


Проведений аналіз впливу процесного під-
ходу в керуванні рестораном та інформа-
ційних технологій на ефективність роботи 
закладу. Проаналізовані комплексні крите-
рії оцінки ефективності керування ресто-
раном 
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Проведенный анализ влияния процессного 
подхода в управлении рестораном и инфор-
мационных технологий на эффективность 
работы учреждения. Проанализированы 
комплексные критерии оценки эффектив-
ности управления рестораном 

Ключевые слова: процессный подход, 
бизнес-процесс, критерии эффективности 
управления 
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The analysis of influence of the process app-
roach in management of restaurant and inform-
ation technologies on an overall performance of 
establishment are conducted. The complex ent-
erions of an evaluation of management efficien-
cy by restaurant are analysed 

Key words: process approach, business pro-
cess, criterions of management efficiency 
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1. Вступ 

Сушений стан розвитку суспільства характеризу-
ється якісно новою роллю інформації та засобів її об-
робки. Важливою ознакою сьогодення є перетворення 
інформаційної сфери па вирішальний чинник розвит-
ку держави. Це підвищує важливість грамотного та 
ефектнішого впровадження інформаційних систем і 
технологій п Україні. 

2. Основні поняття управління закладами ресторанного 
господарства А 

Найбільш фундаментальна рушійна сила кожної 
компанії — потреба покращення свого фінансового по-
ложення. Заклади ресторанного господарства (ЗРГ) мо-
жуть підвищувати свій прибуток за рахунок збільшен-
ня об'єму проданих товарів та (або) послуг. ЗРГ не може 

бути стабільним, він повинен змінюватися постійно, 
щоб задовольняти запити споживачів, не посту:іаі иси 
конкуренту, вдосконалювати свої внутрішні прищеп, 
розвивати діапазон запропонованих товарів та послуг і 
ставити перед персоналом реальні цілі, падавши для їх 
досягнення творчу свободу дій в певних рамках. 

Для оперативного управл іння закладом ресторан-
ного господарства (ЗРГ) важливий комплексний під-
хід. що пов'язано в першу чергу з тим, що: 

• лише підвищення результативності та ефектив-
ності процесів може забезпечити закладу копкурспт-
} і о с п р о м о ж н є м а и б у т н є: 

• реальна діяльність представляв собою процеси; 
• необхідно вирішувати не окремі проблеми діяль-

ності за допомогою поточних адміністративних захо-
дів, а усувати причини виникнення цих проблем: 

• більшість проблем виникаг на межах між підроз-
ділами закладу: ці проблеми можна усунути, лише 
розглядаючи діяльність як процес. 
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Одним з основних су час н их підході в до управл іння 
є ироцесннґі підхід, який передбачає визначення на-
бору бізнес-ироцесів. що виконуються в організації, 
та подальшу роботу з ними. Запропоновані сьогодні 
системи управл іння базуються на таких основних 
підходах: 

• TQM (Total Quality Management) - система зн-
I а л ы і о і 'о у і іра в,'і і ш і я я кісг ю: 

• PIQS (Process Integrated Quality System) - систе-
ма менеджменту якості, інтегрована з бізисс-процеса-
ми: МС ИСО серії 9000 версії 2000 р - ідо регламенту-
ють вимоги до системи менеджменту якості: 

• WFMS (Work Flow Management System) - систе-
ма управл іння потоками робіт: 

• ERP (Enterprise Resource Planning) - комплексна 
система планування та управл іння ресурсами органі-
зації. 

Іїільшість сучасних систем управління використо-
вують інформаційні технології як інструменти для ство-
рення моделей бізнес-процесів. Роль обробки інформа-
ції в багатьох сферах діяльності є досить важливою. 

Ускладнення вимог до якості та чіткого дотримання 
термінів виконання робіт викликали природний про-
цес вдосконалення методів і засобів управління. Од-
ною з таких концепцій є популярна зараз JIT (just-in-
rime - точно своєчасно). Суть її полягає в тому, що вона 
передбачає наближення початкового моменту обробки 
до гранично допустимого терміну. Робота за схемою 
„точно своєчасно" знижує витрати часу, спирається на 
синхронізацію операцій і мінімальні запаси. Відомі 
також універсальна методологія MRP I (Material Req-
uirement Planning) планування потреб в матеріалах 
під виробничу програму або виробниче замовлення та 
її продовження MRP II (Manufacturing Resource Plan-
ning) — планування ресурсі» виробництва, включаючи 
визначення потреби в готовій продукції, матеріалах, 
виробничих потужностях і трудових ресурсах. 

Нещодавно з 'явилась ще одна концепція управлін-
ня підприємством — концепція CSRP (Customer Syn-
chronized Resource Planning) — планування ресурсів 
підприємства, орієнтоване на споживача. Суть даної 
концепції ноля гає в тому, що при плануванні та управ-
лінні підприємством треба враховувати не лише його 
основні виробничі та матеріальні ресурси, але і всі ре-
сурси. споживані під час маркетингової га ..поточної" 
роботи з клієнтом, п ісляпродажного обслуговування 
проданих товарів, обслуговуючих операцій. Не мас 
вирішальне значення для підвищення копкурептпоз-
датності підприємства в галузях, де життєвий цикл 
товару невеликий, і необхідно оперативно реагувати 
па зміну вимог споживача. Іноді цю концепцію CSRP 
називають ERPII. Її відрізняє направленість па спожи-
вача: за даною концепцією па п е р т и й план виходять 
процеси взаємозв'язків із споживачами: управління 
поетапна ми. після продажного обслуговування тощо. 

Для позначення процесу часто застосовують понят-
тя „5М" - п'ять складових частин процесу (рис. 1) (1): 

• Метіїогі - технологія; 
• Man - персонал: 
• Machinery обладнання: 
• Material матеріали; 
• un Milieu ouvrier (франц.) - виробниче середовище. 
Складові частини процесу, якими управляє керів-

ник. і є ресурсами. 

Рис. 1. П'ять складових частин процесу 
З впровадженням процегчого підходу до управлін-

ня ЗРГбуде мати наступи? мчжлизост і : 
1. Процесиий підхід л т а п л ж . гиггнмізувати систему 

управління, зробити її п розорові для керівництва і здат-
ною гнучко реагувати на зміни зовнішнього середовища. 

2. ГІроцесний підхід дгавпдг*- отримати та викори-
стати систему показників і крит*ргв оцінки ефективно-
сті управління на кожному етагг виробничого ланцюга. 

3. Пропесний підхід забезпечу? впевненість керів-
ництва організації в тому, що існуюча система управ-
ління націлена на постійне лі.ізнтпення ефективності і 
максимальне врахування інтг;*-«- » зацікавлених осіб. 

4. Розроблена і впроваджена г я с г м а управл іння 
бізнес-процесами ( С У Б П ) забезпечу*' реал ізац ію в 
організації процесного підходу у В І Д П О В І Д Н О С Т І З ви-
могами МС ИСО 9000:2000 і о т р и м а н н я відповідного 
сертифікату. Така організація втримує конкурентні 
переваги на ринку послуг. 

5. Впровадження процесного підходу до управлін-
ня і побудови системи мєнсда^с.-г ,у якості гарантує 
чітко визначений порядок - в >зідальність за роз-
робку. узгодження та ведення документації . 

6. Основою процесного підходу до управління є 
прийняття рішень, заснованих на фактах, тому велике 
значення має наявність в оріанімці ї інформаційної си-
стеми. Впроваджена в оргаш.*аш: інформаційна систе-
ма дозволяє отримати керівний і з\ процесів об'єктивну 
інформацію для ведення управління в тому випадку, 
якщо вона будується на основ: .іршдя ного підходу. 

Процес, орієнтований па к : ;єнта. виражається в 
термінах, що відображають t_oipt.Cn індивідуального, 
а не масового клієнта. Концентрація да процесах, що 
створюють цінності (продукцію) для клієнтів, а не па 
яких-небудь інших частинах оізпесу. дозволяє найкра-
щим чином виконати тс. їло поз ішно бути зроблено 
організацією в кінці. 

3. Оперативне управління закладом ресторанного 
господарства 

Оперативне управління закладом ресторанного го-
сподарства повинно враховувати комплекс задач, що до-
зволяють спланувати виконання ле«ж>і виробничої про-
грами, забезпечити контроль та якість виконання і при 
необхідності оптимізувати дії виконавців (рис. 2) [2]. 

З урахуванням аналізу рух'- інформаційних по-
токів можна побудувати схему поставки ресурсів для 
основних процесів, до яких належать приготування ; 
реалізація продукції та органііа:і;>: юзв і . і ля (рис Зі 



Рис. 2. Алгоритм руху інформаційних потоків при вирішенні комплексу задач 
оперативного управління ЗРГ 

Допоміжні процеси Основні процеси 



Рис. 4. Критерії оцінки ефективності закладу ресторанного господарства 

Оск ільки специфіка з а к л а д і в ресторанного госпо-
дарства ( З Р Г ) п о л я г а є у п р и г о т у в а н н і , реал ізац і ї , ор-
ганізації с п о ж и в а н н я продукц і ї власного виробницт -
ва й покупних товарів , організац і ї д о з в і л л я населення 
за допомогою н а д а н н я послуг, то н а й в а ж л и в і ш и м и 
к р и т е р і я м и е к о н о м і ч н о ї е ф е к т и в н о с т і З Р Г м о ж н а 
вважати: е ф е к т и в н і с т ь в и к о р и с т а н н я ресурсів , ефек-
тивність д іяльност і закладу , конкурентне положення 
п ідприємства : к р и т е р і я м и соц іально ї е ф е к т и в н о с т і 
- якість виробничої д іяльност і , як ість обслуговуван-
ня (рис. 4). 

Н а й в а ж л и в і ш и м п и т а н н я м у п ідвищенні якост і 
рішень в ідносно р о з в и т к у п ідприємств індустрії ре-
сторанного бізнесу є розробка а л г о р и т м у ф о р м у в а н н я 
збалансовано ї системи к л ю ч о в и х п о к а з н и к і в ефек-
тивності . Насамперед , необхідно позначити цілі ви-
роби ичо-госиодарської д іяльност і З Р Г на рівні його 
керівництва, а також па рівні окремих п ідрозд іл ів за-
кладу. Відповідно до цих цілей позначаються , виходя-
чи з компетенці ї кер івництва і і ресурсного потенц іалу 
підрозділів , ключові п о к а з н и к и ефективност і . 

Д л я р о з р а х у н к у к о м п л е к с н и х коефіц ієнт ів еконо-
мічної й соціальної е ф е к т и в н о с т і з а к л а д у ресторанно-
го господарства р е к о м е н д у є т ь с я поетапний розраху-
нок коефіц ієнт ів по кожному блоку окремо. 

4. Висновок 

Таким чином, в и х о д я ч и із з а п р о п о н о в а н о ї ком-
плексної оц інки е ф е к т и в н о с т і ЗРГ, можна вид ілити 
наступні рівні е ф е к т и в н о ї роботи закладу : 

а) абсолютно е ф е к т и в н и й ЗРГ - ае теоретична мо-
дель закладу , що на р и н к у використовує м а к с и м а л ь н о 
п р о д у к т и в н о свій с у к у п н и й потенціал пристосовуючи 
його до н а в к о л и ш н ь о г о середовища- що п ідтверджу-
ється значенням і нтегральних пскгзіікЕів економічної 
й соціальної ефективност і в рамках 1-0.99. 

б) в и с о к о е ф е к т и в н и й ЗРГ - це заклад. що найб іль-
ше повно реал і зує свою ринкову пол ітику , з а й м а є на 
даному р п н к у л і д и р у ю ч у позицій, одержує найб ільше 
в и з н а н н я клієнт ів , здатний, розвиватися в довгостро-
ковому періоді. Його інтегральн і п о к а з н и к и економіч-
ної й соціальної ефективно ї т: 0 .98-0.85: 

в) е ф е к т и в н и й З Р Г - це заклад. :цо з а й м а є на да-
ному ринку досить ст ійке положення , здатний про-
т и с т о я т и копку р е н т н и м силам . сфері реал ізаці ї своїх 
інтересів і бути к о н к у р е н т о с п р о м о ж н и м п р о т я г о м се-
рсдньострокового періоду (до •"> рок'.ь). Ного інтеграль-
ні п о к а з н и к и економічної іі соц іальної е ф е к т и в н о с т і 
0.84-0,70. 
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