Bonpocs! K 32a4éTy 0 JMCHUIINHE

«MenezmmeHT KadyeCTBa B HHAYCTPHUHA IOCTENIPUNMCTBA»

1.Cymuocts  KayecTBa  Kak  ¢uiaocodckoil, MOTpeOUTETBCKOH U
YIPaBIECHYECKOW KOHLECIIINH.

2.00630p craamii pazButHs ¢unocobun kadectna: (asa orOpaxoBkw, (aza
yIpaBICHUS KAYECTBOM.

3.CoBpeMEHHBI ATam 3BOJIONUN MEHEKMEHTa KadecTBa: MEHEKMEHT
KauecTBa Kak MpeoJIoJIeHre MPOTUBOpeyus 3 (HEKTUBHOCTH — KAUECTBO.

4.Daza miaHUpPOBaHUSI KauyeCTBA, METOJIbI MOJICITUPOBAHUS MOTPEOUTEIBCKUX
MIPEANIOYTCHUH.

5.CoBpeMeHHOE TIPEICTaBICHNE O KaueCTBE TOBAPOB M YCIYT.

6.CTOMMOCTD U IIEHHOCTH C TOYKH 3PEHUS TPOU3BOIUTEINS U TIOTPEOUTESI.

7.KoHuenuuu npearpruHUMaTeIbCTBO U Ka4€CTRBO.

8.0cobeHHOCTH TOTPEOUTENTHCKOTO KadecTBa YCIyr cdepbl Typusma u
rOCTEIPUUMCTBA.

9.CymuocTth  ¢uiocodun HENpEepbIBHOTO coBeplieHcTBoBaHUs Kaizen
(Kaiinzen).

10.Pacnpenenenune pabounmx (QyHKIUHA W WepapxXus BOBICYCHHOCTH
nepconana B Kaizen (kali13eH 1 MEHEJKMEHT ).

11.Jloruka npouecca coBepuieHcTBoBanus: Koneco llyxapra-/Ilemunra.

12.06mast ~ XapakTepuCTUKAa  CHCTEM, pEalM3yeMbIX B  SIIOHCKOM
MEHEI)KMEHTE.

13.IIpuHIMIBI yIIpaBICHHUS KaueCTBOM B SOHUM.

14.CucreMa Mo>KM3HEHHOTO HaliMa: MPEUMYIIECTBA U HEJIOCTATKHU.

15.Cuctema potanuu — OCHOBa MpOEeCCHOHAIIBHOTO POCTa TEepcoHaa,
peann3anuy IpoIEecCHOT0 U CUCTEMHOTO TIOIX0/a.

16.CucreMa BO3HArpKIEHUN: OTIMYMS 3aMaJHOW M SMOHCKOM CHCTEM
MOTHUBAIIMY TIEPCOHATA.

17 IlpunHnumbl BceoOIIero yrnpaBieH!s] Ka4eCTBOM.

18. 14 npuaumnos JlemuHra.

19.KanpoBblii MEHEIPKMEHT B KOHTEKCTE KaueCTBa.

20.006m1as xapakTepuCTUKA «6 CUTM».

21.Ucropust BOBHUKHOBEHUSI U XapakTepucTuka TPS.

22.®dunocodckue, METOMOJOTHIECKHE, UCTOPHUYSCKHEe OCHOBBI TPS: Meron
«OepeRITUBOE MTPOU3BOJCTBOY.

23.11pon3BOACTBEHHBIN MPOLECC B BHJIE HEMPEPHIBHOIO MOTOKA M CHUCTEMA
«BBITSITHBAHUSI.



24 Tloxoapl ¥ IPUHLIKIIEI K cTaHaapTu3anuu B TPS.

25.HemnocpencTBeHHasi  BOBJIEYEHHOCTh ~ PYKOBOJAMTENIEH B pelIEHUE
MPOU3BOJICTBEHHBIX MPOOJIEM M OpraHu3allMOHHOE COBeplleHcTBOBaHHE B TPS,
MPUHIUI TeHTU TeHOYIy.

26.KampoBeiii MeHemxMeHT B TPS, 0cOOEHHOCTM MOATOTOBKH BBHICIIETO
PYKOBOJICTBa KOMITaHWH, (POPMUPOBAHNE KOMAH]I.

27.®opMupoBaHHE  KyJIbTYpPhl ~ OPTraHM3AI[MOHHOTO  CaMOOOydYeHUs U
CaMOCOBEPILICHCTBOBAHMS 3a CUET caMoaHalu3a (XaHcel) M HENpepbIBHOTO
coBepiieHcTBOBaHus (Kaizen).

28.ConepxaHue  JESATENBHOCTH  MEXKIYHApOJAHOW  OpraHu3alud IO
cranaaptuzamuu [SO.

29.ba3oBble MPUHIIMIIBI CUCTEM MeHeKkMeHTa kadectsa 1o ISO 9000:2000.

30.0co6ennoctu npumenenus ISO 9001:2000 B cdepe ycuyr.

31.lHCTpyMEHTBI ISl YOpaBICHWS U IUIAHUPOBAaHUS KadecTBa M UX
UCITIOJIb30BAaHUE JUIsI MPEeoOpa3oBaHusl OXXKHUAAHUM NOTpeOUTENeld B KOHKPETHBIE
TpeOOBaHMs K TMPOAYKTaM U yCIyraM OpraHu3aluii, XapakTepUCTHKaM
JESTEIIbHOCTH OpraHU3aluil.

32.Pa3BepThiBanue (pacnpeneneHue) GyHKIUNA KauecTBa.

33.KoHnenTtyaibHbIil HH)XKAHUPHHT.

34.CeMb MHCTPYMEHTOB YIIPaBJICHUS W TUIAHWPOBAHUS KauyecTBa: AUarpaMma
CBSI3aHHOCTH (CXOJICTBA); JAMarpaMma CBsi3ed (B3aMMOCBs3€H), JpPEBOBUAHAS
auarpamma (cucremaTudeckast auarpamma); auarpamma mporiecca,
OCYIIECTBJICHHUSI MPOTPAMMBbl; MaTpU4yHas JuarpaMMma; CTPEJIOYHAasl JuarpaMma;
MaTpHIa IPUOPUTETOB (aHATU3 MATPUUHBIX JAHHBIX ).

35.MunuMu3zaius 3arpaT Kak Mepa 3 (HEeKTUBHOCTH.

36.MeToibI pacueToB KpuTepueB dPHEKTUBHOCTH.

37.JlepeBo 1eieil, OTHOIIEHHWE pe3ylbTaTa K 3arparaM, 3(PQGEKTHBHOCTD
UCITIOJIb30BAaHUSI OCHOBHBIX CPEACTB, 3(PPEKTUBHOCTh MCHOJIb30BAaHUSI OOOPOTHBIX
cpencTB, 3 PEeKTUBHOCTH NCIIOIB30BaHMUS TPYAOBBIX PECYPCOB.

38.3arpatsl Ha kauecTBO 1o Deitrendaymy, Ixypany, Kpocou, Jlemunry.

39.TeopeTnyeckre OCHOBBI MOTPEOUTENHCKON YIOBIETBOPEHHOCTH.

40.IlpomieccyanpHble ©W  pe3yibTHUpyOmue  (akTopbl  H3MEpEHUs
NOTPEOUTEITHCKON YIOBIECTBOPEHHOCTH.

41.Monenu U METO/BI, MCIOJIb3yeMbIE TMPH aHAJIM3E KayecTBa CepBUCA U
COBEPIIICHCTBOBAHNY MEHEIDKMEHTA OpraHU3aIlni.

42.Gap-moens.

43.Mogens SERVQUAL.

44 MeTo]1 30HBI TOJIEPAHTHOCTH.

45 Meto1 TaifHOTO TIOCETUTEIS.



46.MeTo KpUTUYECKUX UHLIUCHTOB.

47.OcHOBHBIE 337]a4l CTATUCTUYECKOTO KOHTPOJISl Ka4eCTBa.

48.0npeneneHne KOHTPOJIbHBIX MPENIETIOB.

49.Pa3HOBUAHOCTU KOHTPOJIBHBIX KapT: KpaTKUe, KpaTKUE JUIsl IEPEMEHHBIX,
KapThI 10 aJbTEPHATUBHOMY IIPU3HAKY, MHOTOITIOTOYHBIE IPYIIIOBBIE KAPTHI.

50.Cnenmanu3upoBaHHble  THIBI ~ KOHTPOJBHBIX  KapT:  KapThl  C
«HETAYCCOBCKUM)» pacmpenesieHueM, kapra T2 XoremmHra, Kapra HaKOIUIEHHBIX
CYMM, PETPECCHOHHBIE.

51.0nepaniuoHHbIE XapPAKTEPUCTUKU: KOHTPOJIbHBIE KapTbl, KOHTPOJIbHBIE
kaptsel [IapeTo, MHAEKCHI IPUTOJHOCTH IPOLECCA.

52.0npenenenue pas3nagky IpOLECCOB: KPUTEPUU CEPUM.

53.01nagka MPOM3BOACTBEHHBIX MpOIECCOB: MeToh Taryum: poOacTHOE
IJIAaHUPOBAHKE IKCIIEPUMEHTA.



