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ДОДАТОК А

Графічний матеріал до магістерської роботи на тему

«Дослідження моделей оцінювання якості освіти ІС «заклад харчування»»

ЗАГАЛЬНА ХАРАКТЕРИСТИКА РОБОТИ
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Таблиця А.1 – Загальна характеристика роботи

Тема МАР
Дослідження моделей оцінювання якості

обслуговування ІС заклад харчування 

Актуальність

Сучасні моделі оцінювання якості

обслуговування не є досить універсальними та

сильно загострюють увагу на окремо взятих

показниках здоров’я людини, тому потребують

вдосконалення.

Мета досліджень

Метою роботи є автоматизація процесу оцінки
якості обслуговування у рамках ІС заклад
харчування, який проводить адміністратор

закладу Інформація, що обліковується,
обробляється та відображається знаходиться у

безпосередньому доступі для працівників
закладу харчування

Задачі досліджень

Провести теоретичний аналіз проблеми оцінки
якості обслуговування. 

Дослідити моделі оцінювання якості
обслуговування.

 Розробити вдосконалений метод оцінки якості
обслуговування, на основі існуючих.

 Практичне застосування розробленої моделі

Об’єкт та

предмет

дослідження

Об’єктом  дослідження  в  рамках  цієї

магістерської  атестаційної  роботи  є  процес

оцінювання  якості  обслуговування  у  закладах

харчування.

Предметом  дослідження  є  моделі  оцінювання
якості обслуговування
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Кінець Таблиці A.1

Наукова новизна роботи

Новизна наукової роботи полягає в

удосконаленні моделі оцінювання якості

обслуговування урахуванням особливостей

роботи закладів харчування . 
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АНАЛІЗ ІСНУЮЧИХ АІС ЗАКЛАДІВ ХАРЧУВАННЯ

У рамках магістерської атестаційної роботи було розглянуто і

проаналізовано дві АІС для закладу харчування:

– АІС «QlogicSystems»;

– АІС «Is-click» .
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Рисунок А.1 -    QlogicSystems

Рисунок А.2 – приблизна вартість компонентів системи  “QLogic”
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Рисунок А.3 – приблизна вартість системи “Is-click”

ОРГАНІЗАЦІЙНА І ФУНКЦІОНАЛЬНА СТРУКТУРА ЗАКЛДАУ
ХАРЧУВАННЯ 
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Рисунок А.4 − Схема організаційної структури закладу харчування 



Рисунок А.5 – Контекстна діаграма потоків даних задачі «оцінка якості обслуговування»



Рисунок А.6 – -Діаграма потоків даних задачі «оцінка якості обслуговування»



            ВДОСКОНАЛЕНА МОДЕЛЬ ОЦІНЮВАННЯ ЯКОСТІ 

ОБСЛУГОВУВАННЯ

Суть моделі полягає у одночасному використанні показників 

анкетування та відгуку відвідувача під час візиту закладу харчування, для

найбільш ефективного результату оцінювання якості обслуговування 

Якість за встановленим параметром за проміжок часу можна вирахувати

за формулою:

k,  де-  якість параметру,  a – оцінка у анкеті,   –  максимально можлива

оцінка у анкеті. 

Згідно  з  показником  k можна  зробити  висновок  щодо  якості

функціонування  параметру. 

Таблиця 2.1 Рекомендації відповідно значенню якості параметру 

Значення k Рекомендація
k>0.8 Все  працює  добре  на  думку  відвідувача,

втручання непотрібне
0.5<k<0.8 На  думку  відвідувачів  даний  параметр  можна

покращити
k<0.5 Кожному  другому  відвідувачі  дійсний  стан

параметру не подобається

Якість роботи закладу за анкетуванням можна вирахувати за формулою:

Де A – якість роботи закладу за анкетуванням, m – кількість параметрів в

анкеті,  n –  кількість  анкет,  k –  якість  параметру,  яка  обчислюється  за

формулою 2.1

Згідно  з  показником якості  за  анкетуванням можна зробити  висновки

щодо якості роботи закладу. 

Значення А Рекомендація
A>0.8 Все  працює  добре  на  думку  відвідувача,

втручання непотрібне
0.5<A<0.8 На  думку  відвідувачів  роботу  закладу   можна



покращити
A<0.5 Кожному  другому  відвідувачі  дійсний  стан

роботи закладу не подобається

Анкетування є об’ємним джерелом інформації про якість обслуговування

у закладі,  але нажаль не кожному відвідувачеві  цікаво заповнювати анкети.

Але оцінка якості за відгуком відвідувача є більш повною, за рахунок того, що

враховується відгук, кожного відвідувача який робив замовлення у закладі.

Якість  обслуговування  у  закладі  за  відгуком  розраховується  за

формулою:

Де  V –  якість  за  відгуком,  n кількість  відгуків  за  проміжок  часу,   –

кількість  позитивних  відгуків  за  проміжок  часу,   -   кількість  негативних

відгуків за проміжок часу.

Таблиця 2.3 Рекомендації відповідно якості роботи закладу за відгуком 

Значення V Рекомендація
V>0.8 Все  працює  добре  на  думку  відвідувача,

втручання непотрібне
0.5<V<0.8 На  думку  відвідувачів  роботу  закладу   можна

покращити
V<0.5 Кожному  другому  відвідувачі  дійсний  стан

роботи закладу не подобається
Загальна якість обслуговування у закладі розраховується за формулою: 

Таблиця 2.4 Рекомендації відповідно загальної оцінки якості

Значення H Рекомендація
H>0.8 Все  працює  добре  на  думку  відвідувача,

втручання непотрібне
0.5<H<0.8 На  думку  відвідувачів  роботу  закладу   можна

покращити
H<0.5 Кожному  другому  відвідувачі  дійсний  стан

роботи закладу не подобається

За допомогою оцінки якості  обслуговування,  можна зробити висновки

щодо чинного стану закладу, та на основі параметрів за якими проводилася



оцінка,  внести  зміни  до  роботи  закладу  з  метою  збільшення  кількості

відвідувачів та збільшення прибутку.



ІНФОРМАЦІЙНОГО ЗАБЕЗПЕЧЕННЯ ЗАДАЧІ ОЦІНЮВАННЯ ЯКОСТІ ОБСЛУГОВУВАННЯ

Рисунок A.7 – Логічна схема даних задачі оцінювання якості освіти ІС закладу харчування



ОПИС ПРОВЕДЕНОГО ЕКСПЕРЕМЕНТУ З ВИКОРИСТАННЯ

ВДОСКОНАЛЕНОГО МЕТОДУ ОЦЮНІВАННЯ ЯКОСТІ

ОБСЛУГОВУВАННЯ

Рисунок A.8 – Анкета для опитування



За два тижні анкетування та збору відгуків, адміністратор сформував запит

на  отримання  звіту  за  два  тижні.  У  отриманому  звіті  була  сформована

рекомендація звернути увагу швидкість обслуговування та якість страв і напоїв.

Керівництвом закладу було прийняте рішення про збільшення обслуговуючого

персоналу та працівників кухні. 

Наступний звіт був сформований  через два тижні після розширення персоналу.

У  порівнянні  двох  звітів,  які  зазначені  у  таблиці  4.1  можна  зазначити  зріст

доходу закладу харчування, та зменшення кількості негативних анкет та відгуків,

що відзначає ефективність роботи удосконаленої моделі якості обслуговування,

та призводить до зросту доходу підприємства

Таблиця A.2 – Порівняння звітів до та після виконання рекомендацій моделі

Параметри Звіт 1 Звіт 2
Прибуток закладу

харчування

103000 грн 140000 грн

Кількість заповнених

анкет

30 28

Кількість зібраних

відгуків відвідувачів

180 212

Кількість позитивних

відгуків

112 198

Кількість негативних

відгуків 

68 14



ВИСНОВКИ

У  результаті  виконання  магістерської  атестаційної  роботи  був

проведений  аналіз  існуючих  моделей  оцінки  якості  обслуговування,  а  також

аналіз  існуючих  автоматизованих  інформаційних  систем  для  закладів

харчування. Була доведена актуальність дослідження існуючих моделей та АІС,

проведене  обґрунтування  розробки  нової  вдосконаленої  моделі  оцінювання

якості освіти, визначена задача роботи. 

На основі результатів аналізу була розроблена вдосконалена модель

оцінки  якості  обслуговування,  а  також  аналіз  та  проведений  аналіз

організаційної  і  функціональної  структури  інформаційної  системи  закладу

харчування.

У ході виконання роботи був проведений експеримент використання

нової  оцінки  якості  обслуговування,  а  також  аналіз  у  закладі  харчування

Результати  експерименту  доводять,  що  використання  моделі  дає  змогу

допомогти  адміністратору  підвищити  рівень  лояльності  споживачів  та

покращити обслуговування у закладі, що призвело до зросту прибутку закладу. 

Для  практичного  застосування  нової  моделі  було розроблене  програмне

забезпечення, яке реалізує задачу оцінки якості обслуговування, у рамках якої і

використовується метод. 

За результатами магістерської  наукової роботи можна зробити висновок

що поставлена  мета  -  дослідження моделей оцінки якості  обслуговування  ,  а

також розробка вдосконаленої  моделі  оцінки,  яка  призначена для підвищення

ефективності  існуючих  моделей  і  допоможе  збільшити  прибуток  закладу  з

успішним результатом. 


