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ВСТУП 
 
 

Актуальність теми дослідження. Розвиток економіки України багато в 

чому пов'язано з модернізаєю різних галузей сфери послуг, де існують свої 

показники якості. Сфера ресторанного господарства відіграє важливу роль в 

життя суспільства, тому що вона зачіпає інтереси практично всіх верств 

населення. 

В даний час розвиток послуг громадського харчування залежить від 

соціально-демографічних, об'єктивних економічних, а також від психологічних 

особливостей окремих людей. 

Якість - синтетичний показник, що відображає сукупне прояв багатьох 

чинників - від динаміки і рівня розвитку національної економіки до вміння 

організувати і керувати процесом формування якості у рамках будь-якої 

господарської одиниці. Разом з тим світовий досвід показує, що саме в умовах 

відкритої ринкової економіки, немислимою без гострої конкуренції, 

проявляються фактори, які роблять якість умовою виживання 

товаровиробників, визначальним результатом їх господарської діяльності. 

Якість включає в себе безліч компонентів. Перш за все, до них 

відносяться техніко-економічні показники якості продукції, а також якість її 

технології виготовлення і експлуатаційні характеристики. Показники 

призначення продукції, надійності і довговічності, трудомісткості, 

матеріаломісткості, наукоємності - визначальні в цьому ряду. 

Проблема якості продукції иа послуг носить в сучасному світі 

універсальний характер. Вона не належала до розряду простих в усі часи і 

особливо гостро стоїть зараз, на етапі переходу до ринкової економіки. 

У багатьох країнах підвищення якості розглядається як проблема 

загальнонаціонального характеру. Така увага до питань якості не випадкова, це 

закономірно для постіндустріального етапу розвитку економіки в умовах 

науково-технічного прогресу і відображає як позитивні, так і негативні моменти 

цього процесу: виснаження сировинних і енергетичних ресурсів, необхідність 
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охорони навколишнього середовища, підвищення ефективності виробничих 

систем та продуктивності праці, перетворення якості товару в фактор 

соціальної значущості, що впливає не тільки на добробут споживачів і їх 

життєвий рівень, а й на безпеку існування. 

Головна ж причина пильного інтересу до якості - зміна умов, стратегій і 

методів гострої конкурентної боротьби за ринки збуту між виробниками 

аналогічної продукції чи послуг. 

В цілому ресторанний бізнес, невід'ємна частина індустрії гостинності, 

безпосередньо залежить від рівня витрат своїх клієнтів. В сучасних умовах 

ресторани змушені боротися за «місце під сонцем», а при наявності можливості 

прагнути до розширення свого бізнесу. Боротьба за виживання і розширення 

бізнесу стає повсякденною турботою для багатьох учасників  ринку 

ресторанних послуг. 

Сьогодні очевидно, що відбулася переорієнтація з промислового 

виробництва на сферу послуг, і ресторанне господарство приносить в бюджет 

чималі гроші, стаючи частиною економіки. У зв'язку з цим вивчення якості 

послуг, що надаються закладами ресторанного господарства являє собою 

актуальність дослідження. 

Метою кваліфікаційної роботи є обгрунтування напрямів удосконалення 

якості продукції та послуг і розробка заходів по їх реалізації в підприємствах 

ресторанного господарства на основі виявлення чинників, що впливають на 

якість послуг і застосування існуючих методів їх оцінки. 

Об’єктом дослідження є процес обслуговування споживачів в 

підприємстві ресторанного господарства. 

Предметом дослідження є якість надання послуг в закладах ресторанного 

господарства та шляхи її підвищення в сучасних умовах ринкового 

господарювання. 

Для досягнення поставленої мети в роботі потрібно вирішити такі 

завдання: 

- визначити сутність поняття «якість продукції та послуг»; 
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- охарактеризувати показники якості продукції та послуг підприємств 

ресторанного  господарства, вимоги, визначені міжнародними стандартами; 

- дослідити чинники, що впливають на якість обслуговування споживачів 

в підприємствах ресторанного господарства; 

- дослідити сучасні підходи до оцінювання якості послуг; 

- надати  загальну  та  організаційно-економічну  характеристику  кафе 

«Бремен»; 

- проаналізувати якість продукції кафе «Бремен»; 

- проаналізувати якість послуг я обслуговування споживачів в закладі 

ресторанного господарства кафе «Бремен»; 

- виявити протиріччя і визначити принципові шляхи вирішення проблем 

управління якістю обслуговування; 

- розробити заходи щодо вдосконалення якості обслуговування 

споживачів в закладі ресторанного господарства. 

- оцінити економічний ефект від впровадження пропозицій. 

При написанні кваліфікаційної роботи були використані такі основні 

методи збору інформації, як метод аналізу зібраних даних, метод вивчення 

документації, метод анкетування, статистичні методи. 

Інформаційна база дослідження представлена трьома групами джерел. 

Перша - це законодавчі та нормативно-правові акти у галузі контролю якості; 

друга - навчальна література (підручники і навчальні посібники, довідкова та 

енциклопедична література); третя - наукові статті в періодичних журналах з 

досліджуваної проблематики. Були також використані матеріали фінансової 

звітності ТОВ «Вега», до якого входить кафе Бремен, за 2016-2018 рр. 
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ВИСНОВКИ 
 
 

1. У роботі розглянуто науково-теоретичні засади оцінки якості послуг 

громадського харчування, що надаються закладами ресторанного господарства, 

дана характеристика процесу обслуговування споживачів; виявлені та 

проаналізовані основні методи оцінки якості обслуговування, встановлені 

властиві їм переваги і недоліки 

2. Визначено, що забезпечення високої якості продукції й послуг є 

стратегічним завданням, від розв’язку якого залежить стабільність фінансового 

стану підприємств ресторанного господарства й прогрес національної 

економіки в цілому. 

3. Встановлено, що якість продукції можна визначити як сукупність 

технічних, технологічних і експлуатаційних характеристик продукції, за 

допомогою яких вона буде відповідати вимогам споживача. 

4. Визначено, що комплексний показник якості послуг громадського 

харчування складається з групових показників якості продукції та якості 

послуг. 

5. Надана загальна характеристика кафе «Бремен», що входить до складу 

ТОВ «Вега», розташоване в центральній частині Одеси на вулиці Дегтярній і 

працює з 2005 року. 

6. Проведено аналіз фінансово-господарської діяльності ресторанного 

закладу «Бремен». Підприємство є рентабельним, динаміка чистого доходу від 

реалізації послуг позитивна протягом усього аналізованого періоду, В 2018 

році чистий дохід порівняно з 2016 роком зріс на 192 тис. грн. або 4%. 

За аналізований період відбулось також збільшення продуктивності праці 

на 4%, а прибутку від реалізації послуг на 65 тис. грн. або на 8%. Фонд оплати 

праці персоналу з 1627 тис. грн в 2016 р збільшився до 1993 тис. грн. в 2018 р і 

середньомісячна заробітна плата в 2018 році склала 9228 грн. на одного 

працівника. 

7. Проведений  аналіз  якості  продукції  закладу  показав,  що  у  кафе 
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«Бремен» контроль за якістю продукції здійснюється як на зовнішньому, так і на 

внутрішньому рівнях. На внутрішньому рівні в кафе «Бремен» дотримані всі 

вимоги встановлених законодавчо норм і правил, якими керуються у своїй 

діяльності підприємства ресторанного. 

8. Виявлені причини, що зумовили брак продукції в кафе «Бремен» на 

основі аналізу бракеражного журналу. Бракеражною комісією складається план 

заходів щодо ліквідації або мінімізації браку в подальшій роботі ресторану. 

9. Проведений аналіз діяльності кафе «Бремен» за допомогою методу 

точок дотику шляхом виділення основних моментів контакту персоналу із 

клієнтами та опитування відвідувачів кафе «Бремен» дозволив виявити 

найбільш проблемні моменти в організації обслуговування. 

10. Виявлено, що переважна більшість 85% споживачів задоволені меню, 

асортиментами напоїв, ціновою політикою підприємства, ввічливістю 

персоналу й швидкістю обслуговування.Незадовільну оцінку надали лише 2% 

гостей. 

11. Визначено, що відповідність якості послуг кафе «Бремен» ДСТУ ISO 

9004:2001 методом середньозваженого показника дорівнює 3,8 балів (при 

максимальних 5-ти), незважаючи на високі оцінки за деякими показниками. 

13.  Запропоновано  для  підвищення  якості надаваних  послуг  у  кафе 

«Бремен» та поліпшення організації обслуговування ряд заходів, серед яких 

заміна автоматизованої системи реєстрації замовлень, уведення в штат посади 

менеджера з банкетного обслуговування та розширення  асортименту 

дозвільних послуг шляхом обладнання кімнати для більярду. 

14. Встановлено, що проведені розрахунки дозволяють зробити висновок 

про високу ефективність розроблених заходів щодо підвищення якості 

надаваних послуг у кафе «Бремен». Так, за рахунок їх практичної реалізації 

прибуток зросте на 202 тис. 560 грн. у рік. Додаткові капітальні вкладення в 

розмірі 142 тис. грн., необхідні для реалізації двох із запропонованих заходів, 

окупаються за строк, значно нижчий від нормативного. Сума економічного 

ефекту від реалізації заходів складе 60 тис. 560 грн. 
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