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Анотація. Стаття присвячена дослідженню питань щодо інтегрованої системи управління якістю послуг підприємств 
ресторанного бізнесу. Метою дослідження є розкриття концептуальних підходів до формування інтегрованої системи 
управління якістю послуг. Під час дослідження було використано такі наукові методи: теоретичного узагальнення, 
формалізації, аналізу та синтезу, логічного узагальнення результатів. У науковій статті розкрито сутність інтегрованої 
системи управління якістю послуг. Проведено аналіз підходів до трактування поняття інтегрованої системи управління 
якістю послуг. Практична значущість результатів розкрита у наукових дослідженнях автора: зроблено аналіз підходів 
до трактування інтегрованої системи управління якістю послуг та визначено авторське трактування. Запропоновано 
механізм формування інтегрованої системи управління якістю послуг підприємств ресторанного бізнесу. Перспективи 
подальших наукових досліджень мають бути спрямовані на вирішення питання щодо впровадження та апробації 
інтегрованої системи управління якістю послуг на підприємствах ресторанного бізнесу України.
Ключові слова: концептуальні підходи,  система управління якістю, інтегрована система управління якістю послуг, 
ресторанний бізнес, підприємство ресторанного бізнесу.
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Abstract. The purpose of the study is to reveal conceptual approaches to the formation of an integrated service quality management 
system in order to develop a model of an integrated service quality management system adapted to enterprises in the service sector, 
which will allow the formation of key stages and elements of the mechanism for the formation of an integrated service quality 
management system of restaurant business enterprises. In the process of carrying out the research, the following scientific methods 
were used: theoretical generalization (to characterize the components of the integrated quality management system and approaches 
to its formation at the enterprises of the restaurant business); formalization, analysis and synthesis (for building a model and 
developing a mechanism for the formation of an integrated service quality management system of restaurant business enterprises); 
logical generalization of results (formulation of conclusions). The scientific article reveals the essence of the integrated quality 
management system. Research has been conducted and approaches to the interpretation of the concept of an integrated service 
quality management system have been formed. The main features of the concept are defined, namely: an integrated service quality 
management system is a holistic management system of restaurant business enterprises, meets the requirements of international 
standards for quality management systems, is aimed at balancing the interests of all interested parties and optimizing the social, 
environmental and economic results of activities. The restaurant business is a specific branch of the hospitality industry, which is 
very sensitive responds to changes in macroeconomic indicators. Development and implementation integrated quality management 
systems of restaurant business enterprises can become a way of survival and further development in the conditions unfavorable 
economic conditions caused by the pandemic, war, inflation, etc. The development of a model for the formation and implementation 
of an integrated quality management system of restaurant business enterprises is a scientific innovation. Prospects for further 
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scientific research should to be focus attention on the development of theoretical and methodological principles and the development 
of practical recommendations for the implementation of an integrated service quality management system of restaurant business 
enterprises.
Keywords: conceptual approaches, quality management system, integrated service quality management system, restaurant 
business, restaurant business enterprise.

 JEL Classification: M110

Постановка проблеми. Підвищення конкурентоспроможності підприємства ресторанного 
бізнесу, особливо в умовах кризи, можливе завдяки зростанню конкурентоспроможності 
продукції та послуг, які воно пропонує. Це потребує не тільки забезпечення високого рівня 
якості послуг, а й функціонування на засадах соціальної відповідальності, збереження 
навколишнього середовища та створення сприятливих і безпечних умов діяльності. Загалом 
реалізувати ці завдання допомагає впровадження інтегрованих систем управління якістю 
послуг.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Нині науковцями сформовано ряд трактувань 
поняття «інтегрована система управління якістю», проте їх тлумачення не є однозначними. 
Загалом можна визначити, що інтегровану систему управління якістю розглядають як 
систему, що передбачає об’єднання (інтеграцію) декількох систем управління якістю в 
єдину цілісну систему, що передбачає як відповідність міжнародним стандартам, так 
і без відповідності. Зокрема, Г. В. Соломіна вважає, що інтегрована система управління 
якістю – це велика цільова система, що служить виконанню заданої функції, необхідної для 
реалізації бізнес-цілей. Та уточнює, що ефективна інтегрована система управління якістю 
– це синтетична система, що об’єднує кращі застосовані підходи, практики та інструменти 
[1, с. 94-100]. А. М. Слободяник та В. О. Сиза вважають, що інтегрована система управління 
якістю включає системи, що працюють в єдиному інформаційному просторі, що не тільки 
забезпечує інформаційну актуальність, ефективність, цілісність та надійність, а й полегшує 
взаємодію та обмін інформацією між системами [2, с. 45-50]. Т. В. Розбицька та  Г. А. Толок 
дають визначення інтегрованої системи управління якістю, як частини системи загального 
управління якістю організації, що відповідає вимогам кількох міжнародних стандартів на 
системи управління якістю і функціонує як єдине ціле [3, с. 63-81]. Отже, запропоновані 
визначення інтегрованої системи управління якістю потребуюсь подальшого уточнення та 
систематизації.

Відокремлення невирішених раніше частин загальної проблеми. Незважаючи на 
чисельні дослідження науковців щодо формування системи управління якістю, потребує 
подальшого розвитку механізм інтегрованої системи управління якістю на засадах 
соціальної відповідальності, збереження навколишнього середовища та створення 
сприятливих і безпечних умов діяльності. Впровадження удосконаленої моделі ІСУЯ 
(Інтегрована Система Управління Якістю), яка базується на принципах поєднання стандартів, 
дозволяє підприємствам ресторанного бізнесу отримати переваги щодо підвищення 
конкурентоспроможності та постійного розвитку.

Метою статті є розробка підходів до формування механізму інтегрованої системи управ-
ління якістю, яка базується на засадах стійкого розвитку підприємств ресторанного бізнесу 
в умовах конкуренції та сучасних соціально-економічних викликів. 

Матеріалами дослідження є: нормативно-правові акти щодо регулювання систем 
управління якістю та стандартизації якості; праці вітчизняних та зарубіжних авторів, які 
провадять свої науково-практичні дослідження у сфері економіки, управління якістю та 
ресторанного бізнесу. 

Під час дослідження було використано такі наукові методи: теоретичного узагальнення 
(для характеристики складових інтегрованої системи управління якістю та підходів до її 
формування на підприємствах ресторанного бізнесу); формалізації, аналізу та синтезу (для 
побудови моделі та розробки механізму формування інтегрованої системи управління якістю 
підприємств ресторанного бізнесу); логічного узагальнення результатів (формулювання 
висновків).

Основний матеріал. Активне застосування у світовій практиці міжнародних стандартів 
ISO 9000 та ISO 14000 і формування галузевих версій стандартів у сфері управління якістю 
створили передумови для формування на підприємствах інтегрованої системи управління 
якістю послуг. Розвиток світової економіки та інтеграції вітчизняного ресторанного 
бізнесу у міжнародний економічний простір вимагають зміни підходів до управління 
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господарюючими суб’єктами та векторами їх діяльності. Інтегрована система управління 
якістю (ІСУЯ) є частиною всього менеджменту організації, яка включає відповідність 
вимогам двох або більше міжнародних стандартів і функціонує як єдине ціле. До створення 
ІСУЯ слід підходити як до комплексного інноваційного проекту, спрямованого на підвищення 
ефективності загального управління організацією [4]. На наш погляд, хибним припущенням 
є те, що інтегрована система управління якістю  – це частина загальної системи управління. 
Скоріше інтегрована система і є загальною системою управління якістю діяльності 
підприємства, проте яка базується на міжнародних стандартах та відповідає їм.  

Аналіз інтерпретацій поняття «інтегрована система управління якістю» та деякі наукові 
припущення дозволили нам сформувати авторське бачення підходів до визначення 
інтегрованих систем управління якістю:  

– кумулятивний (включає об'єднання декількох систем в єдине ціле); 
– адаптивний (адаптація системи управління до міжнародних стандартів); 
– комбінований (відповідність міжнародним стандартам та необхідність застосування 

кількох таких стандартів (два і більше)). 
Тому ми пропонуємо трактувати інтегровану систему управління якістю як цілісну систему 

управління, що заснована на міжнародних стандартах до систем управління якістю, а також 
має за мету досягнення цілей підприємства за умов оптимізації економічного, соціального 
та екологічного результатів. 

Основною перевагою ІСУЯ є систематизація вимог до всіх аспектів діяльності 
підприємства. До найпоширеніших та актуальних стандартів системи управління якістю у 
світі належать: 

– системи управління якістю – ISO серії 9000 [5]; 
– системи екологічного управління якістю – ISO серії 14000 [6]; 
– системи менеджменту промислової безпеки та охорони праці OHSAS (Occupational 

Health and Safety Assessment Series) – стандарти серії 18000 [7]; 
– системи соціального та етичного управління якістю SA (Social Accountability) – стандарти 

серії 8000 [8].
Усі вони мають спільні риси і надають підприємствам можливість інтегрованого 

впровадження міжнародного досвіду з побудови ефективних систем управління якістю 
та мінімізації ризиків з приводу якості, довкілля, безпеки і суспільства. Світова практика 
побудови інтегрованої системи управління якістю надає підприємствам право вибору 
альтернативного варіанта побудови:

 а) до базової системи (наприклад, системи менеджменту якості) послідовно додають інші 
системи управління якістю, такі як: система еко-управління якістю, система управління 
промисловою безпекою та інші;

 б) система спочатку розробляється як повністю інтегрована модель, яка об'єднує в 
комплексі відразу декілька систем управління якістю [9]. 

Інтегрована система управління якістю підходить для будь-якого підприємства, незалежно 
від галузі, що дає можливість інтегрувати дві та більше систем управління якістю в одну 
пов'язану систему з повним набором документації, політик, процедур і процесів. У порівнянні 
системи управління якістю та інтегрованої системи управління якістю можна представити 
СУЯ у вигляді загальної моделі, де відображено основні функції, через які реалізується 
процес впливу суб’єкта управління на об’єкт. Ними є планування, безпосереднє створення 
якісної продукції, вимірювання, аналіз, вдосконалення та лідерство. Також важливими є 
вплив різноманітних підтримуючих процесів, а також постійне вдосконалення системи. 
Нині розглядається два підходи до створення інтегрованих систем управління якістю. 

Перший підхід називають моделлю одночасного інтегрування. Цей підхід передбачає 
синхронну розробку декількох систем управління якістю, об'єднаних у єдиний комплекс, 
який є сукупністю пов’язаних між собою процесів. Однак для побудови цієї моделі крім 
вимог стандартів на системи управління якістю, беруться до уваги й інші вимоги та 
очікування зацікавлених сторін. У процесі розробки використовуються такі методи, як: 
бенчмаркінг, збалансована система показників, шість сигм, ТРМ, реінжиніринг, самооцінка 
та інші. 

Другий підхід отримав назву «адаптивний». Він полягає у послідовному впровадженні 
систем управління якістю, заснованих на сумісних стандартах. У цьому разі враховується 
та обставина, що багато стандартів у системі управління якістю мають подібну структуру, 
склад об'єктів стандартизації та спільні процеси. Спочатку обирається і впроваджується 
стандарт, що стає базовим (як правило, це ІCО 9001). Потім створена система управління 
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якістю послідовно доповнюється стандартами 14001, OHSAS 18001, SА 8000 і т. д. [10]. Під 
час розробки такої інтегрованої системи здійснюється повний аналіз щодо якості продукції, 
задоволеності споживача, навколишнього середовища, здоров'я, безпеки і реалізованості 
потенціалу працівників, фінансових результатів, етики і т. д. 

Пропонуємо застосовувати третій варіант, який базується на основних принципах 
Європейської моделі ділової досконалості Європейського фонду керування якістю (EFQM). 
Модель розроблена Європейським фондом управління якістю та застосовується для 
самооцінки та вдосконалення діяльності організацій [11]. Фундаментальні пункти, на яких 
ґрунтується філософія Європейської моделі ділової досконалості, такі:

–  лідерство через бачення, натхнення та чесність;
–  адаптивне управління;
–  використання творчості та інновацій;
–  додавання цінності для споживачів;
–  досягнення успіху через таланти людей;
–  побудова сталого майбутнього;
–  розвиток організаційних можливостей;
–  стале досягнення видатних результатів [12].
Запропонована нами третя модель інтегрованої системи управління якістю – це інструмент, 

який буде надавати підприємствам змогу встановити цілісну систему управління та 
допоможе зрозуміти наявність прогалин у діяльності, стимулюючи прийняття необхідних 
рішень, для досягнення бажаного результату. В умовах сьогодення найпоширенішим 
шляхом забезпечення управління якістю на підприємствах є дотримання вимог міжнародних 
стандартів серії ISO, що охоплюють питання забезпечення  сучасної  методології  управління 
якістю,  систем  екологічного  управління,  гігієни  та  еко-безпеки  праці. Застосування 
системи екологічного управління якістю сприятиме ефективному управлінню якістю послуг 
у будь-якій інтегрованій системі [13]. 

Одним з оптимальних способів створення інтегрованої системи управління якістю послуг 
на підприємстві ресторанного бізнесу, який пропонується українськими дослідниками 
є застосування збалансованої системи показників, орієнтованої на облік таких чотирьох 
складових: 

–  фінанси;
–  задоволеність клієнтів;
–  результативність бізнес-процесів; 
–  навчання та розвиток персоналу. 
Отже, інтеграцію планованої системи управління якістю послуг підприємств ресторанно-

го бізнесу, орієнтованої на споживача, через організацію відповідних бізнес-процесів та під-
готовку персоналу можна представити у вигляді «ланцюжка прибутковості» підприємства. 
Доповненням до «ланцюжка прибутковості» є такі необхідні для функціонування ланки:

–  своєчасне виявлення критичних процесів та їх виправлення; 
–  контроль якості абсолютно на всіх етапах; 
–  чітке розмежування відповідальності; 
–  економія завдяки зниженню відсотка браку; 
–  документально підтверджена безпечність продуктів та послуг; 
–  створення репутації «якісного» підприємства; 
–  підвищення конкурентоспроможності; 
–  впровадження зворотного зв’язку зі споживачами збільшує ступінь лояльності та довіри 

до підприємства.
Концептуально інтегровану систему управління якістю послуг підприємств ресторанно-

го бізнесу слід розглядати як сукупність основних підсистем, що знаходяться у постійній 
взаємодії та взаємозв’язку, впливають на загальну ефективність системи і спрямовані на 
підвищення якості послуг, що подано на рис. 1.

Впровадження інтегрованої системи управління якістю на підприємстві ресторанного 
бізнесу є одним із показників успішності підприємства, який характеризує гнучкість управ-
ління, здатність до змін та виконання вимог стандартів управління якістю (ISO 9001, ISO 
14001 тощо), але і наявність механізмів, що дозволяють найбільш ефективним способом 
використовувати загальні елементи побудови систем, зазначені у цих стандартах.

Для формування інтегрованих систем управління якістю послуг на підприємствах ресто-
ранного бізнесу нами рекомендовано такі ключові етапи та елементи механізму (рис. 2).
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Рис. 1. Модель інтегрованої системи управління якістю послуг 
підприємств ресторанного бізнесу. 

Джерело: розроблено автором на основі [14, 15]
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Рис. 2. Механізм формування інтегрованої системи управління якістю 
послуг на підприємствах ресторанного бізнесу

Джерело: власна розробка автора

Запропонований механізм дозволяє сформувати інтегровану систему управління якістю 
послуг, яка охоплює всі аспекти діяльності ресторанного підприємства та забезпечує по-
стійне вдосконалення менеджменту якості.

Висновки. Отже, результатом проведеного дослідження стало удосконалення підходів до 
визначення поняття інтегрованої системи управління якістю послуг та його основних скла-
дових. Доведено, що сертифікація та впровадження інтегрованої системи управління якістю 
послуг є необхідною умовою успішної діяльності бізнесу. Головною перевагою ІСУЯ визна-
чено зростання конкурентоспроможності та стійкого розвитку в ринкових умовах. Актуаль-
ність вирішення проблем підвищення якості послуг зумовила формування інституційного 
забезпечення на міжнародному рівні у формі стандартів та сертифікації. Запропонований 
у статті комплексний підхід щодо механізму формування інтегрованої системи управління 
якістю послуг засновано на принципах менеджменту якості та підсистем управління біз-
нес-процесами підприємств ресторанного бізнесу.  Механізм формування такої системи ви-
магає значних зусиль та ресурсів, але в довгостроковій перспективі приносить суттєві пере-
ваги у вигляді підвищення задоволеності клієнтів, оптимізації бізнес-процесів та зростання 
конкурентоспроможності підприємств індустрії гостинності загалом.
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