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Введение
Актуальность исследования. Система общественного питания на сегодняшний день является одной из
важнейших сфер экономики и характеризуется стремительным развитием. На рынок выходят сетевые
кейтеринговые компании, появляются предприятия общественного питания известных брендов,
повсеместно открываются кафе и рестораны, которые играют немаловажную роль в культурной и
досуговой жизни населения, удовлетворяя потребности в организации отдыха. Следует отметить, что
эффективность деятельности предприятия общественного питания в первую очередь зависит от правильно
организованного сервиса, от качества обслуживания, его содержания и соответствия требованиям
основных потребителей, таким образом, клиентоориентированность и четко отлаженный производственный
процесс являются ключевыми факторами успешной деятельности предприятия.
В настоящее время в России вопросам развития общественного питания в сельской местности следует
уделять особое внимание. Основная особенность сервисной деятельности сельских предприятий питания
заключается в значительных различиях в уровне и качестве жизни в сельской местности по сравнению с
городскими территориями, большая часть сельских кафе работает по принципу столовых, общественное
питание вне дома слабо развито, основную часть потребителей составляют приезжие люди, в результате
эффективность деятельности предприятий общественного питания снижается. В связи с данным аспектом
вопросы внедрения новых технологий в производственный процесс и возможность использования
прогрессивных форм обслуживания в сельских кафе приобретают особую актуальность.
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Объектом исследования в работе является кафе «Лидер».
Предметом исследования выступает деятельность по организации обслуживания потребителей в сельском
кафе.
Цель работы: на основании изучения теоретических материалов проанализировать процесс обслуживания
посетителей ООО «Лидер» и разработать рекомендации по его совершенствованию.
Достижение поставленной цели потребовало решения следующих задач:
1. Изучить теоретические материалы, характеризующие основные особенности организации обслуживания
на предприятиях общественного питания.
2. Исследовать особенности сервисной деятельности сельского кафе.
3. Проанализировать организацию обслуживания в кафе «Лидер»
4. Разработать рекомендации по совершенствованию обслуживания потребителей в кафе «Лидер».
Теоретической и методологической основой исследования послужили труды ученых в области организации
обслуживания на предприятиях общественного питания, работы, посвященные проблемам организации
сервисной деятельности, проектированию предприятий общественного питания. Весомый вклад в теорию
организации обслуживания на предприятиях общественного питания внесли: Л.А. Самофалова, Е.Б.
Мрыхина, Е.Н. Артемова. Проблемам организации сервисной деятельности посвящены работы: С.Ю.
Козловой, Н.В. Мясищевой, А.К. Осипова. Изучению проектирования предприятий общественного питания
уделяли внимание: К.В. Желнова, Р.О. Янбых, Т.Т. Никуленкова.
Основными методами исследования являются: наблюдение, анализ, анкетирование, методика «SERVQUAL».
Выпускная квалификационная работа состоит из введения, трех глав, заключения, списка литературы.

Глава 1. Теоретические основы организации обслуживания на предприятии общественного питания

1.1 Понятие и сущность организации обслуживания потребителей предприятий общественного питания

В современных рыночных условиях происходят повсеместные изменения в сфере общественного питания,
модернизируются производственные технологии, перестраивается система обслуживания,
разрабатываются новые стандарты качества сервиса. Для современного состояния отрасли характерен
процесс интеграции: происходит слияние предприятий общественного питания с развлекательными,
торговыми, спортивными учреждениями. В настоящее время каждый ночной клуб предлагает услуги
кейтеринга, в торговых центрах присутствует множество кафе, в каждом спортзале находится спортивный
бар.
Предприятия общественного питания играют немаловажную роль в досуговой и культурной жизни
общества. Успешность предприятий питания во многом зависит от четко организованного сервиса. Для
каждого предприятия общественного питания на первом месте стоит вопрос о качественном обслуживании
потребителей, которое направлено на удовлетворение их основных потребностей. Таким образом культура
обслуживания является основным критерием в оценке деятельности персонала предприятий
общественного питания.
К предприятиям общественного питания относятся хозяйствующие субъекты, которые оказывают услуги
общественного питания посредством производства кулинарной продукции, ее реализации и организации
питания различных групп населения [15, с. 16].
Под организацией обслуживания подразумевается прием, который включает определенные методы, а
также сочетание методов обслуживания потребителей.
Сущность услуг общественного питания следует рассматривать в качестве комплекса действий
деятельности предприятий, которые связаны со сферой общественного питания, направленных на
удовлетворение потребностей населения в питании и проведении досуга, которые являются объектом
купли-продажи [9, с. 24].
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