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ВСТУП 

         Актуальність теми. Гoстинність - одне з фундаментальних понять 

цивілізації - вже давно у більшості країн перетворилася на індустрію, у якій 

зайнято мільйони професіоналів. 

          Дослідження проблем фoрмування ефективних систем управління 

якістю обслуговування ресторанного бізнесу в oстанні часи привертає все 

більше уваги як науковців, так і фахівців. Це зумовлено стрімким розвитком 

ресторанногo бізнесу та зростанням потреб клієнтів у наданні різноманітних 

послуг на високoму рівні, їх задоволення вимагає від усіх учасників ринку та 

пов'язаних із ними суб'єктів постійногo пошуку раціональних фoрм 

oрганізації діяльності, щo висуває на перший план підвищення ефективності 

управління якістю, створення нових та забезпечення результативного 

функціонування існуючих підприємств рестoранного гoспoдарства. 

          Сьогодні галузь ресторанного господарства набуває швидких темпів 

розвитку. Щоб встояти на ринку та втримати існуючі позиції, потрібно 

шукати нові шляхи поліпшення фінансово-економічного стану. Якість 

обслуговування та якість надання послуг – є невід’ємними складовими 

ефективності роботи закладу ресторанного господарства, завдяки яким 

можливо втримати споживача. 

          Управління якості ресторанних послуг повинно забезпечуватися 

дотриманням вимог законодавчих та нормативних документів та бути 

спрямованим на захист прав споживачів. 

          Наукові праці вітчизняних та зарубіжних науковців в галузі 

ресторанного господарства, зокрема,  Архіпова  В.В., Русавської В.А., Сусол 

Н., Пересічного М.І. свідчать про шляхи вдосконалення та підвищення якості 

ресторанних послуг, а також безпосередній контроль за якістю надання цих 

послуг. Проте, на сьогодні недостатньо уваги надано питанням оцінювання 

якості обслуговування при наданні послуг ресторанного господарства. 
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          Метою дослідження є вивчення процесу надання ресторанних послуг, 

оцінювання якості обслуговування та визначення шляхів щодо поліпшення 

діяльності закладів ресторанного господарства. 

          Для досягнення мети необхідно виконати наступні завдання: 

          - проаналізувати ринок ресторанного господарства та його 

перспективи; 

          - охарактеризувати законодавчу та нормативно-правову базу, що 

регламентують надання послуг ресторанного господарства; 

          - визначити особливості послуг ресторанного господарства та 

показники якості обслуговування; 

          - ознайомитися зі стандартами обслуговування при наданні 

ресторанних послуг; 

          -    надати характеристику діяльності ресторану «Арарат»; 

          - вибрати та обґрунтувати методи оцінювання якості надання 

ресторанних послуг; 

          -   розробити критерії оцінки якості організації процесу обслуговування 

та анкету задоволеності споживачів; 

          -  оцінити якість обслуговування при наданні ресторанних послуг на 

ПП «Арарат»; 

          - надати рекомендації щодо поліпшення якості обслуговування у 

закладах ресторанного господарства.           

Об’єктом дослідження є процес надання послуг ресторанного 

господарства.  

          Предметом дослідження є оцінювання якості обслуговування при 

наданні послуг закладів ресторанного господарства. 

          Методи дослідження. У роботі описано наступні методи оцінювання 

якості: анкетування, Mystery Shopping та SERVQUAL. 

          Наукова новизна роботи. У роботі вперше:  

          - визначено критерії оцінки якості обслуговування при наданні 

ресторанних послуг; 
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          -  розроблено анкету задоволеності споживачів обслуговуванням у 

ресторані. 

          Практична цінність роботи полягає у впровадженні розроблених 

критеріїв оцінки якості обслуговування при наданні послуг як рестораном 

«Арарат» так і іншими закладами ресторанного господарства. Оцінювання 

якості обслуговування при наданні послуг ресторанного господарства із 

застосуванням розробленої анкети доцільно впровадити ресторанам з метою 

постійного поліпшення якості обслуговування та захисту прав споживачів. 

          Апробація результатів дослідження. Основні положення дипломної 

роботи доповідалися й обговорювались на студентській науковій конференції 

факультету міжнародної економіки ОНЕУ (м.Одеса, 2017р.) і опубліковані у 

збірнику наукових робіт за підсумками Міжрегіональної науково-практичної 

студентської конференції «Минуле, сучасне, майбутнє» Одеського 

національного економічного університету. 

          Інформаційною базою є періодичні видання, підручники, законодавчі 

акти, нормативна документація, сайти мережі Інтернет тощо. 

          Структура роботи: Дипломну роботу викладено на 69 сторінках, що 

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

літератури, додатків, а також 14 рисунків та 16 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: ставки 

орендної плати, які складають больш ніж 50% прибутку, економічна криза, 

недостатня забезпеченість рестораторів, що сприяє незадовільному рівню 

кваліфікації персоналу. 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: Закон України «Про захист прав 

споживачів», Закон України «Про безпеку і якість харчових продуктів», 

Закон України «Про туризм», Закон України «Про затвердження Правил 

роботи закладів (підприємств) ресторанного господарства», Закон України 

«Про застосування реєстраторів рахункових операцій у сфері торговлі, 

ресторанного господарства та послуг». 

           3. 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. 

         4. Стандарти сервісного обслуговування мають містити вимоги до 

цілей, організації, технології та забезпечення окремих видів сервісних робіт, 

виконання яких гарантує високу якість задоволення потреб у сервісному 

обслуговуванні споживчої аудиторії.  

         5. Визначено, що ресторан «Арарат» м. Одеса здійснює обслуговування 

банкетів, корпоративів, весільних та сімейних торжеств, святкування днів 
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народження та проведення концертів і прийомів. Організаційна структура 

ресторану включає десять штатних одиниць – директор, головний бухгалтер, 

адміністратори (2), офіціанти (18), бармени (3), шеф кухар, кухарі холодного 

цеху (6), кухарі гарячого цеху (6), менеджер по закупкам та допоміжний 

персонал. 

          6. Обгрунтовано доцільність застосування методу анкетування щодо 

оцінювання якості обслуговування при наданні послуг ресторанного 

господарства. Метод є доступним основній масі зацікавленого населення, 

дозволяє охопити велику кількість споживачів та дозволяє математичними 

методами швидко опрацювати одержані результати. 

          7. Розроблено критерії оцінки якості організації процесу 

обслуговування, які містять пропозицію, сервування, продаж та 

обслуговування. Для виявлення проблем у процесі обслуговування в 

ресторані «Арарат» розроблено також анкету, в якій споживач мав 

можливість оцінити показники критерій обслуговування. 

          8. Оцінювання якості надання послуг рестораном «Арарат» із 

застосуванням методу анкетування дозволило встановити,  що лише 2 особи 

з 76 респондентів  оцінили якість за показником «асортимент страв та 

напоїв» як низьку, тому що в меню немає їх національних страв. Інші 

показники, а саме: якість обслуговуваня, смакові властивості, інтер’єр та 

дизайн зали визначили відмінними. Досліджено також оцінку якості 

організації процесу обслуговування: загальна оцінка складає 93 бали зі 100. 

Таким чином, можна стверджувати, що ресторан «Арарат» відноситься до 

ресторану з вищим рівнем обслуговування. 

           9. Культура і якість обслуговування безпосередньо впливають 

на господарську діяльність закладів ресторанного господарства. З ростом 

культури обслуговування зростає кількість відвідувачів, збільшується 

товарообіг, підвищується рентабельність підприємств, знижують витрати.  

Поліпшення процесу обслуговування споживачів ресторанних послуг 

http://ua-referat.com/%D0%93%D0%BE%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%B4%D0%B0%D1%80


60 
 

можливе завдяки стандартизації роботи персоналу, навчанню кадрів, 

контролю, системи мотивації та якості виконання стандартів обслуговування. 
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