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У статті розглядаються питання зростання якості надання послуг підприємствами харчової галузі  за 

рахунок тісної взаємодії із споживачами та фактори, котрі впливають на якість наданої послуги. 
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Постановка проблеми та  її  зв’язки з 

науковими чи практичними завданнями.  
Управління якістю - одна з найважливіших сфер 
діяльності підприємств харчування. Відповідно до 
напрямів сучасної  політики якість виступає 
політичною, економічною та моральною 
категорією.  

Якість послуг для підприємств у сфері 
харчування, як одних із основних, корті  
забезпечують надання одних із головних видів 
послуг при обслуговуванні споживачів на ринку 
послуг, відноситься до числа найважливіших 
показників їх діяльності. Адже, підвищення якості 
фактично означає виживання господарюючих 
суб'єктів в умовах ринку, впровадження науково-
технічних досягнень, зростання ефективності, 
тощо. 

Аналіз останніх досліджень і публікацій 
та виділення невирішених частин загальної 
проблеми. На сьогоднішній день якість відображає 
діяльність підприємства через  створення якісної 
продукції або надання послуг, спрямовану на 

завоювання нових споживачів та утримання 
існуючих. У роботах вчених якість послуг 
характеризується як один із найважливіших 
показників розвитку підприємства, пропонуються 
підходи до її оцінки та підвищення [1-4]. Проте 
відомі дотепер дослідження не містять повною 
мірою вирішення теоретичних і методичних 
проблем забезпечення якості послуг підприємств 
харчування, до того ж існують також специфічні 
аспекти якості саме, під час надання послуг у сфері 
харчування. 

Тому, метою статті є управління 
зростанням якості надання послуг для завоювання 
та утриманням підприємством харчування своєї 
ніші на ринку.    

Виклад основного матеріалу 
дослідження. Якість - це сукупність 
характеристик об'єкта, що належать до його 
здатності задовольняти встановлені або 
передбачувані потреби [5]. Під послугами в 
загальному випадку розуміють види діяльності, в 
ході здійснення яких не створюється новий 
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продукт, але змінюється якість вже наявного, тому 
послуга - це діяльність, процес [6].  

Якість - важлива частина задоволення 
потреб споживача. Висока якість призводить до 
високого задоволення, а високе задоволення - до 
лояльності споживачів. А купівельна лояльність - 
запорука високих прибутків. 

Лояльні споживачі забезпечують стійку 
споживчу базу організації. Їх усна реклама додає 
нових споживачів, тим самим збільшуючи частку 
ринку для організації. 

Дослідження показують, що компанії, 
відомі високою якістю своїх товарів і послуг, - 
прибуткові компанії, а тому вкладення в їх акції – 
це хороші інвестиції. 

Коли організація виробляє товари або 
послуги вищої якості, її службовці задоволені і 
пишаються своєю роботою. Задоволені службовці, 
як правило, лояльні і працюють більш 
продуктивно. Крім того, в таких організаціях немає 
плинності кадрів, що сприяє поліпшенню якості 
послуг. 

Вища якість означає правильне виконання 
першої спроби, тобто організація несе порівняно 
невеликі витрати на виправлення помилок і 
повернення грошей незадоволеному  покупцеві.  
Попередження помилок підвищує продуктивність і 
знижує витрати . 

На якість послуг впливає значна кількість 
факторів, які діють як самостійно, так і в 
взаємозв’язку між собою. В [7] всі фактори 
об’єднані в 4 групи: технічні, організаційні, 
економічні і суб’єктивні. 

До технічних факторів належать: 
технологія виготовлення продукції, схема 
послідовного зв’язку елементів, система 
резервування, схемні вирішення, засоби технічного 

обслуговування та ремонту, технічний рівень бази 
проектування, виготовлення, експлуатації та інші. 

До організаційних факторів належать: 
розподіл праці і спеціалізація, форми організації 
виробничих процесів, ритмічність виробництва, 
форми і методи контролю, порядок пред’явлення і 
здачі продукції, форми і способи транспортування, 
зберігання, експлуатації (споживання), технічного 
обслуговування, ремонту та інші. 

Організаційним факторам, на жаль, ще не 
приділяється стільки уваги, скільки технічним, 
тому дуже часто добре спроектовані і виготовлені 
вироби в результаті поганої організації 
виробництва, транспортування, експлуатації і 
ремонту достроково втрачають свою високу якість. 

До економічних факторів належать: ціна, 
собівартість, форми і рівень зарплати, рівень 
затрат на технічне обслуговування і ремонт, 
ступінь підвищення продуктивності суспільної 
праці та інше. 

Економічні фактори особливо важливі при 
переході до ринкової економіки, їм одночасно 
властиві контрольно-аналітичні і стимулюючі 
властивості. До перших відносять такі, що 
дозволяють виміряти: затрати праці, засобів, 
матеріалів на досягнення і забезпечення певного 
рівня якості виробів. Дія стимулюючих факторів 
приводить як до підвищення рівня якості, так і до 
його зниження. Найбільш стимулюючими 
факторами є ціна і зарплата. 

Правильно організоване ціноутворення 
стимулює підвищення якості. При цьому ціна 
повинна покривати всі витрати підприємства на 
заходи по підвищенню якості і забезпечувати 
необхідний рівень рентабельності. В той же час 
вироби з більш високою ціною повинні бути, 
високої якості (рис. 1) 

 
 

 
Рис. 1. "Петля якості", або етапи, на яких забезпечується якість [7] 
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Варто зазначити,  що у забезпеченні 
якості послуг значну роль відіграє людина з її 
професійною підготовкою, фізіологічними та 
емоційними особливостями. Адже, під час їх 
надання працівники допускають такі помилки: 

1. Більш висока якість обходиться 
дорожче. Це найпоширеніша думка щодо якості. 
Але новий погляд на механізми створення якості 
і процеси їх надання показав, що висока якість 
не завжди коштує дорожче.  

2. Акцент на якість веде до зменшення 
продуктивності.  

3. На якість впливає культура праці 
робочої сили. При наданні послуг звертають 
вину за низьку їх якість через  відсутність 
розуміння якості і низьку культуру праці 
працівників. Більш глибокий аналіз цього 
питання показує, що працівники можуть нести 
відповідальність тільки в тому випадку, якщо 
керівництво забезпечило: 

- всебічне навчання ;  
- працівників детальними інструкціями 

щодо роботи;  
- засобами для перевірки або 

оцінювання результатів дій цих працівників;  
- засобами для регулювання обладнання 

або процесу у випадку, якщо результат 
виявляється незадовільним.  

4. Якість може бути забезпечена 
суворою перевіркою. Контроль був першим 
офіційним механізмом управління якістю на 
початку цього століття, і більшість виробників 
досі впевнені, що якість може бути поліпшена за 
допомогою суворого контролю. Слід відмітити, 
що перевірка може привести тільки до 
відокремлення якісних послуг від неякісних. 
Сама по собі вона не може поліпшити якість 
надання послуг.  

Необхідно підкреслити, що управління 
якістю при наданні послуг — це не ізольований 
вид діяльності відділу контролю. Щоб бути 
ефективним, цей процес повинен охоплювати 
операції всіх відділів, включаючи ті, які 
займаються обслуговуванням і 
транспортуванням. Фактично, управління якістю 
повинно охоплювати діапазон від 
постачальників до споживача. Важливо 
зрозуміти вимоги споживачів і мати точний 
зворотний зв'язок, який дає інформацію про їхнє 
сприйняття послуг, які вони отримують. 

Компанії, відомі високою якістю послуг, 
зазвичай тримають високі ціни, тому що вони 
надають те, чого не можуть надати їх 
конкуренти. 

Жодна організація не зможе перемогти 
конкурентів, якщо її послуги не володіють тією 
якістю, яку хоче споживач. 

Управління якістю слід розглядати як 
невід’ємну складову частину пов’язану з 

виконанням послуг. Розроблені умови на 
управління якістю повинні передбачати 
ефективне управління, щоб послуга завжди 
відповідала умовам і задовольняла споживача. 

Проектування управління якістю 
містить: 

- визначення ключових видів діяльності, 
які істотно впливають на виконання зазначеної 
послуги; 

- аналіз ключових видів діяльності з 
метою відбору тих характеристик, вимірювання і 
контроль яких забезпечать якість послуги; 

- визначення методів оцінювання 
відібраних характеристик; 

- визначення способів впливу на ці 
характеристики або управління ними в заданих 
межах. 

Якісне обслуговування для підприємств 
харчування проявляється як  новий стандарт, за 
яким клієнти визначають якість послуги, що їм 
надається. Асортимент, смакові властивості 
страв, ціни, дизайн, імідж, місце розташування 
важливі, але вони ніколи не компенсують в очах 
споживача неуважного і недбалого ставленням з 
боку персоналу.  

Послуги підприємств харчування мають 
складну структуру - вони складаються із великої 
кількості компонентів і параметрів, різних за 
своєю природою та важливістю для споживача. 
Це робить складним поліпшення і підтримку 
якості обслуговування.  

Забезпечення поліпшення якості 
обслуговування - досить важкий і тривалий 
процес. Його успішність залежить від зрілості 
фахівців із менеджменту у компанії, залучення 
професіоналів для виконання вузьких 
специфічних задач, а також ретельного 
планування для забезпечення якісного 
обслуговування . 

Висновки. Досягнення якості - це не 
питання використання особливого методу або 
технологічних засобів; воно вимагає зміни у 
філософії менеджменту та культури організації.  

Науковим результатом статті стало 
систематизація інформації стосовно управління 
якістю надання послуг підприємств сфери 
харчування. 

Практичний результат статті полягає в 
запропонованих рекомендаціях щодо 
підвищення якості послуг підприємств сфери 
харчування. 

Подальшим напрямком даного 
дослідження може бути розробка та 
обґрунтування стратегії управління якістю 
надання послуг для підприємств харчування. 
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Summary. In article are considered questions of the growth of quality of services provided to enterprises of 

food industry through close interaction with the consumers and the factors that affect the quality of the service 
provided. 

Keywords: quality management, service income, factors, training. 
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ВДОСКОНАЛЕННЯ ОРГАНІЗАЦІЇ ПЛАНУВАННЯ І ПРОГНОЗУВАННЯ 
ДОХОДІВ МІСЦЕВИХ БЮДЖЕТІВ  

 
Фещенко Л.В., к.е.н., доцент,  

Рибалка І.М., студентка (ХІФ УДУФМТ) 
 
В статті розглянуто проблемні питання щодо формування оптимального за розміром місцевого 

бюджету як запоруки ефективного здійснення повноважень місцевих органів влади в розрізі вирішення питань 
соціально-економічного розвитку території шляхом запровадження новітніх підходів до організації процесів 
бюджетного планування та прогнозування за рахунок правильно обраних методів. 

Ключові слова: місцевий бюджет, дохідна база місцевого бюджету, бюджетне планування та 
прогнозування, метод бюджетного прогнозування.  

 
Постановка проблеми. Місцеві 

бюджети є визначним чинником впливу на 
темпи і пропорції суспільного розвитку: рівень 
їх фінансової забезпеченості є водночас і 
умовою, і результатом соціально-економічного 
розвитку територій. Трансформаційні процеси в 
економіці потребують активізації діяльності 
місцевих органів влади щодо вирішення 
соціально-економічних питань. Децентралізація 
процесів прийняття управлінських рішень 
значно збільшує можливості у розвитку 
відповідної території. 
 У зв’язку з цим децентралізація 
бюджетних відносин є однією з умов 
життєздатності органів місцевої влади. Успіх 

цього значною мірою залежить від формування 
оптимального за розміром місцевого бюджету 
шляхом запровадження новітніх підходів до 
процесів планування та прогнозування, метою 
яких є визначення достатнього обсягу 
бюджетних ресурсів для здійснення необхідних 
витрат. 
 Урахування всіх факторів, що впливають 
на формування дохідної бази місцевого 
бюджету, визначає якість прогнозу. На базі 
якісних даних прогнозування встановлюються 
планові показники на середньострокову 
перспективу, що дозволяє в повному обсязі та 
своєчасно виконувати бюджетні зобов’язання. 

Аналіз останніх досліджень. Проблема 
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