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Ресторанний бізнес є середовищем із високим ступенем конкурентності 

та одним із засобів високоліквідного використання капіталу. Одним із 
найбільш розповсюджених видів малого бізнесу є ресторанна сфера у всьому 
цивілізованому світі, заклади ведуть між собою постійну боротьбу за пошук 
нових ринків та за утримання постійних споживачів їхньої продукції та 
послуг, а основним фактором конкурентоспроможності закладів ресто-
ранного бізнесу є якість їх продукції або послуг. Управління якістю про-
дукції та послуг є складним процесом, який охоплює різноманітні напрями 
діяльності ресторану. Система управління якістю послуг ресторанного 
господарства повинна гарантувати клієнтові задоволення його запитів під час 
перебування в ресторані, на усіх його етапах і у всіх ланках [1]. 

Метою роботи є дослідження проблем управління якості продукції та 
послуг ресторанного господарства з точки зору еволюції наукової думки та 
практичних робіт з розвитку управління якістю.  

Основними історичними етапами еволюції наукової думки та 
практичних робіт з розвитку управління якістю є: контроль якості 
(індивідуальний, цеховий, приймальний, статистичний), комплексне 
управління якістю, концепції TQC, CWQC, забезпечення якості на базі 
стандартів ISO 9000. Кожний етап еволюції має закономірності розвитку та 
свою логіку. Важливий аналіз етапів еволюції наукової думки та практичних 
робіт з розвитку управління якістю порівняно із тенденціями розвитку 
загального управління подано на рис. 1 [2].  

Під час індивідуального контролю якості, який діяв до кінця ХІХ ст., 
один працівник або група працівників несли відповідальність за 
виготовлення виробів, кожний з них мав можливість повністю контролювати 
якість результату своєї праці, забезпечуючи тим самим якість виробу. При 
цьому працівники виконували роботу, що визначалась заданою моделлю 
(шаблоном, рисунком, кресленням тощо). Появою цехового контролю якості 
ознаменувався початок ХХ ст., для цехового контролю якості характерний 
розподіл функцій та відповідальності за якість між окремими працівниками і 
між цеховим майстром. Загальні вимоги до якості продукції та ніс 
відповідальність за якість виконаної цехом роботи визначав цеховий майстер. 
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рівні закладу. Концепція TQC заснована на побудові системи управління
якістю, концепції рішення проблеми якості є сферою діяльності
структурованого адміністративного підрозділу, який спеціалізується
виключно на організації забезпечення якості продукції. Концепція CWQC
передбачає використання статистичних методів, діяльність гуртків контролю
якості та організацію внутрішньо-організаційних перевірок системи якості.
Кінець 1980-х рр. ознаменувався появою методології забезпечення якості
продукції на основі ДСТУ ISO серії 9000, які є гарантією задоволеності
вимог споживачів.
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