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ВСТУП 

 

Актуальність теми. Сучасний світ розвивається надзвичайно швидкими 

темпами, відкриває нові перспективи для зростання деяких сфер економічної 

діяльності. Однією з таких сфер є сфера послуг громадського харчування. 

Відповідно до наказу № 309 від 09.10.2006, зареєстрованого в міністерстві 

юстиції України у Правилах  роботи  закладів (підприємств) громадського 

харчування термін «громадське харчування» замінено на «ресторанне 

господарство». Розвиток цієї галузі обумовлено безліччю різних факторів: 

збільшення темпів життя населення, маленька кількість часу на 

самообслуговування; зростання потреби в кваліфікованій професійної послуги. 

Останнім часом не завжди рівень якості послуг ресторанів, кафе, бістро не 

відповідає вимогам стандартів та нормативних документів, як наслідок якість 

обслуговування не є високою і не задовольняє вимоги споживачів в цілому. 

Особливу актуальність сьогодні набувають проблеми щодо якості 

обслуговування при наданні послуг ресторанного господарства,  оскільки від 

сервісу в значній мірі залежить задоволеність споживачів послугою. 

Проблема поліпшення якості обслуговування в закладах ресторанного 

господарства була й все ще залишається об’єктом та предметом наукових 

досліджень. Різні аспекти  щодо виконання зазначеного виду послуг 

досліджували такі вчені як: М.А. Николаєва, А.Т. Васюкова, О. Ю. Давидова, І. 

М. Писаревський, Р. С. Ладиженська.  

Незважаючи на суттєві досягнення науки та практики в цій галузі, багато 

питань залишаються не вирішеними. 

Метою дипломної роботи є проведення експертного оцінювання якості 

обслуговування при наданні послуг ресторанного господарства та розробка 

рекомендацій щодо поліпшення діяльності ресторанів. 

Для  досягнення    мети  необхідно вирішити наступні завдання: 

- проаналізувати  сучасний  стан  ринку  послуг ресторанного 

господарства та  державне регулювання у сфері ресторанного господарства; 
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- надати класифікацію закладів ресторанного господарства та 

характеристику вимог  щодо якості надання послуг; 

- ознайомитись із загальними стандартами обслуговування в закладах 

ресторанного господарства;  

- дослідити  діяльність  ресторану «Морський», м.Одеса; 

- обґрунтувати вибір методів оцінювання якості обслуговування при 

наданні послуг ресторанного господарства; 

- розробити систему критеріїв оцінки якості обслуговування у закладах 

ресторанного господарства; 

- провести експертне оцінювання якості обслуговування при наданні 

послуг  рестораном  «Морський», м.Одеса; 

- визначити шляхи поліпшення якості обслуговування в ресторані; 

- розробити алгоритм створення та впровадження системи менеджменту 

якості закладу ресторанного господарства. 

Об'єктом дослідження є процес надання послуг ресторанного 

господарства. 

Предметом дослідження є експертне оцінювання якості обслуговування 

при наданні послуг закладів ресторанного господарства. 

Методи дослідження. У роботі використано наступні методи 

оцінювання якості: визначення задоволеності та лояльності споживачів 

Customer Feedback (CF) (SERVQUAL та анкетування); «таємний покупець»; 

діаграма Парето з ABC-аналізом. 

Наукова новизна роботи. У роботі вперше: 

- розроблено алгоритм створення та впровадження системи менеджменту 

якості ресторану «Морський», м.Одеса; 

-  проведено експертне оцінювання якості обслуговування в закладі 

ресторанного господарства з  метою поліпшення процесу надання послуг. 

Практична цінність роботи полягає у застосуванні розроблених 

критеріїв оцінки якості обслуговування при наданні послуг як  рестораном 

«Морський» так і іншими  закладами ресторанного господарства. Експертне 
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оцінювання якості обслуговування при наданні послуг ресторанного 

господарства  за допомогою методів визначення задоволеності та лояльності 

споживачів Customer Feedback (CF) (SERVQUAL та анкетування); «таємного 

покупця»;  діаграми Парето доцільно використовувати ресторанам з метою  

постійного  поліпшення  якості обслуговування. 

Апробація результатів досліджень. Основні положення дипломної 

магістерської роботи опубліковані у збірнику наукових робіт за підсумками 

студентської наукової конференції Одеського національного  економічного  

університету «Минуле, сучасне, майбутнє», випуск №5, том 2, стор.190-195. 

Інформаційною базою досліджень є Закони України й  нормативно-

правові акти центральних виконавчих органів державної влади, довідкові та 

статистичні матеріали, вітчизняна та зарубіжна монографічна література. 

Структура роботи: Магістерську роботу викладено на 116 сторінках, 

що складається зі вступу, 3-х розділів, висновків, списку використаної 

літератури, додатків, а також 17 рисунків та 10 таблиць. 
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ВИСНОВКИ 

 

У результаті написання дипломної роботи дійшли наступних висновків: 

1. Аналіз сучасного стану  ринку  послуг ресторанного господарства 

дозволив встановити проблеми, які стримують його розвиток: перенасичення 

пропозиціями та незадовільний рівень кваліфікації офіціантів з причини 

низької фінансової забезпеченості рестораторів. Це призводить до зниження 

попиту та обмежує можливості надання якісних послуг ресторанного 

господарства.  

2. Державне регулювання послуг ресторанного господарства 

здійснюється шляхом виконання вимог законодавчих та нормативно-правових 

документів, основними з яких є: Правила роботи закладів (підприємств) 

ресторанного господарства; Закон України «Про захист прав споживачів", 

Закон України  «Про безпеку і якість харчових продуктів»; «Про м'ясо та м'ясні 

продукти»; Закон України «Про заходи щодо попередження та зменшення 

вживання тютюнових виробів і їх шкідливого впливу на здоров'я населення». 

3. Класифікація закладів ресторанного господарства здійснюється згідно 

ДСТУ 4281:2004 «Заклади ресторанного господарства. Класифікація» за 

ознакою «тип підприємства»: ресторан, бар, кафе, їдальня, закусочна, ресторан 

за спеціальними замовленнями (catering). За ознакою «об'єм і характер послуг, 

що надаються», класифікують наступним чином: ресторан, бар, кафе, їдальня, 

закусочна, заклад швидкого обслуговування, заклад виїзного обслуговування. 

4. Якість обслуговування при наданні послуг ресторанного господарства 

характеризують наступні показники: точність і своєчасність надання; 

ергономічність і комфортність; естетичність; культура обслуговування; 

інформативність. Найважливішим показником є культура обслуговування, яка 

включає елементи: ввічливість, надійність, професіоналізм персоналу, манера 

поведінки, матеріальне оточення, правильне та своєчасне надання послуги. 

5. Визначено, що ресторан «Морський», м.Одеса здійснює 

обслуговування банкетів, корпоративів, шведського столу для резидентів та 
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нерезидентів туристичного комплексу «Морський». Організаційна структура 

ресторану включає шість штатних одиниць – адміністратор (1), 4 офіціанти, 1 

бармен, 1 шеф кухар,  кухарі (5), мийники посуду (3), технічні працівники (3).  

6. Доведено, що оптимальними методами експертного оцінювання якості 

обслуговування при наданні послуг ресторанного господарства є: метод 

визначення задоволеності та лояльності споживачів Customer Feedback 

(SERVQUAL);  «таємний покупець»; діаграма Парето (АВС-аналіз). 

7. Застосування методу SERVQUAL дозволило розробити систему 

критеріїв оцінки якості обслуговування у закладах ресторанного господарства, 

яка включає оцінку 5 блоків з наступними критеріями: відчутність, 

матеріальність (tangibles); надійність (reliability); чуйність (responsiveness); 

переконливість, впевненість (assurance); співчуття (empathy).  

8. Експертне оцінювання якості обслуговування з використанням методу 

визначення задоволеності та лояльності споживачів Customer Feedback (CF) 

дозволило визначити наступні проблеми:  виконання послуги повільно; 

незадовільне відношення до клієнтів; невчасне реагування офіціантів на 

прохання та проблеми клієнтів; особиста участь офіціантів у вирішення 

проблем клієнтів. 

Метод «таємний покупець» та діаграма Парето (АВС-аналіз) дозволили 

визначити найважливіші проблеми, що впливають на якість обслуговування в 

ресторані «Морський»: робота зі скаргами (28%:); рівень знань офіціантів щодо 

складу меню (23%); час прийому замовлення (19%). 

9. Для розробки алгоритму створення та впровадження системи 

менеджменту якості була використана концепція TQM з деякими змінами та 

доповненнями до списку операцій, а саме: пошук рішення; створення 

управлінської групи з питань якості; розробка політики в області якості; 

розробка покрокового плану; інформування керівників; залучення ради 

підприємства навчання керівників; інформування та навчання співробітників 

залу ресторану. 
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10. Рекомендації щодо поліпшення якості обслуговування рестораном  

включають наступне: розробка інструкції персоналу  з  поясненнями щодо 

розуміння  незадоволеності  клієнтів з різних питань та як реагувати на їхні 

скарги; час прийому замовлень можливо зменшити за допомогою: збільшення 

штату офіціантів або працевлаштування людини на посаду busser (помічника 

офіціанта) або food runner (рознощика замовлень); автоматизація процесу 

прийому замовлення; підвищення рівня  знань офіціантів щодо складу меню, 

шляхом проведення щомісячних тренінгів. 
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