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BIIJIMB YIIPABJIIHCBKOI'O KOHTPOJIIO HA AKICTb
OBCJYTOBYBAHHSI I'OCTEM Y PECTOPAHI

Beryn. ¥V cydacHux ymOBax pO3BUTKY PECTOPaHHOIO I'OCIIOAApCTBa
AKICTb ~ OOCIIyTOBYBaHHS €  OJHUM 13  BaXJIMBUX  YHMHHHKIB
KOHKYPEHTOCTIPOMOXKHOCTI 3akjaay. Bucokuii piBeHb cepBicy Qopmye
MIO3UTHBHE BPAXXEHHS Yy IOCTEH, BIUIMBAE HA IXHIO JIOSAJIbHICTH, MOBTOPHI
BI3UTH Ta pelmyTalilo pecropaHy. BogHouac y mpakTH4HIA AisTIBHOCTI
AKICTb OOCITYrOBYBAaHHS HEPIJKO 3alle)KUTh BiJ JIOCBIy KOHKPETHUX
MpalliBHUKIB, PIBHSA 3aBaHTa)XEHOCTI 3MIHH, OpPraHi30BaHOCTI poOOTH
NEepCOHATY Ta YITKOCTI BHYTPIIIHIX CTAaHAAPTIB.

AKTyallbHICTh JIOCIIJDKEHHS 3yMOBJIEHa THUM, IIO CTaOUIbHICTb
CepBICY HEMOJXJIMBO 3a0€3MeUuTH JUIIe MNPOQECiHHICTIO OKpeMHUX
MpaliBHUKIB. BaxkjiuBe 3HaU€HHS Ma€ YIPaBIIHCbKUI KOHTPOJIb, SIKUUM Jja€
3MOTY CBOE€YACHO BUSIBJIATH BIIXWUJICHHS BiJ] CTaHAAPTIB 0OCIYrOBYBaHHS,
KOPHUTYBAaTH pOOOTY MEPCOHAITY Ta MIATPUMYBATH HAICKHHUHN PIBEHb SIKOCTI
HE3aJIeXKHO BiJl IHTEHCUBHOCTI POOOTH 3aKIafy.

MeTta nocnipkKeHHS MOJIArae y 3’siICyBaHHI BIUIMBY YIPaBIiHCHKOTO
KOHTPOJIIO Ha SKICTb 0OCIyrOBYBaHHS TOCTEH y pecTOpaHi Ta BU3HAYECHHI
MPAKTUYHUX TAXOIB JI0 MiIBUIIEHHS HOTO €(EeKTUBHOCTI.

Pesynprat AocimipkKeHHS. YTPaBIiHCBKUI KOHTPOJIb y pecTopaHi
JOLUUIBHO pO3TisAaTH sk Oe3nepepBHUI Mpoliec MepeBipKH BIAMOBITHOCTI
(GakTUUYHUX  pe3yNbTaTiB  AISIIBHOCTI  BCTAHOBJIEHMM  CTaHAapTaM
obcrmyroByBanHs [2]. BiH 0XOIuTio€ MiArOTOBKY MEPCOHAy 10 POOOTH,
OpraHizalilo TpoLeCy CepBiCy, pearyBaHHS Ha 3ayBa)KE€HHS TOCTEH,
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OILIIHIOBAHHS PE3YNbTATIB 3MIHM Ta aHalli3 SKOCTI BUKOHAHHS TOCAJOBHX
O00OB’sI3KiB. Y CHCTEMi MEHEIKMEHTY KOHTPOJIb BHUKOHYE HE JIUIIC
NEPEeBIPOYHY, a i KOPUTYBaJIbHY (DYHKIIIIO, OCKIJIBKH Ja€ 3MOTY CBOEYACHO
yCyBaTH HEAOJIKH B POOOTI 3aKJIay.

VY pecTopaHHOMY TOCIOAAPCTBI BaXJIMBUMHU € TPH BHIU KOHTPOJIO:
MONePEIHIM, TOTOYHUH 1 3aKiTtouHui. [lonepenHii KOHTPOIIb 31HCHIOETHCS
70 TIOYaTKy OOCIYroBYBaHHS Ta Iependayae mepeBipKy TOTOBHOCTI 3aiy,
30BHIIIHBOTO BUTJISY TEPCOHATY, HASBHOCTI HEOOXIHUX pecypciB i
BIJIMOBIAHOCTI MPOJYKI[ii BCTAHOBICHUM BUMoOraMm. [IoTOYHHII KOHTPOJIb
BiIOyBaeThCsl Oe3mocepeTHbO IMiJT Yac B3a€EMOJIIT 3 TOCTAMHU Ta Ja€ 3MOTY
OIIEpaTHBHO pearyBaTd Ha MPOOJIEMHI CHUTYyallii. 3aKIIOYHUNA KOHTPOIb
nependaydae aHaliz pe3yabTaTiB pOOOTH 3MiHH, OLIHIOBAHHS 1 IEPCOHAITY
Ta BpaxyBaHH BII'YKiB KITI€HTIB.

EdeKkTuBHICTh KOHTPOJIIO 3HAYHOIO MIPOI0 3aJICKUTH BiJl HASIBHOCTI
YITKHX CTaHAapTiB 00cayroByBaHHs. CTaHIAPTH, TOCAI0BI IHCTPYKIIil, 4eK-
JUCTH Ta BHYTPIIIHI perjiaMeHTH 3a0e3MeuyloTh Y3TOJKEHICTh il
MEepCOHaNTy W 3MEHNIYIOTh IMOBIPHICTP MOMWJIOK Y TpoIleci B3aeMomii 3
TOCTSIMH. Y HAayKOBHX JIOCHI/DKEHHSX YIPABIIHHS SKICTIO IOCIYr Y
TrOTEIbHO-PECTOPAHHOMY  TOCIOJAPCTBl  MIJKPECTIOETHCA  JOIUIBHICTh
MO€ETHAHHS CUCTEMHOT'O Ta MPOILIECHOTO MiAXO/AIB K OCHOBH 3a0€3MeYEeHHS
cTabunpHOI sikocTi cepricy [S]. Lle o3Hadae, 1m0 KOHTPOJIL Mae OyTH HE
BUIAIKOBUM 200 (pOpMaNbHUM, a BIOPSIKOBAHUM €IEMEHTOM IIOJEHHOTO
YIPaBIiHHSA PECTOPAHOM.

IIponiecHnit migxing mnepeadadae po3risii  OOCIYyroBYBaHHS — SIK
MOCJIIJJOBHOCTI  B3a€MOINOB’3aHMX JAiil: 3ycTpid rocTs, NpUWMaHHA
3aMOBJICHHSI, TOJaBaHHS CTpaB, pearyBaHHS Ha MOOaKaHHS KIIEHTA,
3aBeplIeHHs] 00CIYroBYBaHHS Ta OTPUMAaHHS 3BOPOTHOTO 3B’sI3Ky. Takuit
HiAX17 Y3TO/DKYEThCS 3 TOJOKEHHSIMH CHCTEM YIPaBIiHHS SKICTIO, J1€
BOKIMBUMH € OpIEHTAIlld Ha CIOXHWBaya, 3ally9eHHS TEPCOHATY,
MPOLIECHUH MiAXiM, MOCTIIHE MOMIMIIEHHS Ta MPUHHATTS PIIlIeHh Ha OCHOBI
¢baktTnuanx ganux [3]. s pecropany 1€ o3Hadyae HEOOXITHICThH
KOHTPOJIOBATH HE JIMIIE KIHIIEBHI pE3yNbTaT, a ¥ KOXKEH eTar B3aeMOJIii
MIEPCOHATY 3 TOCTEM.

Y cydacHHX YMOBax 3pOCTa€ poOib IUPPOBUX IHCTPYMEHTIB
KOHTPOJTIO SIKOCT1 cepBicy. Jlo HUX HaleXaTh OHJIAWH-ONMUTYBaHHS TOCTEH,
eJIeKTPOHHI (opmu ouiHOBaHHS, QR-Koau uist BiATYKIB, aBTOMATHU30BaH1
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cucTeMH O0JIIKY 3aMOBJIEHb, aHAJITHKa cKapr 1 mpomo3uiiil. Taki 3acobu
JAI0Th 3MOTY IIBUIIEC OTPUMYBATH 1H(GOpPMAIIiIO PO PiBEHB 3a10BOJICHOCTI
KIIIEHTIB 1 BUSIBJIATH MPOOJIEeMHI Micis B oOciayroByBaHHI. JlocmimHuku
CydaCHHUX I1HCTPYMEHTIB YIPAaBIIHHS SIKICTIO TOCIYr HaroJjomylTh Ha
BXJIMBOCTI  KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTi, = HaBUaHHS  [EpPCOHANy  Ta
BIPOBAKEHHS TEXHOJOTIYHUX PIIlICHb Y CEpBICHI mporecu [4].

BriuB  ynpaBiaiHCBKOIO KOHTPOJIO Ha SIKICTh OOCIyrOBYBaHHS
MPOSIBIISIETHCS Y 3a0€3MeUeHHI CTablIBHOCTI CePBiCY, 3MEHIIICHH] KUTBKOCTI
MOMUJIOK y pOOOTI mepcoHaly, MiJABUINEHHI MIBUIKOCTI pearyBaHHsS Ha
npobneMHi curyanii Ta ¢GOpMYBaHHI JUCHUILIIHM OOCIYrOBYBaHHS.
BopHouac KOHTpOJIb HE MOBUHEH MaTH JIMIIE KapalbHUI a00 GpopmanpHuii
xapaktep. HaaMipHO JKOpCTKE CHOCTEpeXEHHs 3a IEpPCOHAJIOM MOXKeE
BUKIIMKATH HANPYKEHICTh y KOJEKTHBI Ta 3HWXKYBaTH MOTHBAIIIIO
MPaIliBHUKIB.

BaxmuBy ponb y 3abe3neueHHi €(pEKTHMBHOTO KOHTPOJIO BiJirpae
yIIpaBJIIHChKA IMOBEJIHKAa KEpIBHUKA, AK€ caMe MEHE/DKEp BU3HAYae, 4u
Oy/ie KOHTPOJIb CIIPUIMATHUCS TIEPCOHATIOM K IHCTPYMEHT KOOpAMHAIIIT Ta
MiJBUIICHHS SKOCTI poOoTH, uu sK ¢opManbHa mepeBipka. B ymoBax
HEBH3HAYEHOCTI MEHEKEP Ma€ TMOETHYBAaTH KOHTPOJb 13 JIJEPCTBOM,
KOMYHIKaIli€0, MITPUMKOIO MEPCOHANTy Ta 3JaTHICTIO IIBUAKO NpUiMaTu
pimenns. Y nocmimpkenHi O. byms 1 B. Tymynsk miakpeciieHo, 1o
eeKTHBHI MO/IeN1 KepIBHUITBA 1 Ji/IepcTBA B HECTAOUIBHOMY CEpEIOBHILI
IPYHTYIOTbCSI Ha THYYKOCTI, BIANOBIJAIBHOCTI, KOOpAMHALI MIA 1
MiATpUMaHHl KoMaHAHOI B3aemoii [1]. Jlms pecropany 1e o3Hayae, 110
KOHTpOJIb Mae OyTH He JuIle 3aco00M TMepeBIpKU, a W IHCTPYMEHTOM
oprasizalii 371aropkeHoi poOOTH MepCcoHay.

Orxe, epexkTUBHA cHUcCTeMa KOHTPOJIO SIKOCTI OOCIYroBYBaHHS B
pecTopaHi Mae TO€IHYBaTH TpaaMLiiHI Ta cydacHi Metoau. Jlo
TPaIUI[IMHAX  HaJle)KaTh  CTaHJAPTH  OOCIYyrOBYBaHHS, YEK-JIHCTH,
BHYTPIIIHI 1HCTPYKIIl, CHOCTEPEKEHHSI MEHeKepa 3ajy Ta aHaili3 cKapr
rocreil. Jlo cydacHux — 1uu(poBl ONUTYBaHHSA, EJIEKTPOHHI (Qopmu
OLIIHIOBAHHS CEpBiCY, aBTOMAaTU30BaHUII MOHITOPHHI 1 aHali3 OHJAIH-
BiArykiB. [loenHaHHA UX IHCTPYMEHTIB J1a€ 3MOTY CBOE€YACHO BHSIBIISITU
HEJI0JIIKH, MIATPUMYBATH HaJIS)KHUH PiIBEHb PECTOPAHHOI'0 00CIYTOBYBaHHS
1 TIBUIIYBATH KOHKYPEHTOCTIPOMOXKHICTh PECTOPaHY.
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BucHoBku. [IpoBeneHe MOCHIHKEHHS Ja€ MiJCTaBU CTBEPIKYBATH,
110 YNPaBIIHCHKUA KOHTPOJIb BIJIrPa€ BaXJIMBY POJIb y 3a0e3NedeHH]
piBeHb cepBicHOI B3a€MOJIil 3 TOCTSME y pecTopasi. Moro 3uauenns nonsrae
Yy CBOEYACHOMY BHSIBJICHHI BIIXWJICHB BiJl CTAHJAPTIB CEPBICY, KOPUT'YBaHHI
poboTH TepcoHay, 3MEHIICHHI KITbKOCTI TOMMIIOK 1 MiATPUMAaHHI
CTaOUIBHOTO PiBHS 0OCTYrOBYBaHHS.

HaiiOinbm eeKTUBHUM € CHCTeMHHUN MiIXiA 0 KOHTPOIO, KUK
MOEIHY€E TOMEepeAHii, MOTOYHMM 1 3aKIIOYHUNA KOHTPOJb, a TaKOX
BUKOPHUCTOBYE CTaHIApTH OOCIYyroBYBaHHS, UEK-JIHCTH, BHYTPIIIHI
periiaMeHTH, u(poBi 3acO0M 3BOPOTHOTO 3B’ SI3KY Ta JIIAEPCHKY MiITPUMKY
nepcoHany. [IpakTidHAa MiHHICTH TAKOTO IMJXOIY IMOJSATaE€ B MOXKJIHBOCTI
IIJIBUILIICHHS BIJMOBIIAJILHOCTI TPaIliBHUKIB, IOJIMIICHHS B3a€EMOJIl 3
TOCTSIMHM, 3MIIIHEHHS penyTaimii pecTopaHy Ta 3a0e3ledyeHHs Horo
KOHKYPEHTOCTIPOMOKHOCTI.

Knwouoei cnosa: ynpaBiiHCbKAN KOHTPOJIb, SKICTh 0OCITYrOBYBaHHS,
CTaHJIapTH 0OCITyrOBYBAaHHSI, PECTOPAHHE TOCIOIAPCTBO, JIIIEPCTBO.
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