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ВСТУП 

Актуальність теми. Якість обслуговування - невід'ємна складова 

ефективності роботи закладу ресторанного бізнесу. «Обслуговування на вищому 

рівні» стало дуже актуальним і важливим елементом ефективного 

функціонування закладів ресторанного бізнесу.  

Прагнення України інтегруватися до європейських і світових економічних 

структур вимагає засвоєння нових правил, що диктує ринкова економіка. У таких 

умовах виживають ті підприємства, які мають високу якість продукції, прийнятні 

ціни і найвищі орієнтири стосовно обслуговування споживачів. Підприємства, 

які головні зусилля спрямовують на досягнення все більш високої якості послуг 

при відносному зменшенні своїх витрат, забезпечують собі не тільки стабільне 

ринкове становище, а й високу рентабельність господарської діяльності. 

 В умовах зростаючої конкуренції на ринку готельно-ресторанних послуг 

необхідним стає впровадження новітніх методів оцінювання якості 

обслуговування споживачів. У сучасних економічних умовах, управління якістю 

сервісу перетворилось в основний фактор підвищення конкурентоспроможності 

підприємств ресторанного бізнесу України. . Для задоволення потреб сучасних 

споживачів в якісних послугах існує необхідність постійного вдосконалення 

методів забезпечення, оцінки та управління якістю, що актуалізує напрями 

подальших наукових досліджень. Формування механізму оцінки  якості 

обслуговування дозволяє керівництву підприємств вдосконалювати інструменти 

управління якістю послуг, суттєво зменшить трудомісткість розрахунків і 

дозволить здійснити обґрунтований і цілеспрямований вибір комплексу заходів 

щодо підвищення якості послуг ресторанів в умовах конкуренції.  

 Проблема якості товарів та послуг перебувала в полі зору видатних 

зарубіжних мислителів, науковців і професійних менеджерів: Л. Баумгартена, 

К. Гренрооса, Є. Демінга, Д. Джурана, К. Ісікави, Ф. Котлера, Ф. Кросбі, 

В. Мюлера, М. Рибова, С. Скобкіна, Г. Тагуті, А. Фейгенбаума, В. Шухарта та ін. 

Особливості управління якістю у сфері ресторанного бізнесу аналізували й 

досліджують нині такі українські вчені-економісти: О. Афанасєва, Г. Бедрадіна 
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О. Белоусова, В. Кифяк, О. Корнієнко, Н. Кудла,  М. Мальська, С. Мельниченко, 

С. Нездоймінов, В. Охота, Н. Пятницька, О. Решетняк, Т. Томаля, О. Шикіна, 

Л. Яцун та ін. 

Аналіз систем оцінювання та управління якістю обслуговування на 

підприємствах ресторанного бізнесу демонструє їхню невідповідність сучасним 

ринковим відносинам. Тому потребують вдосконалення науково-методичні 

підходи до процесу оцінювання і відповідно, підвищення якості 

обслуговування в закладах харчування. Актуальність вищеназваних проблем, їх 

практична значущість та важливість вирішення у найближчій перспективі 

визначили мету та завдання дослідження. 

Метою дослідження є ввизначення шляхів підвищення якості 

обслуговування та формування оптимальної програми заходів щодо підвищення 

якості обслуговування на підприємствах ресторанного бізнесу. 

Досягнення поставленої мети обумовило необхідність вирішення 

наступних завдань: 

 визначити якість обслуговування, як наукову категорію; 

 дослідити теоретико-методичні засади  якості обслуговування 

на підприємствах ресторанного  бізнесу; 

 розкрити особливості підвищення якості обслуговування на 

підприємствах ресторанного бізнесу; 

 визначити організаційно-економічну характеристику  

ресторану «di Mare»; 

 проаналізувати методи оцінювання якості обслуговування на 

підприємстві ресторанного бізнесу; 

 визначити стратегічні напрями підвищення якості 

обслуговування ресторану;  

 сформувати оптимальну програму заходів щодо підвищення 

якості обслуговування підприємства ресторанного бізнесу; 

 обґрунтувати економічну ефективність  запропонованих 
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заходів. 

Об'єктом дослідження – є процес підвищення  якості обслуговування на 

підприємствах ресторанного бізнесу.  

Предметом дослідження – є сукупність методичних та практичних 

питань щодо підвищення якості обслуговування ресторану «di Mare». 

У першому розділі розглядаються теоретичні аспекти якості 

обслуговування на підприємствах ресторанного бізнесу. 

У другому розділі аналізується фінансово-господарська діяльність 

ресторану «di Mare» та визначається місце підприємства  в конкурентному 

середовищі відносно показників  якості обслуговування.    

У третьому розділі  наведено економічне обґрунтування напрямів 

підвищення якості обслуговування на  підприємствах ресторанного бізнесу 

Методи дослідження. У кваліфікаційній роботі використано сукупність 

загальнонаукових та спеціальних методів дослідження, а саме: логічний аналіз – 

при побудові логіки та структури роботи; систематизації та порівняння – для 

уточнення і впорядкування понятійного апарату, методи групування та 

узагальнення даних – при розрахунках одиничних і інтегральних показників 

якості обслуговування; математико-статистичні методи, методи експертних 

оцінок, методи маркетингових досліджень – при проведенні опитувань 

споживачів та анкетування; графічний метод – для наочного відображення 

результатів дослідження; системного і процесного підходу – для обґрунтування 

методичного забезпечення оцінювання якості обслуговування на підприємствах 

ресторанного бізнесу. 

Інформаційна база дослідження. Теоретичну та методологічну основу 

дослідження становлять наукові праці з названої проблеми вітчизняних та 

зарубіжних вчених, законодавчі та нормативні акти України, довідково-

інформаційні видання, дані бухгалтерської, статистичної та 

внутрішньогосподарської звітності підприємств ресторанного бізнесу. 

Публікації та апробація результатів дослідження.  
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Окремі результати дослідження були представлені у науковій статті на 

тему «Методи оцінювання якості обслуговування на підприємствах 

ресторанного бізнесу», в  Науковому фаховому журналі «Причорноморські 

економічні студії» випуск №55 Ч.1. 2020 р.,с.78-83. 

Структура і обсяг роботи. Кваліфікаційна робота складається зі вступу, 

трьох розділів, висновків, списку використаних джерел (80 найменуваннь), 

додатків. Загальний обсяг кваліфікаційної роботи становить 101 сторінки 

комп’ютерного тексту. Робота містить 23 таблиць, 8 рисунків. 
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ВИСНОВКИ 

У магістрській роботі проведено теоретичні узагальнення, адаптовано 

практичний інструментарій для вирішення актуальної наукової проблеми щодо 

поліпшення якості обслуговування на підприємствах ресторанного бізнесу. 

Проведене дослідження дало можливість зробити такі основні висновки:  

1.Визначено якість обслуговування, як наукову категорію, досліджено 

теоретико-методичні засади  якості обслуговування на підприємствах 

ресторанного  бізнесу. Якість обслуговування – це сукупність умов, що 

забезпечують замовнику під час отримання послуги максимально зручні умови 

за мінімальних витратах часу. 

2. Розкрити  особливості підвищення якості обслуговування на підприємствах 

ресторанного бізнесу. Послугам ресторану властива складна структура - вони 

складаються з великого числа компонентів і параметрів, різних за своєю 

природою та важливістю для споживача. Це робить складним поліпшення і 

підтримку якості обслуговування. 

3.Проаналізовано організаційно-економічну характеристику  ресторану «di 

Mare». Сформовано систему показників для оцінювання якості обслуговування 

на десяті підприємствах ресторанного бізнесу міста Одеси. На основі алгоритму 

об'єднаної таксономії проведено порівняльний аналіз якості обслуговування по 

десяти ресторанам міста Одеси, зроблено висновки відносно того,  які показники 

якості обслуговування в досліджуваному ресторані потребують  поліпшення. 

4. Визначені стратегічні напрями підвищення якості обслуговування ресторану, 

запропоновано програму заходів щодо підвищення якості обслуговування на 

підприємстві ресторанного бізнесу. У результаті здійснених розрахунків, було 

встановлено, що рекомендовані заходи є економічно мотивованими, індекс 

прибутковості складає- 1,36, а Термін окупності -2 роки і 55 днів.  Оскільки за 

рахунок впровадження запропонованої програми заходів передбачається 

збільшення загального доходу  підприємства ресторанного бізнесу, 

удосконалення принципів ведення ресторанного бізнесу,  зміцнення 
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конкурентних позицій та укріплення іміджу ресторанну «di Mare». 
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