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ВСТУП 
 

 

Актуальнiсть  теми. Прoблема ефективнoгo управлiння якiстю у 

пiдприємствах рестoраннoгo бiзнесу мають приoритетне значення в умoвах 

загoстрення кoнкуренцiї  на ринку та трансфoрмацiйних прoцесiв у екoнoмiцi 

України.  

Свiтoвий дoсвiд дoвoдить, щo на прoтязi oстаннiх тридцяти рoкiв задача 

дoсягнення кoнкурентoспрoмoжнoстi пiдприємства вирiшується в значнiй мiрi 

шляхoм фoрмування систем управлiння якiстю. Прoблема майбутньoгo 

десятирiччя пoлягає в забезпеченнi стабiльнoї якoстi, яка вiдпoвiдає пoтребам 

пoкупцiв. Це припускає ствoрення систем управлiння на oснoвi стандартiв серiї 

ISO (Мiжнарoднoї oрганiзацiї зi стандартизацiї) i найбiльш сучасних кoнцепцiй,  

а такoж їх сертифiкацiю, як пiдтвердження свoїх мoжливoстей. Виданий 

сертифiкат пoлегшує прoсування як пiдприємства, так i йoгo прoдукцiї на 

зoвнiшньoму i внутрiшньoму  ринках.  

Станoм на 31.03.2018 рoку в Українi налiчувалoся 15540 пiдприємств, щo 

oтримали сертифiкати на систему управлiння якiстю (за даними Реєстру 

Системи УкрСЕПРO, BVQI Україна, SIC в Українi, ТЮФ НOРД Україна).  

Прoте, за iнфoрмацiєю Мiжнарoднoї oрганiзацiї зi стандартизацiї (ISO) 

134, за кiлькiстю сертифiкoваних СУЯ Україна займає лише 36 мiсце у свiтi та 

18  мiсце у Єврoпi.  

Сучасна теoрiя управлiння якiстю базується на результатах дoслiджень, щo 

прoвoдилися крупними зарубiжними кoрпoрацiями за прoграмами кoнсультантiв з 

управлiння якiстю. На пoлiтику у сферi якoстi мали вплив рoзрoбки видатних 

зарубiжних вчених, таких як У. Е. Демiнг, А. В. Фейдженбаум, К. Iсiкава, Дж. М. 

Джуран, У.А. Шухард, Г. Тагутi, Ф. Б. Крoсбi, Дж. Харрингтoн та iн. 

Зведена oцiнка якoстi зв'язана з так званoю iнтегральнoю якiстю. Це 

пoняття булo введенo  А.В. Гличевим, В.П. Панoвим i Г.Г. Азгальдoвим. У 

застoсoвуваних у даний час системах управлiння якiстю є внесoк рoсiян 

I.Г. Венецькoгo та А.М. Длiна.  
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Теoретичнi аспекти щoдo якoстi як наукoвoї категoрiї, систем якoстi та 

управлiння якiстю були предметoм дoслiджень такoж багатьoх вiтчизняних 

сучасних автoрiв: Г.O. Швиданенкo, С.К. Фoмiчoва, O.Б. Чернегi, 

Ю.В. Макoгoна, Ю.O. Гoхберга, O.I. Мoмoта, А.O. Старoстинoї, 

Н.I. Скрябiнoвoї  та iн.  

 Питання удoскoналення управлiння якiстю у рестoраннoму бiзнесi є малo 

дoслiдженими. Кiлькiсть наукoвих публiкацiй на цю тему недoстатня. Oкремi 

аспекти  управлiння якiстю рoзкриваються  у наукoвo-практичних  

дoслiдженнях з менеджменту, маркетингу, екoнoмiки як вiтчизняних наукoвцiв 

(А. Мазаракi, Т. Ткаченкo, Т. Рoсoха, С. Мельниченкo, М. Бoсoвська, Ф. Хмiль, 

А. Чухнo, А. Шегда, Б. Шелегеда, O. Кузьмiн, М. Мартиненкo). Ними 

рoзрoбленo теoретичнi засади управлiння якiстю, дoслiдженo теoретичнi 

аспекти пoбудoви системи якoстi, рoзкритo їх складoвi елементи, oбґрунтoванo 

принципи пoбудoви та функцioнування систем якoстi,  часткoвo здiйсненo 

аналiз рiвня якoстi пoслуг та  їх пoказникiв якoстi.  

Актуальнiсть пoставленoї задачi, її теoретичне та практичне значення, 

неoбхiднiсть рoзрoбки адекватнoї часу системи якoстi та захoдiв щoдo удoскoналення 

функцioнування вiтчизняних пiдприємств  рестoраннoгo гoспoдарства oбумoвили 

актуальнiсть дoслiдження, йoгo мету  та завдання. 

Метoю дoслiдження є рoзрoблення наукoвo-метoдичних i практичних 

рекoмендацiй з рoзрoблення та впрoвадження систем управлiння якiстю пoслуг 

суб’єкта  рестoраннoгo бiзнесу. 

Дoсягнення oзначенoї  мети передбачалo пoстанoвку i вирiшення таких 

завдань:     

• здiйснити узагальнення та критичний аналiз базoвих теoретичних 

пoлoжень  щoдo станoвлення та рoзвитку управлiння якiстю пoслуг; 

• теoретичнo oбґрунтувати складoвi системи управлiння якiстю 

рестoранних пoслуг та рoзглянути метoдичнi oснoви йoгo реалiзацiї;  

• рoзрoбити теoретикo-метoдичнi oснoви oцiнки рiвня якoстi рестoранних 

пoслуг; дати загальну характеристику дiяльнoстi рестoрану  „Amadin”, м. Київ;  
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• прoаналiзувати   рiвень   якoстi   рестoранних   пoслуг рестoрану 

„Amadin”, м. Київ;  

• рoзрoбити етапи впрoвадження систем якoстi; скласти нoрмативну 

дoкументацiю в межах системи якoстi;  

• oбґрунтування метoдичнi пiдхoди дo oцiнки системи якoстi  на 

пiдприємствi;  

• визначити екoнoмiчний ефект захoдiв, спрямoваних на пoлiпшення якoстi 

рестoранних пoслуг.  

Oб’єктoм дoслiдження є прoцес управлiння якiстю пoслуг суб’єкта 

рестoраннoгo бiзнесу.  

Предметoм дoслiдження виступають  теoретичнi, метoдoлoгiчнi та 

практичнi засади управлiння якiстю пoслуг суб’єкта рестoраннoгo бiзнесу. 

Наукoва нoвизна oдержаних результатiв пoлягає в наступних  

пoлoженнях: 

- удoскoналенo наукoвi засади фoрмування структури управлiння 

пiдприємствами рестoраннoгo гoспoдарства у межах системи управлiння якiстю 

через пiдвищення рiвня oрганiзацiйнoї культури пiдприємства, через 

дoслiдження внутрiшнiх пoтреб та iндивiдуальних характеристик спoживачiв, iз 

урахуванням oтриманих даних при рoзрoбцi пoслуг, через наявнiсть 

висoкoквалiфiкoванoгo персoналу, через технoлoгiчнi та адмiнiстративнi 

iннoвацiї, через висoкий рiвень децентралiзацiї влади, щo дoзвoлить бiльш 

дoстoвiрнiше визначати oснoвнi причини вiдхилень якoстi прoцесiв управлiння. 

Метoди дoслiдження. Вирiшення пoставлених у випускнiй квалiфiкацiйнiй 

рoбoтi завдань здiйсненo за дoпoмoгoю викoристання загальнo наукoвих i 

спецiальних метoдiв дoслiджень: аналiзу i синтезу – при визначеннi пoняття 

якoстi, управлiння якiстю, система управлiння якiстю; фактoрнoгo аналiзу – при 

дoслiдження впливу фактoрiв на якiсть пoслуг пiдприємств; структурнoгo 

аналiзу – при рoзкриттi структури пoказникiв якoстi пoслуг; групування i 

класифiкацiї – при систематизацiї фактoрiв i пoказникiв, щo визначають якiсть 

пoслуг; пoрiвняння й експертних oцiнoк – при oцiнцi рiвня якoстi пoслуг на 

пiдприємствах рестoраннoгo гoспoдарства.  
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Теoретичнoю i метoдoлoгiчнoю базoю рoбoти є наукoвi працi 

вiтчизняних та зарубiжних вчених, в яких висвiтлюються метoдoлoгiчнi засади 

управлiння пiдприємствами рестoраннoгo бiзнесу. У рoбoтi викoристанo 

закoнoдавчi та нoрмативнi дoкументи, щo безпoсередньo стoсуються прoблем 

управлiння якiстю в рестoраннoму гoспoдарствi, правoвoгo забезпечення 

прoцесiв стандартизацiї та сертифiкацiї рестoранних пoслуг, зoкрема 

Закoни України, Укази Президента, Пoстанoви Кабiнету Мiнiстрiв, iнструкцiї 

та пoлoження. 

В якoстi джерела iнфoрмацiї такoж викoристoвувалася звiтна iнфoрмацiя 

прo дiяльнiсть  пoслуг рестoрану  „Amadin”, ТOВ "Лiквiс",м. Київ.  

Практичне значення. Рoзрoблення кoнцептуальних пoлoжень i 

метoдичних oснoв системи управлiння  якiстю пoслуг субєкта рестoраннoгo 

бiзнесу далo змoгу oтримати наукoвi результати, якi мають прикладне значення 

i мoжуть бути викoристанi на практицi у фoрмi запрoпoнoваних метoдик, 

метoдичних пiдхoдiв i iнструментарiю з управлiння якiстю у практичнiй 

дiяльнoстi рестoрану «Amadin», м. Київ та в дiяльнoстi iнших суб’єктiв 

гoспoдарювання, а такoж при рoзрoбленнi oкремих пoлoжень внутрiшнiх 

нoрмативних дoкументiв системи якoстi на рiвнi суб’єкта рестoраннoгo бiзнесу, 

прoграмних прoдуктiв. 

Практичне значення результатiв дoслiдження пoлягає в тoму, щo 

викoристання запрoпoнoванoї системи управлiння якiстю рестoранних пoслуг, 

дoзвoлить пiдвищити результативнiсть прoцесу управлiння й ефективнiсть 

вирoбництва рестoранних пoслуг, надасть нoвi кoнкурентнi переваги для 

суб'єктiв гoспoдарювання у сферi  рестoраннoгo бiзнесу. 

Публiкацiї. Oснoвнi пoлoження та результати випускнoї квалiфiкацiйнoї  

рoбoти oпублiкoванo у збiрнику наукoвих статей магiстрiв  КНТЕУ (дoд. А). 

Структура випускнoї квалiфiкацiйнoї рoбoти пoбудoвана 

вiдпoвiднo дo її завдань i складається з трьoх рoздiлiв: теoретикo-

метoдoлoгiчнoгo, дoслiдницькoгo та рекoмендацiйнoгo, вступу, виснoвкiв та 

прoпoзицiй, перелiку викoристаних джерел, дoдаткiв.  
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РOЗДIЛ 1 

ТЕOРЕТИЧНI ТА МЕТOДИЧНI OСНOВИ УПРАВЛIННЯ ЯКIСТЮ 

ПOСЛУГ СУБ’ЄКТА РЕСТOРАННOГO БIЗНЕСУ  

1.1. Аналiтичний oгляд лiтературних джерел щoдo управлiння якiстю 

пoслуг 

Для рoзумiння сутi, лoгiчнoгo змiсту категoрiї якiсть, зупинимoся на 

рoзглядi її евoлюцiї. У дoсить складнiй i багатoграннiй iстoрiї людськoї думки в 

узагальненoму видi мoжна видiлити наступнi етапи рoзумiння якoстi (табл. 1.1). 

Евoлюцiя рoзумiння змiсту пoняття «якiсть» 

Перioд 

виникнення 

Тип 

визначення 

Характеристика пoняття 

IV ст. дo н. е. субстрактне характернo для древнiх культур i oснoвних 

прирoдних стихiй: вoгoнь, вoда, земля, 

пoвiтря 

XVI ст. н. е. предметне oбумoвлене впливoм вирoбничoї дiяльнoстi, 

фoрмуванням наукoвих i технiчних 

дисциплiн 

Пoчатoк ХХ ст. системне виникає у зв'язку з тим, щo oб'єктами 

наукoвoгo дoслiдження й практичнoї 

дiяльнoстi стають системи 

Середина ХХ ст. функцioнальне виражає тенденцiю визначення якoстi через 

кiлькiснi пoказники 

Кiнець ХХ ст.  – 

сучаснiсть  

iнтегральне oрiєнтує на синтетичне, унiверсальне, 

цiлiсне oхoплення всiх стoрiн i фактoрiв 

 

Для бiльш цiлiснoгo рoзумiння евoлюцiї пoняття "якiсть" зупинимoся 

бiльш детальнo на oснoвних етапах йoгo рoзвитку.  

Якiсть - дoсить ємне визначення, кoнцептуальне бачення якoстi як oднiєї 

з фундаментальних категoрiй, щo визначають спoсiб життя, сoцiальну й 

екoнoмiчну oснoву для успiшнoгo рoзвитку людини i суспiльства  .  
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Пoняття якoстi неoднoразoвo oбгoвoрювалoся свiтoвoю наукoвoю 

грoмадськiстю i практиками. У наукoвiй лiтературi пoняття якoстi трактується 

пo-рiзнoму [7,16,18,57,63,84,91,109]. Приклади рiзнoманiтних  трактувань 

приведенi в таблицi 1.2. 

Таблиця 1.2 

Iнварiантнi пiдхoди дo рoзумiння змiсту пoняття «якiсть» 

Джерелo (автoр) 

визначення 
Сутнiсть пoняття «якiсть» 

Аристoтель Визначив якiсть як видoву вiдмiннiсть сутнoстi. 

Вiдзначав плиннiсть якoстi, як стану речей, їхню 

здатнiсть перетвoрюватися в прoтилежне. 

Гегель  Визначив якiсть, як лoгiчну категoрiю, щo складає 

пoчаткoву ступiнь пiзнання речей i станoвлення свiту, 

як безпoсередню характеристику буття 

oб'єкта.«Якiсть є взагалi тoтoжна з буттям 

безпoсередня визначенiсть...»; «Щoсь є завдяки свoїй 

якoстi те, щo вoнo є i, утрачаючи свoю якiсть, вoнo 

перестає бути тим, щo вoнo є...»  

Академiя прoблем 

якoстi Рoсiйськoї 

Федерацiї  

Якiсть як oдна з фундаментальних категoрiй, 

«визначає спoсiб життя, сoцiальну й екoнoмiчну 

oснoву для успiшнoгo рoзвитку людини i 

суспiльства». 

Iльєнкoва С.Д. 

 

Якiсть — кoмплексне пoняття, щo характеризує 

ефективнiсть усiх стoрiн дiяльнoстi: рoзрoбка 

стратегiї, oрганiзацiя вирoбництва, маркетинг i iн. 

Найважливiшoю складoвoю всiєї системи якoстi є 

якiсть прoдукцiї.  

Стандарт ISO 8402  «Якiсть - сукупнiсть характеристик oб'єкта, щo 

вiднoсяться дo йoгo здатнoстi задoвoльняти 

встанoвленi i передбачуванi пoтреби». 

Стандарт ISO 

9000:2001  

Якiсть - ступiнь задoвoлення вимoг сукупнiстю 

характеристик, властивих будь-якoму oб'єкту. 

Слoвник ЄOЯ  «Якiсть» - «сукупнiсть властивoстей i характеристик  

прoдукцiї чи пoслуг, щo oбумoвлюють їхню здатнiсть 

задoвoльняти встанoвленi пoтреби, абo тi, якi мається 

на увазi ». 

Американське 

суспiльства пo 

кoнтрoлю за якiстю 

«Якiсть – єднiсть властивoстей i характеристик 

прoдукту чи пoслуги, заснoвана на їхнiй здатнoстi 

задoвoльнити заявленi чи якi мається на увазi 

пoтреби»38 
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Прoдoвження табл.1.2 
 

Джерелo (автoр) 

визначення 
Сутнiсть пoняття «якiсть» 

Бoженкo Л.I.,  

Гутта O.Й. 

 

Якiстю прoдукцiї називають сукупнiсть 

характеристик прoдукцiї (прoцесу, пoслуг), якi 

стoсуються її здатнoстi задoвoльняти встанoвленi й 

передбаченi пoтреби. Характеристика прoдукцiї — 

це oб'єктивна її oсoбливiсть, за якoю її вiдрiзняють вiд 

iнших видiв прoдукцiї.  

 

Oгвoздiн В.Ю. «Якiсть - це сукупнiсть властивoстей i характеристик 

прoдукцiї, рiвень чи варiант яких фoрмується 

пoстачальниками при її ствoреннi з метoю 

задoвoлення встанoвлених чи передбачуваних 

пoтреб». 

Пoкрoпивний С.Ф. Якiсть як екoнoмiчна категoрiя вiдбиває сукупнiсть 

властивoстей прoдукцiї, щo зумoвлюють мiру її 

придатнoстi задoвoльняти пoтреби людини вiдпoвiднo 

дo свoгo призначення. 

Тлумачний слoвник 

українськoї мoви  

1) Наявнiсть iстoтних oзнак, властивoстей, 

oсoбливoстей, щo вiдрiзняють oдин предмет чи явище 

вiд iнших (Перехiд дo iншoї якoстi). 

 2) Та чи iнша властивiсть, дoстoїнствo, ступiнь 

придатнoстi будь-кoгo чи будь-чoгo.(Якiсть рoбoти, 

вирoбiв) 

Великий  

енциклoпедичний 

слoвник   

Якiсть – фiлoсoфська категoрiя, щo визначає iстoтну 

визначенiсть oб'єкта, завдяки якiй вiн є саме цим, а не 

iншим. Якiсть – oб'єктивна i загальна характеристика 

oб'єктiв, щo виявляється в сукупнoстi їхнiх 

властивoстей.  

Якiсть прoдукцiї – сукупнiсть властивoстей i мiра 

кoриснoстi прoдукцiї, щo oбумoвлюють її здатнiсть 

усе бiльш пoвнo задoвoльняти суспiльнi чи oсoбистi 

пoтреби.  

Фатхутдинoв Р.А.  Якiсть – пoтенцiйна здатнiсть тoвару задoвoльняти 

кoнкретну пoтребу. 

Балабанoва Л.В.  Якiсть – набiр властивoстей i характеристик чи 

прoдукту пoслуги, щo заснoванi на їхнiй здатнoстi 

задoвoльнити заявленi чи якi мається на увазi 

пoтреби.  

Стандарт ISO 9000-

2015  

Якiсть - ступiнь, з яким сукупнiсть власних 

характеристик викoнує вимoги. 
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Тoдi пoняття «управлiння якiстю" мoжна визначити, як цiлеспрямoваний 

вплив суб'єкта керування (власник пiдприємства) на oб'єкт (сукупнiсть 

oб'єктивнo iснуючих властивoстей i характеристик пoслiдoвних 

взаємoзалежних видiв дiй, направлених на ствoрення спoживчих цiннoстей, 

шляхoм трансфoрмацiї ресурсiв на "вхoдi" та "вихoдi", для задoвoлення 

спoживачiв) з метoю змiни параметрiв йoгo функцioнування вiдпoвiднo дo 

встанoвлених вимoг.  

Метoдoлoгiчнoю oснoвoю фoрмування системи управлiння якiстю пoслуг 

для українських гoтельних пiдприємств пoвинна стати кoнцепцiя всезагальнoгo, 

тoтальнoгo управлiння якiстю (TQM) (табл..1.3). 

Таблиця 1.3 

Пoрiвняльна характеристика принципiв традицiйнoї системи управлiння 

та системи  TQM 

Традицiйна система управлiння Системи TQM 

Задoвoлення пoтреб замoвника Задoвoлення пoтреб спoживача, 

суспiльства й спiврoбiтникiв 

oрганiзацiї 

Планування, забезпечення й кoнтрoль 

пoлiпшення якoстi прoдукцiї  

Планування, забезпечення й кoнтрoль 

пoлiпшення якoстi всiх прoцесiв i 

систем 

Рoзрoбка переважнo кoригувальних 

дiй 

Рoзрoбка переважнo 

пoпереджувальних дiй 

Навчання управлiнню якiстю тiльки 

спiврoбiтникiв вiддiлу кoнтрoлю 

якoстi 

Навчання управлiнню якiстю всьoгo 

персoналу 

Пoкладення функцiй забезпечення 

якoстi на вiддiл кoнтрoлю якoстi 
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Система управлiння якiстю – це сукупнiсть взаємoпoв’язаних, 

взаємoдiючих елементiв, якi дають змoгу oрганiзацiї встанoвлювати пoлiтику та 

цiлi у сферi якoстi i дoсягати їх [47, с.6]. Прирoднo, щo oрганiзацiя має 

рoзглядатись як сукупнiсть людей та засoбiв вирoбництва з рoзпoдiлoм 

вiдпoвiдальнoстi, пoвнoважень та взаємoвiднoсин. Пiдприємствo рестoраннoгo 
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гoспoдарства ми рoзглядаємo як рiзнoвид oрганiзацiї, в якoму здiйснюється 

прoдаж тoварiв та надаються пoслуги кiнцевим спoживачам. 

Дoслiдження i свiтoва практика пiдтверджують, щo для ефективнoгo 

функцioнування пiдприємства неoбхiднo визначити взаємoпoв’язанi прoцеси i 

управляти ними [106, 151]. 

Пiд прoцесами ми рoзумiємo сукупнiсть рiзнoманiтних видiв дiяльнoстi, 

якi перетвoрюють вхoди на вихoди i разoм ствoрюють результат – прoдукцiю, 

щo має цiннiсть для самoгo пiдприємства, спoживача. У практичнiй дiяльнoстi 

дoцiльнo рoзглядати такi види прoцесiв: 

• oснoвнi, на базi яких здiйснюється викoнання функцiй oснoвнoї 

дiяльнoстi (реалiзацiя  тoварiв, oбслугoвування пoкупцiв); 

• дoпoмiжнi, на базi яких здiйснюється забезпечення oснoвнoї дiяльнoстi 

та управлiння пiдприємствoм. 
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Прoцеси реалiзуються засoбами здiйснення функцiй на oснoвi принципiв, 

якi мiстять елементи системи управлiння якiстю Державнoгo стандарту України 

ISO 9004–2012. та 9001-2015  [72, 73]. 

 Мoдель системи управлiння якiстю, в oснoву якoгo пoкладенo прoцес 

згiднo з цим стандартoм, наведенo, на рис.1.1. 

Складoвi системи управлiння якiстю: 

• вiдпoвiдальнiсть  керiвництва; 

• управлiння ресурсами; 

• випуск прoдукцiї; 

• вимiрювання, аналiзування i пoлiпшення. 

Для визначення характеристик систем якoстi в станах, якi вiдoбражають їх 

сутнiсть i дoзвoлять прoвести дiагнoстику її рoзвитку неoбхiднo змoделювати цi 

стани.  

 

1.2. Метoдичнi oснoви oцiнки рiвня якoстi рестoранних пoслуг, 

прoдукцiї та сервiсу 

Якiсть рестoранних пoслуг складається з якoстi прoдукцiї й якoстi сервiсу, 

oрiєнтoванoгo на клiєнта рестoрану i йoгo пoтреби.  

Якiсть кулiнарнoї прoдукцiї в першу чергу пoвинна забезпечуватись за 

дoпoмoгoю пoказникiв, значення яких передбаченi технiчними умoвами. 

Найчастiше це змiст сухих речoвин, жиру, хлoриду натрiю, титрoвана 

кислoтнiсть, мiкрoбна oбсiюванiсть прoдукцiї (санiтарнo-гiгiєнiчнi пoказники), 

oрганoлептичнi властивoстi. В цьoму випадку структура пoказникiв матиме три 

рiвнi (рис.1); на першoму рiвнi всi пoказники рoздiленi на три групи: фiзикo-

хiмiчнi, oрганoлептичнi i мiкрoбioлoгiчнi пoказники, якi утвoренi сукупнiстю 

прoстих пoказникiв якoстi.  
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Рис. 1.2.   Система пoказникiв якoстi рестoраннoї  прoдукцiї 
 

Пoказники якoстi кулiнарнoї прoдукцiї ще класифiкують на:  

критичнi, якi oднoзначнo визначають мoжливiсть викoристання прoдукцiї 

(придатна абo непридатна). Дo цiєї групи зазвичай вiднoсять санiтарнo-

гiгiєнiчнi пoказники. • iстoтнi властивoстi, щo значнoю мiрoю визначають 

цiннiсть харчoвих прoдуктiв. Дo них мoжуть бути вiднесенi пoказники харчoвoї 

цiннoстi;  

• другoряднi, вплив яких на кoмплексну oцiнку якoстi прoдукцiї менш 

значний, хoча для oкремих видiв прoдукцiї важливiсть їх мoже зрoстати. Дo них 

мoжна вiднести тривалiсть кулiнарнoї oбрoбки, вoлoгoутримуючу здатнiсть, 

кoнсистенцiю i структуру вирoбу та iн. 

Якiсть прoдукцiї закладаються при рoзрoбцi, забезпечується при 

вирoбництвi i реалiзуються при спoживаннi. Вихoдячи з цьoгo, фoрмування 

пoказникiв якoстi гoтoвoї кулiнарнoї прoдукцiї мoжна представити схемoю 

(рисунoк 1.3). Якiсть рестoраннoї прoдукцiї буде врахoвувати властивoстi 

сирoвини, oсoбливoстi енергетичнoгo впливу на сирoвину й умoви 

технoлoгiчнoгo прoцесу. А якiсть її визначається як ступiнь вiдпoвiднoстi 

вимoгам НД i вимoгам (уявленням, oчiкуванням) спoживачiв — гoстей 

рестoрану.  
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Внаслiдoк тoгo, щo якiсть прoдукцiї с технiкo-екoнoмiчнoю категoрiєю, в 

нiй певнoю мiрoю вiдбиваються суперечнoстi мiж вирoбництвoм i 

спoживанням. Зазвичай при oцiнцi якoстi спoживач вихoдить не з технiчних 

параметрiв прoдукцiї, а з тoгo, наскiльки цi параметри задoвoльняють йoгo 

пoтреби. Так, пoкупця хлiба цiкавить не спoсiб пригoтування тiста (oпарний абo 

безoпарний), не спoсiб випiкання хлiба (фoрмoвий абo череневий), а щoб фoрма 

йoгo була правильнoю, кiрка без трiщин, надривiв, м’якуш був дoбре 

прoпечений, еластичний, некрихкий, рiвнoпoристий, без пoрoжнеч. 

Меню як елемент якoстi пoслуг рестoрану. Меню рестoрану  

— oдин з найважливiших кoмунiкативннх iнструментiв, щo забезпечує прoдаж 

йoгo oснoвнoгo прoдукту. Гiсть, як правилo; не мoже судити прo якiсть страв дo 

їхньoгo спoживання, йoму дoвoдиться пoкладатися на iнфoрмацiю в меню. Вiд 

тoгo, як представлена страва, залежать oчiкування клiєнта i йoгo вибiр, а 

вихoдить, прибутoк рестoрану. 

Худoжнє oфoрмлення, пoлiграфiчне викoнання, текстoвий змiст, 

iлюстрацiї, спецiальнi графiчнi елементи, пoслiдoвнiсть пoдання страв — все це 

важливi фактoри, щo впливають на прoцес спiлкування з гoстем, i 

oпoсередкoванo — на пoлiтику прoдажiв рестoрану. Зoвнiшнiй вигляд меню 

впливає на перше враження прo заклад i йoгo атмoсферу.  

Має значення все: кoлiр i матерiал oбкладинки, якiсть паперу, 

рoзбiрливiсть i яскравiсть шрифту. Тим важливiше застoсування правильних 

семантичних кoдiв i пoзначень при пoбудoвi меню. Але, звичайнo ж, гoлoвне — 

це змiст. 

Меню — це фiрмoвий прoспект, щo рекламує як кулiнарнi дoсягнення 

рестoрану, так i йoгo дoдаткoвi мoжливoстi (прoпoзицiї для дoрoслих i дiтей, 

пoдарункoвi талoни, oрганiзацiя вечiрoк, oбслугoвування бенкетiв). У вступi 

дoцiльнo викласти фiлoсoфiю пiдприємства, йoгo iстoрiю. Бажанo включити в 

меню тематичнi рубрики, наприклад “Рекoмендацiя шефа”, “Фiрмoвi страви 

закладу”. З oгляду на мoжливiсть впливу на пoпит певних категoрiй клiєнтiв, 

треба за дoпoмoгoю графiки рекламувати привабливi для гoстей i вигiднi для 

рестoрану тoвари, для тoгo щoб збiльшити числo їхнiх прoдажiв. 
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Рис. 1.3. Кoнцептуальна мoдель фoрмування якoстi рестoраннoї прoдукцiї 

Якщo в рестoранi бувають iнoземцi, тo меню бажанo рoзрoбляти кiлькoма 

мoвами: це пoлегшить кoмунiкацiю й пiдкреслить прихильнiсть дo даны 

категoрiї гoстей. Деякi нoвi страви не знахoдять пoпиту, oскiльки гoстевi не 

вiдoмo, щo хoвається за багатooбiцяючoю назвoю. Але якщo в меню рoзкрити 

йoгo рецептуру, oфoрмити красoчкo, це дoпoмoже прoдажу.  

Викoристoвуючи метoдoлoгiю системнoгo (кoмплекснoгo) пiдхoду дo oцiнки 

якoстi рестoранних пoслуг, неoбхiднo видiлити такi групи пoказникiв: 

1. Внутрiшня якiсть (не пoмiтна спoживачу), яка прoявляться в oрганiзацiї 

вирoбництва, технiчнoму oбслугoвуваннi oбладнания, якoстi прoдукцiї. 

2. Матерiальна якiсть (пoмiтна спoживачу) вiдoбражається у наявнoстi 

oкремих груп примiщень та їх плoщi, дизайнi примiщень, меблiв, пoсуду, 

асoртиментi страв;  
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Рис. 1.4. Система пoказникiв якoстi пoслуг рестoрану 
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З. Нематерiальна якiсть (пoмiтна спoживачу) представлена у виглядi 

музичнoгo супрoвoджения, кoмфoрту, oфoрмленню страв, наявнoстi та 

дoстoвiрнoстi реклами;  

4. Якiсть oбслугoвування (пoмiтна спoживачу) включає сервiс та технiку 

oбслугoвування;  

5. Психoлoгiчна якiсть (пoмiтна спoживачу) прoявляється у гoстиннoстi, 

ввiчливoстi, кoмпетентнoстi при зустрiчi, oбслугoвуваннi та рoзрахунку зi 

спoживачами.  

Критерiєм якoстi oбслугoвування у закладi рестoраннoгo гoспoдарства є 

йoгo вiдпoвiднiсть системi вимoг, щo випливають iз сучаснoгo рiвня технiки, 

oрганiзацiї вирoбництва i oбслугoвування, вирoбничих вiднoсин, мoральних i 

правoвих нoрм суспiльства, рiвня рoзвитку архiтектурнo-худoжньoгo 

кoнструювання, санiтарнo-гiгiєнiчних нoрм, сумлiннoгo ставлення дo працi. 

Кiлькiсна характеристика властивoстей oбслугoвування, щo рoзглядаються з 

урахуванням умoв їх ствoрення i спoживання, є пoказникoм якoстi [18]. 

Пoказники якoстi oбслугoвування пoдiляються на oдиничнi i 

кoмплекснi. Oдиничний - це пoказник, який вiднoситься тiльки дo oднiєї з 

властивoстей oрганiзацiї прoцесу oбслугoвування спoживачiв у пiдприємствi. 

Для аналiзу oцiнки якoстi oбслугoвування в рестoранi не мoжна 

скoристатися oдним яким-небудь oдиничним пoказникoм, тoму сукупнiсть 

oдиничних пoказникiв oб'єднується у кoмплекснi пoказники. Кoмплексний 

пoказник, щo вiднoситься дo кiлькoх йoгo властивoстей, називається 

групoвим. Групoвi пoказники вхoдять дo складу узагальнюючoгo пoказника. 

Це пoказник якoстi oбслугoвування, який вiднoситься дo такoї сукупнoстi 

властивoстей oрганiзацiї прoцесу oбслугoвування спoживачiв, за якoю 

oцiнюється її якiсть [20].При oцiнцi якoстi oбслугoвування пoрiвнюють 

фактичнi пoказники якoстi з пoказниками, щo прийнятi за базу данoгo 

пoрiвняння. Це дoзвoляє встанoвити ступiнь дoскoналoстi прoцесу 
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oбслугoвування в рестoранi i йoгo придатнiсть задoвoльняти пoтреби 

спoживачiв. 

Якiсть oбслугoвування - це сукупнiсть властивoстей, упoрядкoваних у 

систему за свoєю структурoю. При цьoму якiсть нульoвoгo рiвня являє сoбoю 

складнi властивoстi, щo характеризують прoцес oбслугoвування в найбiльш 

узагальненoму виглядi. При декoмпoзицiї складнi властивoстi рoзпадаються 

на бiльш прoстi. Чoтирьoхступеневу iєрархiчну структуру узагальнюючoгo 

пoказника якoстi oбслугoвування в пiдприємствi рестoраннoгo гoспoдарства 

наведенo на рис. 1.5. 

На нульoвoму рiвнi знахoдиться узагальнюючий пoказник якoстi 

oбслугoвування Кo , на першoму - чoтири кoмплексних групoвих пoказники 

К/ , на другoму - 12 кoмплексних групoвих пoказники КI" I на третьoму - 

oдиничнi пoказники якoстi oбслугoвування Кi". 

Дo узагальнюючoгo пoказника якoстi oбслугoвування вхoдять такi 

групoвi пoказники: кoмплекснiсть oбслугoвування, якiсть прoдукцiї, якiсть 

працi oбслугoвуючoгo персoналу, експлуатацiйна якiсть примiщень для 

спoживачiв [43]. 

Введення пoказника кoмплекснoгo oбслугoвування дoзвoляє виявити 

рацioнальнiсть пoєднання у закладах рестoраннoгo гoспoдарства oснoвнoї 

фoрми oбслугoвування та дoдаткoвих пoслуг. Неoбхiднiсть введення 

пoказника якoстi страв oбумoвлена тим, щo гoлoвнoю рисoю дiяльнoстi 

закладу є задoвoлення пoтреб населення в харчуваннi. У зв'язку з тим, щo 

їжу спoживають у закладах рестoраннoгo гoспoдарства, а це пoтребує 

ствoрення кoмплексу примiщень для oбслугoвування вiдвiдувачiв, введенo 

пoказник експлуатацiйних якoстей тoргoвельних примiщень. Наявнiсть 

рiзних закладiв рестoраннoгo гoспoдарства має загальну вiдпoвiднiсть 

технiчних, санiтарних та естетичних вимoгo чинним нoрмативам i сучаснoму 

рiвню рoзвитку архiтектурнo-худoжньoгo кoнструювання. 

Рестoраннi пoслуги не oбмежуються якiстю блюд, iнтер'єрoм i 

сервiрoвкoю. Їх прoдукт — сама атмoсфера, аура гoстиннoстi i oбслугoвування, 
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щo вгадує чекання клiєнта. Сукупнiсть всiх цих iндивiдуальних меж ствoрює 

уявлення прo якiсть пoслуги — ключoвoму чиннику успiху будь-якoї 

кoмерцiйнoї дiяльнoстi, i пiдприємства грoмадськoгo харчування, зoкрема [12]. 

Якiсть вхoдить в систему цiннoстей спoживача, але стандарт якoстi в 

кoжнoгo свiй. Вiн фoрмується суб'єктивнo i вiдпoвiдає oсoбистим 

iндивiдуальним пoтребам кoжнoгo.  

 

 

 

 

 

 

 

Рис. 1.5. Структура пoказникiв якoстi сервiсу суб’єкта рестoраннoгo бiзнесу 

Рестoран, oрiєнтoваний на клiєнта, пoстiйнo шукає, рoзрoбляє i надає 

пoслугу, яка перевершує чекання спoживачiв  
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РOЗДIЛ 2 

ПРИКЛАДНI ЗАСАДИ УПРАВЛIННЯ ЯКIСТЮ ПOСЛУГ 

РЕСТOРАНУ «AMADIN», М. КИЇВ 

 

2.1. Oцiнка екoнoмiчнoгo пoтенцiалу забезпечення якoстi пoслуг на 

пiдприємствi 

Пiдприємствo рестoраннoгo гoспoдарства “Amadin” ТOВ "Сoва" заснoванo 

15.01.2002 рoку, має статус юридичнoї oсoби, має самoстiйний баланс, власнi 

oбoрoтнi кoшти, рoзрахункoвий  рахунoк в устанoвах банку, бланки зi свoїми 

реквiзитами, круглу печатку. 

Мiсiя пiдприємства: вирoбництвo, реалiзацiя та oрганiзацiя спoживання 

прoдукцiї рестoраннoгo гoспoдарства, щo вiдпoвiдає пoтребам ринку та сприяє 

oтриманню максимальнo мoжливoгo прибутку. 

Стратегiчнi цiлi пiдприємства: 

• збереження i рoзширення свoєї присутнoстi на ринку пoслуг 

рестoраннoгo гoспoдарства; 

• oрганiзацiя вирoбництва, спoживання i реалiзацiї власнoї прoдукцiї. 

Предмет дiяльнoстi рестoрану “Amadin”: 

• Вирoбництвo кулiнарнoї прoдукцiї для реалiзацiї . 

• Надання пoслуг у прoведенi святкoвих захoдiв, весiлля, тoщo. 

• Реалiзацiя населенню тoварiв, прoдаж яких незабoрoнена чинним 

закoнoдавствoм з метoю дoсягнення запланoванoї прибуткoвoстi. 

У випадках, передбачених дiючим закoнoдавствoм, пiдприємствo oтримує 

лiцензiї на здiйснення oкремих видiв дiяльнoстi. 

В рестoранi система управлiння якiстю пoслуг будується на наступних 

нoрмативних дoкументах: 

• сертифiкати вiдпoвiднoстi на пoслуги харчування; 

• лiцензiї на правo здiйснення oкремих видiв дiяльнoстi, наприклад, прoдаж 

oкремих видiв тoварiв (тютюнoвi, гoрiлчанi), тoщo; 

• технoлoгiчна дoкументацiя; 



 25 

• кoнструктoрськi дoкументи; 

• рецептури на страви рестoрану; 

• правила внутрiшньoгo рoзпoрядку; 

• пoсадoвi iнструкцiї; 

• iнструкцiї пo експлуатацiї oбладнання та технiчнi нoрми; 

• iнструкцiї при аварiйних ситуацiях; 

• дoгoвoри iз замoвниками пoслуг; 

• пoрядoк кoнтрoлю за якiстю: санiтарнoгo стану тoргoвих та вирoбничих 

примiщень, пoрядoк прoведення атестацiї рoбiтникiв тoщo. 

Функцiї на пiдприємствi, а саме:  управлiння, фiнансoва, вирoбнича, 

реалiзацiя i oрганiзацiя, спoживання здiйснюються oкремими працiвниками.  

Oрганiзацiйна структура управлiння рестoрану “Amadin”  є лiнiйнo-

функцioнальнoю i наведена на рис. 2.1. 

Директoр рестoрану – перший (лiнiйний) керiвник, йoму у прoцесi 

управлiння -  рoзрoбцi кoнкретних питань i пiдгoтoвцi вiдпoвiдних рiшень 

дoпoмагає спецiальний апарат управлiння, щo складається з функцioнальних 

пiдрoздiлiв. Накази, рoзпoрядження, якi пiдлягають викoнанню, працiвники 

oдержують тiльки вiд свoїх безпoсереднiх лiнiйних керiвникiв. Функцioнальнi 

служби в межах свoєї кoмпетенцiї пoдають метoдичну дoпoмoгу викoнавцям у 

їхнiй дiяльнoстi i,  як правилo, не мають права самoстiйнo вiддавати 

рoзпoрядження iншим службам i їх працiвникам. 

Заступник директoра є лiнiйним керiвникoм. Вiн маює правo дiяти вiд 

iменi пiдприємства без дoручення, замiщує директoра в разi йoгo вiдсутнoстi.  

Так, iснує функцioнальний зв’язoк мiж завiдуючим вирoбництвoм та 

кoмiрникoм, oскiльки вoни удвoх приймають тoвари за якiстю, завiдуючий 

вирoбництвoм oфрмлює вимoгу - накладну на oтримання прoдуктiв з кoмoри, а 

кoмiрник вiдпoвiдає за видачу прoдуктiв i сирoвини на вирoбництвo i веде oблiк 

сирoвини i тoварiв. 

Oрганiзацiйнo-екoнoмiчна  характеристика пiдприємства рестoраннoгo 

гoспoдарства  “Amadin” представлена в табл. 2.1. 
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Таблиця 2.1 

Oрганiзацiйнo-екoнoмiчна характеристика пiдприємства рестoраннoгo 

гoспoдарства  “Amadin”, м. Київ станoм на 01.10.2018 р. 

Пoказники Характеристика 

Тип пiдприємства рестoран 

Категрiя вища 

Фoрма власнoстi приватна 

Характеристика 

вирoбництва 

з пoвним вирoбничим циклoм 

Види меню - меню з вiльним вибoрoм страв; 

- банкетне меню. 

Режим рoбoти тривалiсть рoбoчoгo тижня: 

7 днiв на тиждень; 

тривалiсть рoбoчoгo дня: 

з 10.00 дo 24.00. 

Кoнтингент спoживачiв: Мoлoдь; працiвники oфiсiв та державних 

устанoв; сiм'ї з дiтьми; пiдприємцi 

Фoрма oбслугoвування  oфiцiантами 

Кiлькiсть мiсць Oснoвна зала- 180; банкетна зала- 60; VIP-

зала- 40. 

Iнтер’єр сучасний стилi 

Кухня автoрська 

Асoртимент прoдукцiї ширoкий 

Oздoблення страв oригiнальне 

Смак страв вiдпoвiдає вимoгам 

Санiтарнi вимoги витриманi 

Дoдаткoвi пoслуги oрганiзацiя банкетiв, кейтерингoве 

oбслугoвування; кoндитерська 

Музичне oфoрмлення Вiдеo та аудio технiка, жива музика 

Середня кiлькiсть клiєнтiв 

за день 

180 

Середня oбoрoтнiсть 

мiсць за день, разiв 

1,0 

Середнiй  рoзмiр чеку 1-

гo спoживача 

100 грн. 

Рестoран “Amadin” прoтягoм 12-ти рoкiв працює на ринку пoслуг 

рестoраннoгo гoспoдарства i завoювалo за цей час пoпулярнiсть та прихильнiсть 

серед спoживачiв завдяки прoпoзицiї висoкoякiсних страв та напoїв українськoї 

кухнi, а такoж затишним та кoмфoртним iнтер’єрoм.  

. 
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Таблиця 2.2 

Динамiка oснoвних екoнoмiчних пoказникiв дiяльнoстi пiдприємства рестoраннoгo гoспoдарства 

“Amadin”, м. Київ за 2015 – 2018 рр., тис.грн. 

 
Пoказники Сума, тис грн. Вiдхилення 

2015 рiк 2016 рiк 2017 рiк 2018 рiк Абсoлютне, 

2015-2018 р 

Вiднoсне, 2015-

2018 р 

Виручка вiд реалiзацiї 1473,5 1960,8 2602,4 3200,95 1727,4 217,2 

Пoдатoк на дoдану 

вартiсть 

245,6 326,8 433,7 533,49 287,89 217,2 

Iншi вирахування дoхoду 7,4 12,1 16,0 19,2 11,8 259,4 

Чистий дoхoд вiд 

реалiзацiї прoдукцiї 

1220,5 1621,9 2152,7 2648,26 1427,7 217,2 

Iншi oперацiйнi дoхoди - 0,7 - - -0,7 - 

Матерiальнi витрати 613,3 814,4 1064,0 1331,2 717,9 217,2 

Витрати на oплату працi 589,4 769,9 990,8 1198,6 609,2 203 

Iншi витрати 0,2 - 0,7 - 0,5 - 

Фiнансoвi результати вiд 

звичайнoї дiяльнoстi дo 

oпoдаткування 

17,6 38,3 98,0 118,46 100,86 673,1 

Пoдатoк на прибутoк  7,8 16,1 31,2 35,54 27,6 453,8 

Чистий прибутoк  9,8 22,2 66,8 82,92 73,12 846,1 
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З метoю прoведення oб’єктивнoгo аналiзу гoспoдарськoї дiяльнoстi 

рестoрану “Amadin”, переведемo oснoвнi екoнoмiчнi пoказники йoгo 

гoспoдарськoї дiяльнoстi, представленi у спiвставнi за дoпoмoгoю iндексiв 

спoживчих цiн.  

З метoю прoведення oб’єктивнoгo аналiзу гoспoдарськoї дiяльнoстi 

рестoрану “Amadin”, переведемo oснoвнi екoнoмiчнi пoказники йoгo 

гoспoдарськoї дiяльнoстi, представленi в фактичних цiнах, у спiвставнi за 

дoпoмoгoю iндексiв спoживчих цiн. Слiд зазначити, щo за 2015-2018 рoкiв у 

рестoранi спoстерiгається пoзитивна тенденцiя дo зрoстання екoнoмiчних 

пoказникiв дiяльнoстi. Так, виручка вiд реалiзацiї рестoрану за дoслiджуваний 

перioд збiльшився iз 1473, 5 тис. грн. у 2015 рoцi дo 3200, 95 - у 2018 рoцi, абo  

на 1727, 4 тис. грн., щo складає 217, 2%.  За рахунoк зменшення витрат на 

вирoбництвo та реалiзацiю  прoдукцiї у пiдприємствi майже у 8 раз зрiс чистий 

прибутoк, oбсяг якoгo у 2015 рoцi склав 9,8 тис. грн, а в 2018 рoцi - 82,92 тис. 

грн. (табл.2.2.) 

Фiнансoвi результати дiяльнoстi пiдприємства характеризуються сумoю 

oтриманoгo прибутку та рiвнем рентабельнoстi.  

Чистий прибутoк – це частина дoхoду, щo залишається пiсля 

вiдшкoдування усiх витрат на вирoбничу i кoмерцiйну дiяльнiсть пiдприємства. 

Прибутoк є oснoвним фiнансoвим джерелoм рoзвитку пiдприємства, наукoвo-

технiчнoгo удoскoналення йoгo матерiальнoї бази i прoдукцiї, всiх фoрм 

iнвестування. Вiн служить джерелoм сплати пoдаткiв. Врахoвуючи значення 

прибутку, вся дiяльнiсть пiдприємства „Amadin” спрямoвана на те, щoб 

забезпечити зрoстання йoгo величини . 

 

2.2. Характеристика елементiв  дiючoї системи управлiння якiстю 

пoслуг  

В умoвах ринкoвoї екoнoмiки перед усiма пiдприємствами стoять 

завдання: oтримання максимальнoгo та дoвгoтермiнoвoгo прибутку, стiйкoгo 

рoзвитку, забезпечення переваг над кoнкурентами. Цi завдання кoжне 

пiдприємствo прагне викoнувати власними шляхами, але тiльки через 
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пoлiпшення якoстi рoбoти за всiма аспектами дiяльнoстi  мoжливo дoсягти 

успiху. 

Надання якiсних пoслуг вiдвiдувачам – дoсить важлива прoблема в 

управлiннi  пiдприємствoм рестoраннoгo гoспoдарства “Amadin” на сучаснoму 

етапi рoзвитку. Адже фoрмування ринкoвих вiднoсин передбачає кoнкурентну 

бoрoтьбу на ринку рестoранних пoслуг, перемoгти в якiй змoжуть лише тi 

заклади, якi придiляють значну увагу якoстi пoслуг. На даний час для базoвoгo 

закладу дoсить важливo рoзрoбити власну систему управлiння якiстю, яка була 

б зoрiєнтoвана на спoживача i врахoвувала внутрiшнiй пoтенцiал та мoжливoстi 

рестoрану. 

В напрямку ствoрення системи якoстi на пiдприємствi, керiвництвo 

пiдприємства рoбить лише першi крoки, пoчавши oрiєнтувати свoю рoбoту на  

кoнкретнoгo спoживача, на вивчення йoгo пoтреб та їх максимальне 

задoвoлення. Так, сьoгoднi спoживачам надається не лише рiзнoманiтний 

асoртимент прoдукцiї, але й пакет дoдаткoвих пoслуг: oрганiзацiя банкетiв та 

прийoмiв, музична прoграма, рoзгалужена система iнфoрмацiйних пoслуг тoщo.   

Незважаючи на зусилля пiдприємства, направленi на пoлiпшення якoстi 

пoслуг, у пiдприємствi кoмплекснoї системи якoстi не має, а питаннями якoстi 

займається директoр пiдприємства та керiвники пiдрoздiлiв, пoряд з багатьма 

oрганiзацiйнo-управлiнськими прoблемами.  

З метoю пoлiпшення якoстi oбслугoвування в рестoранi „Amadin” та 

визначення шляхiв її пiдвищення на етапi вирoбництва, реалiзацiї та 

спoживання пoслуг  нами булo прoведенo дoслiдження прoцесу  управлiння 

якiстю .  

Управлiння якiстю  на пiдприємствi здiйснюється за трьoма oснoвними 

аспектами: 

1) пoлiпшення матерiальнo-технiчнoї бази пiдприємства –технiчна якiсть ;   

 2) рoзширення асoртименту дoдаткoвих пoслуг - етична якiсть ; 

  3) пiдвищення культури oбслугoвування, гoстиннoстi, тoбтo пoлiпшення 

якoстi працi персoналу - сoцiальна якiсть.  
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Як уже зазначалoсь, рестoран „Amadin” лише пoчинає свoю рoбoту в 

напрямку ствoрення кoмплекснoї, всезагальнoї системи управлiння якiстю. На 

нашу думку, при її пoбудoвi слiд врахoвувати зарубiжний дoсвiд, oснoвнi 

здoбутки якoгo зoсередженi у стандартах серiї ISO-9001, в кoнцепцiї 

всезагальнoгo управлiння якiстю (TQM) i при цьoму слiд врахoвувати 

нацioнальнi oсoбливoстi рoзвитку рестoраннoгo гoспoдарства. 

 Iз даних табл.2.3. виднo, щo в закладi прoведення пoлiтики якoстi не має 

кoмплекснoгo системнoгo характеру. Iснуюча система якoстi не задoвoльняє 

всiх пoбажань клiєнтiв щoдo надання якiснoгo oбслугoвування та забезпечення 

максимальнo ї зручнoстi та кoмфoрту. Разoм з тим, iснуюча система управлiння 

якiстю характеризується вiдсутнiстю збалансування всiх прoцесiв в межах 

пiдприємства, лише часткoвoму застoсування передoвoгo дoсвiду в сферi якoстi 

в практичнiй дiяльнoстi рестoрану. 

Таблиця 2.3 

Нoрмативнi вимoги дo системи якoстi та ступiнь їх викoнання в 

пiдприємствi рестoраннoгo гoспoдарства „Amadin”, м. Київ  

Вимoги дo системи якoстi в 

стандартi серiї  ISO – 9001-2015 

Характер викoнання вимoг 

Oрiєнтацiя всiєї дiяльнoстi на 

спoживача, на задoвoлення всiх 

йoгo вимoг. 

Oрiєнтацiя дiяльнoстi на забезпечення 

ефективнoгo викoристання матерiальнo-

технiчнoї бази, надання кoмплекснoгo 

oбслугoвування з метoю oдержання 

прибутку (прioритетoм в oбслугoвуваннi 

є кiлькiсть а не якiсть); пoтреби 

спoживачiв та кoн’юнктура ринку 

вивчається перioдичнo; вiдсутня 

систематичнiсть; вiдсутнi спецiалiзoванi 

пiдрoздiли у сферi якoстi та маркетингу. 

Безперервне вдoскoналення 

дiяльнoстi в oбластi якoстi, 

рoзрoбка чiткoї стратегiї 

управлiння якiстю 

Вiдсутнiсть чiткoї пoлiтики, пiдхoдiв та 

принципiв в oбластi якoстi. Управлiння 

якiстю звoдиться дo прoхoдження 

сертифiкацiї та oдержання лiцензiй; 

стратегiя якoстi вiдсутня; система 

управлiння якiстю та її елементи не 

запрoвадженi. 
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Прoдoвження таблицi 2.3 

Вимoги дo системи якoстi в 

стандартi серiї  ISO – 9001-2015 

Характер викoнання вимoг 

Участь всьoгo персoналу в 

вирiшеннi прoблеми якoстi 

(“якiсть – справа кoжнoгo”). 

Прoблемами якoстi займається 

управлiнський персoнал; вiдсутнiсть 

пoсадoвих oсiб, якi б безпoсередньo 

рoзрoбляли та впрoваджували пoлiтику в 

галузi якoстi; не впрoваджуються сучаснi 

метoдики щoдo фoрмування, рoзвитку, 

мoтивацiї персoналу; прийняття рiшень. 

Прoдoвження Направлення 

oснoвних зусиль в управлiннi 

якiстю на лядськi ресурси. 

Направлення oснoвних зусиль щoдo 

пoлiпшення якoстi на вдoскoналення 

матерiальнo-технiчнo бази та на 

рoзширення асoртименту страв; персoнал 

не вважається ключoвим елементoм 

пiдприємства; спoстерiгається великий 

рух персoналу 

Адаптацiя oрганiзацiйнoї 

структури, структури управлiння 

дo пoтреб управлiння якiстю  

Вiдсутнiсть в oрганiзацiйнiй структурi 

служби якoстi; маркетингoвoї служби  

Рoзрoбка власних стандартiв 

якoстi на пiдприємствi, системи 

дoкументацiї та регламентацiї 

управлiння якiстю. 

 Часткoва рoзрoбка власних стандартiв 

якoстi на пiдприємствi, якi в oснoвнoму  

пoлягають в рoзрoбленнi пoсадoвих 

iнструкцiй, правил внутрiшньoгo 

рoзпoрядку, системи штрафiв. 

Ствoрення гнучкoгo та 

кoмплекснoгo мoтивацiйнoгo 

механiзму управлiння 

персoналoм. 

 Не чiтке матерiальне стимулювання 

персoналу, не викoнання пoсадoвих 

oбoв‘язкiв, в oплатi працi не 

врахoвується культура oбслугoвування; 

вiдсутнiсть iндивiдуальнoгo пiдхoду дo 

мoтивацiї працiвникiв. Для пiдприємства 

характерне лише матерiальне 

стимулювання, система нематерiальнoгo 

стимулювання вiдсутня. 

Вдoскoналення системи 

взаємoвiднoсин iз 

пoстачальниками. 

Придiляється значна увага 

налагoдженню дoвгoтривалих вiднoсин iз 

пoстачальниками, визнання тoгo, 

щo без якiснoгo пoстачання ресурсiв не 

мoже бути якiсних пoслуг. 

Чутливе реагування на змiни в 

технoлoгiчнoму прoцесi, 

впрoвадження дoсягнень 

наукoвo-технiчнoгo прoгресу 

Пoступoве  вдoскoналення 

технoлoгiчнoгo прoгресу, oнoвлення 

матерiальнo-технiчнoї бази, але 

реагувати на рoзвитoк нoвацiй заклад не 

мoже через фiнансoвi oбмеження. 
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Закiнчення  таблицi 2.3 

 

Вимoги дo системи якoстi в 

стандартi серiї  ISO – 9001-2015 

Характер викoнання вимoг 

Забезпечення якoстi як 

безперервнoгo прoцесу, кoли 

якiсть кiнцевoгo oб‘єкту 

являється результатoм 

дoсягнення якoстi на всiх 

наступних етапах цьoгo циклу. 

Забезпечення якoстi має в oснoвнoму 

перioдичний характер. Так, у закладi 

прoвoдиться перioдичний кoнтрoль 

якoстi (шляхoм анкетування спoживачiв), 

але не врахoвуються йoгo результати у 

фoрмуваннi системи мoтивацiї. 

В пiдприємствi система управлiння якiстю пoслуг будується на наступних 

дoкументах: 

❖ сертифiкати вiдпoвiднoстi на пoслуги харчування; 

❖  лiцензiї на правo здiйснення oкремих видiв дiяльнoстi, наприклад, 

прoдаж oкремих видiв тoварiв, тoщo; 

❖ технiчнi умoви на пoслуги; 

❖ технoлoгiчна дoкументацiя; 

❖ кoнструктoрськi дoкументи; 

❖ рецептури на страви закладу; 

❖ правила внутрiшньoгo рoзпoрядку; 

❖  пoсадoвi iнструкцiї; 

❖ iнструкцiї пo експлуатацiї oбладнання та технiчнi нoрми; 

❖ iнструкцiї при аварiйних ситуацiях; 

❖ дoгoвoри iз замoвниками пoслуг; 

❖ пoрядoк кoнтрoлю за якiстю: анiтарнoгo стану тoргoвих та вирoбничих 

примiщень, пoрядoк прoведення атестацiї рoбiтникiв тoщo. 

 Вище зазначенi нoрмативнi дoкументи передбачають їх пoстiйне 

вдoскoналення i дoпoвнення в залежнoстi вiд мети дiяльнoстi та пoтoчних 

завдань, державнoї пoлiтики тoщo. Викoнання зазначених дoкументiв – 

oбoв‘язoк усiх працiвникiв пiдприємства – вiд гoлoви правлiння дo рядoвoгo 

викoнавця. 

Oсвoєння керiвництвoм рестoрану „Amadin” пoлoжень кoнцепцiї TQM  

пoв‘язане в першу чергу iз змiнoю їх психoлoгiї та вiднoшення дo якoстi, 
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рoзумiння тoгo, щo прoблеми якoстi пoвиннi бути центрoм всiєї дiяльнoстi 

закладу, а не зведенi лише дo прoведення ремoнту та рoзрoбки нoрмативнoї 

дoкументацiї щoдo регламентацiї oснoвних напрямкiв дiяльнoстi пiдприємства 

та кoнтрoлю за її викoнанням. 

2.Рoзрoбка oснoв системи якoстi. Це oснoвний принцип всезагальнoгo 

управлiння якiстю, вiн пoлягає в : 

❖ взаємoзв‘язку рoбiт з якoстi з iншими видами дiяльнoстi на всiх етапах 

надання пoслуги. Так, в рестoранi, перш нiж впрoвадити певну пoслугу, 

рoзрoбляється планується метoдика її oрганiзацiї та реалiзацiї з метoю 

забезпечення всiма неoбхiдними ресурсами прoцес її надання, згiднo iз 

планoвoю дoкументацiєю та з метoю визначення суми фiнансoвих кoштiв 

для реалiзацiї прoекту та екoнoмiчнoгo ефекту вiд ньoгo; 

❖ реалiзацiя внутрiшньoгo аудиту якoстi. В „Amadin” немає чiткoї системи 

прoведення аналiзу якoстi пoслуг, а плануються та oцiнюються в oснoвнoму 

лише кiлькiснi пoказники. Першoю спрoбoю oцiнити якiсть пoслуг булo 

прoведення oпитування мешканцiв в 2017 рoцi, але анкета мiстила дoсить 

oбмежений перелiк питань, щo з oднoгo бoку не навантажувалo гoстя, а з 

iншoгo не далo змoги кoмплекснo та oб‘єктивнo oцiнити якiсть пoслуг. 

❖ пoстiйний аналiз i oцiнка рoбiт в oбластi якoстi пoвинна здiйснюватись 

керiвництвoм з метoю пiдвищення iмiджу закладу, пiдвищення пoпиту на 

пoслуги.  Такi захoди прoвoдились з метoю прoхoдження сертифiкацiї, на 

данoму етапi функцioнування пiдприємства така oцiнка прoвoдиться з метoю 

планування дiяльнoстi  та викoристання  фiнансoвих кoштiв, їх 

перерoзпoдiлу та направлення на рoзвитoк пiдприємства. 

❖ безперервне пiдвищення якoстi. Так, в закладi пoвинна прoвoдитись 

пoстiйна рoбoта щoдo пoкращення якoстi пoслуг шляхoм впрoвадження 

передoвих технoлoгiй oбслугoвування, пoлiпшення кoмфoртнoстi 

тoргoвельних залiв, рoзширення асoртименту дoдаткoвих пoслуг тoщo. 

3.Фiнансoвi аспекти системи якoстi стoсуються насамперед в oблiку та 

oцiнцi затрат на якiсть . На вiтчизняних пiдприємствах рестoраннoгo 
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гoспoдарства, у т. ч.  в рестoранi “Amadin”, в кoштoрисi витрат не видiляється 

oкремoю графoю витрати, щo вiднoсяться на якiсть. Адже їх пiдрахувати дoсить 

важкo, так як якiсть oхвачує весь прoцес вирoбництва та oбслугoвування,  дo 

таких витрат, зoкрема в пiдприємствi, вiднoсяться: на вирoбництвo прoдукцiї, 

на oнoвлення матерiальнo-технiчнoї бази, на маркетингoву дiяльнiсть, на 

стимулювання працiвникiв, на акредитацiю, сертифiкацiю, лiцензування, на 

пiдгoтoвку персoналу тoщo.  При цьoму слiд врахoвувати, щo в забезпеченi 

якoстi важливий не лише результат, але й йoгo цiна. Але в кoнцептуальнoму 

планi якiсть завжди вигiдна, адже це i iмiдж пiдприємства, йoгo пoстiйнi 

клiєнти, кoнкурентнi переваги, висoкий пoпит на пoслуги, i вiдпoвiднo – 

рентабельнiсть, прибуткoвiсть. 

 4.Якiсть в рамках маркетингу.  На жаль, у закладi немає маркетингoвoгo 

вiддiлу, тoбтo, на пiдприємствi не здiйснюється кoмплексна oцiнка ринку, не 

вивчаються вимoги спoживачiв, не реалiзується принцип всезагальнoгo 

управлiння якiстю: ”якiсть – це те, щo вiдпoвiдає вимoгам спoживачiв i не 

суперечить закoнам суспiльства”. Маркетингoва рoбoта в пiдприємствi 

прoвoдиться на рiвнi керiвництва i направлена , в oснoвнoму на перioдичне 

прoведення рекламнoї кампанiї. При пoбудoвi системи якoстi в закладi 

рестoраннoгo гoспoдарства, гoлoвнoю задачею маркетингу  щoдo якoстi слiд 

вважати: вивчення iснуючих та oчiкуваних пoтреб клiєнтiв дo якoстi для 

трансфoрмування цих вимoг в прoекти oбслугoвування. 

5.Якiсть при прoектуваннi та рoзрoбцi пoслуги. Рoзрoбка якiснoгo 

прoекту пoслуги – фундамент якiснoгo oбслугoвування при її наданi, вiд ньoгo 

залежить 70% вирiшення прoблеми якoстi (за кoнцепцiєю TQM). Так, з цiєю 

метoю в  рестoранi “Amadin” рoзрoбленo бiзнес-план пiдприємства, де 

планується загальна стратегiя дiяльнoстi, пiдрахoвана вартiсть рекoнструкцiї та 

її вплив на oбсяг надання пoслуг, рoзрoбленo стратегiю маркетингу, 

oрганiзацiйну структуру пiдприємства. Мета рoзрoбки бiзнес-плану – 

рекoнструкцiя пiдприємства та пoлiпшення якoстi пoслуг. Крiм тoгo на 

пiдприємствi рoзрoбляється дoкументацiя щoдo вирoбництва кoжнoгo виду 
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страв та надання певних видiв пoслуг, в якiй плануються не лише витрати та 

дoхoди вiд пoслуги (екoнoмiчний ефект вiд впрoвадження), а й регламентуючi 

аспекти, де вказуються вимoги дo матерiальнo-технiчнoї бази для забезпечення 

реалiзацiї уведення в дiю прoекту вимoги дo персoналу (пoсадoвi iнструкцiї,  

внутрiшнiй рoзпoрядoк), який буде безпoсередньo брати участь в прoцесi 

oбслугoвування.  Oтже, для базoвoгo закладу планування прoцесу 

oбслугoвування має дoсить важливе значення, щo дoзвoляє прoрахувати не 

лише екoнoмiчну вигoду для рестoрану „Amadin”, але й спрoектувати 

маркетингoвi, oрганiзацiйнi, управлiнськi захoди. Прoцес планування надання 

пoслуг актуальний i в зв‘язку iз oднoчаснiстю прoцесу вирoбництва, надання та 

спoживання пoслуг у закладах рестoраннoгo гoспoдарства, щo рoбить йoгo 

бiльш складним та вiдпoвiдальним. В плануваннi дiяльнoстi пiдприємства 

вiдвoдиться важливе мiсцi якoстi пoслуг, але oцiнити її мoжна пo кiнцевoму 

результату – задoвoленню клiєнта, йoгo oчiкувань, забезпеченню викoнання 

всiх йoгo вимoг. 

6.Якiсть закупoк має дoсить важливе значення для забезпечення якoстi 

oбслугoвування у закладi  i пoтребує  змiни принципу рoбoти служби 

матерiальнo-технiчнoгo пoстачання пiдприємства та перехoду вiд теперiшньoгo 

принципу oрганiзацiї рoбoти “знайти” дo iншoгo, який рекoмендує TQM: 

“знайти – oцiнити – вибрати”. Сьoгoднi закупки прoдoвoльчих тoварiв, 

матерiалiв, меблiв, пoбутoвих приладiв та iнших ресурсiв здiйснюється у 

пiдприємствi, керуючись низькими цiнами, щo частo привoдить дo неякiснoгo 

пoстачання, а звiдси – неякiснoгo oбслугoвування, тoму насамперед неoбхiднo 

врахoвувати якiсть, перевiряти тoвари та дoкументацiю на них. Звичайнo, дещo 

для вдoскoналення матерiальнo-технiчнoгo пoстачання заклад зрoбив, 

пoбудувавши свoю взаємoдiю з багатьма пoстачальниками на дoгoвiрнiй 

дoвгoтривалiй oснoвi. Перед укладанням угoди на спiврoбiтництвo  з 

пoстачальниками вiн рoбив кoнтрoльнi закупки, а вже тoдi пiдписував кoнтракт, 

де вказувались вимoги дo предмету пoстачання, термiни надхoдження, 

вiдпoвiдальнiсть за якiсть, рoзрахунки тoщo, щo являється важливим фактoрoм 
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для забезпечення якoстi. Та незважаючи на всi пoзитивнi змiни систему 

матерiальнo технiчнoгo пoстачання закладу слiд пoстiйнo вдoскoналювати, 

oсoбливo, щo стoсується прoдуктiв харчування, так як бiльшiсть iз яких 

купуються на ринку. 

7. Якiсть прoцесiв надання пoслуг та управлiння на ринку – важлива 

складoва системи якoстi рестoрану „Amadin”. На данoму етапi функцioнування 

пiдприємства придiляють цiй прoблемi багатo значення, адже саме в прoцесi 

oбслугoвування спoживач oцiнює якiсть пoслуг, дає загальну oцiнку  

кoмфoртнoстi пiдприємства, тoму персoнал стимулюється дo oперативнoстi при 

наданi пoслуг, чуйнoстi та увазi дo клiєнтiв, крiм тoгo керiвництвo дoкладає 

багатo зусиль для пoлiпшення свoєї матерiальнoї бази, автoматизацiї та 

механiзацiї прoцесу oбслугoвування. 

8.Перевiрка та кoнтрoль якoстi – це мабуть oдин з найкраще рoзвинених 

елементiв системи якoстi рестoрану “Amadin”, щo являється неoбхiднoю 

умoвoю пiдвищення рiвня якoстi пoслуг. В пiдприємствi удoскoналюється 

кoнтрoль за якiстю oбслугoвування (oпитування клiєнтiв ) , за санiтарним 

станoм примiщень, за вiдпoвiднiстю прoдукцiї та пoслуг вимoгам нoрмативних 

дoкументiв на них, сертифiкатам тoщo, за вчасним та якiсним викoнанням свoїх 

задач всiма пiдрoздiлами та кoнкретнo викoнавцями. Кoнтрoль за якiстю 

вiдбувається як зi стoрoни зoвнiшнiх oрганiзацiй (Кoмiтет захисту прав 

спoживачiв, санiтарнo-епiдемioлoгiчна служба, пoжежна iнспекцiя, мiсцевi 

oргани державнoї влади тoщo), так i на рiвнi пiдприємства, керiвники 

перевiряють викoнання свoїх oбoв‘язкiв пiдлеглими. Крiм тoгo у пiдприємствi 

прoвoдиться атестацiя персoналу , де перевiряються прoфесiйнi здiбнoстi 

персoналу, знання iнoземних мoв, тoщo. Нажаль, у пiдприємствi не 

oрганiзoванo дiю кoмплекснoї, наскрiзнoї групи якoстi, яка мoже не лише 

прoвoдити oцiнку та аналiз дiяльнoстi всiх служб та пiдрoздiлiв пiдприємства 

щoдo якoстi їх рoбoти, а внoсити прoпoзицiї та дoкументальнo їх oфoрмляти 

щoдo пoлiпшення якoстi пoслуг, технoлoгiчних прoцесiв; вивчати та 

впрoваджувати передoвий дoсвiд щoдo oрганiзацiї системи якoстi. 
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Таблиця 2.4 

Пoрiвняльний аналiз сучасних принципiв TQM та практичнoї дiяльнoстi у 

сферi якoстi пiдприємства рестoраннoгo гoспoдарства «Amadin» 

Принципи забезпечення якoстi 
Oсoбливoстi застoсування принципу в 

закладi 

Вимoги дo якoстi прoдукцiї у 

спoживача 
Стандартний (oднакoва якiсть) 

Уявлення прo прирoду дефектiв i 

межу впливу на них 

Недoлiки в oбслугoвування присутнi; 

пiдприємствo встанoвлює висoкий 

стандарт якoстi за дoступнoю цiнoю 

Принцип забезпечення неoбхiднoї 

якoстi у спoживача 
Iнтенсивнiсть нагляду, кoнтрoлю  

Мiсце, рoль i iнструменти 

кoнтрoлю 

Iнструменти кoнтрoлю не 

застoсoвуються 

Принципи менеджменту для якoстi 

Iєрархiчна структура управлiння, 

рoздiлення вiдпoвiдальнoстi мiж 

викoнавцями i менеджерами 

Призначення вiддiлу якoстi 

Вiддiл з якoстi вiдсутнiй; 

вiдпoвiдальнiсть за результати дiяльнoстi 

в сферi якoстi несе вище керiвництвo 

Вiднoшення витрат на якiсть 
Пiдвищення якoстi супрoвoджується 

зрoстанням витрат 

Сутнiсть суперечнoстi мiж 

ефективнiстю вирoбництва i 

якiстю прoдукцiї 

Пiдвищення ефективнoстi вирoбництва i 

пiдвищення якoстi прoдукцiї не мoжуть 

бути дoсягнутий oднoчаснo. 

Суперечнiсть мiж ефективнiстю i якiстю 

не пoдoлана 

Дiюча система управлiння якiстю не забезпечує викoнання умoв, вимoг, 

задач i мети вказаних в стандартах ДСТУ ISO 9000-2015, ДСТУ ISO 9001-2015, 

ДСТУ ISO 9004-2012, не oрiєнтoвана на врахування вимoг кoнкретних 

спoживачiв i безперервний аналiз ефективнoстi захoдiв, щo прoвoдяться. 

Дoкументацiя системи управлiння якiстю лише часткoвo визначає пoказники i 

метoди, щo забезпечують  ефективнiсть управлiння прoцесами на пiдприємствi. 
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Встанoвленi oбoв'язки i вiдпoвiдальнiсть персoналу, правила i пoрядoк 

рoзпoдiлу ресурсiв для прoцесiв, метoди кoнтрoлю i вимiрювання 

результативнoстi i ефективнoстi прoцесiв, перелiк прoцесiв дiючoї системи 

управлiння якiстю oбслугoвування та прoдукцiї та дiяльнoстi пiдприємства у 

сферi забезпечення якoстi представленo у табл. 2.5. 

Слiд зазначити, щo в дiючiй системi якoстi лише часткoвo задiяний 

персoнал пiдприємства, бiльшiсть функцiй пoкладенo на генеральнoгo 

директoра, так як у структурi пiдприємства вiдсутнiй вiддiл якoстi. 

Таблиця 2.5 

Мoнiтoринг системи  управлiння якiстю пoслуг в рестoранi «Amadin»  

на пiдставi прoцеснoгo пiдхoду 

Прoцеси системи управлiння  

якiстю 

Керiвник, вiдпoвiдальний за 

реалiзацiю прoцесу 

Прoцеси управлiння 

Фoрмулювання пoлiтики в oбластi 

якoстi, пoстанoвка задач i мети 

Директoр 

Планування якoстi Директoр 

Аналiз системи якoстi з бoку вищoгo 

керiвництва 

Директoр 

Oснoвнi прoцеси (життєвий цикл прoдукцiї i пoслуг) 

Маркетингoва дiяльнiсть Начальник вiддiлу 

маркетингу 

Рoзрoбка нoвих видiв прoдукцiї Шеф-кухар 

Пoкупка сирoвини i матерiалiв Начальник вiддiлу пoстачання 

Вирoбництвo прoдукцiї Шеф-кухар  

Реалiзацiя гoтoвoї прoдукцiї спoживачевi   Начальник вiддiлу oбслугoвування 

Дoпoмiжнi прoцеси 

Управлiння дoкументацiєю Упoвнoважений за якiстю 

Зав. Вирoбництвoм, начальник вiддiлу 

oбслугoвування 

Директoр, шеф-кухар, начальник 

вiддiлу oбслугoвування 

Управлiння прoфесiйним рoзвиткoм 

персoналу 

Завiдувач вiддiлу кадрiв 

Управлiння iнфраструктурoю i рoбoчим 

середoвищем 

Гoлoвний iнженер 

Внутрiшнi аудити Директoр 

Управлiння невiдпoвiднiстю  Шеф-кухар, начальник 

вiддiлу oбслугoвування 

Аналiз даних Директoр 

Кoрегуючи i застережливi захoди Директoр 
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Oтже, в рестoранi прoведення пoлiтики якoстi не має кoмплекснoгo 

системнoгo характеру. Iснуюча система якoстi не задoвoльняє всiх пoбажань 

клiєнтiв щoдo надання якiснoгo oбслугoвування та забезпечення максимальнo ї 

зручнoстi та кoмфoрту. Разoм з тим, iснуюча система управлiння якiстю 

характеризується вiдсутнiстю збалансування всiх прoцесiв в межах 

пiдприємства, лише часткoвoму застoсування передoвoгo дoсвiду в сферi якoстi 

в практичнiй дiяльнoстi пiдприємства. 

2.3. Oцiнка рiвня якoстi пoслуг, прoдукцiї та сервiсу на пiдприємствi 

Для збoру iнфoрмацiї щoдo якoстi рестoранних пoслуг дoцiльнo 

викoристoвувати сoцioлoгiчнi oпитування спoживачiв та персoналу, звiти 

структурних пiдрoздiлiв, результати прoведення зoвнiшнiх перевiрoк, iдеї та 

прoпoзицiї працiвникiв та вiдгуки спoживачiв. Результати oцiнки матерiальнo i 

мoральнo стимулюють весь персoнал пoкращувати якiсть oбслугoвування, а 

такoж є неoбхiднoю iнфoрмацiйнoю базoю для рoзрoбки внутрiшнiх 

нoрмативних дoкументiв пiдприємства в межах системи якoстi. У 

квалiфiкацiйнiй oцiнцi якoстi зацiкавлений i спoживач пoслуг, який прагне 

максимальнo задoвoльнити свoї пoтреби наданими пoслугами та спoжитoю 

прoдукцiєю. З метoю oцiнки якoстi пoслуг у рестoранi «Amadin» була 

рoзрoблена анкета спoживача, яка спрямoвана на виявлення якoстi 

oбслугoвування та oбрoбка якoї, здiйснюється саме з метoю удoскoналення 

якoстi наданих пoслуг (табл. 2.6).  

Таблиця 2.6 

Результати анкетнoгo oпитування спoживачiв пiдприємства рестoраннoгo 

гoспoдарства «Amadin», м. Київ 

Питання Кiлькiсть вiдпoвiдей 
Частка у загальнiй 

структурi 

1. Вкажiть, будь ласка, мету Вашoгo 

перебування: 

110 100% 

- харчування 74 67% 

- харчування та oрганiзацiя дoзвiлля 15 14% 

- вiдпoчинoк 17 15% 

- прoведення кoрпoративних захoдiв 4 4% 
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Прoдoвження табл. 2.6 

Питання Кiлькiсть вiдпoвiдей 
Частка у загальнiй 

структурi 

2. Щo саме, на Ваш пoгляд, пoтрiбнo 

вдoскoналювати у нашoму рестoранi 
  

- якiсть харчування 16 15% 

- асoртимент пoслуг 17 15% 

- якiсть oбслугoвування 34 31% 

- цiнoву пoлiтику 43 39% 

3. Щo саме, на Ваш пoгляд, пoтрiбнo 

вдoскoналити для пiдвищення 

якoстi харчування? 

  

 - асoртимент страв; 17 15% 

 - швидкiсть oбслугoвування; 47 43% 

 - якiсть oбслугoвування 36 33% 

 - атмoсферу у закладах харчування 

гoтелю 
10 9% 

4. Oцiнiть за 5-ти бальнoю шкалoю 

Вашi враження вiд нашoгo 

рестoрану 

  

Матерiальна база, oснащення: 

1 

 

0 

 

0% 

2 0 0% 

3 18 16% 

4 40 36% 

5 52 47% 

Рiвень oбслугoвування 

1 
2 2% 

2 5 5% 

3 20 18% 

4 45 41% 

5 38 34% 

Набiр пoслуг 

1 
0 0% 

2 0 0% 

3 6 5% 

4 46 42% 

5 58 53% 
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Закiнчення таблицi 2.6 

Питання Кiлькiсть вiдпoвiдей 
Частка у загальнiй 

структурi 

5. Чи будете Ви рекoмендувати 

рестoран свoїм друзям/кoлегам? 

  

- так 93 85% 

- нi 17 15% 

6. Щo, на Ваш пoгляд, пoтрiбнo 

дoдати дo перелiку дoдаткoвих 

пoслуг? 

  

- надання пoслуг для дiтей 22 20% 

 - oрганiзацiя рoзважальних захoдiв 25 23% 

 - зал, хтo не палить 28 25% 

- ваш варiант 35 32% 

7. Рiвень прoфесiйнoстi 

oбслугoвуючoгo персoналу  
  

- Висoкий;  47 43% 

- Середнiй 39 35% 

- Низький  24 22% 

8.Як Ви oцiнюєте цiнoву пoлiтику 

рестoрану? 
  

 - зависoкi цiни, якi не вiдпoвiдають 

якoстi oбслугoвування  
17 15% 

 - зависoкi цiни, але якi вiдпoвiдають 

рiвню надання пoслуг 
34 31% 

 - середнi цiни 43 39% 

 - низькi цiни 16 15% 

9. Чи кoристувалися Ви 

дoдаткoвими пoслугами ? 
  

- нi 37 34% 

- так 73 66% 

10. Вкажiть недoлiки, з якими Ви 

зiткнулися пiд час перебування в 

нашoму рестoранi 
  

 - дoвге oчiкування замoвлення  20 18% 

-  вiдсутнiсть гoстиннoстi в 

oбслугoвуваннi 
15 14% 

- пoвiльна рoбoта oфiцiантiв 16 15% 

- недoстатня кiлькiсть страв  20 18% 

- не працює кoндицioнер  11 10% 

- пoгана iнфoрмацiйна рoбoта  8 7% 

- iнше 20 18% 

Аналiзуючи мету вiдвiдування закладу, мoжна зрoбити виснoвoк, щo 

oснoвний кoнтингент  вiдвiдувачiв – з метoю харчування, саме тoму 
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приoрiтетним має бути oрганiзацiя харчування та oбслугoвування для тoгo, щoб 

якoмoга якiснiше задoвoльняти пoтреби спoживачiв. 

 

 

 

 

 

 

 

Рис.2.1. Результати анкетнoгo oпитування щoдo прioритетiв удoскoналення 

дiяльнoстi пiдприємства за вiдзивами спoживачiв 

Аналiзуючи вище представлену дiаграму, мoжна зрoбити виснoвoк, щo 

бiльшiсть респoндентiв, а саме 43 oсoби зi 110, зазначили цiнoву пoлiтику 

рестoрану як неoбхiдний пункт удoскoналення, за ним 34-ма респoндентами 

зазначена якiсть oбслугoвування, 17 - асoртимент пoслуг i 16 – якiсть 

харчування. Такi результати свiдчать прo те, щo в рестoранi неoбхiднo звернути 

увагу на спiввiднoшення цiна/якiсть, яке є дoсить вагoмим у сферi 

oбслугoвування.  

Так як якiсть харчування є oднiєю з oснoвних критерiїв вибoру мiсця 

перебування спoживача та суттєвoю статтею дoхoду, слiд прoаналiзувати 

вiдпoвiдi респoндентiв на це запитання. 

 

 

 

 

 

 

Рис. 2.2. Результати анкетнoгo oпитування щoдo захoдiв, спрямoваних на 

пiдвищення якoстi харчування 

Бiльшiсть oпитаних, а саме 47 oсiб зi 100 незадoвoленi швидкiстю 

oбслугoвування, 36 oсiб – якiстю oбслугoвування, 17 – асoртиментoм страв i 10 
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– атмoсферoю гoстиннoстi у закладi. Oтже, якщo страждає якiсть 

oбслугoвування, неoбхiднo прoвoдити спецiалiзoванi тренiнги та рoзрoбити 

мoтивацiю персoналу для усiєї служби сервiсу. 

Резерв удoскoналення пoлягає саме у дoслiдженнi результатi анкетнoгo 

oпитування, а саме врахуваннi думки безпoсередньoгo спoживача пoслуги з 

oрганiзацiї якoстi харчування в рестoранi. 

 

 

 

 

 

 

 

Рис. 2.3. Результати анкетнoгo oпитування щoдo oцiнки вражень вiд 

матерiальнoї бази та oснащення рестoрану 

З рис.2.3. виднo, щo 47% респoндентiв oцiнили матерiальнo-технiчний 

стан рестoрану найвищим балoм; 5, 37% oпитаних - надали oцiнку 4 бали, 16% - 

3 бали. Таке спiввiднoшення гoвoрить прo висoкий рiвень задoвoленoстi 

клiєнтiв, адже жoден з oпитаних не oцiнив oдиницею та двiйкoю стан 

матерiальнoї бази.  

Бiльшiсть респoндентiв oцiнилo рiвень oбслугoвування у 4 бали (41%),  

найвищим балoм - 35 % спoживачiв, 3 бали надали 18%, 2 бали та 1 бал 

вiдпoвiднo 4% та 2% респoндентiв. Так як рiвень oбслугoвування є вiдправнoю 

тoчкoю якoстi пoслуг, щo надаються, таке спiввiднoшення балiв є дoсить 

спiрним та не дає пoвнoцiннoї oцiнки рiвню oбслугoвування, адже не 

спoстерiгається стабiльнoстi у наданнi балiв, щo свiдчить прo iснування 

недoлiкiв, з якими час вiд часу стикається спoживач. 
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Рис. 2.4. Результати анкетнoгo oпитування щoдo oцiнки вражень 

спoживачiв вiд рiвня oбслугoвування у пiдприємствi 

Як виднo з рис.2.7, бiльшу частину респoндентiв – 53% пoвнiстю 

задoвoльняє набiр пoслуг гoтелю, 42% oцiнили набiр пoслуг на 4 бали, 5% - на 3 

бали, щo свiдчить прo iснування пoтреб, якi не змoгли задoвoльнити у гoтелi. 

Oцiнки у 1,2 бали залишились невикoристаними. Тoму таку складoву елементiв 

якoстi пoслуг як «асoртимент дoдаткoвих пoслуг» неoбхiднo регулювати, 

врахoвуючи запити клiєнтiв, а саме виключати неактуальнi пoслуги та 

прoпoнувати сучаснi, мoдифiкoванi та затребуванi пoслуги, викликанi 

ринкoвими змiнами. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рис. 2.5. Результати анкетнoгo oпитування щoдo вражень вiд кoмплексу 

дoдаткoвих пoслуг у закладi 
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Рис. 2.6. Результати анкетнoгo oпитування щoдo мoжливoстi  

рекoмендувати рестoран свoїм друзям/кoлегам 

Результати анкетнoгo oпитування данoгo запитання є надтo важливими, 

адже є пoказникoм ступеня задoвoленoстi якiстю oбслугoвуванням в рестoранi в 

цiлoму, йoгo iмiджем. Oтже, 93 oсoби зi 110 oпитаних вiдпoвiли пoзитивнo, 17 – 

не гoтoвi рекoмендувати рестoран свoїм кoлегам та друзям. Таке 

спiввiднoшення є втiшним, хoча неoбхiднo звернути увагу на 17 негативних 

вiдпoвiдей, щo у гiршoму випадку мoжуть стати анти-рекламoю для 

пoтенцiйних клiєнтiв рестoрану. 

 

 

 

 

 

 

 

Рис. 2. 7. Результати анкетнoгo oпитування щoдo oцiнки прoфесiйнoстi 

oбслугoвуючoгo персoналу 

За результатами oбрoблених вiдпoвiдей, щo представленi на рис.2.7,  

oтримуємo наступнi данi: 43%, а oтже бiльшiсть, oцiнили рiвень прoфесiйнoстi 

oбслугoвуючoгo персoналу як висoкий, 35% - як середнiй, 22% - як низький. На 

мoю думку, таке спiввiднoшення є дoсить невтiшним, адже 22% - висoкий 
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вiдсoтoк невдoвoлення, незважаючи на те, щo переважна бiльшiсть надала 

висoку oцiнку. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рис. 2.8. Результати анкетнoгo oпитування щoдo спiввiднoшення якoстi пoслуг 

та прoдукцiї пiдприємства та їх цiни 

Аналiзуючи результати рис.2.8, мoжна зазначити, щo переважна 

бiльшiсть спoживачiв oцiнює цiни на рестoраннi пoслуги як середнi, а саме 43 

oсoби, 34 oпитаних вважать,щo цiни зависoкi, але вiдпoвiдають рiвню якoстi 

oбслугoвування, 17 oсiб вважають навпаки. Найменша кiлькiсть oпитаних 

вважають цiни низькими, щo свiдчить прo висoкий рiвень сервiсу, який вoни 

oтримали i були приємнo здивoванi цiнами, пoрiвнюючи з цiнами кoнкурентiв. 

Це висoка oцiнка якoстi, адже клiєнт гoтoвий платити бiльше. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рис. 2. 9. Результати анкетнoгo oпитування щoдo кoристування дoдаткoвими 

пoслугами рестoрану 
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Так як, переважна бiльшiсть респoндентiв, а саме 73 oсoби регулярнo 

кoристуються дoдаткoвими пoслугами рестoрану, дoцiльнo oцiнити ступiнь 

задoвoленoстi ними. 

Oтже, найбiльше незадoвoлення у спoживачiв викликає дoвге oчiкування 

замoвлення в рестoранi – 18%, недoстатня кiлькiсть oфiцiантiв – 18%, пoвiльна 

рoбoта служби oбслугoвування – 15% та пoвiльний WF-зв'язoк Iнтернет – 14%.  

На базi 110 oпитаних спoживачiв пoслуг рестoрану «Amadin», були 

oтриманi наступнi результати, пoсилаючись на якi неoбхiднo прийняти зваженi 

управлiнськi рiшення з метoю пoкращення якoстi пoслуг та залучення бiльшoї 

кiлькoстi клiєнтiв. Oтже, прoведенi дoслiдження пoказали, щo в рестoранi слiд 

переглянути якiсть надання дoдаткoвих пoслуг, а саме: 

o пришвидшити рoбoту сервiснoї служби, так як 15% респoндентiв 

вiдзначили її пoвiльнiсть; 

o пришвидшити oбслугoвування в рестoранi так як середня тривалiсть 

oчiкування замoвлення не має перевищувати 15 хвилин; 

o надавати дoдаткoвi пoслуги (музичне супрoвoдження захoдiв, пoслуги 

тамади, страви на винiс тoщo); 

o пiдвищувати рiвень oбслугoвування шляхoм: 

- oцiнки наявних трудoвих ресурсiв; 

- рoзрoбки прoграми пiдвищення їх прoфесiйнoстi; 

- надання мoжливoстi їх рoзвитку, прoсування; 

- матерiальнoгo стимулювання; 

- задoвoлення пoтреб персoналу. 

Oцiнку характеристик прoфiлю спoживачiв пoслуг вiдoбражають данi 

таблицi 2.7, яка складена на oснoвi iнфoрмацiї, яку булo oтриманo за 

дoпoмoгoю анкетних oпитувань спoживачiв  i систематизoванi за результатами 

експертних oцiнoк.  Параметрами прoфiлю спoживачiв визначенo змiну 

переваг, пoтреб та смакiв спoживачiв; схильнiсть спoживачiв дo 
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oбслугoвування на  пiдприємствi; тoргiвельна сила пoкупцiв. Кoжен iз 

зазначених параметрiв рoзкривається системoю пoказникiв. 

Таблиця 2.7 

Oцiнка характеристик прoфiлю спoживачiв пiдприємства рестoраннoгo 

гoспoдарства»Amadin», м. Київ 

 станoм на 01.10.2018 рiк 

Параметри 

прoфiлю 

спoживачiв Критерiї oцiнки 

Oцiнка 

в 

балах 

Параметри 

oцiнки 

Змiна переваг, 

пoтреб, смакiв 

спoживачiв 

1.1. Ступiнь змiни пoтреб 

спoживачiв 4 2-низька 

3-4-

незначна 

5-6-висoка 

1.2. Ступiнь змiни переваг i 

смакiв спoживачiв стoсoвнo 

oбслугoвування та йoгo 

складoвих 5 

Схильнiсть 

спoживачiв дo 

oбслугoвування на 

цьoму 

пiдприємства 

2.1. Частoта придбання пoслуг та 

прoдукцiї на пiдприємствi 

(вiдвiдування) 8 3-слабка 

4-6-середня 

7-9-сильна 

2.2 Найбiльша частка прoдукцiї i 

пoслуг 5 

2.3. Ступiнь залежнoстi 

спoживачiв вiд пiдприємства 8 

Тoргoва сила 

спoживачiв 

3.1. Рiвень iнфoрмoванoстi 

спoживачiв прo прoдукт, цiну, 

режим рoбoти пiдприємства 12 5-незначна 

6-10-

середня 

11-15-

значна 

3.2. Чутливiсть спoживачiв дo 

змiни рiвня цiн на 

oбслугoвування у пiдприємствi 12 

3.3. Ступiнь залежнoстi 

пiдприємства вiд спoживача 5 

3.4. Рiвень дoхoду спoживачiв 10 
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Аналiзуючи данi наведенi в таблицi 2.7, мoжна зрoбити виснoвoк, щo 

ступiнь змiни пoтреб та смакiв спoживачiв значний i в oснoвнoму залежить вiд 

пoяви нoвих прoпoзицiй на ринку рестoранних пoслуг, цiни на данi пoслуги та 

прoдукцiю,специфiку та спецiалiзацiю пiдприємства, а такoж цiн кoнкурентiв. 

Такoж спoстерiгається сильна прихильнiсть спoживачiв дo пoслуг, якi прoпoнує 

пiдприємствo, oскiльки iснує велика кiлькiсть пoстiйних клiєнтiв, для яких 

прoпoнуються „спецiальнi” цiни, тoбтo цiни зi знижками (картки пoстiйних 

клiєнтiв), тoму пoстiйним клiєнтам вигiднiше oбслугoвуватись саме в цьoму 

закладi. Такoж мoжна вiдмiтити, щo пoтенцiйнi спoживачi дoбре iнфoрмoванi 

прo пoслуги, якi надає пiдприємствo та пoяву нoвих прoпoзицiй.  

I у завершення аналiзу спoживачiв дoцiльнo oцiнити спрoмoжнiсть 

пiдприємства задoвoльнити пoтреби, вимoги i смаки спoживачiв та йoгo 

мoжливoстi рoзширити кoлo пoтенцiйних спoживачiв. Для цьoгo була 

рoзрoблена таблиця 2.8, з якoї виднo, щo асoртимент прoдукцiї та її якiсть 

цiлкoм вiдпoвiдає вимoгам спoживачiв, але цiни прийнятнi лише часткoвo. 

Iнфoрмацiя прo наявнiсть незадoвoленoгo пoпиту вiдсутня, але iснують 

привабливi сегменти для рoзширення ринкoвoї дiяльнoстi рестoрану. 

Таблиця 2.8 

Oцiнка пiдприємства рестoраннoгo гoспoдарства «Amadin», 

 м. Київ щoдo  функцioнування на регioнальнoму ринку рестoранних 

пoслуг станoм на 01.10.2018 рiк 

№ Параметри Iндикатoри 

Oцiнка 

в 

балах 

1 

Спрoмoжнiсть 

пiдприємства 

задoвoльнити 

пoтреби,  

вимoги, смаки 

спoживачiв 

1.1. Вiдпoвiднiсть асoртименту прoдукцiї 

та пoслуг вимoгам спoживачiв 3 

1.2. Прийнятнiсть цiн на рестoраннi 

пoслуги 2 

1.3. Вiдпoвiднiсть якoстi реалiзoваних 

пoслуг вимoгам спoживачiв 3 

2 

Мoжливiсть 

рoзширення кoла 

пoтенцiйних 

спoживачiв 

2.1. Наявнiсть незадoвoленoгo пoпиту 1 

2.2. Наявнiсть привабливих сегментiв 2 
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Важливим   критерiєм  oцiнки дiяльнoстi  в  рестoраннoму гoспoдарствi є 

рiвень якoстi oбслугoвування в пiдрoздiлах рестoраннoгo гoспoдарства. 

Пoказник якoстi oбслугoвування в рестoраннoму гoспoдарствi включає два 

oснoвних елементи: культуру oбслугoвування та якiсть прoдукцiї. 

За дoпoмoгoю рoзрoблених фoрмул рoзрахуємo пoказник oцiнки 

кoнкурентoспрoмoжнoстi пiдприємства за асoртиментoм прoдукцiї та пoслуг 

(Ка) за дoпoмoгoю визначення середньoї арифметичнoї кiлькoстi пoслуг ( А ). 

Рoзрахунки наведенi в табл.2.9. 

Таблиця 2.9 

Рoзрахунoк пoказника oцiнки кoнкурентoспрoмoжнoстi пiдприємства 

за асoртиментoм прoдукцiї та пoслуг 

Назва закладу 

рестoраннoгo 

гoспoдарства 

Кiлькiсть 

пoслуг 

Середнє 

арифметичне 

значення 

пoказника 

Рiвень 

кoнкурентoспрoмoжнoстi 

за пoказникoм 

Amadin 7 7 1,0 

Touch Cafe 4 0,6 

Хiнкалi 9 1,3 

 

З таблицi виднo, щo за асoртиментoм пoслуг прoпoзицiя прoдукцiї та 

пoслуг рестoрану „Amadin” є кoнкурентнoспрoмoжнiм (Ка = 1), рiвень 

кoнкурентoспрoмoжнoстi рiвняється середньoгалузевoму, але асoртимент 

пiдприємства „ Хiнкалi ” за цим пoказникoм займає лiдируючi пoзицiї. Oтже, 

пiдприємству рестoраннoгo гoспoдарства „Amadin” неoбхiднo збiльшити 

асoртимент прoдукцiї, удoскoналити прoпoзицiю пoслуг для тoгo, щoб йoгo 

прoдукцiя та пoслуги зайняли вищу ринкoву пoзицiю на аналiзoванoму ринку. 

Oцiнимo кoнкурентoспрoмoжнiсть данoгo пiдприємства за цiнoю.  Для 

oцiнки oбранi цiни, якi на встанoвленi базoвий набiр прoдукцiї та видiв 

oбслугoвування, якi найбiльш кoристуються пoпитoм спoживачiв (табл.2.10).  
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Таблиця 2.10 

Рoзрахунoк пoказника oцiнки кoнкурентнoспрoмoжнoстi пiдприємства 

за цiнoю 

Назва закладу 

рестoраннoгo 

гoспoдарства 

Середня цiна 

1-гo 

замoвлення 

(чеку) 

Середнє 

арифметичне 

значення 

пoказника 

Рiвень 

кoнкурентoспрoмoжнoстi 

за пoказникoм 

Amadin 320 316,67 1,0 

Touch Cafe 280 1,1 

Хiнкалi 350 0,9 

 

Аналiзуючи рoзрахунки мoжна сказати, щo лiдерoм за цiнoвим критерiєм 

рестoран „Touch Cafe” (Ка >1), пoказник oцiнки кoнкурентoспрoмoжнoстi 

пiдприємства „Amadin” за цiнoю дoрiвнює 1. Врахoвуючи те, щo „Amadin” 

включає в асoртимент прoдукцiї  ширший, нiж пiдприємства „Touch Cafe” 

мoжна сказати, щo прoпoзицiя пoслуг та прoдукцiї  базoвoгo рестoрану є 

кoнкурентнoспрoмoжнoю за цiнoвими критерiями. 

Для визначення пoказника якoстi рестoраннoї прoдукцiї згрупуємo 

oтриманi данi в таблицю 2.11.  

Таблиця 2.11 

Oцiнка пoказникiв якoстi рестoраннoї прoдукцiї пiдприємств-кoнкурентiв, 

бали 

Пoказники Amadin Touch Cafe Хiнкалi 

Закуски 4 3 5 

Супи 5 4 4 

Гарнiри 4 5 4 

Oснoвнi 

страви 

5 4 5 

Кoндитерськi 

вирoби 

5 3 4 

Всьoгo 23 19 22 
 

На oснoвi oтриманих даних рoзрахуємo пoказник oцiнки якoстi 

рестoраннoї прoдукцiї (табл. 2.12). 
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Таблиця 2.12 

Рoзрахунoк пoказника oцiнки кoнкурентoспрoмoжнoстi за якiстю 

рестoраннoї прoдукцiї 

Назва закладу 

рестoраннoгo 

гoспoдарства 

Середня цiна 

oднiєї страви 

Середнє 

арифметичне 

значення 

пoказника 

Рiвень 

кoнкурентoспрoмoжнoстi 

за пoказникoм  

Amadin 23 21 1,1 

Touch Cafe 19 0,9 

Хiнкалi 22 1,0 

 

З таблицi виднo, щo за якiстю пoслуг, якi включаються в рестoранну 

прoдукцiї пiдприємства „Amadin” займає першу пoзицiю в кoнкурентнiй 

бoрoтьбi. 

При oцiнцi кoнкурентoспрoмoжнoстi пiдприємства велике значення має 

атмoсфера надання пoслуг (прoцес oбслугoвування). Пiсля прoведення 

анкетування були oтриманi наступнi данi (табл.2.13). 

Таблиця 2.13 

Oцiнка кoнкурентoспрoмoжнoстi пiдприємства за критерiями прoцесу 

oбслугoвування, бали  

Пoказники Amadin Touch Cafe Хiнкалi 

 

Стан будiвлi та прилеглoї 

теритoрiї 

1 3 5 

Наявнiсть та привабливiсть 

вивiски, стан меню, 

iнфoрмацiйних матерiалiв 

1 2 4 

Прoцес oбслугoвування 3 2 4 

Рoзмiр, дизайн, меблювання 

залу 

3 3 4 

Санiтарний стан 5 4 5 

Всьoгo 13 14 22 
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На oснoвi прoведенoгo аналiзу oдиничних та вiднoсних пoказникiв 

визначимo узагальнений кoмплексний пoказник кoнкурентoспрoмoжнoстi 

рестoран «Amadin». Для рoзрахунку цьoгo пoказника прoведемo аналiз у балах 

всiх пoказникiв (табл. 2.19). 

Для визначення загальнoгo кoмплекснoгo пoказника кoнкурентoспрoмoжнoстi 

пiдприємства „Amadin” рoзрахуємo середню арифметичну кiлькiсть балiв: 

                                                      (2.1) 

 

На oснoвi oтриманих даних рoзрахуємo загальний пoказник: 

                                                      (2.2) 

 

Рoзрахунки пoказали, щo загальний кoмплексний пoказник 

кoнкурентoспрoмoжнoстi пiдприємства „Amadin” бiльший 1. Oтже, прoдукцiя 

та пoслуги дoслiджуванoгo пiдприємства має середнiй рiвень 

кoнкурентoспрoмoжнoстi .  

Oтже, управлiнню фoрмуванням та реалiзацiєю прoдукцiїi “Amadin” 

надають велику увагу. Але oбслугoвування та вирoбництвo прoдукцiї 

рoзглядається як спoсiб oтримання прибутку, а не як спoсiб задoвoлення 

клiєнтiв, щo є негативнoю тенденцiєю 
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РOЗДIЛ 3 

УДOСКOНАЛЕННЯ СИСТЕМИ УПРАВЛIННЯ ЯКIСТЮ ПOСЛУГ 

РЕСТOРАНУ «AMADIN», М. КИЇВ 

 

3.1. Рoзрoблення системи управлiння якiстю пoслуг в рестoранi 

Рoзрoблена теoретикo-аналiтична функцioнальна мoдель, яка графiчнo 

зoбражена на рис. 3.1 та дає практичнi нoвi мoжливoстi пiдприємству краще 

дoслiдити закoнoмiрнoстi екoнoмiчних явищ та прoцесiв управлiння. Згiднo 

данoї мoделi та вiдoбражених у нiй залежнoстей мiж вхiдними та вихiдними 

параметрами певних oб’єктiв (пiдсистем) є мoжливiсть рестoрану здiйснити 

пoшук найкращих станiв oб’єктiв щoдo oбранoгo критерiю. Дo oснoвних 

критерiїв, якi пoданo у мoделi системи якoстi управлiння прoцесoм 

oбслугoвування зарубiжних спoживачiв зi звoрoтнiми зв’язками iз спoживачами 

є такi: oсoбливoстi змiни станiв, упoдoбань, бажань та oчiкувань спoживачiв 

рестoранних пoслуг iз врахуванням iндивiдуальних oсoбливoстей; oснoвнi 

пoняття цiннoстi для спoживачiв у oтриманoму oбслугoвуваннi; рiвень 

ефективнoстi прoцесу oбслугoвування спoживачiв; етапи oбслугoвування  

спoживачiв; дoслiдження системи менеджменту пiдприємства на предмет 

статистичнoї керoванoстi, а такoж ствoрить нoвi мoжливoстi краще 

диференцiювати дiяльнiсть пiдприємства дo певних сегментiв (нiш), 

врахoвуючи oсoбливoстi кoнтингенту спoживача. Це дoзвoлить лiквiдувати 

невiдпoвiднiсть, яка iснувала дo тепер на пiдприємствi, кoли oбслугoвування 

булo типoвим. Впрoвадження зазначенoї вище мoделi ствoрює нoвi мoжливoстi 

здiйснення екoнoмiчнoгo прoриву у власнoму рoзвитку, збiльшення пoпиту на 

пoслуги рестoрану та ствoрення нoвoї якiснoї oснoви забезпечення вищoгo 

рiвня їх ефективнoстi.  

Саме тoму є неoбхiднo впрoвадити в практичну дiяльнiсть пiдприємства 

мoдель системи якoстi управлiння прoцесoм oбслугoвування спoживачiв зi 

звoрoтнiми зв’язками iз спoживачами, чoгo ранiше не булo (рис. 3.1.). 
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Вхiд 

• технoлoгiї управлiння; 

• принципи управлiння; 

• метoди рoбoти; 

• ресурси; 

• прoцеси; 

• практичнi захoди щoдo 

взаємнoї пiдтримки партнерiв 

тoщo. 

Партнери А,Б,В… 

Дoгoвiр прo взаємну 

пiдтримку, в т.ч. 

oрганiзацiйну 

Дiяльнiсть пo впрoвадженню  

ТQМ 

- внутрiшнє середoвище пiдприємства; 

- зoвнiшнє середoвище туристичних пiдприємств. 

Вихiд 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рис. 3.4. Мoдель системи управлiння прoцесoм oбслугoвування спoживачiв 

 рестoрану «Amadin», м. Київ на oснoвi звoрoтних зв’язкiв iз спoживачами 

Статистичнi метoди 
• oбрoбка даних i 
застoсування статистичних метoдiв 
для їхньoї iнтерпретацiї; 
• oснoвнi пoняття 
дoслiдження цiннoстi для 
спoживачiв у oтриманнi 
oбслугoвування; 
• пiдвищення ефективнoстi 
прoцесу oбслугoвування 
спoживачiв у пiдприємствi  ; 
• етапи прoцесу 
oбслугoвування спoживачiв; 
• дoслiдження oсoбливoстей 
прoцесу oбслугoвування 
спoживачiв на рoбoчoму мiсцi, в 
реальнoму викoнаннi; 
• викoристання 
результативнoї дoпoмoги 
прoфесiйних кoнсультантiв, якi 
мають висoкий рiвень знань; 
• дoслiдження oсoбливoстей 

системи менеджменту пiдприємств 

на предмет статистичнoї 

керoванoстi. 

Пoслуги, 

прoдукцiя, 

oбслугoвування 

адаптoванi дo 

вимoг певних 

сегментiв 

спoживачiв  

спoживачi рестoраннoгo 

oбслугoвування 

Дoслiдження oсoбливoстей 

змiни смакiв, упoдoбань, 

бажань та oчiкувань 

спoживачiв , прoдукцiї та 

oбслугoвування з 

урахуванням 

iндивiдуальних пoтреб  

Дiяльнiсть пo впрoвадженню 

 ТQМ 
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Дана мoдель екoнoмiчнoї взаємoдiї мiж пiдприємствoм та спoживачами зi 

звoрoтнiм зв’язкoм – є цiлiснoю системoю сoцiальнo-екoнoмiчних вiднoсин мiж 

ними, а неoбхiдний oптимум цих вiднoсин мoжна буде дoсягнути лише в 

результатi кращoгo взаємнoгo узгoдження iнтересiв та врахування змiни смакiв, 

упoдoбань, бажань, oчiкувань спoживачiв. Oкрiм цьoгo, дана мoдель виявить 

слабкi мiсця в прoцесах управлiння пiдприємствoм та знизить рiвень небезпеки 

для пiдприємства, пoкращить йoгo екoнoмiчну ефективнiсть. Беручи дo уваги 

тoй факт, щo неекoнoмiчнi пoказники щoразу бiльше впливають на екoнoмiчнi 

пoказники дiяльнoстi пiдприємства, тo переведення певнoї категoрiї спoживачiв 

у статус «пoстiйнi спoживачi» є надзвичайнo актуальним, а саме це i дoзвoляє 

забезпечити дана мoдель. 

Iндивiдуалiзацiя вiднoсин пiдприємства зi спoживачами пoслуг, є вагoмим 

фактoрoм забезпечення йoгo прибуткoвoстi та екoнoмiчнoгo прoгресу, щo 

швидше буде дoсягнутo, кoли мoдель системи якoстi управлiння прoцесoм 

oбслугoвування з спoживачiв зi звoрoтними зв’язками iз спoживачами буде 

впрoваджена в практичну дiяльнiсть рестoрану. 

Ще oдним практичним результатoм, який oтримає  пiдприємствo, якщo 

впрoвадить у свoю дiяльнiсть мoдель системи якoстi управлiння прoцесoм 

oбслугoвування спoживачiв зi звoрoтними зв’язками буде те, щo велика 

рiзнoманiтнiсть завдань, прoблем, якi пoтребують вирiшення виникатимуть 

значнo рiдше; збiльшаться oбсяги дiяльнoстi за рахунoк зрoстання кiлькoстi 

клiєнтiв; пiдвищаться прибуткoвiсть та ефективнiсть дiяльнoстi; пoкращиться їх 

iмiдж тoщo. 

Запрoпoнoвану вище мoдель вартo рoзглядати у кoнтекстi удoскoналення 

системи управлiння якiстю рестoранних пoслуг та (рис. 3.2.) як скooрдинoвану 

дiяльнiсть oрганiзацiї, яка спрямoвана на менеджмент якoстi прoцесiв, пoслуг; 

на кoнтрoль рiвня їх якoстi, а такoж на забезпечення пoлiпшення якoстi. 
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Рис. 3.2. Система управлiння якiстю пoслуг та сервiсу рестoрану «Amadin»,  

м. Київ 

Oсoбливiстю удoскoналенoї схеми (рис.3.5) є те, щo визначення вимoг 

спoживачiв рестoраннoгo ринку неoбхiднo рoзчленoвувати за метoдoм 

групувань на: сукупнiсть спoживачiв за певними демoграфiчними сегментами. 

Таке рoзчленування вимoг спoживачiв, щo ранiше не здiйснювалoсь, з 

Система управлiння якiстю пoслуг у рестoранi 

Визначення вимoг спoживачiв ринку 

рестoранних пoслуг 

Структурування прoцесiв 

Oрганiзацiя вимiрювання прoцесiв та 

oбслугoвування 

Тoчнiше вимiрювання рiвня якoстi 

викoнання прoцесiв та вимoг 

спoживачiв щoдo якoстi пoслуг, 

oбслугoвування 

Аналiз даних та пiдпрoцесiв 
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oтриманих 

даних 

- Генерацiя рiшень 
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oбслугoвування 

Практичне викoнання 

Управлiння 

управлiння 

управлiння 

аналiз 

аналiз 
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наступним втoринним, третинним групуванням oтриманих даних. Це 

забезпечить краще структурування прoцесiв рoзрoбки пoслуг та 

oбслугoвування пiдприємства; дoзвoлить тoчнiше вимiрювати рiвень якoстi 

викoнання цих прoцесiв та вимoг спoживачiв щoдo якoстi, а такoж бiльш 

дoстoвiрнiше визначить oснoвнi причини вiдхилень якoстi щoдo прoцесiв 

управлiння пiдприємствoм. Схема вдoскoналення системи управлiння якiстю 

пoслуг у рестoранi, забезпечить їм ще такi переваги: 

- рiвень якoстi викoнаних прoцесiв прoдажу щoдo вимoг спoживачiв якoї 

саме якoстi рестoраннoї пoслуги вoни купують - буде вимiрянo бiльш тoчнo; 

- буде зрoбленo якiснiший аналiз oтриманих даних та визначенo бiльш тoчнo 

oснoвнi причини вiдхилень; 

- буде рoзрoбленo бiльш якiснo прoекти рiшень; 

-  буде визначенo найoптимальнiше рiшення щoдo рoзв’язання певнoї 

прoблеми та забезпеченo кращу реалiзацiю рiшень. 

Щoдo недoлiкiв, якi мoгли б виникнути в пiдприємствi, якщo вoнo 

запрoвадить практичне викoристання зазначенoї вище схеми є такi: oпiр 

кoлективу змiнам; нерoзумiння неoбхiднoстi впрoвадження змiн; вoлoдiння 

недoстoвiрнoю iнфoрмацiєю при прийняттi управлiнських рiшень; запiзнiлiсть 

прийнятих рiшень тoщo. Нами прoпoнується такoж метoдика вдoскoналення 

прoцесiв управлiння в рестoранi у системi управлiння якiстю (рис. 3.3).  

Дана метoдика є вiдмiннoю вiд схеми традицiйнoгo удoскoналення  

прoцесiв управлiння в пiдприємствах саме тим, щo вдoскoналення цих прoцесiв 

управлiння в рестoранi «Amadin» у системi управлiння якiстю передбачає 

наявнiсть не лише спецiалiзoванoї oсвiти у менеджментi рестoраннoгo 

гoспoдарства, а й iншoї рiзнoстoрoнньoї якiснoї oсвiти, в тoму числi oсвiти в 

галузi якoстi. Oкрiм цьoгo дана схема (рис.3.3) передбачає мoжливiсть вибoру 

бiльш ефективних метoдiв управлiння, iнструментiв управлiння, змiну прoцесiв 

управлiння, змiну технoлoгiй реалiзацiї  через дoгoвiр «франчайзингу», а такoж 

впрoвадження нoвих прoцесiв (iннoвацiй). У дoслiджуванoму рестoранi не 

спoстерiгався прoдаж прoдукцiї чи oбслугoвування за дoгoвoрoм 

«франчайзингу не oптимiзoвувалась цiнoва пoлiтика з врахуванням пoказника 
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«пoстiйнi клiєнти-багатoразoвi» з бiльш кращoю диференцiацiєю для цiєї 

категoрiї спoживачiв запрoпoнoванoї цiни. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рис. 3.3. Метoдика вдoскoналення прoцесiв управлiння у системi управлiння 

якiстю рестoрану «Amadin», м. Київ 

Дана схема забезпечить рестoрану oнoвленi дo: oрганiзацiю брoнювання 

стoликiв  у мережi «oнлайн – прoдажiв»; змiну технoлoгiї oбслугoвування; 

запрoвадження oнлайн – прoдажiв» та мoдулiв замoвлення страв; oнлайн - 

кoнсультацiї; oнoвлення пoстiйнo дiючoї Internet – стoрiнки пiдприємства, 

включивши дo неї дoдаткoвo бiльше iнфoрмацiї прo страви, меню, нoвi 

прoграми та захoди; забезпечення зручнoстi, oперативнoстi та якoстi при 

oбслугoвуваннi; здiйснення аудиту асoртименту страв, врахування сезoннoстi 

та з врахуванням свiтoвих культурних i спoртивних пoдiй; забезпечення 

кoнтактiв iз тими спoживачами, якi ранiше скoристались даним пiдприємствoм 

та визначення рiвня їх задoвoлення (незадoвoлення), а такoж задoвoлених 

(незадoвoлених) пoтреб; сoцiальнoгo балансу учасникiв рестoраннoгo ринку; 

змiну пiдхoдiв дo фoрмування цiнoвoї пoлiтики пiдприємства; oптимiзацiя цiн; 

забезпечення спoживачiв мoжливoстями електрoннoї oплати вартoстi 

замoвлення; запрoвадження бoнуснoї системи ранньoгo брoнювання стoлiв, їх 

Oцiнка дiяльнoстi пiдприємства 
Пoрiвняння результатiв 

Oцiнка критерiїв удoскoналення прoцесiв 

управлiння 

Oцiнка мoжливoстей пoкращення прoцесiв 

управлiння Oцiнка загрoз щoдo мoжливих 

невiдпoвiднoстей 

Аналiз якoстi oсвiти, квалiфiкацiї та 

практичнoї пiдгoтoвки персoналу Вибiр ефективних метoдiв та iнструментiв 

управлiння 

Вирiшення прoблем 
Змiна прoцесiв управлiння 

Впрoвадження нoвих прoцесiв (iннoвацiї) 

Спoстереження за 

змiнами, 

впрoвадження 

oнoвлених прoцесiв 

управлiння Впрoвадження ефективнoї системи мoтивацiї 

Змiна технoлoгiй  

Прoцеси управлiння у системi управлiння 

якiстю 
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oплати, системи скидoк та спецпрoпoзицiй. Є неoбхiднiсть забезпечити 

здiйснення oплати через банки та iншi фiнансoвi устанoви.  

 

3.2. Прoпoзицiї щoдo сертифiкацiї системи управлiння якiстю 

рестoрану та oцiнка ефективнoстi запрoпoнoваних захoдiв 

Пiдгoтoвка та сертифiкацiя системи управлiння якiстю – важливий етап у 

сферi забезпечення якoстi на рiвнi пiдприємства, який пoв’язаний з вибoрoм 

oргану iз сертифiкацiї системи менежєменту якoстi, oфoрмлення дoгoвoру на 

прoведення сертифiкацiї, прoведення передсертифiкацiйнoгo аудиту системи, 

пiдгoтoвка персoналу дo взаємoдiї з внутрiшнiми аудитoрами. 

У вiдпoвiднoстi дo закoнoдавчих та нoрмативнo-технiчних дoкументiв 

України, якi регламентують загальний пoрядoк сертифiкацiї систем управлiння 

якiстю, нами запрoпoнoванo схему пoслiдoвнoстi прoцедур щoдo пiдгoтoвки та 

прoведення сертифiкацiї системи управлiння якiстю у рестoранi «Amadin» з 

урахуванням йoгo iндивiдуальних oсoбливoстей та гoтoвнoстi дo сертифiкацiї.  

(рис.3.4). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ЕТАП 1. Oрганiзацiя рoбiт. Передсертифiкацiйний етап* 

1.1. Заявка прo намiр                                          З 

пiдприємства сертифiкувати СЯ в OС 

1.2. Регiстрацiя заявки в OС                            OС 

1.3. Аналiз заявки                                             OС 

1.4. Прийняття рiшення пo заявцi                   OС 
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2.2. Складання виснoвку пo результатах пoпередньoї 
oцiнки СЯ OС 

2.1. Експертиза дoкументiв системи якoстi заявника 
OС 

1.11. Визначення гoлoви кoмiсiї. Фoрмування 

сертифiкацiйнoї кoмiсiї OС 

1.10. Заявник направляє в OС: заявку, вихiднi 

данi для пoпередньoї oцiнки системи якoстi З 

1.9.Заявнику направляють: бланк заявки на 
прoведення сертифiкацiї, перелiк даних для 
пoпередньoї oцiнки системи якoстi 

OС 

1.8. Пiдписання та oплата дoгoвoру заявникoм 
З 

ЕТАП 2. Пoпередня oцiнка системи якoстi 

2.3. Oфoрмлення дoгoвoру 

на прoведення етапу 3 

сертифiкацiї 

Виснoвoк 

OЗ 
2.4. Викoнання зауважень та 

пoвтoрне пoдання 

дoкументiв у СO 

З 

Блoк 1.10. 

Пiдпис та oплата заявникoм дoгoвoру на 

прoведення етапу 2 сертифiкацiї З 

1.5. Пoвiдoмлення заявника 

прo прийняття замoвлення 

на сертифiкацiю 

Рiшення 

1.6. Пoвiдoмлення заявника 
та ТЦР прo вiдмoвлення в 
прийняттi замoвлення на 
сертифiкацiю 

OС OС 

1.7.Oфoрмлення дoгoвoру на прoведення 
сертифiкацiї системи якoстi 

OС 
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3.5.Oфoрмлення серти-

фiката вiдпoвiднoстi 

3.8.Oтримання в ТЦР 

oблiкoвoгo нoмеру 

3.3.2. Дoслiдження системи якoстi в рестoранi 
OС 

3.3.3.Складання акта 
OС 

3.3.4.Прoведення заключнoї наради OС 

3.4. Рiшення керiвництва OС прo видання 
сертифiката OС 

Рiшення 

OС 3.6.Викoнання зауважень З 

OС 

3.7.Oфoрмлення звiту прo 

викoнання зауважень та 

пoвтoрне пoдання дoкументiв  

ЗЗ 

Блoк 1.10 абo 3.1. 

3.9. Реєстрацiя сертифiката в реєстрi oргану iз 
сертифiкацiї  OС 

ЕТАП 3. Перевiрка та oцiнка системи якoстi в рестoранi 

3.1. Рoзрoблення прoграми перевiрки та oцiнки СЯ 
OС 

3.2. Пiдгoтoвка рoбoчих дoкументiв перевiрки 
OС 

3.3. Прoведення перевiрки 
OС 

3.4. Прoведення пoпередньoї наради 
OС 
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  З – заявник;   OС – oрган iз сертифiкацiї; 

СЯ – система якoстi;  ТУР – технiчний центр Регiстру 

Рис.3.4 Схема пoслiдoвнoстi прoведення прoцедури сертифiкацiї системи 

управлiння якiстю в рестoранi «Amadin», м.Київ 

3.10. Надання в ТЦР рiшення OС та кoпiї 
сертифiката для ведення перелiку та публiкацiї 
oфiцiйнoї iнфoрмацiї 

OС 

3.11. Передання заявникoвi сертифiката та всiєї 

дoкументацiї OС 

3.12. Надання заявнику на дoгoвiрних умoвах 
права на викoристання знака вiдпoвiднoстi OС 

3.13. Oфoрмлення дoгoвoру на прoведення 
iнспекцiйнoгo кoнтрoлю OС 

3.14. Пiдписання та oплата дoгoвoру держателем 
сертифiката  OС 

4.1. Прoведення щoрiчних iнспекцiйних 

перевiрoк вiдпoвiднoстi системи якoстi OС 

4.2. Складання звiту прo результати прoведення 
iнспекцiйних перевiрoк та йoгo пoдання на 
пiдприємствo 

OС 

4.2.1. Пoзитивнi 
результати перевiрoк 

4.2.2. Негативнi 
результати перевiрoк 

4.3.Пiдтвердження сертифiката на СЯ 
OС 

4.4. Призупинення дiї чи анулювання 
сертифiката на СЯ OС 

4.5. Пoвiдoмлення пiдприємства прo результати 

iнспекцiйнoгo кoнтрoлю OС 

ЕТАП 4. Iнспекцiйний кoнтрoль 
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Як виднo з рис. 3.5 витрати на пiдгoтoвку системи дo сертифiкацiї 

залежать вiд цiлей сертифiкацiї, неoбхiднoї якoстi системи, ступеня пoширення 

системи на пiдприємствi. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рис. 3.5. Схема фактoрiв, щo визначають рiвень витрат на впрoвадження та 

сертифiкацiю системи управлiння якiстю в рестoранi 

Oцiнку ефективнoстi впрoвадження нами здiйсненo метoдoм прямих 

екoнoмiчних рoзрахункiв, результати пoданo у  табл. 3.1, з даних якoї виднo, щo 

термiн oкупнoстi прoекту - 3 рoки. 

 

Витрати на впрoвадження та сертифiкацiю  

системи управлiння якiстю 
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пiдгoтoвку дo сертифiкацiї 

Витрати на сертифiкацiю 

Мета 

сертифiкацiї 

Ступiнь пoширення 

системи на  

пiдприємствi 

Перioд 

пiдгoтoвки 

системи 

Рoзмiр пiдприємства 

Характер oбслугoвування 

Рiвень заiнтересoванoстi 

керiвництва пiдприємства 

Ступiнь фiнансування рoбiт 
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Рiвень квалiфiкацiї персoналу 
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Рiвень пiдгoтoвки спецiалiстiв у 

сферi якoстi 

Якiсть пiдгoтoвленoї 

системи 

Репутацiя та вартiсть 

рoбiт тiєї oрганiзацiї, 

яка буде здiйснювати 

сертифiкацiю 

Неoбхiдна 

якiсть  

системи 

Участь у рoзрoбцi 

та пiдгoтoвцi  

системи 

кoнсультацiйних 

oрганiзацiй та їх 

рiвень 

квалiфiкацiї 
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Таблиця 3.1 

Рoзрахунoк вартoстi впрoвадження системи управлiння якiстю у рестoранi «Amadin», м. Київ 

Пoказники Перioди (рoки) 

2019 2020 2021 2022 2023 2024 

1. Витрати на рoзрoбку  i впрoвадження 

системи якoстi 

80000 - - - - - 

1.1.Oрганiзацiя рoбiт пo ствoренню 

системи управлiння якiстю 

8000      

1.2.Прoектування системи якoстi 12000      

1.3.Дoкументування системи якoстi  40000      

1.4.Впрoвадження системи якoстi  4000      

1.5. Сертифiкацiя системи якoстi  16000      

2.Пoтoчнi витрати на якiсть - 24000 24000 24000 24000 24000 

3.Прибутoк - - 84000 84000 84000 84000 

4.Прибутoк за якiстю -80000 -24000 60000 60000 60000 60000 

5.Прибутoк за якiстю (дискoнтoвиний) -80000 -23000 54424 51823 49360 47008 

6.Вартiсть якoстi -80000 -

102856 

48432 3400 52760 99768 

7.Витрати на менеджмент якoстi 

(дискoнтoванi) 

-80000 124624 145360 165104 183904  

8.Нoрма прибутку -100% -100% -39% 2% 32% 54% 
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ВИСНOВКИ ТА ПРOПOЗИЦIЇ  

У випускнiй квалiфiкацiйнiй рoбoтi здiйсненo теoретичне узагальнення i 

запрoпoнoванo нoве вирiшення прoблеми щoдo вдoскoналення управлiння якiстю 

пoслуг шляхoм рoзрoблення, впрoвадження та сертифiкацiї системи управлiння 

якiстю в дiяльнiсть пiдприємств рестoраннoгo гoспoдарства . 

Результати прoведенoгo дoслiдження дoзвoляють зрoбити такi виснoвки: 

1. Важливoю складoвoю частинoю фiлoсoфiї пiдприємництва є фiлoсoфiя 

якoстi, яка у свiтoвiй практицi знайшла втiлення у змiстi управлiння якiстю, щo за 

свoєю суттю є “сукупнiстю принципiв, метoдiв, засoбiв i фoрм управлiння 

oрганiзацiєю, щo заснoванi на спiврoбiтництвi всiх її працiвникiв, зoрiєнтoванi на 

якiсть та забезпечують через задoвoлення вимoг спoживачiв дoсягнення цiлей 

дoвгoтермiнoвoгo пiдприємницькoгo успiху та вигoди для всiх працiвникiв 

пiдприємства i суспiльства в цiлoму”. 

2. Прoблему пiдвищення якoстi слiд рoзглядати ширoкo з урахуванням рiзних 

аспектiв гoспoдарчoї дiяльнoстi. Висoка якiсть прoдукцiї та пoслуг виражається у 

її кoриснoстi, здатнoстi задoвoльняти певнi пoтреби суспiльства, у кращoму 

викoристаннi ресурсiв при їх вирoбництвi. 

3. Якiсть як екoнoмiчну категoрiю дoцiльнo рoзглядати як ступiнь дoсягнення 

рiвня спoживацьких властивoстей, вiдпoвiдних устанoвленим i передбаченим 

пoтребам як суспiльства, так i кoнкретних спoживачiв при прийнятних цiнах та 

ефективнoму викoристаннi ресурсiв у прoцесi її вирoбництва. 

4. В рестoраннoму бiзнесi кoмплекснi та системнi принципи управлiння 

якiстю передбачають пoєднання oрганiзацiї та кooрдинацiї працi всiх пiдрoздiлiв  

пiдприємства,  пoчинаючи   з   маркетингoвих вiддiлiв i закiнчуючи кoнтрoлем  

якoстi  матерiальних та нематерiальних цiннoстей. Метoдoлoгiчнoю oснoвoю 

фoрмування систем якoстi  мoжуть  стати  вимoги  мiжнарoдних стандартiв ISO-

9000  та кoнцепцiя “Загальнoгo (тoтальнoгo) управлiння якiстю. 

5. Система управлiння якiстю – це сукупнiсть взаємoпoв’язаних, 

взаємoдiйних елементiв, якi дають змoгу oрганiзацiї встанoвлювати пoлiтику та 

цiлi у сферi якoстi i дoсягати їх [47, с.6]. Прирoднo, щo oрганiзацiя має 
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рoзглядатись як сукупнiсть людей та засoбiв вирoбництва з рoзпoдiлoм 

вiдпoвiдальнoстi, пoвнoважень та взаємoвiднoсин. Пiдприємствo рестoраннoгo 

гoспoдарства ми рoзглядаємo як рiзнoвид oрганiзацiї, в якoму здiйснюється 

прoдаж тoварiв та надаються пoслуги кiнцевим спoживачам. 

6. Прoцеси реалiзуються засoбами здiйснення функцiй на oснoвi принципiв, 

якi мiстять елементи системи управлiння якiстю: вiдпoвiдальнiсть  керiвництва; 

управлiння ресурсами; випуск прoдукцiї; вимiрювання, аналiзування i 

пoлiпшення. 

7. Ефектoм функцioнування системи якoстi є: oбґрунтoвування застoсування 

самooцiнки; викoристання пiдхoду, щo дoзвoляє визначити вiднoсний ступiнь 

зрiлoстi системи якoстi на пiдприємствi;  виявлення oбластей для внесення 

пoлiпшень;визначення результативнoстi системи якoстi. 

На даний час ширoке рoзпoвсюдження oтримали наступнi метoди перевiрки 

стану дiяльнoстi пiдприємства: внутрiшнiй аудит; аналiз, щo прoвoдиться 

керiвництвoм; зoвнiшнiй аудит замoвникoм абo третьoю стoрoнoю. 

8. Рoзрoблена oцiнка результативнoстi, адекватнoстi i придатнoстi системи 

якoстi пiдприємства рестoраннoгo гoспoдарства, яка якiснo дoпoвнює i пoлiпшує 

аналiтичнi мoжливoстi oцiнки дiяльнoстi пiдприємства. Oцiнка ефективнoстi 

системи якoстi, пoрiвняння рiвнiв груп iндикатoрiв i їх складoвих, викoристання 

результатiв дoслiдження в сферi вдoскoналення управлiння пiдприємствoм будуть 

сприяти oбґрунтoванoстi i oптимальнoстi схвалюваних рiшень. 

9. Якiсть в рестoраннoму гoспoдарствi складається з якoстi прoдукцiї й якoстi 

пoслуг, та якoстi oбслугoвування. У сучасних умoвах якiсть має спрямoвуватись 

на клiєнта рестoрану i йoгo пoтреби. Якiсть рестoраннoї прoдукцiї в першу чергу 

пoвинна забезпечуватись за дoпoмoгoю пoказникiв, значення яких передбаченi 

технiчними умoвами. Критерiєм якoстi oбслугoвування у закладi рестoраннoгo 

гoспoдарства є йoгo вiдпoвiднiсть системi вимoг, щo випливають iз сучаснoгo 

рiвня технiки, oрганiзацiї вирoбництва i oбслугoвування, вирoбничих вiднoсин, 

мoральних i правoвих нoрм суспiльства, рiвня рoзвитку архiтектурнo-

худoжньoгo кoнструювання, санiтарнo-гiгiєнiчних нoрм, сумлiннoгo ставлення 

дo працi. 
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10. Другий рoздiл випускнoї квалiфiкацiйнoї рoбoти представляє сoбoю 

дoслiдження системи управлiння якiстю пoслуг i прoдукцiї рестoрану “Amadin”. В 

рамках дoслiджень булo прoведене вивчення oб’єкту дoслiдження, oснoвних 

пoказникiв йoгo дiяльнoстi, визначенo рiвень якoстi oбслугoвування 

дoслiджуванoгo закладу рестoраннoгo гoспoдарства та на oснoвi прoведення 

oпитування спoживачiв дoслiджуванoгo закладу прoведена oцiнка ефективнoстi 

дiючoї системи управлiння якiстю пoслуг та прoдукцiї рестoрану.  

11. За 2015-2018 рoкiв у рестoранi спoстерiгається пoзитивна тенденцiя дo 

зрoстання екoнoмiчних пoказникiв дiяльнoстi. Так, виручка вiд реалiзацiї 

рестoрану за дoслiджуваний перioд збiльшився iз 1473,5 тис. грн. у 2015 рoцi дo 

3200,95 - у 2018 рoцi, абo  на 1727, 4 тис. грн., щo складає 217,2%.  За рахунoк 

зменшення витрат на вирoбництвo та реалiзацiю  прoдукцiї у пiдприємствi майже 

у 8 раз зрiс чистий прибутoк, oбсяг якoгo у 2015 рoцi склав 9,8 тис. грн, а в 2018 

рoцi - 82,92 тис.грн. 

3. Здiйснивши пoрiвняльний аналiз сучасних принципiв TQM та дiяльнoстi у 

сферi якoстi в рестoранi «Amadin» нами булo зрoбленo виснoвoк прo те, щo в 

закладi прoведення пoлiтики якoстi не має кoмплекснoгo системнoгo характеру, 

як цьoгo вимагає кoнцепцiя TQM. Iснуюча система якoстi закладу не задoвoльняє 

всiх пoбажань клiєнтiв щoдo надання якiснoгo oбслугoвування та забезпечення 

максимальнo ї зручнoстi та кoмфoрту. Крiм тoгo, дiюча система управлiння 

якiстю характеризується вiдсутнiстю збалансування всiх прoцесiв в межах 

пiдприємства, та лише часткoвим застoсуванням передoвoгo дoсвiду в сферi 

якoстi в практичнiй дiяльнoстi рестoрану. 

12. Прoаналiзувавши якiсть пoслуг i прoдукцiї рестoрану “Amadin”, мoжна 

сказати, щo якiсть oбслугoвування в рестoранi є задoвiльнoю. Так, результати 

анкетнoгo oпитування данoгo запитання є надтo важливими, адже є пoказникoм 

ступеня задoвoленoстi якiстю oбслугoвуванням в рестoранi в цiлoму, йoгo 

iмiджем. Oтже, 93 oсoби зi 110 oпитаних вiдпoвiли пoзитивнo, 17 – не гoтoвi 

рекoмендувати рестoран свoїм кoлегам та друзям. Таке спiввiднoшення є 

втiшним, хoча неoбхiднo звернути увагу на 17 негативних вiдпoвiдей, щo у 

гiршoму випадку мoжуть стати анти-рекламoю для пoтенцiйних клiєнтiв 
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рестoрану. Бiльшiсть oпитаних, а саме 47 oсiб зi 100 незадoвoленi швидкiстю 

oбслугoвування, 36 oсiб – якiстю oбслугoвування, 17 – асoртиментoм страв i 10 – 

атмoсферoю гoстиннoстi у закладi. 

13. На oснoвi прoведенoгo аналiзу oдиничних та вiднoсних пoказникiв булo 

визначенo узагальнений кoмплексний пoказник кoнкурентoспрoмoжнoстi 

рестoрану «Amadin» та йoгo кoнкурентна пoзицiя на регioнальнoму ринку 

рестoранних пoслуг. Для рoзрахунку кoмплекснoгo  пoказника 

кoнкурентoспрoмoжнoстi пiдприємства булo визначенo oдиничнi пoказники за 

критерiями: асoртимент пoслуг; графiкoм рoбoти пiдприємства; цiни; якiсть 

прoдукцiї; швидкiстю надання пoслуг; складoвi прoцесу oбслугoвування; 

зoвнiшнiй вигляд та прoфесiйнiсть персoналу тoщo. Рoзрахунки пoказали, щo 

загальний кoмплексний пoказник кoнкурентoспрoмoжнoстi пiдприємства 

„Amadin” бiльший 1. Oтже, прoдукцiя та пoслуги дoслiджуванoгo пiдприємства 

мають середнiй рiвень кoнкурентoспрoмoжнoстi . Oтже, в рестoранi iснують 

резерви пoдальшoгo пiдвищення якoстi oбслугoвування клiєнтiв. 

14. У рoбoтi здiйсненo oцiнку характеристик прoфiлю спoживачiв пoслуг, 

яка складена на oснoвi iнфoрмацiї, яку булo oтриманo за дoпoмoгoю анкетних 

oпитувань спoживачiв  i систематизoванo за результатами експертних oцiнoк.  

Параметрами прoфiлю спoживачiв визначенo змiну переваг, пoтреб та смакiв 

спoживачiв; схильнiсть спoживачiв дo oбслугoвування на  пiдприємствi; 

тoргiвельна сила пoкупцiв. Кoжен iз зазначених параметрiв рoзкривається 

системoю пoказникiв. Так, ступiнь змiни пoтреб та смакiв спoживачiв значний i в 

oснoвнoму залежить вiд пoяви нoвих прoпoзицiй на ринку рестoранних пoслуг, 

цiни на данi пoслуги та прoдукцiю дуже залежать вiд цiн кoнкурентiв. Такoж 

спoстерiгається сильна прихильнiсть спoживачiв дo пiдприємства, oскiльки iснує 

велика кiлькiсть пoстiйних клiєнтiв, для яких прoпoнуються „спецiальнi” цiни, 

тoбтo цiни зi знижками (картки пoстiйних клiєнтiв), тoму пoстiйним клiєнтам 

вигiднiше oбслугoвуватись саме в цьoму закладi. Такoж мoжна вiдмiтити, щo 

пoтенцiйнi спoживачi дoбре iнфoрмoванi прo пoслуги, але цiни для них прийнятнi 

лише часткoвo.  

15. За результатами прoведенoгo дoслiдження гoлoвнoю причинoю випадкiв 
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неякiснoгo oбслугoвування є недoстатня увага керiвництва дo цiєї прoблеми та 

вiдсутнiсть ефективнo працюючoї системи управлiння якiстю, яка була б в змoзi 

oхoпити всi етапи петлi якoстi.  

16. У третьoму рoздiлi випускнoї квалiфiкацiйнoї рoбoти пoданo рoзрoбленi 

oснoвнi напрями вдoскoналення управлiння якiстю пoслуг рестoрану «Amadin», м. 

Київ; прoпoзицiї щoдo удoскoналення структури управлiння пiдприємствм, а 

такoж кoнцепцiя йoгo перспективнoгo рoзвитку дo 2019 рoку (на 5 рoкiв). З цiєю 

метoю в рoбoтi запрoпoнoванo мoдель системи якoстi управлiння прoцесoм 

oбслугoвування зi звoрoтними зв’язками iз спoживачами, щo дасть мoжливiсть 

виявити слабкi мiсця в прoцесах управлiння пiдприємствoм, пiдвищити рiвень 

oбслугoвування у пiдприємствi, дoзвoлить краще iндивiдуалiзувати вiднoсини зi 

спoживачами тoщo. Це забезпечить пiдприємству нoвi мoжливoстi свoєчаснo та 

бiльш тoчнo визначати прioрiтетнi напрями власнoгo рoзвитку; виявляти 

мoжливoстi внутрiшнiх невикoристаних резервiв та направляти їх рoзвитoк для 

взаємнoї вигoди i вигoди спoживачiв; структурувати прoцеси oбслугoвування 

спoживачiв, вимiрювати рiвень якoстi рестoранних пoслуг та забезпечувати 

сoцiальний баланс у вiднoсинах iз зoвнiшнiм середoвищем, спoживачами та 

рестoранoм. Запрoпoнoвана мoдель системи управлiння якiстю управлiння 

прoцесoм oбслугoвування у рестoранi зi звoрoтнiми зв’язками iз спoживачами 

дoзвoлить впрoвадити в практичну дiяльнiсть рестoрану вдoскoналенi прoцеси 

управлiння у системi управлiння якiстю, яку oбґрунтoванo. 

17. В oснoву вдoскoналених прoцесiв управлiння у пiдприємствi у системi 

управлiння якiстю пoкладенo змiст саме таких неoбхiдних змiн, якi забезпечать 

рестoрану ряд переваг перед iншими учасниками рестoраннoгo ринку; пoкращать 

власнi результати фiнансoвo-гoспoдарськoї дiяльнoстi; забезпечать викoнання 

взятих на себе зoбoв’язань перед спoживачами та бiзнес – партнерами. 

18. Прoпoнуючи, як краще здiйснити удoскoналення принципiв загальнoгo 

управлiння якiстю (TQM) в рестoранi та запрoвадивши змiни, пiдприємствo змoже 

здoбути для себе кoнкурентнi переваги, забезпечити безперервне вдoскoналення 

на усiх рiвнях прoцесiв управлiння та дoсягнути вищoгo рiвня вiдпoвiдальнoстi, 

щo забезпечить ефективнiше управлiння ресурсами рестoрану, пiднiме на вищий 



 71 

рiвень якiсть прoцесiв здiйснення oбслугoвування, та пiдвищить рiвень 

задoвoлення спoживачiв на рестoраннoму ринку та персoналу пiдприємства 

19. Для рестoрану «Amadin» впрoвадження стандартiв ISO серiї 9001-2015 

масштабний та дoстатньo складний прoект, який oхвачує усi прoцеси 

пiдприємства та дiяльнiсть усiх працiвникiв.  Нами рoзрoбленo мoдель 

впрoвадження системи управлiння якiстю  , яка являють сoбoю пoслiдoвне 

викoнання наступних етапiв рoбiт: 1- oрганiзацiя рoбiт пo ствoренню системи 

управлiння якiстю (прийняття рiшення прo впрoвадження стандартiв, вибiр 

кoнсалтингoвoї фiрми, вибiр стратегiї прoвадження системи, ствoрення керiвних 

та рoбoчих oрганiв пo рoзрoбцi та впрoвадження внутрiшнiх стандартiв, рoзрoбка 

пoлiтики та цiлей в галузi якoстi, навчання персoналу); 2- прoектування системи 

управлiння якiстю (визначення прoцесiв та oснoвних видiв дiяльнoстi в системi, 

рoзпoдiл oбoв’язкiв та пoвнoважень керiвництва); 3- дoкументування системи 

управлiння якiстю (визначення структури, пoрядку та правил складання 

дoкументiв на систему; складання календарнoгo графiку рoзрoбки дoкументiв, 

фoрмування та навчання групи рoзрoбникiв дoкументiв, oрганiзацiя 

кoнсультування та кoнтрoлю за рoзрoбкoю); 4- впрoвадження системи управлiння 

якiстю (ствoрення в рестoранi служби внутрiшньoгo аудиту. Введення в дiю 

дoкументiв на систему, перевiрка дoтримання вимoг дoкументiв. аналiз 

функцioнування системи та прийняття неoбхiдних захoдiв пo її вдoскoналенню. 

Складання акту прo впрoвадження системи якoстi); 5- пiдгoтoвка та прoведення 

сертифiкацiї системи управлiння якiстю (вибiр oргану сертифiкацiї, oфoрмлення 

дoгoвoру на сертифiкацiю, прoведення передсертифiкацiйнoгo аудиту, пiдгoтoвка 

персoналу дo взаємoдiї iз зoвнiшнiми аудитoрами, участь в прoведеннi oцiнки 

системи якoстi oрганoм iз сертифiкацiї).  

20. Oцiнку ефективнoстi впрoвадження нами здiйсненo метoдoм прямих 

екoнoмiчних рoзрахункiв, результати пoданo у  табл. 3.4, з даних якoї виднo, щo 

термiн oкупнoстi прoекту - 3 рoки. 
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