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ПРАКТИЧНІ АСПЕКТИ УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ ПРИ ФОРМУВАННІ БІЗНЕС-МОДЕЛІ ПІДП-
РИЄМСТВА РЕСТОРАННОГО ГОСПОДАРСТВА 

У статті досліджено сутність основних категорій управління якістю. Визначені основні критерії управлінні якістю послуг на підприємствах 
ресторанного господарства. Сформовано систему параметрів оцінки якості послуг підприємства ресторанного господарства. Розроблено ін-
тегровану модель впливу якості послуг підприємства ресторанного господарства на  критерії результативності діяльності. Обґрунтовано 
методичний інструментарій комплексної оцінки якості послуг підприємств ресторанного господарства. Результати досліджень можуть бути 
використані при побудові системи управління якістю на підприємствах ресторанного господарства.  
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В статье исследована сущность основных категорий управления качеством. Определены основные критерии управлении качеством услуг 
на предприятиях ресторанного хозяйства. Сформирована система параметров оценки качества услуг предприятия ресторанного хозяйства. 
Разработана интегрированная модель влияния качества услуг предприятия ресторанного хозяйства на критерии результативности деятель-
ности. Обоснован методический инструментарий комплексной оценки качества услуг предприятий ресторанного хозяйства. Результаты ис-
следований могут быть использованы при построении системы управления качеством на предприятиях ресторанного хозяйства. 

Ключевые слова: качество, производство, продукция, обслуживание, услуга, управление, предприятие, ресторанное хозяйство. 
 

The article discusses the theoretical and practical aspects of service quality management at the enterprises of restaurant economy. The evolution of the 
concept of "quality" and defines the essence of the main categories of quality management. The features of the nature of production at the enterprises 
of restaurant economy. It was found that when assessing the quality of the restaurant business enterprises should take into account all four stages of 
the expansion of production: production, distribution, exchange and consumption. 

The result of this study is to assess the parameters of the system formed at enterprise restaurant management services to meet customer re-
quirements. Developed an integrated model of the impact of the quality of restaurant management enterprise services on the criteria of efficiency of 
its activity. 

Practical significance has developed methodological tools integrated assessment of the quality of services of restaurant business enterprises. 
The proposed approach is based on building patterns, and allows you to evaluate the quality of the restaurant business, enterprise services for the main 
criteria, taking into account the priority needs and demands of consumers. The research results can be used in the construction of quality management 
system in enterprises restaurant business, as well as in management decisions to transform the existing business model. 

Keywords: quality, manufacturing, production, maintenance, service, enterprisess of restaurant business. 
 
Вступ. В умовах глобалізації споживчого рин-

ку та підвищеної конкурентоспроможності питання 
забезпечення якості у різних її проявах набувають 
особливої актуальності для вітчизняних підприємств  
різних галузей економіки. За останні роки «якість» 
стала імперативом конкурентоспроможності для всіх 
видів бізнесу. Сучасний споживач вимагає високого 
рівня якості: від якості продукції та послуг, якості ро-
боти, якості навколишнього середовища до якості 
життя. Це, своєю чергою, обумовлює необхідність 
формування відповідно високого рівня якості бізнес-
моделей суб’єктів господарювання.  

Особливо гострим дане питання є для підпри-
ємств ресторанного господарства, галузева специфіка 
яких визначає можливість оцінки кінцевих результа-
тів праці і доцільності зроблених витрат безпосеред-
ньо тільки після споживання, якому передує виробни-
цтво і реалізація продукції. Оскільки підприємства 
даної сфери поєднують всі чотири фази розширеного 
відтворення: виробництво, розподіл, обмін і спожи-
вання [1]. Складність оцінки якості на підприємствах 
ресторанного господарства обумовлена характером 
організації виробництва, при якому поряд з реалізаці-
єю продукції, організується її споживання та надання 
споживачам різних послуг [2]. 

Усвідомлення цих обставин призвело до акти-
візації наукового інтересу дослідників до вирішення 
практичних аспектів формування якісної бізнес-
моделі підприємства ресторанного господарства, реа-
лізація якої дозволить забезпечити високі стабільні 

результати, мінімізувати витрати та сприятиме фор-
муванню його позитивного іміджу. Для аргументова-
ної координації управлінських рішень відносно доці-
льності та необхідності трансформації діючої бізнес-
моделі особлива увага повинна бути приділена прак-
тичним аспектам управління  якості. 

Аналіз літературних даних та постановка 
проблеми. Формуванню теоретичних та практичних 
аспектів управління якістю на підприємствах присвячені 
праці вітчизняних та зарубіжних вчених-економістів. 
Термінологічний апарат та основні категорії управління 
якістю представлені в діючих державних стандартах 
України [3], гармонізовані зі стандартами якості [4–6], 
міжнародними стандартами [7]. Прикладні аспекти 
технології виробництва, які застосовуються на підп-
риємствах ресторанного господарства представлені в 
наукових дослідженнях Р. П. Никифорова, О. В. Са-
бірова [8]. Проблеми управління якістю продукції ши-
роко висвітлено в працях Ащепкової Н. С., Богданова 
В. О. [9] Давидової О. Ю. [10], питання якості обслуго-
вування розглядаються в наукових працях [11]. Різно-
манітні методичні підходи оцінки якості послуг є пред-
метом активних наукових дискусій серед дослідників: 
М. О. Науменко, О. І. Бляшенко [11], Т. І. Андросової 
[12]. Загальні питання прогнозування процесів системи 
управління якістю є предметом наукових досліджень  
С. І. Шаповалової, О. О. Мажара [13], Мазаракі А. А., 
Пугачеського Г. [14], Г. Т. Пятницької [1]. 
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Разом з тим, звертає увагу відсутність понятійної 
чіткості стосовно основних категорій управління якістю 
на підприємствах ресторанного господарства. Вивчення 
опублікованих праць і практики господарювання госпо-
дарської діяльності свідчать про недостатнє висвітлення 
питань, пов’язаних із застуванням сучасного методично-
го інструментарію оцінки якості послуг підприємств ре-
сторанного господарства за основними параметрами, що 
мають пріоритетне значення для споживача. Наявні ме-
тодичні підходи оцінки якості не адаптовані до галузевої 
специфіки підприємств ресторанного господарства. От-
же, на сучасному етапі розвитку економіки України, на-
буває особливої актуальності проблема подолання без-
системності в управлінні, пошуку та розроблення нових 
методів управління якістю послуг на підприємствах рес-
торанного бізнесу. 

Ціль та задачі дослідження. Метою досліджен-
ня є вивчення теоретичних засад та розробка методич-
них та практичних рекомендації щодо управління якістю 
послуг на підприємствах ресторанного господарства. 

Задачею дослідження є обґрунтування методич-
ного інструментарію локальної параметричної та ком-
плексної оцінки якості послуг підприємств ресторанного 
господарства. 

Для досягнення поставленої мети були поставле-
ні наступні завдання: 

1. Вивчити еволюцію поняття «якість» та визна-
чити сутність основних категорій управління якістю ві-
дповідно діючих державних та міжнародних стандартів, 
а також сучасної економічної літератури.  

2. Сформувати систему основних параметрів оці-
нки якості послуг підприємства ресторанного господар-
ства, відповідно до вимоги та переваг споживачів.  

3. Удосконалити  методичний інструментарій 
оцінки якості послуг на підприємствах ресторанного го-
сподарства, який на відміну від існуючих, враховує ло-
кальні параметричні оцінки якості послуг, дозволяє оці-
нити ступінь відповідності якості послуг відносно ета-
лону та характеризує загальний  рівень якості послуг 
підприємств ресторанного бізнесу.  

Основні категорії управління якістю на під-
приємствах ресторанного господарства. Логічне та 
обґрунтоване формування конкурентоспроможної біз-
нес-моделі підприємства ресторанного господарства не-
можливо без дослідження понятійного апарату в час-
тині визначення сутності самого поняття «якість» та 
основних категорій управління якістю.  

Проведене дослідження економічної літератури 
з питань управління якістю показало, що першим до-
слідником даної категорії вважається давньогрецький 
філософ і вчений Аристотель. Він визначив її як «ви-
дову відмінність» однієї сутності від іншої, що нале-
жить до того ж виду [10]. З часом розуміння сутності 
категорії «якість» трансформувалося набувало нових 
відтінків (рис. 1). Проте, акцент Аристотеля на харак-
теристику мінливості якості як зміну стану речей, їх 
здатність перетворюватись у свою протилежність не 
втрачає своєї актуальності у сучасних умовах госпо-
дарювання, оскільки забезпечення високого рівня 
конкурентоспроможності підприємств ресторанного 
господарства обумовлює необхідність здійснення по-
стійного контролю та підвищення якості за всіма 
компонентами їх бізнес-моделі. Сьогодні ключовою 

детермінантою формування якісної бізнес-моделі під-
приємств ресторанного господарства є ступінь відпо-
відності сукупності власних характеристик кожної її 
компоненти вимогам споживачів в залежності від 
споживчого сегменту.  

Діючі державні стандарти України [3], гармоні-
зовані зі стандартами якості [4−7] зорієнтовані перед-
усім на споживача, передбачають використання 8 
принципів управління якістю, які повинні забезпечити 
успішну реалізації бізнес-моделі підприємства ресто-
ранного господарства. Це, зокрема: орієнтація на 
споживача; лідерство керівництва; залучення всіх 
працівників до справ підприємства ресторанного гос-
подарства; процесний та системний підходи до управ-
ління; взаємовигідні відносини з постачальниками; 
постійне поліпшення діяльності; прийняття рішень на 
підставі реальних фактів [14].  

Якість продукції – сукупність властивостей, які 
засвідчують ступінь її придатності для використання 
за прямим призначенням з врахуванням функціональ-
ної, економічної та естетичної сторін при визначено-
му рівні розвитку виробничих сил [3]. 

Якість послуги – сукупність характеристик по-
слуги, які надають їй здатність задовольняти обумов-
лені або ймовірні потреби [7]. 

Якість обслуговування – сукупність характери-
стик процесу і умов обслуговування, які забезпечують 
задоволення встановлених або ймовірних потреб 
споживача [7]. 

Управління якістю, відповідно погляду кола ві-
тчизняних вчених [10] являє собою науковий напря-
мок, що вивчає теорію та практику управління засто-
совано до сфери якості.  

Предмет управління якістю – сукупність теоре-
тичних, методичних та практичних питань управління 
якістю продукції та послуг [10]. 

Критерієм оцінки якості на підприємствах рес-
торанного господарства є сама людина з її різномані-
тними потребами, індивідуальним смаком, що додає 
деяку суб’єктивність одержуваним результатам [11].  

Визначення параметрів інтегрованої моделі 
оцінки якості послуг підприємства ресторанного 
господарства. Індустрія ресторанного бізнесу завжди 
орієнтується на запити клієнтів. Розуміння вимог та 
запитів клієнтів необхідно для управління якістю їх 
обслуговування на підприємствах ресторанного гос-
подарства. Досягнення високого рівня якості – важли-
ве завдання, вирішення якого забезпечує підприємни-
цький успіх підприємств даної сфери. Використання в 
обслуговуванні клієнтського підходу є основним кри-
терієм забезпечення якості діючої бізнес-моделі підп-
риємства ресторанного господарства. При цьому 
якість продукції та наданих послуг сприймається від-
відувачами підприємства ресторанного господарства 
як єдиний інтегрований показник, а забезпечення ви-
сокого значення якого залежить також від високого 
рівня координації на інших стадіях: виробництва, ро-
зподілу та обміну. В даному контексті слід повністю 
підтримати погляд вчених М. О. Науменко, О. І. Бля-
шенко, які досить доречно зазначають, що «…якість в 
закладах ресторанного господарства є складним суку-
пним поняттям, яке повинно відповідати певним ви-
могам, що формуються при реалізації продукції, ор-
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ганізації її споживання та організації відпочинку фо-
рмуються при реалізації продукції, організації її спо-
живання та організації відпочинку» [11]. 

Проведені дослідження свідчать, що для бага-
тьох підприємств ресторанного господарства підви-
щення якості обслуговування є найбільш ефективним 
інструментом підвищення ефективності діяльності, 
ніж маркетинг, просування або реклама. На практиці, 
в перший раз клієнта можна «заманити» рекламою, 
інтер’єром або різноманітним меню, проте вдруге він 
приходить завдяки якості страв, які пропонує підпри-
ємство ресторанного господарства та високому рівню 
якості обслуговування, що перевірений при поперед-
ньому відбудуванні. Процес безперервного поліпшен-
ня якості послуг, що надаються підприємствами рес-
торанного господарства проходить цикл функціона-
льних стадій виготовлення продукції і організації її 
споживання. Відповідно до цього, безперервний хара-
ктер відтворювальних процесів на підприємствах рес-

торанного господарства зумовлює необхідність реалі-
зації комплексного  підходу до побудови систем кон-
тролю та управління якістю на різних стадіях (вигото-
влення продукції та її споживання). Це дозволить 
скоординувати процеси управління якістю на віх ета-
пах: починаючи із вибору постачальників товарних 
запасів, їх придбання, зберігання, виробництва та об-
слуговування. 

Для формування інтегрованої моделі комплекс-
ної оцінки якості послуг підприємства ресторанного 
господарства необхідно визначити відповідні парамет-
ри. На основі дослідження існуючих в економічній лі-
тературі підходів до оцінки якості послуг ресторанного 
господарства [1, 10−14] виділені основні параметри, 
які, на наш погляд, дозволяють здійснити всебічну оці-
нку: якість продукції (Р1), рівень обслуговування (Р2), 
цінова політика (Р3), рівень гостинності підприємства 
ресторанного господарства (Р4), естетичність примі-
щень (Р5), стан матеріально-технічної бази (Р6).  

 
Рис. 1 – Еволюція поняття «якість». Складено авторами на основі узагальнення [1, 3−7, 10, 14] 

 

Якість тотожна з буттям визначеність;  дещо перестає 
бути тим, що є, коли воно втрачає свою якість 

Гегель 
(XIX ст. н.е.) 

Китайський 
підхід 

Китайський ієрогліф 质 量, який познача є  
«якість», складається з двох елементів - «рівновага» і 

«гроші» (якість = рівновага + гроші) 

Аристотель 
(III ст. до н.е.) 

Диференціація за ознакою «гарний – поганий» 

У. Шухарт 
(1931р.) 

 

Якість має два аспекти: об’єктивні фізичні характери-
стики; суб’єктивний аспект: наскільки річ «хороша»  

Якість – властивість, що реально задовольняє спожи-
вачів 

К.Ісікава  
(1950 р.) 

Придатність для використання (відповідність призна-
ченню). Якість – це ступінь задоволення споживача 

(для реалізації якості виробник повинен з’ясувати ви-
моги споживача і зробити відповідну цим вимогам 

продукцію) 

Дж. Джуран 
(1979 р.) 

Якість продукції – сукупність властивостей продукції, 
що зумовлюють її придатність задовольняти певні по-

треби відповідно до призначення 
ГОСТ 15467-79 

Якість – сукупність характеристик продукції (проце-
су, послуги) щодо її здатності задовольняти встанов-
лені та передбачені потреби відповідно до призначен-

 

ДСТУ 2995-
94 

ДСТУ ISO 9000- 
2001 

Якість – ступінь, до якого сукупність відмітних власти-
востей задовольняє сформульовані потреби або очіку-

вання, загальнозрозумілі або обов’язкові 

ДСТУ ISO 
9000:2007 

Якість – ступінь, до якого сукупність власних характе-
ристик задовольняє вимоги 
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Визначені параметри дозволяють оцінити 
якість продукції та послуг підприємств ресторанного 
господарства з позицій цінності для споживача та 
вливають на формування інших критеріїв результати-

вності діяльності, таких як: лояльності споживача, 
привабливість підприємства ресторанного бізнесу, рі-
вень корпоративного та соціального іміджу, стабільність 
доходів та рівень конкурентоспроможності (рис. 2). 

 

 
Рис. 2 – Інтегрована модель впливу якості послуг підприємства ресторанного господарства на критерії результативності дія-

льності, Авторська розробка 
 
Методичний інструментарій оцінки якості 

послуг підприємства ресторанного господарства. 
Для здійснення кількісної оцінки кожного ін-

дикатора, за і-м параметром якості послуг підприємс-
тва ресторанного господарства пропонується дотри-
муватися залежності «високий рівень – вищий бал». 
Обробку первинних даних, отриманих на основі спо-
стереження, передбачено здійснювати за відповідною 
шкалою оцінювання, що представлено наступним чи-
ном [12]: 

а) високий рівень характеристики j-го індика-
тора за і-м параметром якості послуг підприємства 
ресторанного господарства – 5 балів; 

б) низький рівень характеристики j-го індика-
тора за і-м параметром якості послуг підприємства 
ресторанного господарства – 1 бал; 

в) проміжні характеристики – 2, 3, 4 бали. 
За результатами обробки анкетних даних рес-

пондентів  формується інтегральна оцінка кожного 
параметру, за формулою: 

 
z
i

k 1
я j

Б

n

n

іI ==
∑

,                                                      (1) 

 
де Iя k

j – інтегральний показник і-го параметру якості 
послуг k-го підприємства ресторанного господарства; 
Бi – кількість балів за одиничною характеристикою j-
го індикатора  оцінки   k–го підприємства ресторанно-
го господарства; n- кількість індикаторів оцінки і-го 

параметру якості послуг підприємства ресторанного 
господарства. 

Для графічного зображення результатів оцінки 
будується циклограма («павутини якості») [10]. Цик-
лограма – це діаграма зіставлення показників якості, 
за дозволяє наочно визначити критичні параметри,  за 
якими слід приймати коригувальні управлінські та те-
хніко-технологічні рішення [13]. Вважаючи на це, на 
основі аналізу циклограми можлива оцінка відповід-
ності фактичних оцінок кожного параметру якості по-
слуг підприємства ресторанного господарства їх ета-
лонним значенням, та, відповідно встановлення «ву-
зьких місць».  

Алгоритм побудови циклограми якості послуг 
підприємства ресторанного господарства [10]:  

1) на векторах циклограми (кількість яких за-
лежить від кількості параметрів оцінки) відкладають-
ся базові та фактичні значення локальних інтеграль-
них показників оцінки параметрів  якості послуг під-
приємства ресторанного господарства, що розрахова-
ні за формулою (1);  

2) на основі поєднання точок утворюють бага-
токутники та розраховують їх площу, на формулою: 

1

1

( 1)
1

1 360sin ( ( )
2 ni n nm i

n

Pя m
m

S
n

−

+
=

= × Ι × Ι + Ι × Ι∑    ,    (2)  

 
де аті – локальні інтегральні показники оцінки пара-
метрів  якості послуг підприємства ресторанного гос-
подарства, переведені в сантиметри;  п – кількість па-
раметрів оцінки. 
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Рис. 3 – Циклограма якості послуг підприємства ресторанного господарства, Побудовано авторами на основі 

[10, 13] 
 
Для визначення загального рівня якості послуг 

підприємства ресторанного господарства розрахову-
ється площа її багатокутника та порівнюється з пло-
щею багатокутника базового (або умовно-еталонного) 
рівня якості. Відповідно, чим більшою є площа бага-
токутника, тим вище рівень якості послуг підприємс-
тва ресторанного господарства.  

Запропонований методичний інструментарій оці-
нки якості послуг підприємства ресторанного госпо-
дарства базується на застосуванні циклограми, розра-
хунок компонентів якої враховує локальні параметрич-
ні оцінки якості послуг, дозволяє оцінити ступінь від-
повідності якості послуг відносно еталону та характе-
ризує загальний  рівень якості послуг підприємств ре-
сторанного бізнесу, що формує інформаційне підґру-
нтя для розробки стратегічних цільових орієнтирів 
розвитку з метою забезпечення адаптивності та гнуч-
кості підприємства сфери ресторанного бізнесу відпо-
відно пріоритетних вимог та запитів споживачів. 

 
Висновки. Розвиток і успіх будь-якого суб’єкта 

господарювання визначаються широким спектром фак-
торів як зовнішньої, так і внутрішнього середовища. Ро-
звиток економічного потенціалу України багато в чому 
пов'язаний  із розвитком сфери послуг, серед яких важ-
ливу роль відіграє сфера ресторанного господарства. В 
даний час розвиток підприємств ресторанного бізнесу 
залежить від попиту споживачів, який, своєю чергою, 
характеризується мінливістю, динамічністю, високою 
залежністю від об’єктивних  економічних, соціально-
демографічних, а також від психологічних особливостей 
окремих людей і носить альтернативний характер. Пи-
тання підвищення якості послуг на підприємствах рес-
торанного господарства є ключовими при формуванні 
конкурентоспроможної бізнес-моделі. Вважаючи на це, 
узагальнено основі положення систем управління якістю 
та досліджено сутність основних категорій управління 
якістю: «якість», «якість продукції», «якість послуги», 
«якість обслуговування», «управління якістю».  

Ґрунтуючись на визначених галузевих особливо-
стях організації діяльності підприємств ресторанного го-
сподарства, розроблено систему параметрів оцінки якос-
ті послуг. Спираючись на необхідність своєчасної тран-
сформації діючої бізнес-моделі підприємства ресто-
ранного господарства, удосконалено методичний ін-
струментарій оцінки якості послуг підприємств ресто-
ранного господарства, який на відміну від існуючих, на-
дає можливість одночасно оцінити якість послуг за 
основними критеріями (якість продукції, рівень об-
слуговування, цінова політика, рівень гостинності, ес-
тетичність приміщень, стан матеріально-технічної ба-
зи), дозволяє визначити загальний рівень якості об-
слуговування, що створює інформаційне підґрунтя 
для розробки стратегічних цільових орієнтирів розви-
тку з метою забезпечення адаптивності та гнучкості 
підприємства сфери ресторанного бізнесу відповідно 
пріоритетних вимог та запитів споживачів. 
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