BbIMYCKHAA KBAJIMOUKALUOHHAA
PABOTA

HA TEMY: « METOObI KOHTPONSI KAYMECTBA
ycnyr
B AHOYCTPUU TOCTENPUAMCTBA»

‘ O6yvarwmmnca: JlyykmH Makcum Buktoposuy
O PykoBoguTtenb: bywyesa EneHa bopucoBHa




AKTYANbHOCTb TEMBI

1 3aBefeHust U npeanpusiTus roCTUHUYHO-
pecTopaHHou cdepbl BeayT Mexay cobom
NOCTOSAHHYO O0pPLOY 3a NOUCK HOBLIX U 3a
coaepkaHne NoCTOSAHHbIX NOTpeduTenen nx
NPOAYKUMN N YCNYT, 8 OCHOBHbIM (haKToOpoMm
KOHKYPEHTOCNOCOOHOCTHY NpeanpuaTUmn

MHOYCTPUN rocTenpMmMmcTBa OU3Heca ABNAETCH
KauyeCTBO MUX YCHyT.




OBBLEKT UCCNEONOBAHMS

0 nab «4ak Hoppuc»

[TPEOMET MCCNEQOBAHUS

0 CcUucTtemMa yrnpaBsiieHNA Ka4eCTBOM yCIlyr Ha
MaJioOM npeanpuAaTnn.

Lienb BKP

0 uccrnegoBaHue U BblAeneHue MeToaoB yryUlleHuUs
KayecTBa ycnyr UHAYCTPUU rocTenpMMMmcTBa B
COOTBETCTBUU C MEeXAYHapPOAHbIMU TPeOOBaHNAM
U cTaHOapTamMu.




3A0AUYU

OnpenenuTb NOHATME U OCOBEHHOCTM KayYecTBa YCnyr.

OnpenennTb CYLLHOCTb U HEOOXOAUMOCTb OpraHn3aUum
KOHTPOMNS Ka4yecTBa YChyr.

PaCCMOTpeTb OCHOBHbIE METOAbl KOHTPOJIA U YINpaBJiIEHNA
Ka4yeCTBOM B MHOYCTPUN roctenpmmmcTBa.

[NpenctaBnTb 00LLLYIO OpraHN3aLMOHHO-3KOHOMUYECKYHO
XapaKTepuCTUKy AesaTenbHOCTK naba.

PaccmoTpeTb Npobrnembl KOHTPONA KadecTBa yCnyr B
opraHmsauum.

BHeapeHne KoMnmnekCHOW CUCTEMbI MEHEO)KMEHTA
KayecTBa.

[loBbILLEHNE KBAaNUpmKaLum nepcoHana Kak afieMeHT
CUCTEMbI yNpaBneHns Ka4eCcTBOM. ‘




METOObLI UCCNEQOBAHUS

CTPYKTYPHO-JIOrMYEeCcKn aHanums
aHann3 n CUHTe3

CUCTEMHbIN Noaxon
CTaTUCTUYECKUN aHarnus
rpadonyecKknu




KAYECTBO YCnyr -

0 3TO NOHATUE COBOKYMHOCTU XapaKkTEPUCTUK YCIYTH,
KOTOpasi MOXeT onpeaennTb ee CrocCobHOCTb
yOOBMNETBOPSATL pasfnunyHble NOTpeObHOCTH
noTpebutens

CnocoBAMM KOHTPONSA KAYECTBA MOTYT BbIThb:

[0 063BOH KINMMEHTOB

[l aHKeTupoBaHUE;

[ TauHbIN KINNEHT

[0 TenedoH rops4ven NNHUK;
[ NHTEpPHET oLUeHKa.




[MonynsaPHbLIE METOAbI NO YNYYLLEHUIO KAYECTBA

0 yJyeT noTepb TaryTtu
0 «unkn demuHra» unm PDCA
0 «Cnupanb KayecTtBa»




Nas «4ak HoppPuc»

1 obLlecTBEHHOE MECTO, OPUEHTUPOBAHHOE Ha
npogaky U noTpebneHne ankorosribHbIX HAaNUTKOB, B
OCHOBHOM — NMMBO KpadToBbIX NMBOBapeH Poccun n

Mupa.
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«SERVQUAL»

AnAda aHarin3a CuctemMmbl yrnpasrieHnsa Ka4eCtBomMm B naoe
«Yak Hoppuc» ncnonb3soBanacb MefoTuKa
«SERVQUAL»

1 BrOK 13 22 yTBEPXOEHUN AN N3MEPEHUS OXKNOaHUN
noTpeduTenenm oTHOCUTENBHO KadecTBa YCNyr;

2 BNokK 13 5 yTBEepXaeHUn Ans onpeaeneHns cTeneHu
BaXXHOCTW KpUTEPUEB Ka4yecTBa YCnyr Ans notpedutenen;

3 B6NIOK U3 22 YTBEPXOEHUIN AN U3MEPEeHNs BOCNPUATUS
noTpedutTenaMmn kadectBa ycnyr, dakTU4ecKm
npeaoCcTaBIEHHbIX KOMMaHUEN.

B onpoce npuHMMano yyactuve — 250 YenoBek. ‘




e PEATUHI OFKNO3HUA
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QOLHININ BUY 19HgolA eHedoLdad 19roged 19e),
SOLHAUIN BUHRUYIW BH BI10IAdMLIHaKUdO
BOLHINUUN MLIOHQIALOU LOIRHE

“Wavgodu MMHamad § BMLIRKA OJOHKUL aUHaVEEodU
0JoHENI3PE BUY soxnKITAdLOD exwmdaliTou

WeLH3MUY WKW0ad ¥ ToxTou miaHaueATUEUTHN
MWRLHIUUH I XEMHIMOKLO @ QL08MUM1
XEMHIMOKLO § 9LI0MIRUOEIQ

BUHIMOHLO JIaHgraLndagol

S0LH3WUN 19g9d0du eH BuTivead

wavgodu xv nuHamad g wELdoJ amiowou
oxguiedauo 1 odid9g MIAVIA anHeEgERNO
804MHTAdL0D eHMrUMTIIMT

HOQUMO 13RJ3QEM

H0d3 § OMhOL MIALIA

gunelduad seHwateH

“a120J wavgodu auHamad

MH3Wade OX OHKOL JAVIA 3UHIHKOUIRE
lquendatein odHu

goxuKIrAdLod ewdod

2daqdalHi SMHEOLI0D 30HKULLO

RHUHXIL U auHesoYAdogo



YAcTOTA NOocEWEHUSA NABA «Y4AK HopPuc»

B Nocewan vawe, Jyem
BCE OCTaNnbHbie

B NOCAWA0 HAPABHE ¢
OCTaNbMLIMM
PECTOPEHAMM

B NOCeWard pexe, yem
oCTanvmsie

¥ nocewarno ouers
peaKc




BbIsSIBNEHHBIE HEQOCTATKM:

[ CKOPOCTb O6CJ'IY)KVIBaHI/IF| KITMEHTOB U
KOMMNETEHTHOCTU NepCoHarlia.

PELWEHVE:

0 NpeanpuHATL psg Mep Ona ynydleHns Kayectsa
yCnyr u ypoBHS cepBuca naba.




NMPEONTOXEHUE MO COBEPLULEHCTBOBAHUIO OPTAHU3ALINA
KOHTPOMNSA KAYECTBA Ycnyr nAsA «Yak Hoppuc»

oTpaboTaTtb noBegeHue opMLMaHTOB A0
aBTOMaTUYeCKOro YpOBHS, B TOM YUCIIE U B Yachl
MaCCOBOW 3arpy>XeHHOCTN 3aBefeHNS;

nepecmoTpeTb rpacPukm padboTbl nepcoHana, Ytoobl
PabOTHUKN KaXXO0ro 3BeHa MOrTIn CrpaBriATbCA CO
CBOUMM JOSMKHOCTHBLIMWN 06513aHHOCTAMMU;

OpraHM3oBbIBaTb 0O0y4yeHMe (NoBbIlLeHue
KBanudmnkaumm) KOHTaKTHOro NnepcoHana npakTM4ecKnm
HaBblkaM cobntoaeHust TpeboBaHMN YCTAHOBIEHHbIX Ha
npeanpuaTUM CTaHaapToOB Npuema n o6CnyXMBaHus
rocTen.




PE3YNbLTATDI

0 NOBbICUTCA NPON3BOAMUTENBHOCTL MpoLiecca;
0 YBENUYNTCHA NOCELLAEMOCTb;
0 yBenuymtca oobem npoaax.




