METOIUYECKHUE PEKOMEHIALIUHA 11O AUCHUIIJIMHE
«MEHE/JUKMEHT KAYECTBA B UHAYCTPUU I'OCTEITPUUMCTBA»

HOACHUTEJBHASA 3AIINCKA
JUis  u3ydeHuss AUCUUILIMHBL «MEHEDKMEHT KadecTBa B HHAYCTPUHU
rOCTEIPUHUMCTBa» HEOOXOAMMBI 3HAHUS MO CIEAYIOUIUM JUCLUUIIMHAM Y4eOHOTO
mwiaHa: «Bsemenne B Typusm», «OCHOBBI MEHEIKMEHTa», «Opranusanus
JEATEIBHOCTH TYPUCTUYECKUX HPEATPUATUI.

CopnepxaHue AUCUUIUIMHBI OXBATHIBAET KaK TEOPETUYECKUE ACIEKTHI
MEHE/KMEHTa KauecTBa, TaK U MPUKJIAJHBIE CTOPOHBI YIpPaBJICHHUS KaueCTBOM B
UHIYCTPUH TOCTENPUUMCTBA, CPEAM KOTOPHIX CTATUCTHYECKUE  ACIEKTHI
yIpaBICHUST Ka4eCTBOM, CTaHIApThl OOCITY>KMBaHUA, M MPU3BAHO CPOPMUPOBATH
obliee TpeACTaBICHHE O KauecTBE M CUCTEMax YIPAaBICHHUS KauecCTBOM,
coJiep>KaHUM, OCOOCHHOCTSIX JIEATEIbHOCTH B 00JIACTH KadyecTBa B cpepe Typusma
Y TOCTETIPUUMCTBA.

He.]'ll’l M 3aJa49¥ JUCHHUILUIMHBI «MeHeI)KMEeHT KadecTBa B HHAYCTPpHUA
roCcrenIpuuMcCcTBa)

OcHoBHbBIE HeJIM IIpenogaBaHusd JUCHMILIMHBI.

— YCBOEHUE CTyACHTaMH (yHAAMEHTAIbHBIX 3HAaHUH O CcHUCTEMax
VIOPABJICHHUS] KayeCTBOM, OCOOEHHOCTSIX YIpaBJIEHUs KaueCTBOM B HWHIYCTPUU
TOCTENPUUMCTBA;

— MIOBBILIEHUE YPOBHSA MHTETPATHUBHBIX M NPUKIAIHBIX KOMIIETEHIIUN
CTYIEHTOB C LEJbI0 MX NMPUMEHEHUS B INPAKTUKE YNPABICHUSA NPEANPUATAIMHU
WHIYCTPUU TypHU3Ma U TOCTENIPUUMCTBA.

3a)1aqn H3YYCHUA TUCHUIIIIUHBI:

— YCBOGHHME CTYJCHTaMH OOIIEeH METOAOJOTUH, METOJIOB W TMPUEMOB
YIIPABJICHUS Ka4€CTBOM,;

— YCBOCHHUC J3KOHOMHYCCKHUX AaACIICKTOB Ka4CCTBa M C€Ir0 COCTABJIAIOIIUX, 4
TAKKC CTATUCTUYCCKUX WU MHBIX IIPUKIAIHBIX MCTO10B obecrieueHus Ka4dycCTBa,

— YCBOCHHME KJIaCCH(PHKAIUS CPEICTB pa3MElIeHUs W HOMEepHOro (oHaa,
CTaHJApTOB OOCIYXKMBaHUSA B UHIYCTPUU pa3MEIICHUs, TUTAHUS U Pa3BlCUCHUS,
OCHOBHOT'O  TEXHOJIOTMYECKOTO  O0OpYyAOBaHMS  MPEANPUSITHA  UHIYCTPUH,
aApPXUTEKTYPHO-CTPOUTENIbHBIX TEHJICHIIUU B UHIyCTPUU FOCTEIPUMMCTBA,



— YCBOCHHC 0COOEHHOCTEN U BHUAOB O6CJIy>I(I/IBaHI/I$I KIIMCHTOB B 'OCTHUHHUIIAX,
peCTOpaHax, TEMATHYCCKHUX IIaPKOB, IIaPKOB AKTHUBHOI'O OTAbIXd, JO0CYI'OBLIX,
IMOIMUHI-LICHTPOB,

— ¢hopMHpOBaHUE Yy CTYJIEHTOB CTOMKOM MPUBEPKEHHOCTH KayeCTBY Kak
OCHOBOITOJIAraloIIeld KOHIENIMN BEIeHUs OM3HEeca, CTPEMIICHUIO K TOCTOSHHOMY
COBEPILIEHCTBOBAHUIO BCEX AaCMEKTOB CBOEH MNpodeccCHOHAIbHOM M COIMaIbHOM
JEATEIIbHOCTH.

COJEPXAHUME JUCHHUIIJIMHBI
Pazpen |. KAYECTBO: CYIIHOCTbD, 9BOJIFOLINA

Tema 1.1. KAUECTBO: CYIIHOCTb, BOJIIOLINA

CymHocTh  KauecTBa  Kak  (uimocodckol,  MOTpeOUTETBCKOH U
yhnpaBiieHueckoi KoHuenuuu. O030p cramuil pa3Butus (uiocoduu kadecTna:
daza oTOpakoBku, ¢aza ymnpaBiacHUs KadecTBOM. OCOOCHHOCTH MEXaHU3MOB
oOecrieueHUsT KadecTBa HA HAYaIbHBIX JTalax pa3BUTHA PEMECICHHOTO
npou3BoacTBa. OCHOBHBIE MpOTHBOpeuus (a3bl oTOpakoBKH. CTaTUCTHYECCKUE
METO/Ibl KaK OCHOBa TepexojJa K CTaJud yNpaBlieHUs KadecTBOM. [IpuuuHBI U
dakTopsl nepexoja K haze MEHEHKMEHTa KaueCcTBa.

Tema 1.2. COBPEMEHHBIN 3TAII SBOJIIOLINN
MEHE/DKMEHTA KAUECTBA

CoBpeMEHHBIN JTanm JBOJIOLMM MEHEHKMEHTAa KadeCTBA: MEHEIKMEHT
KauecTBa KaK MPEeoJ0JICHHEe MpPOTUBOpeurs dIPQPEKTUBHOCTH — KadecTBO.
MeHeKMEHT KadecTBa KakK CUCTEMHas yIpaBlieHUecKas KoHuenuus. Kpusuc
KOHLICIIIMM CTaHJApTU30BAaHHOIO KayecTBa. Pa3a IUIAHUMPOBAHUS KadecTBa,
METOJbl  MOJECNMPOBAHUS  HOTpeduTenbckux  npeanouteHuit. CouuanbHO-
TUYECKUE HMIIEPaTUBbl CHUCTEM MEHEKMEHTa KadyecTBa U MOTPEOUTENbCKON
YAOBJIETBOPEHHOCTH.

Tema 1.3. KAYECTBO U [IOTPEBHOCTU
COBPEMEHHOI'O YEJIOBEKA
CoBpeMeHHOE TIPEJICTABJICHHE O KadecTBe TOBapoB u ycuyr. [lpuHiummn
HanOoJiee TIOJHOTO YIOBJIETBOPEHUS TOTPEOHOCTEH, OXUIAHUNW U 3aIpoCOB
noTpebuteneit. Cuctema MOTpeOHOCTEW UeIOBEKa W WX Y4YeT NpH pa3paboTKe,
(GbOpMHPOBAaHUN U TIPOJBMKCHUHM TOBAPOB U YCIyr. MoOJIe M MOTHUBAIIMK YeJIOBEKa
KaK OCHOBa pa3pabOTKu TOBapHOM M MapKETHUHTOBOW cTpareruu. CTOMMOCTh U



HEHHOCTh C TOYKH 3peHHs] Npou3BoAuTENss U motpedburens. OcobeHHOCTH
NOTPEOUTENHCKOTO KaueCTBa YCIYT cephl Typru3Ma U TOCTENPUUMCTBA.

Paznen |[I. COBPEMEHHbBIE KOHIEIIIMN 1 CUCTEMbI
MEHEJDKMEHTA KAUECTBA

Tema 2.1. DUIIOCOPUA HEITPEPBIBHOI'O
COBEPHIEHCTBOBAHIA KAK OCHOBA COBPEMEHHBIX CUCTEM
MEHEJDKMEHTA KAUECTBA

CymHocTh (¢unocopuu HEmpepplBHOIO coBeplieHcTBOBaHUs — Kaizen
(Kaitnzen). Pacmpenenenue pabounx GYHKIHE W uepapxXusi BOBICYEHHOCTH
nepconana B Kaizen. Tunonorusamusi JeiCTBUI M0 yIyYIIEHUIO: HNHHOBALIMOHHBIE
U IOCTENEeHHble u3MeHeHus. Jlormka mpouecca coBepiieHCTBOBaHMs: Koneco
[llyxapra-/lemunra. [Ipomecc m pe3ynpTar — OPUEHTUPOBAHHBIA MEHEIKMEHT.
[14Th BEIMKUX AMOHCKUX CHCTEM.

Tema 2.2. BA3OBBIE ITPUHIUIIBI ATIOHCKNX CUCTEM
MEHEJDKMEHTA KAUECTBA

OO6mas XxapakTepUCTUKA CUCTEM, PEATM3yEMbIX B SIMIOHCKOM MEHEIKMEHTE
kadecTBa. CucTeMa TMOXU3HEHHOTO HaiiMa: MPEUMYIIECTBA M HEJOCTATKHU.
Cuctema oOydeHHsi Ha paboyeM MeCTe KaK 4YacTh TEXHOJOTHYECKOU CUCTEMBI
opranuzanuu. Cuctema poTaiuu — OCHOBa MPoheCcCHOHATBHOTO POCTa MEPCOHAIA,
peanu3aiu MpOLECCHOIO0 M CUCTEMHOro mnojaxoaa. Cucrema JOCTOMHCTB U €€
peanuzaiusi MOpH TOCTPOCHUM OPTaHU3ALMOHHBIX CTPYKTYp, [E€JIErUpPOBaHUU
MOJIHOMOYHMM ¥ (POPMUPOBAHUU CUCTEMBI IPO(ECCHOHATBHOTO pa3BuThs. Cucrema
BO3HATPAXJICHUM: OTJINYHNS 3aMaJHON U AMOHCKOW CUCTEM MOTHBAIIUM NIEPCOHAIIA.

Tema 2.3. CUCTEMbI BCEOBUIEI'O YIIPABJIEHMA KAYECTBOM
(TQM, CWQC, «6 CUT'M»)

[TpuHIMIIBI BCeOOIero yrpaBiieHHs KauecTBOM. KaapoBelii MEHEKMEHT B
KOHTEKCTe KkadecTBa. PaboTa ¢ MaHHBIMH KaK OCHOBa MEHEIKMEHTa KayecTBa.
KauectBo u Tekymas npuOBLILHOCTH Npennpusitus. lIporeccHbIt moaxon B
MeHeKMeHTe. Pelienrie mpou3BocTBeHHBIX mpoOieM B TQM: BriOOp 00bekTa
COBEPIIICHCTBOBaHUS, pa3pabOTKa TUuarpaMm, COCTaBJICHUE KOHTPOJIbHBIX JTUCTKOB,
BBIpAa0OTKAa MEp M0 YJYYIICHHIO, CTaTUCTHYECKas Bepu(UKaIUs pe3yIbTaToB.
O6mas xapakrepuctuka TQM, CWQC, TPS, Kaizen. «6 curm.



Tema 2.4. OBIIIAS XAPAKTEPUCTUKA TTPOM3BOJICTBEHHO!
CHUCTEMBI TOYOTA (TPS)

Ounocodckre,  METONOJOTHYECKUE, UCTOpUYEecKue  OCHOBBI  TPS.
Crpareruueckas HaIpaBJICHHOCTh yIPaBICHUYECKUX PEIICHU.
[Tpou3BOACTBEHHBIN TIPOIIECC B BHUJE HEMPEPHIBHOTO IOTOKA M CHCTEMa
«BBITATHBaHMs». (OOecreueHne pPaBHOMEPHOCTH paclpeneieHuss pabor
ONTUMAJIBHOTO OOCTyXKuBaHMs. [10X0apl ¥ MPUHITUIIEI K cTaHmapTuzanuu B TPS.
MeTtozs KOJIJIETHAJILHOTO NPUHATHAS ~ PEUICHU. HenocpenctBennas
BOBJICUCHHOCTh PYKOBOJIUTEICH B pEIICHHE NPOU3BOACTBCHHBIX NPOOJIIEM H
OpraHu3allMOHHOE cOoBepleHCTBOBaHUE B TPS, npuHIIUII TeHTH TeHOYILy.

Kanposeiit menemxkmenT B TPS, 0COOEHHOCTH TMOATOTOBKH BBICILIETO
PYKOBOJICTBA KOMIIaHWHU, (opmMupoBaHue KoMaHI. DOpMHpPOBaHWE KYJIbTYpPHI
OpPraHM3aIllMOHHOTO  CaMOOOYYeHHMS ¥  CaMOCOBEPIICHCTBOBAHUS 3a  CUET
caMoaHalu3a (XaHceil) 1 HempepbIBHOTO coBepieHcTBOBaHus (Kaizen).

Tema 2.5. CUCTEMA CTAHIAAPTOB CEPUU ISO 9000:2000, 9001:2000
N OCOBEHHOCTU UX IPUMEHEHU A B COEPE YCIIVI

CopepxaHue  JACSITEIBHOCTH  MEXKIYHAPOJHOM  OpraHM3aluu IO
cranpaptuzanuu, [SO 9001 m ISO 9004 kak cormacoBaHHas mapa B3auMHO
JIOTIOJTHSIOIINX CTaHJApTOB. ba30Bble MPUHIUIIBI CUCTEM MEHEKMEHTa KavyecTBa
no ISO 9000:2000. Ocobennoctu npumenenust ISO 9001:2000 B cdepe ycnayr,
CYLUIHOCTh MexaHu3Mma ceptu¢ukanun ycnyr. Crneunduka yciayr: TBOPYECKHI
xXapakTep, pazHoobdpaszue TpeOoBaHUHN, MHANBUAyaIn3anus. Pa3paboTka MOJIUTHKA
U PYKOBOJICTB IO KadecTBY B cdepe ycuyr. PazpaboTka ceTu cyOmpoliieccoB Ha
OPEIIPUITUIX CHEPBI YCITYT.

Paznen I1l. AHAJIN3 DOPEKTUBHOCTU CUCTEM MEHEJ’KMEHTA
KAYECTBA

Tema 3.1. UHCTPYMEHTDBI INTAHMPOBAHU A KAYECTBA U

AHAJIN3A TTPOLIECCA ITOCTOAHHOI'O COBEPIIEHCTBOBAHUA
NHcTpyMeHTBI Il yNpaBlieHWs M IUIAHUPOBAaHUS KadecTBa M UX
UCIIOJIb30BAaHUE JUIsl MPeoOpa3oBaHusl OXXKUAAHUM MOTpeOUTeNeldl B KOHKPETHBIE
TpeOOBaHMsI K TMPOAYKTaM U yclIyraM OpraHu3aluii, XapakTepUCTHKaM
nesTeabHOCTH — opranu3auuid.  Pa3BeprTeiBanue  (pacnpenenenue) GyHKUUAN
kadecTtBa. KoHuentyaibHblii MHXUHUPUHT. CeMb MHCTPYMEHTOB YNPABICHUS U
IUTAHUPOBAHMS Ka4yecTBa: IMarpaMMa CBsI3aHHOCTH (CXOJCTBA); [rarpamMma CBs3el



(B3auMOCBsI3€li), JPEBOBUJIHAS JAuarpamMma (CUCTeMaTH4ecKas Juarpamma);
quarpaMMa Ipoliecca, OCYIIECTBIEHUS MPOrpaMMbl, MaTpuU4Has aUarpamma;
CTpEeJIOYHAsl IMarpaMma; MaTpHila MPUOPUTETOB (aHATN3 MATPUYHBIX JTAHHBIX ).

Tema 3.2. METO/ZIbI OUEHKU D®PEKTHMBHOCTHU
CUCTEM MEHEJUKMEHTA KAYECTBA

O} PexTUBHOCTD CHUCTEMBI  yOpPABIEHUS KaK CTENEHb JOCTHUKCHHS
MIOCTaBJICHHBIX TEpPe]] XO3SMCTBYIOUIUM CYOBEKTOM Ieniell. MUHUMH3AIHs 3aTpat
Kak mepa 3¢pdexTrBHOCTH. MeToabl pacueToB Kputepues 3¢ dekTuBHOCTH. Mepa
JOCTHJKEHHSI CUCTEMBbI LEJ€ OpraHu3alvu: IPOU3BOACTBEHHBIX, HAY4YHO-
TEXHUYECKUX, OSKOHOMUYECKHX, COLMAIBHBIX. JlepeBo 1enei, OTHOILICHHE
pe3ynpTaTa K 3arparaM, 3()(QEeKTUBHOCTH HCIIONb30BAHHUS OCHOBHBIX CPEJCTB,
3 ()EKTUBHOCT,  HUCIOJIB30BAaHUS  OOOPOTHBIX  CPEACTB,  A(P(PEKTUBHOCTH
UCIIOJIb30BAaHUSI TPYIOBBIX pecypcoB. I(PPEKTUBHOCTh OTAEIbHBIX OU3HEC-
IPOLIECCOB: MApPKETUHI M MPOJaKu, (PUHAHCHI, MPOIYKTOBBIM MEHEIKMEHT,
IPOU3BOJCTBO, TPAHCIIOPT U JIOTUCTUKA, TIOCIEIPOIAXKHOE 00CTYKUBAHUE.

Tema 3.3. SKOHOMUNYECKUE ACIIEKTBI KAYECTBA

Cucrema KadecTBa KakK  MHCTPYMEHT  HENPEPBIBHOTO  CHW)KEHHS
cedbecroumocTu. [loaxoapl K aHAM3y CTPYKTYpHI 3aTpaT Ha KA4ECTBO. 3aTpaThl Ha
kauectBo 1o deiirendbaymy, Jxypany, Kpocou, [lemunry. KoHkpeTHble OOBEKTHI
CHIDKEHHUSI 3aTpaT: 3alachl, MEpernpou3BOJICTBO, MOTEPU BpPEMEHH, OTOPAKOBKa,
TPaHCHOPT, NPOCTOM, HEpPAUMOHAIBbHbIE ABMXKEHUSA. CHCTEMbl MaTEpHAIBHOIO
CTUMYJIMPOBAaHUS M 3aTpaTbl Ha KayecTBO. DBIO/UKETHMpOBaHHME KaK MEXaHU3M
YIPABJICHUS KAYECTBOM.

Tema 3.4. UHCTPYMEHTAPUI N3MEPEHUS
[IOTPEBUTEJIbCKOM YJIOBJETBOPEHHOCTU

Teopernueckue OCHOBBI NOTPEeOUTENHCKOMN YAOBJIETBOPEHHOCTH.
[IponeccyanbHble U PE3yNbTUPYIONTHE (PAKTOPHI H3MEPECHHUS IOTPEOMTEIHCKON
YAOBJIETBOPEHHOCTH. MoJiesId U METOJIbl, UCTOJIb3yeMble MPHU aHAJIN3€ KadyecTBa
CEepBHCAa M COBEPIICHCTBOBAHUM MEHE/KMEHTA oOpranuzanui. Gap-mMonensb.
Mogens SERVQUAL. Metoa 30HbI TOAEPAHTHOCTH. MeTOA TaAHOTO MOCETUTEIS.
MeTtoa KpUTUUECKUX UHITUICHTOB.

Tema 3.5. CTATUCTUYECKHNE OCHOBBI YIIPABJIEHUA
KAYECTBOM
OcCHOBHBIE 337a4M CTATUCTUYECKOTO KOHTPOJsA KaudecTBa. OmnpeneneHue
KOHTPOJIBHBIX TNPEAeToB. Pa3HOBUIHOCTH KOHTPOJBHBIX KapT: KPATKUE, KPATKUE



JUIsl TIEPEMEHHBIX, KapTbl MO aJlbTEPHATUBHOMY NPH3HAKY, MHOIONOTOYHbBIE
rpynnoBbie KapTbl. Crenuaiu3upOBaHHBIE THUIIBI KOHTPOJIBHBIX KapT: KapThbl C
«HErayCcCOBCKUM» pacripeaeneHuem, kapra T2 XoremimHra, kKapTa HAaKOIUIEHHBIX
CYMM, perpeccuoHHble. OrnepalOHHbIE XapaKTEPUCTUKH: KOHTPOJbHBIE KapThl,
KOHTpOJIbHBbIE KapTel [lapero, mHaekchl mpurogHoctu mnpouecca. OnpeneneHue
pasnagKy MpoLECcCOB: KpUuTepun cepuil. OTiiajika NpoOU3BOICTBEHHBIX MPOLECCOB:
MeTo bl Tarydn: poOacTHOE MIIAHUPOBAHHUE SKCIIEPUMEHTA.

Pazpen IV. UHAYCTPUSA TYPU3SMA U I'OCTEITPUMMCTBA
KAK OBBEKT VIIPABJIEHUA

Tema 4.1. UCTOPUA 1 COBPEMEHHBIE TEHAEHIIM PASBUTUSA
MMHPOBOM 1 OTEYUECTBEHHON MHIY CTPUU 'OCTEITPUMMCTBA

[IpOTOTUIIBI TOCTMHWUYHBIX W PECTOPAHHBIX MPEINPUATHNA B  3IOXY
AHTHuHOCTH. Pa3zButHe cpeAcTB pasMENICHUS U NPEIIPUATUN NUTAHUSA B NIEPUOJ
Cpennunx BekoB. Ilpennmpusths nuTanus W HUX HBoMonMs B dnoxy Hosoro
BpeMeHu. icTopust co31aHusl peCTOPAHHOTO MEHIO. DBOJIIOLUS OTEIBHOr0 On3Heca
B CLIA.

OBOJIOLMs pa3BUTUS TOCTHHHUII Ha COBPEMEHHOW Tepputopuu bemapycu.
[TocTOsUIBI JBOP M €ro pasHOBUAHOCTU. ['OCTHHMYHOE CTPOUTEIBCTBO B IEPHOL
mexnay Ileppor u Bropoit MupoBbiIMH BOWHaMH. Pa3BUTHE TOCTMHUYHOIO
CTPOUTENbCTBA B IOCJIEBOCHHBIM mnepuon. Knaccudukanus Oenopycckux
roctuHull. KpynHeiimme roctuHnnsl benapycu.

CoBpeMeHHbIE  TEHJIECHLUMHM Pa3BUTHS  HMHIYCTPUM  TOCTENPUUMCTBA.
MexayHapoaHble TOCTUHUYHBIE LENH, WX cHenupuka ¢ MPEUMYIIECTBa.
MexayHaponHble OOBEAUHEHUS MO YHPABIEHUIO TOCTUHUIAMHU. Mainble
roctuHunbl.  HoBelfimne  cuctembl  OpOHHUpPOBaHMST U PE3€PBUPOBAHUS.
CoBpeMEHHOE COCTOSTHUE OTEYECTBEHHOTO M  3apy0eHOr0 TOCTHHUYHO-
pecTopaHHOTO OM3HEca.

Tema 4.2. TEXHUYECKOE U TEXHOJIOTMTHECKOE OCHAIIEHHUE
[IPEJIITPUATUN UHIYCTPUU TOCTEITPUMMCTBA

O6opynoBanne XOJUIOB. XapaKTePUCTUKA U BUABI MeOETH JJii TOCTHUHUIIL.
DnexTpoobopyaoBanue B rocTuHuIax. OCBENICHHE KOPUIOPOB, JU(PTOB, TECTHUII,
HOMEPOB, IIPUXOKHUX, BAHHBIX KOMHAT. TEJIEKOMMYHUKAIMOHHBIE YCIYIH B
TOCTHUHHUIIEC. Cur”aauzanusi. Paanodukarus TOCTHUHUILI. YcrporicTBa



MPOTUBOIIOKApHOW curHanm3anuu. Jludroroe obopynoanue. BomompoBomHoe
obopynoBanue. CanurapHoe obopymoBanue. Cuctema oTorieHus. BeHTUsAImMs
CO3/JaHM€  HCKYCCTBEHHOTO  KiuMaTa. MyCOpPOIpPOBO/I. X0JIOAUITEHOE
o0opy/ioBaHUE: XOJOAWIbHBIE KaMepbl (OOKCHI), XOJIOAWJbHBIE  IIKa(]BbI,
MOPO3HIIbHBIE KaMEepPhl, XOJIOAMIbHBIC TOPTOBBIC MPUIABKA U BUTPUHBI. TeXHHUKA
oxnaxaeHus. Kyxonnoe obopynoBanue (IIUTHI, €Y, BAPOUHBIE MAPOBHIE KOTJIHI,
MUKpPOBOJIHOBBIE TIEYH H JIP.).

Tema 4.3. JIUSAWH HNPEAIPUATUN UHAY CTPUU
I'OCTEINPUMMCTBA

[IpocTpaHcTBEHHBIE W MacCHUBHbIE (OPMBI  TOCTHHHYHBIX  37aHUM.
TeHnaeHIY B TOCTUHUYHOM CTPOUTENBCTBE: MPOESKTUPOBKA BHICOTHBIX TOCTUHUIL U
TOCTUHUIL, MMEIOINUX HEOOJBIIYI0 3TAKHOCTh. (OOBEMHO-NPOCTPAHCTBEHHOE
pelieHrne COBPEMEHHBIX TOCTUHHUII.

[TocTpoeHue apXUTEKTYPHO-XYJ0KECTBEHHOW KOMIIO3UIIMM HWHTEpbEpa
roctuHunibl.  [IpuHiun meGnupoBku. [lopsiiok MeOIUpPOBKM BECTHOIONS U
MOMEIIeHU 001ero mojp3oBanus roctunuil. CriocoObl pa3MeleHus mebenu B
Homepax. I[IpaBuna pgexopatuBHOro odQopMieHusi HHTEphepa. JlekopaTHBHO-
MPUKIIAIHOE MCKYCCTBO B MHTEpbepe. JlekopaTMBHOE pacTeHUE B TOCTUHUYHOM
UHTEpbepe.

Crunu  co3ganus (uopuctuyecko KomMmno3unuu. OCHOBHbBIC TOHATHS:
«LBET», «CBET», «MY3bIKa». XapaKTEpUCTHUKA PAa3JIMYHBIX IIBETOBBIX TaMM.
[ToHaTHEe TapMOHHMH. 3aKOHBI OCBELICHHUS 3aJI0B PECTOpPaHOB. Buabl ocBemieHUsI.
My3bika Kak 35ieMeHT (popMupoBaHusi GUPMEHHOTO CTHIISA MPEANPUITUS TUTAHMUSL.

Tema 4.4. KAJIPOBBIMT MEHEJDKMEHT HA TTPEJTTPUATUSX
NHAYCTPUU I'OCTEITPUMMCTBA

Kanpoas cimyx0a roCTHHUYHOTO KOMIUIEKca. TpeboBaHUs K MEHEIKEPY 10
nepcoHany. @opMupoBaHUE TPYAOBBIX KOJUIEKTUBOB. [lllaHMpOBaHME mepcoHaa.
OcHoBHBI€ 2Tarnbl No100pa nepcoHana s chepsl rocrenpurumMcTBa. OCOOEHHOCTH
pPa3BUTHS MEPCOHANIA B TOCTUHUYHO-pecTOpaHHOM OusHece. KauecTBo TpymoBoit
*u3Hu. TpynoBoit mnporecc rocTuHUIbl. CTaHAAPTHI PE3yJIbTaTOB PaOOTHI.
Pacnpenenenne pabounx MeCT U THOKOCTh pab04Yero BPEMEHH ISl COTPYIHUKOB
TOCTUHHUYHO-PECTOPAHHOMU chepsl. HopmupoBanne  Tpyna. Kynbrypa
yIpaBIEHYECKOr0 Tpya.



Tema 4.5. BUJIbl CEPBUCA HA ITPEAITPUATUAX UHAYCTPUN
I'OCTEIIPUMMCTBA

[lonsitTue cepsuca. Knaccuduxanus BujgoB cepBuca. B3aumocBssb
pPa3JINYHBIX BUJOB CEpBHCAa C OCHOBHOM HAIIPABJICHHOCTBIO M CHELMAIU3alUen
pabGoTsl mpeanpustus nutanus. Hanbonee pacrpocTpaHeHHbIE BUABI CEpBUCA, HX
IIpEeuMyLIeCcTBA U HenocTaTku. IloHATHE W BHIBI KEWTEpHUHra. BHyTpeHHHU U
BHEIIHUN KEUTEpHUHI. VHIWBUAYaNbHBIMA, WM  COLMAJbHBIA  KEUTEPHHT.
OpraHu3anusi KEUTEpUHIa, OCHOBHBIE JTallbl MOATOTOBKU IIPOIlECCa KEUTEpUHTa.
OcoOeHHOCTH KEHTEpUHTra B TOCTUHUYHOM KOMIUIEKCE, OCHOBHBIE NTPEUMYIIECTBA
Y HEOOXOAMMBIE YCIOBHSL.

Tewma 4.6. YIIPABJIEHUE [TPOLIECCAMU OBCJIY KUBAHUA
B I'OCTUHNYHO-PECTOPAHHOM KOMIUIEKCE

OCHOBHbBIE TOJOXEHUS IO TEXHUYECKOM SKCIUTyaTallud MOMEUICHHH,
CTPOUTENBHBIX KOHCTPYKIMM W HMHXXEHEPHOTO O0OpYyIOBaHUS TOCTHUHUIL.
OCHOBHBIE MOJIOKEHUS IO COJEP)KAHUIO TEPPUTOPHA, TEXHUKE O€30MacHOCTH,
OXpaHe TpyJAa, MOXKapHOW OE€30IMaCHOCTH TMpU AKCILTyaTallid TOCTHUHULL.
KoMIioHeHThl yOOpKH B TOCTUHHULAX. YOOpOUHbIE pabOThl B BECTUOMOMISAX. BHibl
yOOpOYHBIX pabOT B HOMEpax M WX IMOCJIeAOBaTeIbHOCTh. ['eHepanbHas yOopka
HOMEpPOB. YXO/[I 32 MapKETHBIMU N0oJIaMU. Y 00pKa caHy3/10B. Y 00poUYHbIe pabOTHI B
XOJUIaX ¥ TOCTUHBIX, KOMHATaX TOPHUYHBIX. Y OOpOYHbIE MaTeprajbl, MEXaHU3MBI,
UHBEHTAapb.

OJeMeHTbl MOATOTOBKM K OOCITY)XMBaHHIO TIOCETUTENIEH pPECTOPaHOB:
yOOpka TOMEIIEHHUs, pacCTaHOBKa MeOeiau, TMOoJy4yeHue U TOATrOTOBKa K
WCIIOJIb30BAHUIO  CTOJIOBOrO  Oe€nbsi, TOCYIbl, NpUOOPOB, MpeaBapUTEIbHASA
cepBupoBka crona. KomnoHeHTsl yOopku mnomenieHusi. [lpaBuna cepBHpPOBKH
ctoJyia. Pabora opuunaHToB.

Tema 4.7. YIIPABJIEHUE 3ATPATAMUM HA TTPEAITPUATUAX
NHAYCTPUU I'OCTEITPUMMCTBA

[ToHsATHE OCHOBHBIX MOKA3aTENEN AEATEIBHOCTU MPEANPUATUI TOCTUHUYHO-
pecropanHoii cdeprl. KoadduimeHt 3amoaHAEeMOCTH HOMEPOB T'OCTHHHIIBL.
Kosdhdumment  paktuueckoro  3amonHeHusi.  [loHstre  peHTaOENIBHOCTH.
PeHTabenpHOCTh TOCTHHIUYHOTO U PECTOPAHHOTO XO351CTBa, €€ POJIb U 3HAYCHUE.
AHanu3 npuObUIM UM PEHTA0ENbHOCTH. AHAIM3 3aTpaT MNPEANPUSATHS UHIYCTPUU
rOCTEIPUUMCTBA U MIYTH UX CHIKCHUSI.



Paznen V. KPUTEPUN U CTAHIAAPTBI KAYECTBA B UHAYCTPUN
I'OCTEIIPUMMCTBA

Tema 5.1. KPUTEPUN KAUECTBA 1 CTAHIAPTHI B KOMIIJIEKCE
TYPUCTUYECKUX YCIIVI

Kputepun 3HAYUMOCTH TYPUCTHYECKHX YyCIYr JJid M[OTpeOuTEsnei.
Kputnueckue (WM IBOWCTBEHHBIE) (PAKTOPbI, TMTMEHHUYECKHUE, YCHIIUBAIOUIUE
dakTopsl, HeulTpanbHble (akTOpbl. DaKTOPHI: «OMEPATUBHOCTHY, «IMIATHUSY,
«To4HOCTH» W Jp. KadecTBO HMH(POPMAIMOHHBIX, TPAHCHOPTHBIX  YCIYT,
yCIyI TUTaHUS U pa3MENIeHHs, KayeCTBO aHHWMAIIMOHHOTO OOCIY>KHBaHUS.
DakTopkl, ONPEAEIISIONINE KAYECTBO KOMIUIEKCA TYPUCTUUECKUX YCIYT.

Tema 5.2. CTAHAAPTU3ALUA U CEPTUOUKALIMA B UHIAYCTPUUA
I'OCTEITPUMMCTBA

Crangaptuzanus U cepTU(UKAIMS Kak TapaHTHs KauecTBa TYPUCTCKUX
yeayr. Henn u 3amaum ceprudukanuu. [IpaBuia cepTudukanum TypUCTCKUX U
TOCTUHHAYHBIX yciuyr. locymapcTBeHHbI cranaapT «Typucrckue yciyru.
CpencrtBa pasMemenus. OOmue TpeboBanus». Kiaccuueckas CTpykTypa
CTaH/JApTOB CepBHCAa B HHIYCTPUHU TOCTEINPUUMCTBA: OPOHUPOBAHHE HOMEpA,
MapKOBKAa y TOCTUHUIbI, PELEMIHNs, BCEJICHUE B HOMEP, KOMILIEKTALMS/YMCTOTa
HOMEpa, yCIYI'M NOPHUYHOW, CEPBUC B PECTOPAHE, BHEIIHUNW BUJ COTPYIHHUKOB.
Pa3HOBMAHOCTH CTaHOAPTOB: TEXHWYECKHE M  ONEpPalMOHHBIEC, CTaHIAPThI
NepCOHAIBHOTO  oOciyxuBaHus.  OmnepalliOHHbIE  CTaHAAPTHl  (YHMCTOTA,
ONPATHOCTh, KOMIUJIEKTAllUsI HOMEpPOB, OCBELICHHE, BHEIIHUN W BHYTPEHHMI
nu3aiiH,  (yHKIMOHUpOBaHUE oOopyaoBaHus). KadecTBO  mepcoOHaNbHOTO
B3aMMOJICUCTBUS COTPYAHUKOB TOCTHUHMIIBI C TOCTEM Kak BaKHEHIIMI (akTop
CO3/1aHUsl NOTPEOUTENBCKOTO KadecTBa. Pa3paboTka, BHEAPEHHWE M KOHTPOJb
COOJIIOJIEHUSI CTAaHAAPTOB B MHYCTPUU FOCTEIPUUMCTBA.

Tema 5.3. MEHEJIDXMEHT U CITELITUOUKA YCIIVT

Pa3HoBUAHOCTH yCIIYT TIO KPUTEPUSIM MATEPUATLHOCTh / HEMATEPUATBHOCTD.
OcobOenHoctu ympaBieHuss u crneuupuka yciayr: monens Jhnum, IIMenepa.
NHnuBuAyaM3upoOBaHHbBIE W CTAHAAPTU3UPOBAaHHBIE  yCiIyru.  MaccoBo
WHIVMBUAYAJIN3UPOBAHHbBIE YCIyru. MaccoBo NMpPOU3BOAMMBIE YCIyTrH. MaccoBble
YCIIYTH. Pexpyrunr, dbopmupoBaHue KOPIOPATUBHOM KYJbTYPBI,
KOMITETCHTHOCTHBI KOHTPOJIb KakK (DaKTOpHI TOBBIIICHUS KadecTBa YCIYT.
CrerneHp TPHUCYTCTBHS B UMHUJKE CEPBUCHON KOMMAHUM OXHUIAHHN OT PabOThI
nepcoHasia — HACKOJBKO Op3HI acCOIMHpPYEeTCs C COTPYAHUKAMH JaHHON



komnanuu. CrTeneHb NPEeACKa3yeMOCTH YCIYyT, O0bEM MPOU3BOJICTBA YCIYT,
KOJIMYECTBO KOHTAKTOB IEpPCOHAIa C KIMEHTYpPOMl, CTENEHb CJIOKHOCTH 3ajad,
YpPOBEHb CBOOOJBI MEpCOHaNa, KOHTAKTHPYIOUIETO C KIMEHTYPOM, CTeneHb
KOHTpOJIsL JEHCTBUN TMEpPCOHANIa CO CTOPOHBI PYKOBOJICTBA, CTENEHb aBTOHOMUM,
CTWJIb TIOCTPOEHUS MPUBEPKEHHOCTH MEPCOHANA LEHHOCTIM U LM KOMIIAHUH,
TOCIIOJACTBYIOLIAs KyJIbTypa OpTraHU3ALMH.



NEPEYEHb TEM NIPAKTUYECKHNX 3AHSATHUI

1. KauecTBO: CyIIHOCTD, 3BOJIIOLIMS.

2. CymHOCTh MOHATHUS KaYECTBO, CTAIUU Pa3BUTHUS PuiIocopun KauecTna.

3. CoBpeMEHHBIN 3Tall 3BOJIOIIMY MEHEI)KMEHTa KaueCTBa.

4. KayecTBO 1 MOTPEOHOCTU COBPEMEHHOTO YEJIOBEKA.

5. @wuiocodpusi HENPEepPHIBHOTO  COBEPIICHCTBOBAHUS KaK  OCHOBa
COBPEMEHHBIX CUCTEM MEHEI)KMEHTA KaueCTBA.

6. ba3oBble MPUHIIMIIBI ITOHCKUX CUCTEM MEHEKMEHTA KaYeCTBA.

7. ®unocopus Kaizen kak OCHOBa COBPEMEHHBIX CHCTEM MEHEIKMEHTa
Ka4eCTBa.

8. CucteMmsl BceoOuiero ympaniienus kadectBoMm (TQM, CWQC, «6 curmy»).

9.00111as XapaKTepUCTHKa POU3BOACTBEHHOM crcteMbl Toyota (TPS).

10. ITpuHIMIBI TPOU3BOACTBEHHOMN cUCTEMBI T0Yota.

11. Cucrema crannaproB cepuu ISO 9000:2000, 9001:2000 u ocobeHHOCTH
WX IPUMEHEHUs B chepe ycuyr.

12. HMHCTpyMEHTH IUIAaHUPOBAaHMsS KadecTBa W aHaIM3a Iporecca
MOCTOSIHHOT'O COBEPIIIEHCTBOBAHUSI.

13. Meronb! ouieHKH 3 (HEKTUBHOCTH CUCTEM MEHEIKMEHTa KaueCTBA.

14. DxoHOMHYECKHE aCIIEKThI Ka4eCTBaA.

15. UucTpyMeHTapuii u3MepeHus noTpeOUTeICKON yI0BIETBOPEHHOCTH.

16. Cratuctuyeckue OCHOBBI yIIPABJICHHUS KAYECTBOM.

17.Vctopun ¥ COBpPEMEHHBIE TEHACHLIMM pPa3BUTHS MHPOBOM W
OTEYECTBEHHON MHAYCTPUU TOCTEIIPUUMCTBA.

18.TexHn4YeCcKOE U TEXHOJOTUYECKOE OCHALIEHUE MPEANPUATHI UHAYCTPHUH
rOCTENPUUMCTBA.

19.In3aitn npeaAnpusTANA NHIYCTPUU TOCTENPUUMCTBA.

20.KagpoBelii MEHEKMEHT HA MPEANPUATHIX UHAYCTPUHA TOCTENPUUMCTBA.

21.Bunael cepBuca Ha NPEANPUATHASIX HHIYCTPUU TOCTENPUUMCTBA.

22.YupapieHue mporeccaMu OOCTyKMBaHHUS B TOCTUHUYHO-PECTOPAHHOM
KOMILJIEKCE.

23.YpaBieHue 3aTpaTamMu Ha NPEAIPHUIATUAX HHIYCTPUHA FOCTEIPUUMCTBA.

24. KpuTepuu Ka4ecTBa U CTaHAAPTHI B KOMIUIEKCE TYPUCTUYECKUX YCIYT.

25. CtangapThl KAYECTBA B UHAYCTPUH TOCTEIIPUHUMCTBA.

26. MeHepKMEHT U crieniuuKka yeryr

27. Pa3paboTka W BHEIpPEHHE CTaHIAPTOB KadecTBa B KOMILUIEKCE
TYPUCTHYECKUX YCIIYT.

28. Monenu MeHeIH)KMEHTa B KOHTEKCTE CIIeUU(DPUKN yCITYT.






