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О Б Щ А Я ХЛРАКТЕРПС' ГИКА Р А Б О Т Ы 

Актуальность темы исследовании. Одним из важнейших трендов рашитня 
современной ткономнкн является стремительно расширяющаяся сфера услуг. Известно, что в 
последние годы активизировался процесс диверсификации услуг. При этп.ч всё чаше гсшорят 
не столько о конкретных ви.1ах новы.\ услуг, сколькоо предоставлен11!1 комплекса \слуг . 
включающего ио.мимо основных видов и ряд К1).мплементарных услуг, направленных на 
повышение удовлетворённости потребителя за счёт предвосхищения его ожиданий. 

В условиях международных экономических санкций особенно заметной становится 
роль сферы общественного питания, которая оказывает реальное содействие в обеспечен1и1 
продовольственной безопасности. Жёсткая конк\ренш1я на рьшке- услуг объективно 
обусловливает необходимость постоянного повышения качества услуг. Данное 
обстоятельство, в свою очередь, требует обоснования и реализации новых направлений и 
методов повышения качества услуг предприятий общественного питания. 

В этих условиях особую значи.мость приобретает систе.ма оценивания качества 
услуг, резу льтаты которой являются важны.ч ннфор.мационным источником для обоснования 
направлений и конкретных мер по повышению качества услуг. Но, если в ряде отраслей 
сферы услуг проблема оценки качества услуг исследуется достаточно последовательно 
(напри.мер, торговля, пассажирский транспорт, образование и др.), то в сфере общественного 
питания эта пробле.ма пока остаётся мало исследованной, хотя работы Калашниковой С.А., 
Радченко Л.Д. , Фадеевой З.О. св1щетельст8уют об актуальности данной проблемы. Так, до 
настоящего времени нет общепринятой методики количественной оценки наиболее 
существенных факторов, влияющих на качество услуг общественного питания. Очевидно, 
что данное обстоятельство обусловлено сложностью и многоаспектностью проблемы 
повышения качества услуг общественного питания, поскольку на качество влияют как 
количественные, так и качественные факторы, что существенно затрудняет возможность 
формализации оценки качества услуг предприятщ"! общественного питания. 

Таки.м образом, значимость сферы общественного питания л,тя государства, 
общества, населения и недостаточная разработанность проблемы повышения качества услуг 
предприятий общественного питания определяют актуальность и практическую значимость 
темы диссертащюнного исследования. 

Степень разработанности проблемы. Исследованиюэкономического 
содержанляуслутл, роли услуг в развитии совре.менной э.кономики.влияния системы 
управлеш1я качеством услуг на повышение конкурентоспособности и эффективности 
функциош1рова1П1я предприятий сферы услуг посвящены работы таких учёных, как Г. 
Лссэль, Н. Л. Баршюв, Д. Белл, В. П. Бугаков, X. Ворачек, К. Гренроос, А. А. Иванов, Ф. 
Котлер, А. Маршалл, К. Менгер, М.А Николаева, Д. Норт, Н. В. Миронова, Е. В. Песоцкая, 
Б.А. Райзберг, М.В. Солодков, Т.Н. Софина, Т. Хилл и др. 

Проблемы экономики и управления развитие.ч услуг предприятий общественного 
питания исследовали известные зарубежные и российские ученые, в том числе; Ю. Л. 
Александров, М. И. Басков, Э.Л. Батраева, Д. Бэлл, Б. И. Герасимов, Л. И. Ерошгша, 
Р.Каплан, Т. И. Кутаева, Т. Левитт, В. Д. Маркова, Р. Мердик, Н. В. Мордовченков, Д. 
Нортон, Б. Рейдер, М. В. Сероштан, Н. Н.Терещенко, К. Хаксвер, И. В. Шавандина и др. 

Сушественньш вклад в разработку общетеоретических и практических проблем 
управления предприятиями общественного питания, организащш и т е х н о л о п ш 
обслуживания потребителей внесен о т е ч е с г в е ш ш м и исследователя-чи; М. М. Аносовым, В. 
А. Барановски,м, В. И. Богутиевой, С.А. Калашниковой, И. М. Лифиц, Л. А. Радченко, 3. О. 
Фадеевой и зарубежньши - Р. А. Бран.чером и т.д. 

Цель и задачи исследования. Целью диссертационной работы является 
обоснование направлений повьидеиия качества услуг предприятий общественного питания и 
разработка мероприятий по их реализации. 



Дис111жсн11е пос1авлент)1'1 цели исследования предусматривает решеиие следующих 
чадач: 

- исследовать сущность услуги как экономической категории п определить 
особенности услуг сферы общественного питания; 

- провести анализ деятельности предприят]н"1 общественного питания и предложить 
методику , оценки и \ экономической и социальной эффективности, установить 
количественную- взаимосвязь между эффективностью предприятий и качеством 
предоставляемых услуг: 

- обосновать методический подход к оценке качества услуг предприятий 
ресторанного бизнеса: 

определить направления и предложить организационные меры по 
совершенствованию механизма контроля в системе управления качеством услуг 
предприятий общественного питания: 

- разработать мероприятия по повышению качества услуг сферы общественного 
питания и дать оценку их экономической эффективности. 

Объект исследования. Предприятия общественного питания. 
Предмет исследования. Совокупность организационных и экономических 

отношений в процессе повышения качества услуг предприятий общественного питания. 
Область исследования. Диссертационное исследование вьшолнено по 

специальности 08.00.05 - экономика и управление народным хозяйством (п.1 Экономика, 
организация и управление предприятиями, отрасля.ми. комплексами: сфера услуг: п.п. 1.6.116. 
Механиз.ч ловыше1шя эффективности и качества услуг), паспорта специальностей ВАК 
(экономические науки). 

Теоретическую и методологическую основу исследования составили труды 
отечественных и зарубежных специалистов в области экономики и управления 
предприятиями сферы услуг, эконо.иики общественного питания, менеджмента качества. 

Методологической основой исследования являются снстемньц"! подход, 
экономический и статистический анализ, методы экспертных оценок, балльный метод, 
анкетный опрос. 

Информационной базой исследовании являются аналитические данные, 
опубликова1тые в научной литературе и пернодической печати, экспертные разработки и 
оценки российских и зарубежных ученых-экономистов. В диссертации нашли отражение 
результаты научно-исследовательских работ, выполненные автором и при его участии. 

Научная новизна проведённого исследования состоит в разработке теоретических 
и методических положений, а также практических мероприятий по повьцценто качества 
услуг предприятий общественного питания. 

Конкрстные результаты, обладающие актуальностью и новизной, определяются 
следующгши положениями: 

1. Дано авторское определение сущности услут предприятий общественного 
пита1шя, отражающее специфику их функшюнирования и трактуемое как комплексное 
понятие, характеризующее деятельность по удовлетворишю потребностей посетителей 
предприятий общественного питания (процесс) и одновре.менно как результат 
удовлетворения этих потребностей при обеспечении соответствия цена - качество. 

Выполнена систематизация функций предприятий общественного питащм 
(торговые, производственные, сервисные), приведена классификация услут с позиции 
функций, реализуемых предприятиями общественного питания. 

2. Предложена методика оценки результативности деятельности предприятий 
общественного питаш1я, позволяющая количествегшо определить значение коэффшщеетов 
экономической и социа.тьной эффективности, в зависимости от величины которых воз.можно 
ранжирование предарцятий общественного питания по уровня.м эффективности; установлена 



количественная в ч а и м о с и я м е ж д > зффекпшноегью предпрнялп! обшествениого гипапия и 
качеством предоставляемых услуг. 

3. Обоснован комплексны!), методнчсскн!'] подход к оценке качества усдуг 
предприятпп ресторанного б1Г5неса. включающт') оценку уровня качества услуг на основе 
диаграммы Парето; установле1Н1е пр11Ч11Ниоч;ледстЕенных чавпсимостс!! ре!ультатов 
обслуживания от выявленных проблем на основе диаграммы Исикавы; детальное 
всестороннее выявление нричнн неудовлетворительного обслуживания по методике «тайны11 
покупатель»; расчет обобщающего показателя качества услуг предприятии ресторанного 
бизнеса. Выявленные проблемы и причины неудовлетворительного обслу-живания 
посетителей являются основанием для рачработки практических мер по повышению качества 
услуг предпрнятш') общественного питания. 

4. Определены направления н предложены организационные меры по 
совершенствованию механизма контроля в системе управления качесгво.м услуг 
предприятии общественного питания (повышение роли вн\треннего контроля", порядок 
организашп! работы персонала в составе целевой группы в процессе самооценки качества 
услуг; алгоритм поэтапной реализации процесса контроля качества усл)Г с участием всех 
субъектов контроля; мероприятия в рамках программы контроля качества услуг и др.). 

С учётом доминирующей роли контроля разработана комплексная модель 
управления качеством услуг, включающая взаимосвязь всех элементов: ощущения 
посетителей предприятий общепита; оценку и контроль качества п р о д у к ш т (кухни) и 
качества обслуживания посетителей; качество управления как целенаправленного 
воздействия на качество услуг; качество системы управления предприятием; 
результирующие критерии. 

5. Обоснованы направления повышения качества услуг предприятий общественного 
питания, определен комплекс по их реализашш и предложена методика оценки 
эффективности мероприятий. основаш1ая на использовании 1рупп ос1ювных и 
вспомогательных показателей. 

Комплекс мероприятий по повышению качества услуг предприятий общественного 
питания и методика оценки их эффективности могут использоваться предприятиями 
общественного питания всех типов и видов. 

Практическая значимость исследования заключается в том, что использование 
методических подходов к оценке качества услуг в общественном питании, предложенная 
методика оценки качества услугв комплексе будут способствовать повышению качества 
предоставляемых услут. 

. Полученные в ходе исследования результаты могут быть использованы в 
практической деятельности всех В1Ш0В предприятий общественного питания, а также в 
качестве учетного материала в процессе подготовки лекиионных курсов, практических 
занятий, курсовых и вьшускных квалификашюнных работ в высших и средних учебных 
заведениях и в систе.че повышения квалнфикашш спедиаяистов сферыобшественного 
питания. 

Апробация результатов работы и публикации. Сформулированные в 
диссертации основные положения, выводы и рекомендации докладьшались на научно-
практических к о н ф е р е щ и я х ; I Международная заочная научно-практическая конференция: 
«Научная дискуссия: вопросы экономики и управлешга» (г.Москва, 2012); 1 Международная 
студенческая научно-практическая конференция «Современные тенденции в экономике» 
(Республика Молдова, г. Комрат, 2012); V Международная научно-практическая 
к о н ф е р е ш и я «Экономическое развитие страны: различные аспекты вопроса» (г.Москва, 
2012); Международная научно-практическая конференши «Социально-экономические 
аспекты развития современного общества» (г.Та.мбов, 2012); Международная н а у ш о -
практическая конференши «Инвестиционные основы и тенденции развития эконо.чики и 
общества в современно-м мире» (г.Казань, 2013); Международная научно-практическая 
конференция ученых, асш1рантов и студентов «Инфор.мационные и коммуникационные 



•|е\но.'1ог1т - реалии, всвможносгм. перспективы» (г.Княгинпно. 2013): Меадународиая 
научно-практическая конференция «Современная зкономнка: подходы, концепщш. модели» 
(г.Саратов. 2013); II! Международная научно-практическая конференция «Современное 
государстБо: проблемы социально-экономического ра5витня)) (г.Саратов. 2013); IV 
Международная научно-практическая конференция «Экономическая наука в 21 веке: 
вопросы теории и практики» (г,Ма\'ачкала, 20)4). 

Теоретические положения и практические результаты исследования были 
опз'бликованы в 1-6 научных работах общи.м объем З.бТп.л. в том числе три работы в 
журналах, входящих в перечень ВАК-1.26 п.л.. в том числе авторских-1,17п.л. 

Объем и структура диссертации. Диссертационная работа состоит и ! введения, 
трех глав, выводов, заключения, списка использованной литерат^-ры и приложени(1. Работа 
изложена на 156 страницах, содержит 30 таблиц, 40 рнсуноков,10 приложении. 

ОСНОВНОЕ СОДЕГЖАННЕ РАБОТЫ 

Во введении дано обоснование актуальности темы исследования, сформулированы 
цель и задачи, предмет и объект исследования, а также раскрыта научная новизна и 
практическая значимость полученных результатов. 

В первой главе - «Теоретические и организационные основы повышения 
качества услуг предприятии общественного питания» проведено исследование сущности 
услуг как экономической категории, предложена типология услуг на основе критериев 
качества и способов повышения качества, выполнена классификация услуг сферы 
общественного питания с позишш реализуемых предприятиями функций, обосновано 
авторское определение сущности услуг сферы общественного питания, проведен анализ 
методов оценки качества услуг предприятий общественного питания, обобщен 
отечественный и зарубежный опыт повышения качества услуг в сфере общественного 
питания. 

Во второй главе - «Анализ и оценка качества уьчуг предприятии 
общественного питания в условиях рынка» выполнен анализ современных особенностей 
развития рынка услуг общественного питания, проведено исследование зависимости 
качества услуг от эффективности функционирования предприятий общественного питания, 
предложен комплексный методический подход к анализу и оценке качества услуг 
ресторанного бизнеса. 

В третьей главе - «Приоритетные направления повышения качества услуг 
предприятий общественного питания» обоснованы направления совершенствования 
механизма контроля в системе управления качеством услуг предприятий общественного 
питания. Предложена концептуальная модель развития предприятий малого и среднего 
бизнеса в сфере общественного питания, рассматриваемого как один из факторов решения 
проблемы насыщенности рьшка услуг общественного питания, обоснованы направления 
повышения качества услуг сферы общественного шггашгя, определены мероприятия по их 
реализации и предложена методика оценю! эффективности мероприятий. 

В выводах и предложениях изложены основные результаты диссертационного 
исследования в соответствии с поставленной целью и задача.ми. 

ОСНОВНЫЕ ПОЛОЖЕНИЯ И РЕЗУЛЬТАТЫ ИССЛЕДОВАНИЯ, 
В Ы Н О С И М Ы Е НА ЗАЩИТУ 

1. Дано авторское определение сущности услуг сферы общественного 
питания, систематизированы функции предприятий общественного питания 
(торговые, производственные, сервисные), проведена классификация услуг с позиции 
функций, реализуемых предприятиями общественного питания. 

Выполненное в диссертащщ исследование содержательной сущности услуг 
показало, что до настоящего времени не выработано универсальное и общепринятое понятие 
услуги, но главным образом, в связи с тем, что к сфере услут относится широкий круг 
общественных отношений и, следовательно, обширный перечень видов услуг. Причем по 
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мере развития экономики перечень видов услуг продолжает расширяться. Данное 
обстоятельство обусловливает необходимость структуризации \ слуг. 

Поскольку в рыночной экономике качество услуг является превалирующим 
фактором повышения конкурентоспособности предприятий и организаций сферы услуг, в 
диссертации предложен подход к типологии услуг на основе критериев качества и способов 
повышения качества услуг, который вполне соответствует рыночнь[м условиям 
функционирования предприятий сферы услуг (рис. 1). 

КачестЕС 

К р и т е р и и к а ч е с т в а услуг 

Степень 
удовлетворения 
спроса 

С п о с о б ы п о в ы ш е н и я к а ч е с т в а услуг Полезность 

IV 

Финансовый результат 

Рисунок 1 - Предлагаемая типология услуг на основе критериев качества и способов 
повышения качества услуг 

Из рисунка 1 следует, что если категории «качество», «полезность» и «финансовый 
результат» известны из теории экономики и маркетинга,то степень удовлетворения спроса на 
услуги предприятий общественного гштания требует уточнения. Автором диссертации на 
базе модели неудовлетворительного спроса Мьгшика И.Н. была предложена зависимость: 

Н а = \У-г1,(1) 
где НСу- неудовлетворённый спрос на производимую услугу, 

- удовлетворённый спрос на востребованн}^ качественную услугу; 
п - частное от соотношения неудовлетворённого и удовлетворённого спроса на услугу. 

В ходе исследования установлено, что несмотря на р а з л т н ы е , а порой и 
противоположные трактовки сущности услуг в работах отечественных и зарубежных авторов 
на основе обобщения разных позшщй можно вьщелить два основных аспекта: услуга - это 
деятельность (процесс) и услуга есть результат деятельности. Учитывая данный вьшод, в 
соответствии с целеполаганием диссертационного исследования, услуги предприятий сферы 
общественного гштания мы рассматриваем как комплексное понятие, характеризующее 
деятельность по удовлетворению потребностей посетителей предприятий общественного 
питания (процесс) и одновре.менно как результат удовлетворения этих потребностей при 
обеспечении соответствия цена-качество услуг. 

Такой подход к пониманию сущности услуг сферы общественного питания 
позволяет провести их классификацию с позиции функций, реализуемых предприятиями 



о б т е п ш а , Мракгпка 11ока!ЫИ11С1. ч ю ирсдириятия о б щ е о в е н н о п ! шпанпя выполняют, 
главным (1бра!()м. след\ющ11е вмд1>1 ф\ нкц11и: 

- торговые ф\11кщ111 (продажа кондитерских т д е л н н . прохладительных и 
аткогольных напитков и т.д.); 

- прошводственные функцни ( проишолство блюд, напитков, пол\'(|)абр11катов и др.); 
- сервисные фуикции (услуги официантов и барменов. ')с%тпческие услуги, 

рачвлекательные \ слуги. обесиечешгя безопасности и правопорядка и т.д). 
Предлагаемая классификация услуг сферы общественного питания с позиции 

реализуемых предприятием общепита функций представлена на рисунке 2. 

Рисунок 2 - Классификация услуг сферы общественного питания 
2.Предложена методика оценки эффективности предприятий обшественного 

питянии 
Методика оценки результативности деятельности предприятий общественного 

пш"аш1я основана на расчете ко.мплексцых коэффициентов экономической и социальной 
эффективности предприятий общественного питания. При этом были установлены пять 
уровней эффективности предприят1ш (табл. 1) 

Уровень эффективности предприятия 
обшественного питания 

Значение интегра.г1ьных показателей 
эффектпвностм 

Абсолютно эффективное 1,0-0,99 
Высокоэффективное 0,98-0,85 
Эффективное 0,84-0.70 
Низкоэффективное 1 0,69-0,55 
Неэффективное 1 Ниже 0.55 



М е т о д о м э к с п е р т н ы х о ц е н о к о п р е д е л я л и с ь з н а ч е н и я к о э ф ф и ц и е н т о в з н а ч и м о с т и ( в 
п р о ц е н т а х ) о т д е л ь н о п о б л о к а м п о к а з а т е л е н э к о н о м и ч е с к о й н с о щ 1 а п ь н о й э ф ф е х т и в н о с т н . в 
к а ч е с т в е э к с п е р т о в п р и в л е к а л и с ь р у к о в о д и т е л и и с п е ц и а л и с т ы п р е д п р и я т и й о б щ е с т в е н н о г о 
п и т а н и я . 

Р е а л ь н а я в е л и ч и н а к а ж д о г о и з к о э ф ф и ц и е н т о в о п р е д е л я л а с ь м е т о д о м с р е д н е й 
в з в е ш е н н о й ( т а б л . 2 , 3) . 

Т а б л и ц а 2 - Р а с ч е т з н а ч и м о с т и к о э ф ф и ц и е н т а к а ж д о г о б л о к а э к о н о м и ч е с к о й и с о ц и а л ь н о й 

Л'о 
блока 

Критерии 
эконо.мическон 
эффекггивности 
лрелпрнвтии 

Показатель Средневзвешенное 
значение по блоку 

1 Эффективность 
использования 
ресурсов 

1.1. Коэффициент уровня издержек производства и 
обращения {1(И)) 

0.32 Эффективность 
использования 
ресурсов 

1.2. Коэффициент изменения фондоотдачи (КФ)) 0,28 

1.3. Коэффициент изменения оборачиваемости 0.40 
оборотных средств (1(0С)) | 

2 Результативность 
деятельности 

2.1. Коэффициент роста оборота предприятия 
(К ООП)) 

0.32 

предприятия 
общественного 

2.2. Коэффициент рентабельности оборота(1(К)) 0,30 

питания 2.3. Коэфф1шиент оборачиваемости мест(1(КВД)) 0,38 
3 Конкурентное 

положение 
3 1. Отношение рентабельности оборота к 
среднему по территории{КК) 

0.30 

предприятия 3.2. Индекс уровня иен(КЦ) 0,55 
3.3. Доля рьшка(КДР) 0.15 

Т а б л и ц а 3 - Р а с ч е т з f í a щ I м o c т и к о э ф ф и ш 1 е 1 п а к а ж д о г о б л о к а с о ц и а л ь н о й э ф ф е к т и в н о с т и 

№ 
блока 

Критерии 
социальной 
эф фектнвностн 
предприятия 

Показатель Срелиевзвешеииое 
значение по блоку 

1 Качество 
производственной 
деятельности 

1.1. Коэффициент удовлетворенности 
качеством продукции (1(КП)) 

0,48 

1.2. Коэффициент удовлетворенности 
широтой ассортимента про:о'кции (1(ША)) 

0,32 

-

1.3. Коэффиш1еыт удовлетворенное ги 
обиовляемостью ассортимента продукции 
(КОА)) 

0,20 

2 Качество сервиса 2Л. Коэффициент удовлетворенности 
качеством сервиса(1(КС)) 

0,5 { 

2.2. Коэффициент удовлетворенности 
номенклатурой услуг (1(НУ)) 

0.29 

2.3. Коэффициент удовлетворенности 
временем обсл\'Ж11вания (1(В0)) 

0.20 

3 Качество 
обслуживания 

3.1. Коэффициент удовлетворенности 
состоянием материально-технической базы 
(доступной потребигелюХ1(АТМ)) 

0.41 

3.2. Коэффициент удовлетворенности 
режимом работы предприятия (1(РР)) 

0,38 

3.3. Коэффициент удовлетворенности уровнем 
рекламно-информационной работы (наличие 
информации, информированностьХКРИ)) 

0,21 

. 1 1Л ии 11и1а.М 1 Ш1 ООЩССТВ 
ф у п к д и о н и р > т о щ н х н а Н и ж е г о р о д с к о м р ь ш к е у с л у г , п р и в е д е н ы в т а б л и ц е 4 . 



Таблица 4 - Оценка эффективности предприятий общесгвелного шпаыня Нижне] 0 
Новгооода 

Тип 
предприятия 

обшественного 
. питания 

Количество 
предприятий 

»ффективности Тип 
предприятия 

обшественного 
. питания 

Количество 
предприятий К"э)п ! Кгэп 1 Кээп 1 Ксэп Кээп 1 Ксэп 

Тип 
предприятия 

обшественного 
. питания 

Количество 
предприятий 

0,93-0,85 0,84-0,70 0,6!М),55 ниже 0,55 

Рестораны 32 П 5 21 27 - - -

Бары 29 3 2 17 14 9 10 - 3 
Кафе 62 5 4 39 22 17 26 1 10 
Закусочные 29 - - 10 3 16 6 3 20 
ПБО 26 - - 16 6 10 12 - 8 
Столовые 32 _ - 8 2 18 13 6 17 
Итого 210 19 11 111 74 70 69 10 58 

Расчеты показали, что наиболее высокх'ю эффективность имеют предприятия 
ресторанного бизнеса (рестораны, бары, кафе). 

Поскольку качество услуг предприятий обшественного питания пепосредственно 
зависит от эффективности их функционирования, то эта зависимость может быть выражена 
количественно: 

эц ( 2 ) 
где - индекс качества услуг в общественном питании; 
Э1] - эффективность предприятий обшественного питания; 
1 - производство услуг [- го вида; 
/ - потребление услут' j - то вида; 
Д Р] - прирост прибыли, отображающий влияние на процесс повышения качества 

услуг и эффективность. 

З.Обоснован комплексный методический подход к оценке качества услуг 
предприятий ресторанного бнчнеса 

Анализ показал, что предприятия ресторанного бизнеса более эффективны в 
сравнении с другими Т1шами предприятий общественного питашш. В этой связи в 
диссертации проведен анализ конкурентных преимуществ и вьшолнена оценка качества 
услуг ресторанов города Нижнего Новгорода («Золотая Вилка», «Русь«) и Нижегородской 
области («21век» - г. Дзержинск), которые, являясь элитарными ресторанами высокой 
ценовой категории, не относятся к лидерам, но стремятся расширить целевой сегмент и 
составить конкуренцию ведущим предприятиям ресторанного бизнеса. 

Анализ сопоставимых конкурентных позиций ресторанов показал, что ресторан 
«Золотая Вилка» уступает конк^зентам по такой ОСНОЕ1ЮЙ позиции, как качество кухни 
(табл. 5). 

Таблица 5 - Сопоставление качества услут в ресторанах «21 век», «Золотая Вилка», 

Фа1сторы ч<21 век» «Русь» «Золотая Вилка» 
Посадочных мест На 70 человек На 60 человек На 40 человек 

Качество кухни Еда всегда свежая и 
качественная 

Еда качественная Еда не всегда свежая и 
качественная 

Местонахождение 
Оживленное место, центр 
города, близко от 
остановки. 

ГЪтохое место для 
парковки Не очень оживленное место, 

мало мест для парковки. 

Уровень цены Высокий Высокий Высокий 
Особенности 
ассортимента 

Европейская и русская 
к>тсня 

Европейская, русская, 
кавказская кухня Европейская кухня 

Ассортимент Не очень широкий 
ассортимент 

Разнообразный ассортиме 
нт блюд русской кухни Широкий ассортименг 
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Продолжение таблицы 5 

Рештация Известная, посюянные 
клиенты 

Известная, постоянные 
клиенты. 

И"$вестная. постоянные 
клиенты. 

Дизайн и интерьер 
зала 

Соответствует концепции 
предприятия 

Не соответствует 
концепции предприятия 

Соответствует концепции 
предприятия 

Вызов такси по заказу 
потребителя 

Заказ такси через онлайн 
Интернет 

Заказ такси через он.1айн 
Интернет . 

Заказ такси через онлайн 
Интернет 

Выездное 
обслуживание 

Доставка кулинарной 
продукции и 
кондитерских изделий по 
заказам, в том числе в 
банкетном исполнении 

Доставка кулинарной 
продукции и 
кондитерских изделий по 
заказам 

Доставка кулинарной 
продукции и кондитерских 
изделий по заказам 

Уровень 
обслуживания 

Быстрое обслуживание, 
вежливый персонал 

Медленное 
обслуживание, вежливый 
персонал 

Быстрое обслуживание, 
вежливый персонал 

При этом ассортиментный набор и спектр оказываемых дополнительных услуг в 
значительной степени совпадают за исключением некоторых позиций, главным образом, в 
секторе дополнительных \'слуг. 

Оценивание качества услуг ресторанов осуществлялось на основе разработанного в 
диссертации комплексного подхода, реализация которого включает несколько этапов: 

I этап. Выявление форм неудовлетворительного качества услуг: 
1.1 Интервьюирование посетителей. 
1.2 Систематизация жалоб посетителей на неудовлетворительное качество услуг. 
1.3 Установление причин жалоб на основе диаграммы Парето (рис. 3). 

" 21 век" 

" Золотая вилка" 

" Русь" 

" 21 век" 

" Золотая вилка" 

" Русь" 

Рисунок 3 - Уровень качества услуг в ресторанах«21 век», «Золотая Вилка», «Русь» на 
основе диагра.ммы Парето 
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