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ВВЕДЕНИЕ

Выбранная тема выпускной квалификационной работы является актуальной и востребованной. Современные рестораны сталкиваются с рядом вызовов и проблем, связанных с организацией обслуживания, такими как долгое ожидание заказов, неправильное размещение гостей, неэффективное использование ресурсов и неудовлетворенность клиентов. Более эффективная система организации может сократить время ожидания заказов, улучшить точность исходящих заказов и обеспечить более высокий уровень обслуживания для клиентов. Корректное размещение гостей, оптимизированные процессы получения заказов и удобное расположение столов поспособствует более комфортному и приятному опыту посещения ресторана, что повышает общую удовлетворенность клиентов. Оптимизация системы организации обслуживания может устранить неэффективные процессы и повысить использование ресурсов, что приведет к более эффективной работе ресторана и повышению общей производительности.
На сегодняшний день работают большое количество предприятий общественного питания, и поэтому важно в условиях высокой конкуренции наладить эффективность в организации обслуживания, изучив потребительские предпочтения, что поможет обеспечить не только приток посетителей, а также рост прибыли предприятия, и поможет выявить недостатки в работе компании.
Цель данной выпускной квалификационной работы состоит в исследовании и анализе системы обслуживания на примере ресторана «Ем Сам», принадлежащего ООО «Город», а также предложении конкретных способов улучшения данной системы.
Для достижения цели были сформулированы следующие задачи:
· раскрыть современные подходы к сервисным технологиям на предприятиях питания;
· проанализировать систему обслуживания гостей в ресторане «Ем Сам»;
· рассмотреть социальную и экономическую эффективность предложенных мероприятий.
Объектом исследования является предприятие общественного питания ресторан «Ем Сам».
Предметом исследования является совершенствование системы обслуживания в ресторане «Ем Сам».
Методологическую основу исследования составили общенаучные методы теоретического и эмпирического познания: анализ и синтез, индукция и дедукция, аналогия, переход от абстрактного к конкретному, наблюдение, описание, сравнение.
Информационную базу исследования составили труды российских и зарубежных ученых, нормативно-правовая база. Оценивая в целом степень разработанности проблемы, следует отметить, что качество услуг предприятий питания освещено пока недостаточно и нуждается в более детальном изучении.
Практическая значимость работы заключается в том, что ее результаты и выводы могут быть применены на практике управления качеством услуг и разработке программ лояльности потребителей на предприятии общественного питания.
Выпускная квалификационная работа состоит из введения, трех глав, заключения, списка использованных источников и приложений.
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Общественное питание – это сфера предоставления услуг по обеспечению питанием населения. В рамках общественного питания работают различные заведения, такие как рестораны, кафе, бары, фаст-фуды и т.д., которые предлагают готовые блюда и напитки для потребления на месте или на вынос. Общественное питание играет важную роль в удовлетворении потребностей людей в пище и является одной из основных отраслей сферы услуг.
Для удовлетворения растущего спроса среди потребителей услуг общественного питания в ГОСТ 32692-2022 «Услуги общественного питания. Общие требования к методам и формам обслуживания на предприятиях общественного питания» [3, c. 94] предложена классификация методов и форм обслуживания (Приложение А). 
Формы и методы обслуживания в общественном питании имеют особое значение, особенно в контексте туризма. Они создают уникальный опыт для посетителей и помогают выделиться на рынке.
Один из примеров форм обслуживания - ресторанное обслуживание. В ресторане клиенты сидят за столами, официанты принимают заказы и подают блюда. Это форма обслуживания, которая предлагает посетителям удобство и комфорт. Также в общественном питании широко распространены формы самообслуживания, такие как кафетерии и буфеты. В этих местах гости выбирают и оплачивают блюда самостоятельно, а затем могут их съесть на месте или взять с собой. Это удобно для туристов, которые хотят быстро перекусить и продолжить свое путешествие.
Еще одна форма обслуживания, которая получила популярность, - это столовые самообслуживания. В таких местах гости могут выбрать блюда из предложенного ассортимента и подать их сами. Это удобно для групп туристов, так как они могут быстро получить питание и продолжить свое путешествие. 
Методы обслуживания также включают в себя использование праздничных декораций, предоставление развлечений и специальных мероприятий для гостей. Такие методы помогают создать атмосферу и уникальный опыт для посетителей, что важно в туристической индустрии.
В зависимости от способа расчета: самообслуживание, предварительный расчет, оплата сразу после заказа, отложенная оплата; оплата наличными, безналичная оплата и оплата в кредит.
В зависимости от организации работы персонала обслуживания: индивидуальная и командная форма предоставления услуг.
В зависимости от целей посещения: удовлетворение физических потребностей в пище или отдыхе и проведение досуга.
Таким образом, исходя из данных из таблицы 1, можно увидеть, что предприятия общественного питания могут применять следующие подходы к обслуживанию посетителей:
· самообслуживание;
· обслуживание официантами;
· обслуживание за различными стойками;
· обслуживание за прилавками;
· обслуживание клиентов с помощью доставки еды по их заказам.
Основными методами обслуживания в общественном питании являются: самообслуживание, обслуживание официантами и комбинированные методы, которым соответствуют различные формы обслуживания.
1. Самообслуживание – наиболее популярный способ обслуживания в общественных заведениях питания. Его суть заключается в том, что клиенты сами получают еду на раздаче и оплачивают ее. Такой подход ускоряет процесс обслуживания и увеличивает пропускную способность зала. Он также снижает затраты заведения на обслуживание клиентов. Поэтому самообслуживание широко применяется на рабочем месте, в учебных заведениях, в общественных столовых, кафе, закусочных и других местах общественного питания.
При организации самообслуживания необходимо учитывать следующие факторы:
· соответствие графика работы раздачи потребностям клиентов;
· оптимальное использование персонала во время наибольшей посещаемости;
· эффективное организация рабочего места раздачи с необходимым оборудованием и инвентарем;
· наличие достаточного количества посуды и приборов с учетом количества посадочных мест и загрузки в наиболее оживленный период;
· быстрое сбор использованной посуды, уборку столов и бесперебойную работу посудомоечных станций.
При самообслуживании необходимо организовать движение клиентов таким образом, чтобы исключить пересечение потоков. Для этого следует правильно разместить раздачу, использовать направляющие ограждения и разместить столы таким образом, чтобы между ними были оптимальные проходы.
При полном самообслуживании клиенты выполняют все технологические операции сами. Обслуживающий персонал лишь отпускает продукцию.
При частичном самообслуживании некоторые операции выполняются персоналом, например, предварительная сервировка и доставка еды к столу в школах, организация комплектованных обедов на предприятиях с единым перерывом через механизированные линии выдачи.
Потребители посещают предприятия с самообслуживанием в основном для того, чтобы удовлетворить свои физиологические потребности в пище. При выборе различных форм самообслуживания учитывается производственная мощность предприятия и интенсивность посещения. Производственная мощность определяется количеством мест в зале, а интенсивность посещения – числом посетителей, обслуживаемых за определенный период времени.
Метод обслуживания официантами применяется в стационарных предприятиях, таких как рестораны, бары, кафе, специализированные предприятия и закусочные, а также в некоторых столовых. Официанты выполняют все операции обслуживания, начиная с встречи посетителей и заканчивая расчетом.
Полное обслуживание означает, что официанты осуществляют все операции – получение продукции, доставку в зал, подачу на стол, обслуживание за столом, уборку посуды и расчет. Этот метод характеризуется высокой культурой обслуживания и используется на предприятиях класса люкс и выше, а также при проведении банкетов и приемов, а также вечером.
Частичное обслуживание предполагает, что некоторые операции выполняются самими посетителями, в зависимости от времени, места и характера обслуживания. Официанты могут доставить продукцию в зал, поставить блюда на стол, а посетители обслуживают себя. Такой подход позволяет ускорить процесс обслуживания, увеличить пропускную способность и сократить персонал.
Посетители могут посещать предприятия с обслуживанием официантами с различными целями, такими как питание или питание в сочетании с отдыхом.
Еще одним видом обслуживания официантами является обслуживание барменами. В этом случае бармены могут полностью обслуживать всех посетителей или только тех, кто сидит у барной стойки, в то время как остальных посетителей обслуживают частично.
3. Для смешанного метода обслуживания клиентов характерно комбинирование различных подходов, например, самообслуживания с обслуживанием персоналом. Помимо традиционных методов обслуживания, также применяются прогрессивные формы, которые направлены на ускорение обслуживания клиентов.
Выбор оптимальных форм и методов обслуживания позволяет наилучшим образом удовлетворить потребности клиентов разных социальных групп в соответствующих местах, улучшить культуру обслуживания, повысить эффективность использования ресурсов предприятия и достичь хороших экономических показателей.
Постоянное изменение подходов в туристической индустрии и разнообразие вкусовых предпочтений общества требуют развития современных технологических решений в гастрономическом бизнесе. Например, создание новых технических и творческих решений в обслуживании туристов, развитие сети виртуальных ресторанов, обращение внимания на визуализацию приготовления блюд перед клиентами, активное использование кейтеринга и мерчандайзинга.
Внедрение современных методов обслуживания вызывает повышенный интерес клиентов к нетрадиционным подходам, что способствует укреплению конкурентоспособности предприятий общественного питания. Прогрессивные формы обслуживания могут преследовать такие цели, как обслуживание большого числа клиентов в ограниченное время, привлечение новых сегментов аудитории, удивление клиента и создание запоминающихся впечатлений.
Особое внимание следует уделить современным формам и методам обслуживания в организации туристического питания, которые можно увидеть на рисунке 1.
[image: ]
Рисунок 1 – Современные формы обслуживания при организации питания[footnoteRef:1] [1:  Составлено по [23]] 

Так основываясь на данных рисунка 1, одной из основных форм прогрессивного обслуживания можно выделить различные виды кейтеринга (англ. catering – «организация питания»). 
Цель кейтеринга в туристической индустрии заключается в удовлетворении потребностей клиентов в питании за пределами обычных мест обслуживания. Кейтеринг может предоставлять различные услуги, включая социальный кейтеринг, VIP-кейтеринг, кейтеринг напитков и коктейлей. 
Для увеличения объема продаж в ресторане, кафе или баре применяются следующие методы мерчандайзинга:
· Внешний вид блюд и их дизайн могут привлечь внимание клиентов и стимулировать продажи.
· Применение убедительных методов продаж, чтобы привлечь внимание к конкретным блюдам и напиткам.
· Использование современных и инновационных методов обслуживания. 
Концепция «фри-фло» предполагает свободное движение как туристов, так и пищи. Все блюда готовятся прямо перед посетителями, нет официантов, присутствует открытая кухня, богатый ассортимент блюд и, как результат, низкие цены. 
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