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ВСТУП 

 
Актуальність теми.Роль ресторанного господарства на сучасному 

етапі визначається характером і масштабами потреб людей у послугах з 

організації споживання матеріальних і духовних благ у недомашніх умовах. 

Послуги закладів ресторанного господарства є важливим елементом 

обслуговування туристів. Ця сфера в комплексі туристичних послуг швидко 

розвивається і в майбутньому може стати важливим сектором туристичної 

діяльності. Соціальна спрямованість сучасної ринкової економіки має на меті 

створення умов для забезпечення гідного рівня життя населення, серед яких 

одними з найважливіших є харчування та відпочинок. Галузь ресторанного 

господарства характеризується значними динамічними процесами, внаслідок 

яких виникають зміни структурно-функціональних параметрів закладів, 

збільшується асортимент продукції різних національних кухонь, 

розширюється номенклатура додаткових послуг, застосовуються 

різноманітні форми та методи обслуговування. Всі ці складні та неоднозначні 

зміни, зумовивши згадані перетворення, змінили вимоги до якості послуг, 

додавши їм нових характеристик і критеріїв оцінки.Тому дослідження 

надання послуг ресторанного господарства є досить актуальною. 

Різноманітні аспекти розвитку ресторанного господарства знайшли 

своє відображення у працях таких вчених як Карсеніна В. та Ткаченко 

Т.[25]. У дослідження Русавської В.А. найбільше приділяється уваги 

гостинності [26], тоді як Пятницька Г.Т. розглядає безпосередньо ресторанні 

інноваційні технології [27]. Литвиненко Т.К. аналізує новітні технології 

обслуговування клієнтів [28], Бреус О. зупиняється на питаннях ресторанних 

послуг, що пов’язані з доставкою готових страв споживачам [29]. Але 

залишається малодослідженим надання послуг ресторанного господарства в 

сучасних умовах які пов’язані зі зміною економічного стану країни, а також 

смаків та уподобань споживачів. 
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Метою роботи є вивчення процесу надання послуг ресторанного 

господарства, оцінювання їхньої якості та пошук шляхів щодо поліпшення 

діяльності ресторану. 

Для досягнення мети необхідно вирішити такі завдання: 

-проаналізувати сучасний ринок послуг ресторанного господарства; 

-охарактеризувати законодавчу та нормативно-правову бази, що 

регулюють послуги ресторанного господарства; 

-дослідити особливості державної та міжнародної класифікації 

підприємств ресторанного господарства; 

-надати характеристику діяльності ресторану «Reef»; 

-визначити критерії оцінювання якості ресторанних послуг; 

-розробити модель системи забезпечення якості обслуговування в 

ресторанному господарстві; 

-провести оцінювання якості обслуговування споживачів із 

застосуванням методу «таємний покупець» 

-сформувати  рекомендації  щодо  поліпшення  якості  надання  послуг 

ресторанного господарства. 

Об’єкт дослідження – процес надання послуг ресторанного 

господарства. 

Предмет дослідження – якість надання послуг ресторанного 

господарства. 

Методи дослідження. У роботі використані наступні методи 

дослідження : аналізу, синтезу, порівняння та  метод «таємний покупець». 

Наукова новизна роботи. 

У роботі вперше : 

-  створено  модель  системи  забезпечення  якості  обслуговування  в 

ресторанному господарстві. 

Практична цінність роботи полягає у впровадженні розробленої 

моделі системи забезпечення якості обслуговування на підприємствах 

ресторанного господарства. 
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Апробація результатів дослідження. Основні положення дипломної 

роботи доповідалися на студентській науковій конференції факультету 

міжнорадної економіки ОНЕУ (м.Одеса,2018 р.) і опубліковані у збірнику 

наукових робіт за підсумками Міжрегіональної науково-практичної 

студентської конференції «Минуле,сучасне,майбутнє» Одеського націона- 

льного економічного університету, 2018. 

Інформаційною базою є періодичні видання,підручники,законодачі 

акти,нормативна документація,сайти мережі Інтернет тощо. 

Структура роботи : Дипломна робота викладено на 91 сторінках, що 

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

літератури, а також  14 рисунків та 11 таблиць. 
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ВИСНОВКИ 

1. Аналіз ринку послуг ресторанного господарства  дозволив визначити 

що за період 2013-2017 р. кількість суб'єктів господарювання за видом 

економічної діяльності «Тимчасове розміщування й організація харчування» 

збільшилась на 6.7 тис. одиниць; у 2017 році обсяг реалізованої продукції 

41211.1 млн грн, що на 35,9 % більше порівняно із 2013 роком. Проблемами, 

що гальмують розвиток сфери ресторанних послуг є : військові дії в країні та 

кризові соціально-економічні явища в усіх сферах економіки та суспільства в 

цілому; відсутність спеціальних програм підтримки галузі та розвитку 

малого бізнесу у сфері ресторанного господарства зі сторони державних 

органів влади; зниження доходів та купівельної спроможності населення. 

2.Надання послуг ресторанного господарства регламентують такі 

законодачі та нормативні документи : Закон України «Про туризм» ; Закон 

України «Про захист прав споживачів»; Закон України «Про забезпечення 

санітарного та епідемічного благополуччя»; Закон України  «Про 

застосування реєстраторів розрахункових операцій у сфері торгівлі, 

громадського харчування та послуг»; ДСТУ 4281:2004 «Заклади 

ресторанного господарства. Класифікація»; ДСТУ 3862-99 «Ресторанне 

господарство. Терміни та визначення»; ДСТУ 4268:2003 «Послуги 

туристичні.Засоби розміщування». 

3. Доведено,що вітчизняна класифікація видів економічної діяльності 

(КВЕД ДК 009:2010) відповідає міжнародній класифікації видів економічної 

діяльності ISIC Rev 4. Однак, залишається питання гармонізації з нею 

внутрішніх документів, таких як ДСТУ 3862-99 «Ресторанне господарство. 

Терміни та визначення» та ДСТУ 4281:2004 «Заклади ресторанного 

господарства. Класифікація». 

4. Ресторан «Reef» відноситься до вищого класу та має дивізіональну 

структуру управління. Послуги, які надає ресторан «Reef»: послуги 

харчування; послуги з виготовлення кулінарної продукції і кондитерських 
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виробів;  послуги  з  організації  споживання  і  обслуговування.;  послуги  з 

організації дозвілля; музичне обслуговування; проведення концертів. 

5.Визначено критерії оцінювання якості надання послуг ресторанного 

господарства : якість праці обслуговуючого персоналу (технологічність 

процесу обслуговування,етику,зовнішній вигляд обслуговуючого персоналу, 

рівень професійної підготовки персоналу) ; якість продукції (відповідність 

асортименту продукції типу і класу закладу ресторанного господарства) ; 

рівень гостинності закладу ( музичне обслуговування, умови відпочинку, 

інтер’єр зали, обладнання,столовий посуд); естетичність (виразність дизайну, 

відповідність торговельних приміщень естетичним вимогам, стилю). Ці 

критерії покладено в основу створення анкети. 

6. Розроблено модель системи забезпечення якості обслуговування в 

ресторанному господарстві з визначенням трьох сегментів : сегмент 

мотивації персоналу на підвищення якості; сегмент навчання; моніторинг 

якості обслуговування споживачів ресторану. 

7. У результаті оцінювання якості обслуговування за методом «таємний 

покупець» визначили наступне: за категорією «зовнішній вигляд ресторану» 

відповідає вищому класу ресторанного господарства та має середній бал 7.9 

(добре); за категорією «кухня» подобається споживачам і виготовляє безліч 

фірмових страв результати показали середній бал 9 (відміно); за категорією 

«обслуговування» має відмітку 5.9 балів (задовільно), але для вищого класу 

ресторану обслуговування повинно мати відмітку відміно. 

8. З метою поліпшення якості надання послуг ресторанного 

господарства доцільно : підвищувати рівень кваліфікації персоналу 

(від-відування семінарів, курсів барменів , відвідування курсів 

іноземних мов; навчання персоналу на робочому місці) ; введення 

інновацій ( креативні IT технології; електронне меню, QR-код і 

можливості маркетингу; «мобільний офіціант»). 
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