій при підборі й розстановці кадрів, 

особливо на посади офіціантів, барменів, метрдоте-

лів, які є центральними фігурами в залі ресторану. 

Основне правило обслуговування – до всіх без вик-

лючення гостей персонал повинен бути бездоганно 

ввічливий, уважний і тактовний. 

Етична культура праці визначається в першу 

чергу рівнем кваліфікації та професійної майстер-

ності кадрів, їх загальноосвітньою підготовкою і 

передбачає достатній рівень їх особистої загальної й 

професійної культури, етикету, етики та естетики 

праці. Від працівників ресторану вимагається наяв-

ність абсолютної дисципліни у виконанні професій-

них обов’язків, високого загальнокультурного рівня, 

дотримання правил службового та професійного 

етикету. Для етики службових відносин важливими 

є такі якості, як взаємоповага і взаємодопомога, ви-

конавча дисципліна та творчий підхід до справи, 

сумлінність та відповідальність, уміння працювати у 

команді.  

Професійна етика покладається в основу взаємо-

відносин із клієнтами і вимагає від працівника ввіч-

ливості та коректності, тактовності, доброзичливо-

сті, чуйного ставлення до гостя. На жаль, багатьма 

працівниками сфери обслуговування не врахову-

ється: саме слово “обслуговування” походить від 

слова “служити” гостю, що неможливо без щирого 

бажання прислужитися йому, бути йому корисним. 

У паризькому готелі “Цезар Рітц” зберігається істо-

рія про офіціанта, який, працюючи в ресторані готе-

лю більше 25 років, завжди вмів догодити клієнтам. 

Причому весь цей час ніхто з них не здогадувався, 

що той був глухим і бездоганним виконанням за-

мовлень гостей був зобов’язаний умінню їх вгаду-

вати і передбачати. Тобто висока майстерність гос-

тинності передбачає вміння вгадати бажання гостя, 

випередити його очікування. Естетична культура 

праці базується на дотриманні законів естетики – 

науки про красу. Вона полягає не тільки у створенні 

естетичного середовища, в якому відбувається про-

цес обслуговування = гарний інтер’єр, відсутність 

подразників, що заважають емоційному комфорту, 

але й включає естетику зовнішнього вигляду пра-

цівника, особисту гігієну, формений одяг, наявність 

смаку у використанні косметики, прикрас та аксе-

суарів, естетику поведінки (гарні манери, жести, 

культура мовлення, привітний вираз обличчя, пос-

мішка). Це дозволяє створити обстановку макси-

мальної сприятливості, емоційної рівноваги, ком-

форту. Підвищення рівня культури праці передбачає 

правильний підбір кадрів, наявність постійної сис-

теми навчання та підвищення їх кваліфікації, рівня 
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загальної культури та зацікавленості у спільних ре-

зультатах діяльності через ефективну мотивацію. 

Безперечно, вагомим критерієм завжди залиша-

ється дух команди, коли кожен знає та виконує свою 

лінію роботи, коли діє ієрархія в системі керівниц-

тва, коли в певній ситуації кожен готовий підстра-

хувати чи виручити свого колегу, а основне, коли 

кожен робить усе для гостя. Бо основним об’єктом 

праці обслуговуючого персоналу ресторану є гість, 

його потреби, бажання та особливості, його ком-

фортний відпочинок та гастрономічне задоволення. 

 

Висновки та перспективи подальших дослід-

жень у даному напрямі. Дослідивши ряд вагомих 

факторів, які впливають на роботу обслуговуючого 

персоналу ресторану, можна дійти висновку, що 

вирішальними у роботі з гостем є не лише рівень 

підготовки та кваліфікації, але і особистісна сутність 

працівника, відображена у його етичній культурі, 

вмінні спілкуватися з різними категоріями гостей та 

прагненні максимально якісно надати послугу. 

Актуальним надалі є більш глибоке дослідження 

різних мотиваційних впливів на результат роботи, а 

також особливостей психологічної підготовки пра-

цівника ресторанної сфери. 
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