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Summary
The scientific approaches to the interpretation of the essence of the concept of "motivation" as a component 
of effective enterprise management are investigated in the article. The authors propose their definition of 
motivation and state the necessity of its interpretation taking into account the synergetic effect. The basic 
methods of motivation of labor are systematized and the author’s definition of the essence of the concept of 
"methods of labor motivation" is proposed. There are the recommendations of the rational combination of 
motivational methods in the practical activity of personnel management.
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МЕТОДИЧНИЙ ПІДХІД ДО ОЦІНКИ КОНКУРЕНТОСПРОМОЖНОСТІ  
РЕСТОРАННОЇ ПОСЛУГИ

У статті досліджено сутність ключових елементів ресторанної послуги. Сформована інтегрована система 
взаємозв’язку «39 індикаторів» оцінки конкурентоспроможності ресторанної послуги за ключовими еле-
ментами споживчої цінності: продукції, сервісу, персоналу та іміджу підприємства ресторанного госпо-
дарства. Запропоновано методичний інструментарій визначення рівня конкурентоспроможності ресто-
ранної послуги.
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Постановка проблеми. Однією з пріоритет-
них сфер економічної діяльності є ресторанний 
бізнес. В умовах підвищеної конкуренції у даній 
сфері підприємствам ресторанного господарства все 
складніше зберігати набуті конкурентні переваги.  
Для утримання споживачів та залучення нових 
ресторатори активно розробляють унікальні кон-
цепції ресторанних закладів, розширюється асор-
тимент страв, збільшується перелік додаткових 
послуг, удосконалюють форми обслуговування. 
Наявність значної кількості різних типів закладів 
ресторанного господарства та висока еластичність 
попиту у цій сфері призвели до загострення кон-
куренції. Наростаючі темпи споживчих запитів та 
переваг актуалізують питання пошуку дієвих форм 
та методів підвищення конкурентоспроможності 
ресторанної послуги. Усвідомлення цих обставин 
призвело до підвищення наукового інтересу дослід-
ників до проблематики комплексної оцінки конку-
рентоспроможності ресторанної послуги. 

Аналіз останніх досліджень і публікацій.  
У науковій економічній літературі питанням 
оцінки конкурентоспроможності підприємств різ-
них галузей економіки присвячено значну увагу. 
Теоретичні основи конкуренції досить докладно 
описується в багатьох літературних джерелах 
зарубіжних і вітчизняних авторів. Вагомий вне-
сок у розвиток сучасної теорії конкуренції та 
конкурентоспроможності зробили зарубіжні кла-
сики світової економіки: І. Ансофф, М. Портер, 
Д. Рікардо, А. Сміт, Ф. Хайєк, П. Хейне. Різно-
манітні методичні підходи до оцінки конкуренто-
спроможності підприємства є предметом активних 
наукових дискусій серед вітчизняних дослідни-
ків: О. Давидової, Е. Косвинцевої, М. Науменко, 
Г. П’ятницької, Т. Томаля, О. Тютюнник. 

Виділення невирішених раніше частин загаль-
ної проблеми. Аналіз опублікованих праць із 
розглянутої проблематики свідчить про недо-
статнє висвітлення принципово важливих питань, 
пов’язаних із методичним забезпеченням форму-
вання конкурентної стратегії з урахуванням галу-
зевої специфіки підприємств ресторанного гос-
подарства. Залишаються дискусійними питання 
формування системи індикаторів та методів оцінки 
конкурентоспроможності ресторанної послуги.  
В економічній літературі спостерігається поляри-
зація поглядів учених щодо визначення структури 
технологічного та гуманітарного складників рес-
торанного сервісу, а також економічних методів, 
які значно впливають на результати конкурентної 
боротьби підприємства ресторанного господарства.

Мета статті полягає в обґрунтуванні системи 
показників та розробленні науково-методичного 
підходу до оцінки конкурентоспроможності ресто-
ранної послуги в процесі формування конкурентної 
стратегії підприємства ресторанного господарства.

Виклад основного матеріалу дослідження.  
Кожне підприємство ресторанного господарства 
прагне до найбільш повного задоволення запитів та 
різноманітних вимог споживачів, особливістю яких 
є відсутність характеристики постійності, з часом 
вони підвищуються та модифікуються, набуваючи 
«особливих відтінків». Для збереження лідируючих 
конкурентних позицій підприємства сфери ресторан-
ного бізнесу розробляють унікальні системи заходів, 
спрямованих на всебічний розвиток бізнес-процесів 
та дозвільно-розважальних послуг, реалізація яких 
забезпечує високий рівень комфорту відвідувачів 
ресторану, сприяє підвищенню іміджу підприємства 
ресторанного господарства та, відповідно, забезпечує 
отримання стабільно високих прибутків. 
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Вивчення економічної літератури показало, що 
поняття «конкурентоспроможність підприємства» 
включає в себе великий комплекс економічних 
характеристик, які визначають положення компа-
нії на галузевому ринку [1, с. 27]. Цей комплекс 
може включати характеристики послуг, а також 
фактори, які формують у цілому економічні умови 
для ефективної роботи підприємства ресторанного 
господарства. Конкуренція як невід'ємна частина 
ринкової економіки існує у всіх сферах підприєм-
ницької, комерційної та інших видів діяльності. 
Проблема підвищення рівня управління конку-
рентоспроможністю підприємств ресторанного гос-
подарства відображає практично всі боки життя 
суспільства і незмінно перебуває у центрі уваги.

Конкурентоспроможність підприємства ресторан-
ного господарства і конкурентоспроможність ресто-
ранних послуг співвідносяться між собою як частина 
й ціле. Можливість підприємства ресторанного гос-
подарства конкурувати у сфері ресторанного бізнесу 
безпосередньо залежить від конкурентоспроможності 
пропонованих ресторанних послуг і сукупності еко-
номічних методів діяльності підприємства, які зна-
чно впливають на результати конкурентної боротьби.  
В означеному аспекті слід повністю підтримати 
погляд учених, відповідно до якого «…надання 
послуг більш високої якості порівняно з конку-
рентами є одним з основних напрямів формування 
стратегічних конкурентних переваг підприємства 
ресторанного господарства. Ключовим тут є надання 
таких послуг, які б задовольняли і навіть перевершу-
вали очікування цільових споживачів» [2].

Зважаючи на те, що підприємства ресторанного 
господарства мають певні особливості та на відміну 
від підприємств інших галузей (наприклад торгівлі) 
реалізують три функції – виробництво, реалізація та 
споживання, – під час визначення конкурентоспро-
можності підприємств сфери ресторанного бізнесу 
повинні бути враховані означені особливості. В кон-
тексті цього заслуговує на увагу підхід до визначення 
конкурентоспроможності підприємства ресторанного 
господарства, запропонований Е.Н. Косвинцевою, 
відповідно до якого саме конкурентоспроможність 
ресторанних послуг є ключовим фактором форму-
вання конкурентних переваг. Для визначення кон-
курентоспроможності підприємства ресторанного біз-
несу науковець пропонує таку формулу [3, с. 14]:
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Особливістю ресторанної послуги є складність 
її структури та двоїстість природи. Складність 
структури проявляється втому, що ресторанна 
послуга складається з великої кількості компо-
нентів і параметрів, різних за своєю сутністю та 
важливістю для споживача. Це робить складним 
поліпшення і підтримку якості обслуговування [2]. 
Своєю чергою, складність природи проявляється у 
тому, що призначені, на перший погляд, для задо-
волення фізіологічних потреб ресторанні послуги 
насправді цікавлять їх споживача з погляду задо-
волення різноманітних соціальних потреб. 

Ключовим елементом ресторанної послуги є 
ресторанний продукт, який, своєю чергою, склада-
ється з трьох компонентів. Головний із них – осно-
вний продукт, під час визначення якого необхідно 
відповісти на питання: що насправді набуває спо-
живач? Основний продукт повинен забезпечувати 
базові переваги, пов'язані з вирішенням проблеми 
задоволення споживача в якісній та здоровій їжі. 
Другий елемент стосується процесу надання осно-

вної послуги, під час визначення якого необхідно 
відповісти на такі питання: як саме основний про-
дукт доставляється споживачу? скільки становить 
тривалість цього процесу? Третій компонент рес-
торанного продукту представлений групою додат-
кових послуг (інформаційних, консультаційних, 
прийом замовлення, гостинність, забезпечення 
схоронності, особливі послуги, пред'явлення 
рахунку, проведення платежів тощо), які супро-
воджують основний продукт, сприяючи і полег-
шуючи його використання і підвищуючи його 
корисність і привабливість для споживача. Можна 
виділити вісім груп додаткових послуг [4].

Характеризуючи такий параметр ресторанної 
послуги, як якість, слід зазначити, що у цілому 
«якість являє собою сукупність властивостей та 
характеристик товару, послуги або іншого об’єкта, 
що надають йому здатність задовольняти зумов-
лені або передбачувані потреби» [5, с. 80–81]. 
Якість для споживача може бути визначена за 
формулою [6, c. 46]:

Qc = f (Qp ; Qstg ; Qs ),              (2)
де, 	 Qp – якість продукції; 
		  Qstg – якість супутніх послуг; 
		  Qs – якість сервісного обслуговування.
Ураховуючи, що «…очікувана якість споживачів 

повинна дорівнювати сприйнятій: якість наданих 
ресторанних послуг повинна відповідати внутрішнім 
та зовнішнім стандартам та вимогам клієнтів» [7], 
приймаючи до уваги, що вимоги до якості ресторан-
ної послуги постійно змінюються та підвищується, 
конкурентна стратегія підприємств ресторанного гос-
подарства повинна бути інноваційно спрямованою. 

Невід’ємним елементом споживчого складника 
цінності підприємства ресторанного господарства 
є ціна ресторанної послуги, яка відображає задо-
волення потреб споживачів за відповідних цін на 
них. У цьому аспекті заслуговує на увагу твер-
дження закордонного дослідника П. Дойля, який 
зазначає: «…цінність для покупця – це корисність 
або повне задоволення, яке вони отримують під 
час використання товару, а також мінімальна ціна 
та операційні витрати впродовж усього терміну 
використання продукту» [8, с. 112]. Зважаючи на 
галузеву специфіку підприємств ресторанного гос-
подарства, ціна ресторанної послуги повинна фор-
муватися з урахуванням попиту та конкуренції у 
певному сегменті ресторанного бізнесу. 

Відповідно до державного стандарту ДСТУ 
4281:2004, визначення ціни ресторанної послуги 
може здійснюватися двома методами [9]: на під-
ставі попиту та на підставі витрат. Сутність методу 
на підставі попиту полягає у визначенні вимог спо-
живачів до страв, які виробляє заклад ресторан-
ного господарства, появі нових їх видів, розповсю-
дженні страв національних кухонь, застосуванні 
нових видів сировини та нових технологій, устат-
кування тощо. Особливістю витратного методу є 
визначення спочатку витрат на ресторанну послугу 
з урахуванням ціни закупівлі сировини та матеріа-
лів, а також отриманого прибутку. 

Обслуговування, в силу своєї невідчутної й ефе-
мерної природи, надається споживачу у вигляді 
певного досвіду. Навіть якщо в процесі обслугову-
вання задіяні явні фізичні елементи, на які клі-
єнт усе ж отримує право володіння (наприклад, 
замовлені страви), значну частину ціни ресторан-
ної послуги становить цінність пов'язаних із цими 
фізичними елементами сервісних елементів. 

Ресторанний сервіс має два складника: техноло-
гічний та гуманітарний. Технологічні складники 
ресторанного сервісу – це екстер'єр та інтер'єр 
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приміщення, обладнання, меблі, опалення, венти-
ляція і кондиціювання, вода і каналізація, елек-
трика. Гуманітарні складники – гостинність, тур-
бота, увага, культура обслуговування, загальна 
атмосфера в ресторанному закладі. Забезпечення 
високого рівня сервісу можливу тільки на основі 
комплексного поєднання цих складників.

Персонал не тільки є одним з основних факторів 
виробництва, а й має особливе значення для під-
приємств ресторанного господарства, оскільки його  
послуги, як відомо, відрізняються безпосередністю 
надання і непостійністю якості, отже, багато в чому 
залежать від тих працівників, які їх надають [10]. 
Згідно з ДСТУ 4281: 2006 «Заклади ресторанного 
господарства» [9], обслуговування в закладах рес-
торанного господарства повинно виконуватися з 
попереднім чітким дотриманням стильової єдності 
сервірування столів та забезпеченням рівня сер-
вісу: «добрий», «вищий від доброго», «відмінний».  

Разом із тим залишається дискусійним питання 
диференціації характеристик та ознак відповідно до 
регламентованих рівнів сервісу, що не дає змоги здій-
снити об’єктивне встановлення вимог рівня сервісу в 
конкретному підприємстві ресторанного господарства 
та визначити основні критерії його регулювання. 

Нематеріальний характер ресторанної послуги 
призводить до того, що споживач відчуває утруднення 
під час її оцінки. Він часто покладається на зовнішнє 
враження, величезне значення в якому має імідж під-
приємства ресторанного господарства. Підприємство 
ресторанного господарства повинно не просто про-
понувати цільовій аудиторії кваліфіковано виконані 
послуги, воно повинно враховувати, що споживач 
сприймає цінність підприємства через продукцію, 
послуги, персонал та імідж. На нашу думку, такий 
підхід до оцінки конкурентоспроможності ресторан-
ної послуги дасть змогу отримати об’єктивні оцінки 
рівня конкурентоспроможності ресторанної послуги. 
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Приймаючи до уваги, що підприємство ресто-
ранного господарства одночасно надає населенню 
послугу як у матеріальній (кулінарна продукція), так 
і в нематеріальній (організація харчування, додат-
кові послуги) формах, система ключових індикаторів 
оцінки конкурентоспроможності ресторанної послуги 
повинна бути сформована з урахуванням найбільш 
важливих аспектів якості та синтезувати комплекс 
основних вимог, які висуває клієнт: якість страв, 
якість праці та культура поведінки обслуговуючого 
персоналу, стильова єдність, рівень гостинності, без-
пека послуг, комплексність обслуговування, естетич-
ність та інші критерії. Розроблена система індикато-
рів такої оцінки представлена на рис. 1.

Слід зазначити, що розроблена система індика-
торів оцінки конкурентоспроможності ресторанної 
послуги не є вичерпаною. Залежно від індивідуаль-
них особливостей підприємства ресторанного госпо-
дарства вона може бути модифікована та розширена. 
Її цінністю є взаємозв’язок ключових елементів спо-
живчої цінності (продукції, сервісу, персоналу та 
іміджу підприємства ресторанного господарства) 
та їх інтеграція в єдине ціле (рис. 2). Результатом 
такої інтеграції є ефект синергії: 39 індикаторів 
настільки тісно взаємопов'язані, що вдосконалення 
одного індикатору автоматично призводить до вдо-
сконалення в інших 38, відповідно забезпечуючи 
підвищення загального рівня конкурентоспромож-
ності ресторанної послуги суб’єкта господарювання. 

Відповідно до інтегрованої системи (рис. 2), 
оцінка конкурентоспроможності ресторанної послуги 
здійснюється за такою блок-схемою (рис. 3). 

Комплексність і логічна ув'язка індикаторів 
оцінки конкурентоспроможності ресторанної послуги 
відповідно розробленій блок-схемі (рис. 3) дають 
можливість оцінити ресторанну послугу з позицій 
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суб'єктивних уявлень споживача від отримання 
інформації про ресторанну послугу до безпосеред-
нього її споживання. Оцінка конкурентоспромож-
ності ресторанної послуги в межах даного підходу 
базується на проведенні очного анкетного опиту-
вання споживачів відповідних ресторанних послуг за 
етапами їх надання та складниками оцінки: якості 
продукції, послуги, персоналу та іміджу. 

Висновки. В умовах підвищеної конкуренції у 
сфері ресторанного бізнесу можливість підприємства 
ресторанного господарства конкурувати безпосеред-
ньо залежить від конкурентоспроможності пропоно-
ваних ресторанних послуг і сукупності економічних 
методів діяльності підприємства, які значно впли-
вають на результати конкурентної боротьби. Спи-
раючись на необхідність отримання узагальнюючої 
оцінки та враховуючи необхідність комплексного 
підходу до оцінки конкурентоспроможності ресто-
ранної послуги, обґрунтовано, що споживач сприй-
має цінність підприємства через продукцію, послуги, 
персонал та імідж. За кожним з елементів споживчої 
цінності встановлено перелік відповідних індикаторів 
оцінки. Враховуючи наростаючі темпи зміни запитів 
та вимог споживачів до якості ресторанної послуги 
та зважаючи на необхідність її вдосконалення, розро-
блено інтегровану систему взаємозв’язку «39 індика-
торів» конкурентоспроможності ресторанної послуги. 
Запропонований методичний підхід до оцінки конку-
рентоспроможності ресторанної послуги дає змогу 
комплексно оцінити якість продукції, сервісу, пер-
соналу та імідж підприємства порівняно з конкурен-
тами, визначити «вузькі місця», врахування яких 
дасть змогу підприємству ресторанного господарства 
визначити перелік управлінських рішень, які пови-
нні бути враховані під час формування конкурентної 
стратегії підприємства ресторанного господарства. 
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МЕТОДИЧЕСКИЙ ПОДХОД К ОЦЕНКЕ КОНКУРЕНТОСПОСОБНОСТИ  
РЕСТОРАННОЙ УСЛУГИ

Резюме
В статье исследована сущность ключевых элементов ресторанной услуги. Сформирована интегриро-
ванная система взаимосвязи «39 индикаторов» оценки конкурентоспособности ресторанной услуги по 
ключевым элементам потребительской ценности: продукции, сервису, персоналу и имиджу предприятия 
ресторанного хозяйства. Предложен методический инструментарий для определения уровня конкурен-
тоспособности ресторанной услуги. 
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OF THE COMPETITIVENESS OF RESTAURANT SERVICE

Summary
The article examines the essence of the key elements of the restaurant service. The developed integrated 
system of interconnection of "39 indicators" assessing the competitiveness of restaurant services on key ele-
ments of consumer value: products, services, personnel and the image of the enterprise restaurant business. 
Methodical tools for determining the level of competitiveness of restaurant services are proposed.
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ФОРМУВАННЯ СИСТЕМИ УПРАВЛІННЯ СОЦІАЛЬНО-ЕКОНОМІЧНОЮ ЕФЕКТИВНІСТЮ 
ВИКОРИСТАННЯ РЕСУРСНОГО ПОТЕНЦІАЛУ СІЛЬСЬКОГОСПОДАРСЬКИХ ПІДПРИЄМСТВ

У статті досліджено шляхи формування та підвищення ефективності використання ресурсного потенці-
алу сільськогосподарських підприємств. Проведено аналіз оцінки ефективності використання ресурсного 
потенціалу на прикладі сільськогосподарських підприємств Черкаської області. Визначено, що поліп-
шення економічної ситуації в сільському господарстві і забезпечення максимального використання його 
можливостей досягається за умови раціонального використання ресурсів на основі їх пропорційності і 
збалансованості. Встановлено, що розроблення ефективної методики щодо формування системи управ-
ління соціально-економічною ефективністю використання ресурсного потенціалу сільськогосподарських 
підприємств дасть змогу посилити інноваційну активність, забезпечити економічну безпеку сільгоспви-
робників і, як наслідок, стати базисом вирішення багатьох сільськогосподарських проблем.
Ключові слова: управління, ресурс, потенціал, соціально-економічна ефективність, сільське господар-
ство, підприємство.

Постановка проблеми. В останні десятиліття 
ринкові відносини і раціонально функціоную-
чий економічний простір зумовлюють трансфор-
мацію національних господарств в єдину інте-
гровану систему. Суттєву роль у цих процесах 
відіграє забезпечення балансу відповідних умов 
господарювання та наявних науково обґрунтова-
них управлінських процесів. Формування даного 
балансу – одне з ключових завдань системи стра-
тегічного управління у сфері сільськогосподар-

ської економіки, і без його вирішення уникнути 
виникнення кризи в галузі проблематично. 

Економічна криза початку 2000-х років поста-
вила багато підприємств не просто в критичне 
становище, а безпосередньо на межу банкрут-
ства. За таких умов багато підприємств сектору 
сільського господарства не зуміли чітко визна-
чити пріоритети, сформулювати функціональні 
завдання, мобілізувати потенціал для освоєння 
нових можливостей ринку. У зв'язку із цим 


