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ВВЕДЕНИЕ В ДИСЦИПЛИНУ
(УпРАвлЕниЕ кАчЕстВом))

1.1. основныЕ понятия и опрЕдЕлЕния

Качество производства товаров и оказания услуг актуально в лю-
бой сфере деятельности, в том числе и в области туризма. Пр"д-
приятия любой формы собственности, не уделяющие внимания
вопросам качества, в рыночных условиях не смоryт обеспечить
конкурентоспособность своей продукции или услуг. Основой
конкурентоспособности является качество.
В начале перехода страны на рыночные условия Госстандарт по'

ставил стратегическую задачу IIовышения качестЁа товаров и услуг
через решение проблем стандартизации, сертификации и метрологии.

СmанOарmuзацuя - это упорядочеЕие деятельности в любой о6-
ласти; выявление оптим:лJIьного решения и отрa)кение его в норматив-
ных документах.

Серmuфuкацuя - оценка третьей, независимой стороной соот-
ветствия качества продукции (услуг),, производств, систем качества,
требования нормативных документов.

Меmролоzuя - наука об измерениях, методах и средствах обеспе-
чеция их единства и способах достижения требуемой точности.

К этим направлениям деятельности необходимо добавить еще
квалиметрию.

Квалu.lпеmрuя - э,lо научная область, объединяющая количе-
ственные методы оценки качества товаров и услуг.

fiругим важным наfrравлением в решении задач качества в ор-
ганизациях является разработка и внедрение системного подхода к уп-
равлению качес.твом, который в настоящее время реализуется в ор-
ганизациях с использованием методологии, наттIедшей отрахение
в системе междуЕародных стандартов ИСО серии 9000:2000, органи-
зации бизнеса на основе всеобщего управления качеством (Total Qality
Management), российской национальной и других премиях по качеству,
подходе, направленном на поиск и устранение причин брака и ошибок
в производственных процессах, известных под названием <.Шесть
сигм)>, ра:}личных интегрироваIIных системных подходах, основанных
на исподьзовании совмещения разных методологий.

8



6

.gипзЕинвJdоsrэонsrаrtsаtsВ)J.эYаsиWrsdоJ,охэииаIэJ.аs

-Ioo, а 'golHay{dxov хrsнsиrвwdон хи.rddts и gоJ,dвЕнеr) анннеп lsоднаd

-dхноя иIэондаhIо цовоэнвниф и 4охJаhиJэиrв.rэ rsrеиdа.Lеw |gо.Ldэшэяе

rинаtsхdэ :винвsоvаrээи аЕIsоJциrаяdеrд эIqнsех€€ :лtдэонsrадrэг шrr

-эвdrо olr rиfiвшdофни rЕхээhиIэиrеJэ :gиПssинвrdо хиIflоIddиdf,хнох Isш

-errxad 8иIгене lиrвьап 4orЦdxro rslгеиdаrеш аихэаhиIиIгЕне и exHrsd rsdos

-9о 'dэrtиdIrен 'qrижdrrэ лiюл rmhокdофнп цmmшэ пмаmнhоIuэи
,ииПеrtdофни 4оr€ аохин

.hоIэиашqlгоgонхоиIхвхq.LвхаrsиdurаdYаrэииIrвеинеrdоаYэdэ4ан
-HadrdHs и цаншанs о иип€шdофни тонsиIхач9о rинэьdт": "Ц,оrиПвшdофни йошшанs вн и xer, 'оlоIннэdlz\нн вн

хвх gэill€sоdиr,наиdо оши7ох9оан €sJ,ээhех иI)еIl9о {I чlинэш

-аdхrчнsrиавdпrиrrниdrrrrtsdУtоrеоu.rи'хIqнlнаddхнохилtвш
-пdd.l иуrlsнsонэо оIqJtrп ddалdоц ,trN o1I 4ои[аLrгэЕэdlrо'ииfiнаddх
-ноя 4охIэах хкиаоuэd я rоrДвr,эцаV ииПвеинв:dо аихэаьи,l,эиddд

чlIч8иdлt ииhчЕинчJdо чgдээhv)N и,зш9оdц
чЕийчнч Бlfil vЕvg gчнноиhчl,tdоФни ,z, I

,7 иинажоrиdп я'

rsHaxedro еrашYаdш оrоу,тэеьdsи rинаds ияhоI э €.rHaytdxots oJoHHets

rsниI,{dа,L эrIнхсзе ааIrо9и€н тdrэd шоstээьвх кинаrrsвdud иI)еIг9о s LиI

-вноil tdrэd ииПвхифиrdЪЬ иrэвIr9о s LиILноц 'ro9ed ииГtеsиldеYнвrэ

иIэеIг9о s lrиIlfноп 'rчsиrешdон " 
rп,idпгrrпr"'Би.LIrнош аиtп9о :I,t{€ra7'ed ош

оrdннЬrатrаdцэвd'оrиlоrгонишdаr Jи}сdаtrоэ 76-97909 d .LэоJ
,(вПноrr оJоYхrвх э илп{еяrrаdrэ оэ

4ordab 4oнvo вэrаехzd9оеи ихэаьифеd,r) rенаиIsипоээ€ (g

:(чlrаgвdr эtsиs s r.эrэЙвd9оеи ихэаьифвd,r) rвнаиrиrdеrr (е

_аts иrги еdэа8 аvи8 а вэrэехвd9о"" """"'"ЕS1};rffжrт* 
(l

:Еsr.эаhЕх идэвIfqо s иJ,{lswаdеsrош)и 'иltlrиlrrноrt dVжаlд gаsвsэ

еvиs иdr ьэrоrвsиdlелr'rпд .аинаrаЕJ)vэdш аохэаьифеd-r и rсяапти arsd

-oJox'и8lrsэ etsod оjоннэrагrаdцо rоldgдэатпdэ иWЕиIIrноII dVжэlд
,tr иинахоIfиdп g rsнажзdrо еrэшflаdп oJowa

-еьdgи винаdе ихhоl э нниrлtdаr alqнxcвs эаIfоgиЕн ,gинэdэшеи sоэээп

-odrr еsrэаьвх оIинаьашэа9о'(эxda8odll) dr.иЕdе'ахнапо'ииfiв,r.нэкdхоV

'оIиgJJIэаIооэ 
.швхиIэиоJrхвhвх'иипхdtsоdil и rцвээаТrоdrr'иипвеинвJdо

'dднаr.^tхtsэнэш'dgrэаьех х tsээипrэонlо'lqнишdаI ен вэдоIвuаtssвdtsоп

'tr00Z-0006 оэи d JэоJ s эIsннэЕааиdrr'rsни],{dэr аэg ,<<LиHaraVadtro и

ЙЙлd"r ]*"rr"r"r*ri".durл,, 76-97909 d 1эоJ а и <,qd€аоrэ и винах

-оrош аIчнаон)о .Bgl]alrEx еrнаи{хЕанэиt IiIу[аJ.эиэ> trO0z-0006 оэи d

IэоJ s иэrехdЪtrОэ'лtоslэаьвХ э аItIнцЕекsэ'киtLноц аFIнgонэо



перечисленные источники внешней информации являются ос-
новнымИ и для туристиtIеских оргаЕизаций. Важной особенностью ту-
ристических организаций является их открытость, т.е. всегда имеется
возможность ознакомиться с любыми новинк:tми турбизнеса в откры-
той печати, из справочных материаJIов по маршруту, рекламных про-
спектов и буклетов, прайс-листов, развернутых ценовых пр"дло*ен"й,
договоров с клиентами

важными uсmоцнuксlмu внуmренней uнфорллацuu организации
являются даЕные опросов о требованиях потребителей;.статистические
данные о производстве и продажах; исследования и отчеты за преды-
дущие периоды деятельности; финансоваrI-отчетность, бухгалтерский
баланс, отчет о прибылях и убытках и приложения к ним; данные внут-
ренних и внешних аудитов организации; результаты анкетирования
и интервьюирования сотрудников организации и др.

ОсобуЮ роль среди этих источников информации в области уп-
равлеIIия качеством играют законодательные акты, правительствен-
ные постановления, стандарты и другие нормативные документы, ве-
домственные приказы и распоряжения, в которых содержатся
требования к качеству и безопасности туристских услуц к организа-
циям туризма, предъявляемые к ним при их повседневной работе,
а таюке требования, которые необходимо соблюдать, д,", 

"epr"6"*u-ции },слуц технологических процессов оказания услуг, систем управ-
ления качеством, а такхе fiри установлении категории (типа) орга-
низаций.

реryлирование услуг туроператоров и турагентов осуществля-
ется следующими основными нормативными документами:l Федеральным законом от 26 декабря 1996 г. М 126-ФЗ

<обосновах туристской деятельпости в Российской Феде-
рации>;r Федеральным законом от 5 февраля 2007 г. М 12-ФЗ <.О вне-
сении изменений в Федеральный закон ,,Об основах т)Фист-
ской деятельности в Российской Федерации''>;r ГоСТ р 52113_2003 <.УслугИ населению. Номенклатура по-
казателей качества>;

l ГоСТ 28681.0-90 <.Стандартизация в сфере туристско-экс-
курсионного обслуживания. Общие положения>;r ГОСТ Р 50690-2000 <Туристские услуги. Общие требова-
ния>;

r ГОСТР50644-94<Туристско-экскурсионноеобслуЙивание.
Требования к обеспечению безопасности туристов и экскур-
сантов>;
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При этом для новой услуги необходимо найти ан;UIог из группы
однородных услуц т.е. такую однородную услуry которая обладает наи-
л)лшими показателями качества. Выбранная в качестве анмога одно-
родн;ш услуга - это услуга, имеющаrI наил)rчшие показатели качества,
единое функциональное назначение, методы контроля и испытаний, что
и HoBaJI услуга. Их качество оценивается одними и теми ]lce пок€Ё}ате-
лями.

классификация туристских услуг и услуг общественного пита-
ния отражена соответственно в гост р 50690-2000 и ГоСт р 50764-95.
В этих хе стандартах закреплены требования к качеству и безопасно-
сти данЕыХ услуг. В своЮ очередЬ требованиЯ к услугам средств разме-
щения приведены в ГОСТ Р 51 185-9В.

подробная классификация услуг туризма содержится в специ-
мьных классификаторах, которые позволяют установить группы од-
нородных услуг.

<. Общероссийский классификатор видов экономической деятель-
ности, пРоДукции и услуг>> ок 004-9З (окдп) представляет собой сис-
тематизированный свод классификационных группировок соответству-
ющих объектов классификации и предназначен для использования
в качестве единого языка общения производителей и потребителей про-
дукции и услуг для описания и реryлирования национ:UIьной эконо-.
мики Р оссийской Федерации.

В едином кодовом пространстве ОКДП объединена классифи-
кация.по трем объектам: видам экономической деятельности; продук-
ции; услугам.

принятый в Ок{п семиразрядный код (четыре разряда - выс-
шие классификационные группировки для классификации видов эко-
номической деятельности, три низших разряда - NIяклассификации
продукции и услуг) позволяет описать и закодировать практически все
известные виды экономической деятельности, продукции и услуг.

Разделы А, в, с, D... по международной классификации мсок
делятся на подразделы - отрасли экономики, например, раздел Н -
услуги гостиниц и ресторанов и в рамках этого р:il}дела: 55 - деятель-
ность гостиниц и ресторанов; 55100 - деятельность гостиниц, мотелей,
площадок для кемпингов,и прочих мест кратковременного прожива-
ния.

при классификации продукции и услуг к кодам соответству-
ющего ра:!дела добавляются eriдe по одной цифре кодов их класса, под-
класса и вида, например услуги гостиниц _ 5510010.

<. общероссийский классификатор услуг населению)> ок002-93
(окун) содержит 13 высших классификационных группировок ус-
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a важн:ш информация, относящЕшся к понятию, но не явля-
ющаrIся существенноЙ для его описания, приводится в од-
ном или нескольких примечаниях, к определению;r при замещении термина его определением с минимальными
сиIIтаксическими изменениями не должны затрагиваться
значения текста;

l связи между понятиями основываются на иерархических
отношениях между признаками видов таким образом, что-
бы наиболее экономное описание понятия образовывалось
путем наименования его видов и описания признаков,
отличающих еIо от стоящих выше или соподчиненных по-
нятий.

в области качества рассматриваются три вида связей между по-
нятиями.

родовидовая связь (естественная связь) отражает иерархиче-
скую свя3ь родового (суперорлинатного, вышестоящего, обла-
дающего высоким уровнем общности) понятия с видовыми (су6-
ординатными, соподчиненными понятиями), обладающими как
родовыми, так и отличительными признаками. Например, родовым
(суперординатным) понятием является документ, а видовыми по-
нятиямИ c.TlyxaT нормативная и техническая документация, руковод-
ство по качеству, план качества, запись, документированная проце-
дура, которые являются видовыми (субординатными) понятиями.
фафически данную связь представляют в виде веера без стрелок
(рис.1.1).

Рис. 1.1. фафическое представление родовидовоiт связи понятий

партитивная связь отражает иерархическую связь между супер-
ординатным (единым, целым) понятием и его субординатными по-
нятиями (частями, суперординатного понятия). Например, суперорди-
натным (целым) понятием является менеджмент качества, а его
суборлинатными понятиями (частями суперординатного понятия) яв-
ляются планирование качества, управление качЬством, обеспечение
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м
варианта

Таблица 1.1

Варианты исходЕых поЕятий в области качества
п возможшые вIцы связей между попятиями

Возможный в}Iд связи

Система менеджмента, менеджмент,
менеджмент качества

Ассоциативнм,
родовидовм,
партитIлвная

Система менеджмента качества, менеджмент
качества, планировапие качества

Ассоцtлативная,

родовидовм,
IIартI{тивнм

Система, система менеджмента, менеджIчrент,
менеджмент качества

Асiоциативная,
родовидоваrI,
партитивн:UI

Менедхмент качества, улучшение качества,
постоянное улучшение

Ассоциативная,
партитив}lаJI

Менеджмент качества, обеспечение качества,
результативность

Ассоциативная,

родовидов:л,rI,
партитивная

процедура, процесс, проект, проектирование
и разработка

Ассоциативная,
партитивItiUI

Продупцrr, процесс, проект, проектироваIrие
и разработка

Ассоциативная,
партитивнм

3аинтересованнм сторона, поставlцик,
потребитель, организация

Ассоциативная,
родовидовм,
партитивнм

Характеристика, характеристика качества,
прослеживаемость

Ассоциативная,
роловидовм,
партитивпая

10 Информация, документ, руководство
по качеству

Родовидовм,
ассоциативная

зАдАниЕ 2
Рассмотрите определения на}Iболее важных терминов (см. при-
ложение 2) и определите виды связей между понятиями в облас-
ти качества согласно госТ р 50646-94 [10]; заполните табл. 1.2.

ТЕОРЕГИЧЕСКИЕ ПРЕДПОСЫЛКИ
Ърминология, приведеннzUI в госТ р 50646-94, распространя-

ется на направления, тесно связанные с качеством услуг или непосред-
ственно относящиеся к управлению качество1\{, включаrI: общие поня-
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okollrlaHue

Nb

вариаIIта

'Возмохный вид связи

Система сертификации услуý система сертифи-
кации цруппы однородных услуг, орган по сер-
тификации услуг

Сертификация услуг, объект сертификации
в сфере услуý знак соответствия

Качество услуги, свойство услуги, покilзатель
качества услуги

Качество услуги, уровепь качества услуги,
система качества услуг

10 Свойство услуги, показатель качества услуги,
коflтроль качества услуги

зАддниЕ 3

Из5rчите <Общероссийский классификатор услуг населению>
(ОКУН) [24], опрелелите коды, наименовz[ния усJýIг.

развитиrI и совершенствования стаfiдартизации в сфере ус-
луг н:юелению;
осуществления сертификации услуг с целью обеспечения,
безопасноёти жизни, здоровья потребителей и охраЕы окру-
хающей среды, предотвращения причинения вреда имуще-
ству потребителей;
предоставления услуг населению предприятиями и органи-
зациями различных организационно-правовых форм со6-
ственности и гражданами-индивидуалами;
гармонизации классификации услуг населению с il,rеждуна-

родными классификациями;
актуализации видов услуг с учетом новых социмьно,эко,
номических условий в Российск9й Федерации.

l
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варианта

Таблица 1.3

Исходпые дашIые дш определешrя кода
по папмепованию ус.Irугп п напменования ycJryEr по коду

Наименование услуги

061304

Услуги повара по изготовлению блюд
и кулинарЕых изделий на дому

Тур религиозный в составе услуг туроперато,

ра по организации въездIlого туризма

t2220l
тур познавательный в составе услуг туропера,

тора по организации внутреflЕего туризма

122з0|

Тур оздоровительный в составе услуг туропе,

ратора по оргаfiизацип въездного туризма

122104

Услуги по оргаIrизации проживания туристов
в составе отдельных усцrг туроператора
и турагента

122|05

Услуги гостиниц (в том числе квартирного
,типа) в сOставе усJIуг гостиlIиц и анмогичных
средств ра:}мещениrI

n26al
062201

Комплектация наборов кулипарной продук-

ции в дороry в том числе цристам для само-

стоятельного приготовлеIrия кулиrrарнои

продукции

062102

061203

061601

Прокат столового белья, посуды, приборов,

иItвентаря в составе прочих услуг обществеп-

fiого питаЕия

Услуги по оргаflизации музыкмьного обслу-

живаfiия в составе услуг по организации

досуга

2о
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горизации, включаlI гостиничные комплексы, придорожные гостиницы

и гостиницы с ока:}анием лечебно-оздоровительных усJryц молодежные1

гостиницы, мотели, апарт-отели, меблированные комнаты; пансионаты,

общежития, цaристские спортивные базы и базы отдыха; критерии и по-

рядок оценки средств р:вмещения по качеству и присвоение обобщен-

no.o *"""фикационного индекса (оки) (прилохение 8),

стандарт предназначен для использования организациями,

входящими в Рдст, может быть применен в качестве нормативного до-

кумента при добровольной сертификачии услуг средств размещения

всеми субъектами туристской иflдустрии,,щокумент содержит конкрет-

ные критерии качества, используемые при балльной оценке средств раз-

мещения с целью их классификации.
Распоряжение ПравитЪльства Российской Федерации от 15 июля

2005 г. М 1004-р о.""."". классификации гостиниц (приложение 9).

в соответствии с данной системой, гостиницы и другие средства раз-

мещениЯ моryТ иметЬ категорию от <(одной звезды> до <<пяти звезд>

с диапазоном балльной оценки:
l от 20 до 120 баллов (для гостиниц, мотелей и

ством номеров более 50);
I от 18 до 70 баллов (для гостиниц, мотелей и

ством номеров менее 50);
l от 30 до t35 баллов (для домов отдых4 пансионатов и ана-

ломчных средств размещения),
все перечисленные средства размещения должны соответство-

вать определенЕым требованиям и критериям балльной оценки для

гостиниц, мотелей и пр, с количеством номеров более 50 и для гости-

ниц, мотелей и пр. с количеством номеров менее 50, а такхе для домов

отдыха, пансионатов и аналогичных средств ра:}мещения,

данным документом также вводится классификация номеров

по категориям: высшаrI (сюит, апартамент, люкс, студия с оценкой -
45 баллов); первая (23 балла); вторая и третья (по 9 баллов); четвертая

(8 балловj 
" 

пяr* (4 балла), В Системе приведены требования к номе-

рам гостиниц и других средств размещения ра:}личных категорий и кри-

терии бмльной оценки для них.
госТ р 50 690-2000 включает классификацию услуг туризма,

содерхит критерии качества, сформулированные в общем виде, Стан-

дарт применяется при добровольной сертификации услуг туризма, од-

нако не )литывает нормы европейского законодательства, поэтому его

применение не способствует повышению качества и конкурентоспо-

.о6rrо"r" т)Фистского продукта (прилохение 5),

22

пр. с количе-

IIр. с количе-
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5. Ознакомиться с действующей классификацией туристских

услуц услуг средств,размещения и предприятий оп и ccl-

ставить для,кa)кдого рассматриваемого документа таблицу

" 
о"р"*"rr"ем в ней'классификационных позиций, ис-

полъзуемых в приведенllых_в_ыше ДокУч9чтзх_ (ГОСТ Р

50 690-2000, гоiТ р 51185-98, гQсТ р 50764-95); сравнить

массификационные позиции рассматриваемых услуг с по-

зициями, оr]ч*.ппо,*и в общБроссийском классификаторе

услуг населению (ОКУН),

ПРИМЕР ВЫПОЛНЕНИЯ
приведем пример сравнения общих требования,_предъявляемых

к Средствам размещения и предприя""", Оп, отраженных в Гост Р
51t85-98 и ГоСТ р 50762-95 (см, прилохения7 и 10), В таблице 1,4

;;;;й;.равнительн:Ul характеристика общих требований, предъяв-

ляемых к средствам размещения и предприятиям оП (совпадающие

ссылки нанорrаr"uпr"документы выделены хирным шрифтом, а сов-

падающие содержательные части текста - курсивом), 
таблица 1.4

Обццrе требования, предъflвJlяемые лп
к средствам размещенпя " "ред"!,пя,иям 

*
гост р 50762-95гост р 51185-98

1. Средства размещения туристов долж-
fiы соответствовать требованиям на-

стоящего стандарта, СНиП 2,08,02

и ВСII 62 (при проектировании)
и СНиП 2.07.01 (пРи плаItировке
и застройке)

1. Беэопасность :r{изЕи и здоровья потре-

бителей и сохраЕность их имущества

обеспечrrвается в соответствии с Пра-

вилами производства и реализации
продукции общественвого питания

1rrо"r*о"rr"""е IIравительства РФ
от 13,04.93 },lb 332), сiшитарными
и технологическими нормами и пра-

вилами, а такх(е требований пожарной

и электробезопасности

2: Общие требования к гостиЕицам
-и мотелям - по Правилам предостав-

лепия гостиничltых услуг в Российской
Федерации

2. фебования безопасности услуг вы-

полняются в соответствии: а) с сани-

тарно-гигиеническими и технологи-

ч.Ъ*r"" требованиями СанПиН
42-|Z3-57i7, СанПиН 42,123-4lt7,
сборниками рецептур блюд и кулинар-

llых изделий; 6) требованиями медико-

биологических и санитарных норм

качества продовольственflого сырья

и продуктов (МБТ 5061-89); в) эко-_

лоЙrеiкой безопасностью (СанПиН
42,t23,5777, СtfuП 2,08,02); г) требо-

"un """" 
пожарной и электробезопас-

24

ности (СНиП 11-4)
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ПроOолженuе

гост р 51185_98 гост р 50762-95

йеспечивающую циркуляцию возду-
ха и исключающую проникновеяие
посторонних запФ(ов в жилые поме-
щения по СНиП 2.04.05; телефонпую
связь; пассажирекий лифт (при необ-
ходимости) по СlIиП 2.08.02

8. Минимальнм площадь хилой комна-
ты - не менее 9 м2 по СНиП 2.08.02.
Минимальнм площадь жилой комна-
ты на одного проживirющего в здани-
ях: круглогодичного функционирова-
ния - не менее 6,0 м2; сезонного (лет-
него) функчионирования - не меЕее
4,5 м2

8. Вход в предприятие должен обеспQчи-
вать одноврем€нное движение двух
встречных потоков потребителей
на вход и выход. В предприятиях
с количеством мест в змах более 50

должны быть предусмотрены отдель-
ные входы и лестницы для потребите-
лей и персонала

9. В жилой комнатедолжflы быть: ме-
бель (кровать, тумбочка, стол, стул,
шкаф), инвентарь (прикроватныЙ
кOврик, зеркмо и т,д.) и постельflые
принадJIеrкЕости по количеству про,
)Iсивающих; плотные занавеси или
халюзи, обеспечивающие затемнение
помещеЕия; сеть радиовещания
(подводка во все жилые комнаты);
потолочные (настенные) и прикро-
аатные светильпикиt электророэетки

с указанием напряrкепия; замки
в дверях с внутренним предохрани-
телем

9. Предприятие долхllо иметь вывеску
с указанием его типа, класса, форм
организации его деятельности, фир-
менного названия, юридического
лица (местонахождеЕие собственни-
ка), информаuию о реrкиме
работы, об оказываемых услугах

10. Санузел в Еомере долхен быть обору-
дован умывальником, унитаi}ом, ван-
ной или душем, При отсутствии сац-

узла в номере средства размещения
должны иметь сапитарные объекты
общего пользования (из расчета
один унита3, одиfi умывальник
и один душ не болеё чем на 10 чело-
век, раздельные для мужчин и r*сеЕ-

щин)

10. В строящихся и реконструируемых
предприятиях для обслухивапия
иItвмидов должны быть предусмот-

рены наклонЕые пандусы у входных

дверей для профда ипвалидных коля-
сок, лифты, площадки для ра:}ворота
инвмидной коляски в зале, специмь,
но оборудованные туалеты
(всн 62-91)

11. В коллективных средств:lх размеще-
ния туристов дол}шы быть предус-
мотреfiы: комната бытового самоо6-
слухивания, место дJI'I стирки
и сушки одежды с необходимым
оборудованием и иЕвентарем; поме-
щеЕие для предоставлепия услуг
питания по ГОСТ Р 50762 u/пли
к)aхня для самостоятельного

26

11. Состав помещений для потребителей
на предприятиях различfiъ,rr( типов
и массов должеп соответствовать
д:шным приложения А. В столовых
должны предусматриваться специмь-
ные зоны обслуживания: змы дие-
тического, лечебно-гiрофилактическо-
го питания и др.
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зующие потребности клиентов в части удобства проживанйя,
включаJI, например, миним:лльную площадь жилой комнаты
на одного проживающего, состав мебели и инвентаря, н:uIи-

чие санитарных объектов общего пользовани я и т.д.i

несмоц)я на имеющееся наличие общих совпадающих тре-
бований к рассматриваемым предприятиям, требованиrI из-
лагаются без учета общей последовательности, которая
должна соблюдаться при подготовке стандартов, относящих-
ся к смежным видам деятельности. Так, например, общими

для рассматриваемых предприятий будут требования пожар-
ной и электробезопасности, оснащенности иЕжеЕерными
системами и оборудованием, обеспечивающими горя.lее и хо-

лодное водоснабжение, канализацию, отопление, вентиля-

щию, р?,щио, и телефонную связь и т.д.
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r доверие к персоналу,
r уровень мастерства,
l комфорт и эстетика,
r эффективность контактов исполнителя и клиентов,

В. Щайтамль, Л. Берри и А. Парасураман предложили 10 основ-

ных покfflателей качества, которые используются потребителями для
оценки качества предоставляемых им услуг: доверие, безопа,сность,

доступность, коммуникабельность, осязаемые характеристики, надеж-

ность, скорость реакции, компетентность и вежливость [З4].

fiля измерения степени удовлетворения потребителя с)летом раз-
ных аспектов качества обс.тryживаrrия В. Щайтамль, Л, Берри и А, Пара-

сураман разработали специzLпьную методику, которую они назвали

SERVQUAL (от англ. service quality - <.качёство обслуживанцg,>), ИС-

пользуемый ими подход основан на предположении, что потребитель

оценивает качество усJryц сравниваrI свои ожIцания с фактическим вос-

приятием. .щанный инструмент использует часть приведенных выше по-

казателей, из состава которых удалены Rзаимосвязанные показатели.

в результате они остановились на следующих показателrIх качества о6-

служивания: осязаемые характеристики, надежность, скорость реакции,

уверенность, сопереживание, которые включают 21 фактор восприятия

и ряд факторов ожидания потребителем качества обслуживания.
в работе [33l приволятся следующие пока:}атели качества услуц

которые незначительно отличаются от приведенных выше: окружающаJI

среда (обстановка, удобства, оборулование и персонал на сервисе); на-

дежность (совокупность исполнительности и доверия к результатам
выполнения работы); психологические свойства (empathy; возможность

нахождения контакта); вежливость; отзывчивость; коммуникабельность
(способность такого общения, чтобы потребитель вас понял); доступ-
ность (легкость установления связи с поставщиком }c1,1y{i гарантия

\(страховка) \ ,__,
установление количественных значений показателей качества

часто проводится экспертным методом.

2.2. тЕкнология экспЕртноЙ оцЕнки услуги

эrcсперmная оценка кацесmва услаzu - характеристика качества,

ПоЛУченна'IсисПольЗоВаниемЭксПерТныхмеТоДоВоцеНиВания.
экспертное оценивание осуществляют экспертные комиссии (со-

вокупность специ.lJIистов для экспертного оценивания качества услуги),
включающие в себя рабочие группы (организуют деятельность эксперт-

ной группЫ и обрабатывают суждения экспертов о качестве услуги),

зо
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где П
i=1

Средневзвешенный показатель (Q) строится как зависимость,
арryментами которой являются показатели качества (4i) и параметры
их весомости (mi):

р

0: П (miqi), (2.1 )

- сумма, произведение или другая функчия арryментов с номерами i: 1,

2'",,о,
4' -, значение,-го покаЗатеj-Iя качества;
mi - значение весомости (значимости) j-го показателя качества.

Параметры весомости (mi) являются безразмерными величина-
ми, удовлетворяющими условию

|mi:l. (2.2)
i=1

Меmо0, основаннъtй на uнmеzрuлъноJrl поlсазаmеле. Интеrральный
показатель качества - это технико-экономический гrоказатель качества

услуги, основанный на сопоставлении суммарного полезного эффекта
(Э) от предоставления услуги и суммарных затрат (З) на проектирова-
ние и предоставление услуги:

J: Э:3: Э: (Зс + Зэ), (2.3)
где Э - сулrмарный полезный эффект за весь срок предоставления услуги, вы-

рахенный в натуральной или денежной форме;
3 - суммарные затраты, вырilкенные в денежной форме;

Зс * капитальные затраты на создание услуги;
Зэ - сумма текущих затрат на предоставления услуги за весь срок ее предо-

ставления.

Недостатки интегр:Lпьного показателя - трудность применения
к сфере услуц невозможность )лета эргономических, эстетических и не-
которых других свойств услуги,

2.4. прАктичЕскиЕ зАдАния

зАдЁдниЕ 5
Оцените уровень качества туристских услуг дифференциальным
методом [49,68].

ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ПРЕДПОСЫЛКИ

При использовании дифференциального метода и сопоставлении
показателей моryт быть сформулированы следующие рffiультаты оце-
нивания в качественной форме:

r уровень качества оцениваемой услуги выше уровня базово-
rо образца| если оцениваемаJI услуга по всем показателям

з2
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АЛГОРИТМ ВЫПОЛНЕНИЯt. Выступая в качестве потребителей услуц дать оценку пока-
зателям качества услуг двух организаций (6азовой и оцени-
ваемой).

2. Составить таблицу (см. табл. 2,t) инаоснове качественного
сравнения показателей сделать вывод о качестве услуг оце-
ниваемой организации.

ПРИМЕР ВЫПОЛНЕНИЯ
Рассмотрим пример оценкй уровня качества туристских услуг

дифференциzLтьным методом. Результаты опроса экспертов о качестве
обслуживания туристов оцениваемой туристической организацией
и организацией, принятой за базовую организацию, представлены
в табл. 2.|. Для оценки использоватIасъ7-6алльн2lrl порядковаrI шк;Lпа,
В таблице 2.1 приведены пока:}атели качества, их содержание и осред-
ненные экспертные оценки качества обслуживания рассматриваемы-
ми организациями.

Таблица 2.1

Результаты оценкш качества услуг дифференциальньш методом

показатель
качества

Содержание пока-
зателя качества

Оценка экспертами
качества услуг

Результат срав-
Irения показателей

оценива-
емая ор-
ганиза-

ция

базовая
орга-

низация

[оверие Репутация органи-
зации услуц ее
честность, уровень
доверия к ней

Одинаковые
значения

Безопасность Отсутствие опас-
ности, риска или
сомнений

.I[оступность Простота поJ-Iьзова-
ния и доступность

4,54,5

Коммуникативные Умениевыслушатьаспекты клиента и передать
ему информацtлю
на доступном для
него языке

Понимание проблем Умение войти в по-клиента ложение и понять
его проблемы

осязаеtuые
характеристики

g4

обстановка
и внешний вид

Превосходит базо-
вую организацию
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Недостаток среднего взвешенного показателя - субъективность
определения коэффициентов весомости,

АЛГОРИТМ ВЫПОЛНЕНИЯ
1. Выступая в качестве экспертов, дать оценку показателям ка-

чества услуг по 7-6алльной шкаJIе; ycTaHoB}ITb веса показа-
телей качества и определить взвешенные оценкII по каждо-
му IIоказателю.

2. Найти средневзвешенный показатель качества услуг и дать
оценку полученному рffiультату.

ПРИМЕР ВЫПОЛНЕНИЯ
Рассмотрим лример оценки уровня качества туристских усJlуг

метбдом средневзвешенного показателя. Результаты опроса экспертов
о качестве обслуживания туристов представлены в табл. 2.2, где отра-
жены показатели качества по 7-6алльной шкале, взвешеннаrI оценка
по кzDкдому покчIзателю в баллах, суммарнаJI взвешеннаrI оценка, отра-
жающая качество обслуживания туристов и представляющая собой
средневзвешенный шоказатель качества услуг.

Таблпца 2"2
Результаты оцепкп качества услуг

с использованием средневзвешенного показателя

показатель
качества

Содержание
tIоказателя
качества

ошенка экспеDтами взвеtцепная
оцеtrка i-го
гIоказатеJIя
качества,

ба.плы

веса ,-го
IIоказатеJIя
качества

значения
j-го показате-
ля качества,

(lal:rbl

ffоверие Репутация оргапи-
зации услуц ее
честность, уровень
доверия к ней

0,50,1

Безопасность OTcyTcTBlre опас-
ности, риска или
сомненир1

0,50,1

flоступность Простота пользо-
вания и доступа

0,09 4,5 0,405

Коммуникативные
аспекты

YMeHlre выслушать
клиента и передать
ему информацию
на доступном
для него языке

умение войти в по-
ложение и IIонять
его проблемы

0.50,1

понимание
клиента

зб

проблем
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вывались на предположении, что потребитель оценивает качество

услуг, сравнивая свои ожидания с фактическим восприятием.
SERVQUAL стал инструментом, который можно применять для ра-
боты в самых разных сервисных отраслях. Базовый вариант шкалы
SERVQUAL включает 21 фактор восприятия и ряд факторов ожида-
ния, отображающих пять показателей качества: осязаемые характе-

ристики; надежность; отзывчивость, скорость Реакции; уверенность
и сопереживание. В каждом из перечисленных показателей вr,Iделе-
но по несколько составляющих факторов (в общей сложности
21 пункт), которые оцениваются по 7-6алльной шкале, начиная с
оценки <.абсолютно согласен>> и заканчивая оценкой <<абсолютно не
согласен>>.

АЛГОРИТМ ВЫПОЛНЕНИЯ
|. Высryгlая в качестве потребителей услуц дать оценку каж-

дому фактору в составе ка)кдого показателя качества услуг
по 7-6а,rльной шка:rе.

2. Определить итоговые оценки по каждому показателю
и итоговую оценку одновременно по всем показателям ка-
чества.

З. Предложитьрешения,направленныенаулучшениекачества
обслуживания потребителей.

ПРИМЕР ВЫПОЛНЕНИЯ
В таблице 2.3 приведены следующие характеристики:
l показатели качества услуг, используемые в подходq

SERVQUAL;
r факторы, определяющие показатели качества;
a средние оценки каждого фактора по опросам потребите-

лей;
r итоговые оценки показателей качества по каждому показа-

телю и в расчете на один фактор;
l итоговаrI оценка качества оказываемых услуг одновременно

по всем показателям качества и по всем факторам, а также
итоговая оценка в расчете на один фактор.
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оканцанuе

Содержание факторов восприятия
и оr(идания, составляющих

пока:}атель качества

показатель
качес,гва услуг

Оценка факторов
потребителями
(средняя оценка
на один фактор),

баллы

Служащие никогда не бывают слишком
l]аняты, чтобы не отреагировать на за-
прос и"II,I просьбу клиента

Итоговая оценка по показателю 20 (5)

Уверенность Поведение служащих внушает клиентам
чувство уверенности

Клиенты отличной организации уверены
в безопасностlл всех операций своей
организации

Служащие организации неизменно
вех"iивы по отношетlию к миентам

Слухаrцие организации абсолютно
компетентfiы и моryт ответить
на любой вопрос миента

Итоговая оценка по пока:tателю 22 (5,5)

Сопереживание В отличной организации каr(дому
посетителю индивидуально уделяется
внимание

Часы работы отличной организации
удобны дJ,Iя клиентов

Отличная организация располагает
штатом служащих, которые всегда
готовы уделить персоЕмьЕое внIIN{ание
посетителям

Служащие отличной организации
с пониманием относятся к индивиду-
альным потребностям своих клиентов

итоr,овая оценка по показателк) 19 (4,75\

Итого 105 (5)

flанные табл.2.З показывают, что, по мнению потребителей, rrаи-
более высокие и одинаковые оценки (22 балла) наблюдаются по пока-
зателям, связанным с осязаемыми характеристиками, надежностью
и уверенностью. Наиболее низкаlI оценка, проставленнаrI потребителя-
ми, касается показателя <<сопережив2l1цg> (19 баллов).
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льную оценку номера по критериям, приведенным в .rабл.2.5, соответ-
ствующей табл.2 (приложение 2 Системы), и сравнить полученную
оценку с данными табл,2,4для окончательноЙ оценкII номера на соот-

Таблица 2.4

ветствие категории,

оценка соответствия номеров категориям, баллы

Категория номера Комментарий
Высшая <сIоит>> Суммарное количество быi,ltов по пунк-

там 1.1-1.4, 2.1-2.З,2.8,2.9 не должЕо
быть менее 21

Вт,rспrая

Высшая <<студия>

Первая Сумпrарное количество баллов по пунк-
там 1.1-1.4, 2.1-2,3,2.8, 2.9 не должно
быть мепее 19

фетья
Суммарное количество баллов пtl пунк-
там 1.1-1.4, 2.1- 2.3,2.8, 2.9 не должно
быть менее 9

Высшая <люкс>

Пятая
Суммарное колрIчество ба.lrлов устапав-
ливается по пунктам 1,1-1.4

прuмечанuе. .щопускается уменьшение требуемого количества баллов на 10zo
(кроме Еомеров второй, третьей, четвертой и пятой категорий).

Таблица 2.5
Критерии ба.iшьной оценки номеров гостпниц

и других средств размещения различных категорпй

1

1.1

Качество и состояние оборудования номерного фонда (во 
""a* 

rrо*aрrО

м
п/|

ТРЕБОВАНИЕ количество
баллов

IIо ме-
тодике

оцени-
ваемо-
го но-
мера

2 3 4

Напольное покрытие:
отлиtJное

xoporuee

удовлетворительное

3
2

1

1.2 Мебель:
отличное
хорошее

удовлетворительное

3
22
1
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окончанuе

ll"|*
2.11 Н-r""" ф.п" 1 1

2.12

2.13

Нмичие косметического зеркма

Наличие в ванной комнате отводной телефонной,трубки,
шнура или кнопки вызова персопала

2.!4 Нмичие туметного стола 2 сте-
пени

Наличие зеркмьной стенки

высота потолка более З м

2.15

2.tб

2,17

2.18

2.19

Услуги мини-6ара

<Рум-сервис>

В исключительных cJýл:tяx при н;шичии в интерьере номера
ценных худохaественных произведений, предметов антиквари-
ата, а также мебели из ценЕых пород дерева и пр. мохет быть
присвоено дополнительно

Итого

Проведенная аттестационной комиссией балльная оценка рас-
сматриваемого номера по критериям, приведенным в табл.2.5, показа-
ла, что по числу набранных баллов (номер набрал 46 баллов, а сумма
оценок по пунктам t.|-t.4,2;I-2.3,2.8,2.9 составляет 2l',T.e. не мень-
ше 19) номер соответствует высшей категории <сюит>, что отражено
в соответствующем протоколе. По результатам протоколов предвари-
тельной и ба.пльной оценки аттестационн;ш комиссия присвоила но-
меру высшую категорию <сюит>.

эАдАниЕ 9
Определите цену нового тура на основе показателей качества,
определенных экспертным rýrrем [6В].

ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ПРЕДПОСЫЛКИ
Суть данного метода состоит о том, что на основе оценки экспер-

тами показателей качества базового и нового тура, веса (значимости)
данных пока:}ателей определяются средневзвешенные показатели (ком-
плексные показатели) качества базового и нового тура. При известной
цене базового тура моrкно определить цену одного бЙла, рЪзделив цену
базового тура на определенный комплексный показатель качества 6;-
зового тура. Зная цену одного бмла, мохно определить цену Еового
тура, умножив цену одного бмла на значение среднешвешенного по-
казателя (комплексного покЕЁ}ателя) качества нового тура.
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з
КАЧЕСТВО И КОНКУРЕНТОСПОСОБНОСТЬ
ОРГАНИЗАЦИЙ И УСЛУГ

3.1. ОПРЕДЕЛЕНИЕ ПОНЯТИЯ КОНКУРЕНТОСПОСОБНОСТИ

Конкуренция определяется как борьбамежду частными товаро-
про_изводителями за более выгодные условия производства
й сбыта товаров, за пол)лIеIIие наивысшей прибыли.
В экономической литературе имеется множество,определений

IIонятия конкурентоспособности, относящихся к разным объектам,
но мы ограничимся использованием этого поIUIтия применительно к ус-
лугам и организациям.

По д конrcу р енmоспособносmъю понимается комплекс потреби-
тельских и стоимостных (ценовых) характеристик товара, определя-
ющих его успех на рынке, т.е. преимущество именно этого товара над
другими в условиях широкого предлохения конкурирующих товаров-
аналогов |29J. И поскольку за товарами стоят их изготовители, то
можно с полным основанием говорить о конкурентоспособности
соответствующих организаций. Конrсурентоспособность * поtUIтие отно-
сительное, четко привязанное к конкретному рынку и времени продаlки,

Определения конкурентоспособности, предлагаеrые Р.А. Фат-
хутдиновым; в.н. Фоминым и рядом ДРУгих авторов, незначительно
отличаются от приведенного выше [29,64, бв].

взяв за основу определения этих авторов применительно к ус-лугам и организациям, их представляющим, можно утверждать, что
конкурентоспособность услуги (организации).- это ЬвойЪтво, а уро-
вень конкурентоспособности - покzватель этого свойства, дающий Ьт-
носитеjiьную характеристику способности услуги (организации) удов-
летворять требованиям конкретного рынка в рассматриваемьй период
по сравнению с услугой конкурентов (организациями-конкурентами).

з.2. покАзАтЕли (ФАкторы),
оп рЕдЕляюlци Е конкурЕнтоспосоБность
Разные авторы в зависимости от своих на)лных взглядов обос-
новывают различный набор факторов, определяющих конкурен-
тоспособность организ ации и продукции. Наиболее обосньван-
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на основе графических данных делается вывод об относитель-

ной конкурентоспособности рассматриваемых организаций и выявля-

ются наиболее важные факторы, которые определяют преимущество

организации по отношению к конк)рентам и моryт использоваться при

разработке стратегии анализируемой организации.
при определении блихайших конкурентов (конкурирующих

услуг) с,составлением позиционной карты стратегических групп кон-

*уре"то" (групп услуг) используют шаги построения позициоr{ноЙ
карты, которые предполагают выбор определенных характеристик,
поЬ"опяющих дифференцировать организацI{и (услуги); дифференчи-
ацию орган"зuцй(усrrуги) по данным характеристикам, объедине-

ние в стратегические группы и определение принадлехности анаJIизи-

руемой организации (услуги) к одной их выделенных стратегических
ГРУПП 

burl;SfJ;"""e конк)4)ентного окружения организации на основе

построения конкурентной карты рынка строится с использованием дв)rх

показателей:
1) занимаемой рыночной доли;
2) динамики рьшочной доли [38].
.по каждому из пока:tателей выделяют четыре стандартных по-

ложениЯ организацИй. В резульТате на конкурентНой карте РЫНКа ВЫ-

деляются iб положеr,ий организаций, характеризующих их рыночный
конкурентнЫй статус.

Построение конкурентного профиля конкурируюцIих 0рrаниза-

ций по показателям их качества определяется экспертным путем по-

средством номенклатуры показателей качества, оценки этих показате-

лей длЯ оцениваемой организации и конкурентов [44].

ffля построения конкурентных профилей организации по отно-

шению к каждому конкуренту необходимо:
l - определить разность между ка;кдым показателем качества

организации и конк)aрента;
построить конкурентный профиль организации по отноше-
нию к каждоil{у конкуренту на основе 0пределе}tных ра3-
ностей;

f определить приоритетность мер по улучшению качества о6-

служивания оргаItизации для обеспечения ее преимущества
перед конкурентами.

построепие графического профиля относительного качества ус-
лУгтакЖеопреДеляетсяэкспертнымпУтемпосреДсТвомноменклатУ-
ры и количественной оценки показателей качества услуг конкуриру-
ющих организаций t32]. полученные оценки показателей качества для
конкурирующих организаций наносят на график, координатап{и кото,

5о



t9

-BJdo иаrэонжоиtеоа rrхиГпоIеаIчdхrо аинвsоеqlrопэи и аинаrавIqа вн
наrrsвdпен ииПвgинеrdо цVаdэ Еаншанs 8иIгена чYаdаьо оIоsэ g

,qJэонgоэоrrэоrнаddхнох эиПоIежиноrr'arogBd аа а
ихеlцоdrr и ихJвJэоYан 

"""йп*"ли 
Ен JоIЕаIчgехd ииПеsинеrdо йноdодс

аIsgвIrэ,иJ)онхолвоfl аIчнчIfаIинrошоv аан вIrГ IoI€аIsIdxJo'иJэонsrаl
-rа7 4оншашэd аа rоldаrэgоэошJ иипееинв.Idо tчноdоJэ аIчнчrиэ

,rчddrхddrэ IдонноиП
-еsинв.Idо и нddrsуdх 4оFlноиПеsинеrdо'grrеноэdап'вsйэЕоsgиоdш'sоэ
-нениф'еrнидахdвпт иJ.эеIr9о { иJ,эонsrаJ,иаY rsноdоrэ аItI9вrэ и аIilнqrиэ
эа чJиfltsIýIg JаIrrоstоц ииПвsине-Idо Е7аdэ 4аннаdrdна sиrенч

'8иI/ене-Iод\S B)IaIrIfaL'ииПеsинеJdо IчVаdа цэншана и xвr'щэннаd
-rЛнg хвх ЙЙ;; чrиYоsоdц .иtиПоlБrоstош'шоГЬrаш лrrrrпоrrr6|

И)[IlчэоUtЁdU зи)эf hиJ-зdозI

, ,ITs 'I9] "эиdи" IqпиниIJоJ soJ
-HaddхHox хIчнчIfи) ээIrо9иен aJиaIrIiIs'виrене-lgд15 вdвчrошэц

оl эинчиilЕ

Еинчи'Еэи)эзhиI)чdц,?,е

'еаJ)аь€х кrаlвgвхоU оJонэхэrциIо)I uинаrаYаdцо вVоJаиI Jo IrэIа€hиIrдо эн
шаьин иl)онgо)ошэоднаddхнох иtаIfаr.в€зхош хrsньиниГа иtаин€аоssrоц
аи х пшэ онg о э оuэ otaH а d lxчox Blt oIaD €Dяоu о2 онэх аrluw ох апн att а g а d u о
wautfiu (иlfiлtэd) иипе€инеJdо иrэонgоэоrrэоrнэddхнох эинэtгаVаdшб

,ииПееинеrdо srвsоdиПифиээвrх ашьdr иodor
-ох оц'винаdаlлi8и аIгехш ион9оГd ааIrо9 х Bvoxadarr лtаиdrr чJ,€ао8чIIгоuJи
oнеalroш авьdrэ иIоJ€ в ,аIгЕхш 

иtончrIг€gиJIrII ош хIчннэrэиr')и 'хонаПо
хrчннэьdrrоц иJэо€иIrg е8-9и иrиПЕЕинеrdо хиде аадэаПdиtиаdrr иIонqrаlиэ
-oHJo 9о нинэrrirвrэtsэdrr о.rонrгоп JoIetr ан ирrПвеине-Idо хиtпоildиddrrнох
еsJэаьех и ннап ихнаПо ацннашэsеsанЕаdJ эrsннаьdrош оJэвh

иIэон9оэошэоrнаddхнох
ионqиаJиэонJо хи винаrsонеJэtl ъуft <<оtII)аhвх-енап> xeJвHrtrdoox s
ииltвsинвJdо хиПоlddиddхнох аинаrsЕIэГоdп аохэаьифеdз rоIdечrrош
-эи и хвиIlеgинеrdо хIstr{аеsиdrещээвd g rинвsихdlг)gо ваJэаr'ех и IчнаП
ихнаПо (аtчнэхаrur,tох) аrчннашаsеsанYаdо'иаrаIе8вхош хиJ.€ ихнаПо
'IqнэП и ЕsJJаhвх иtаIfаIеsЕхоп хIчньиниVа (чrэошиьенв) эан rошtrаYаdшо
Iчrdашэхб ,иrпrlеrеdrее ииIIýIнна)аноц и иIоsIээьех аа ьэrавrаVаdшо BI/
-аrи9аdrош ыгY и-tdrэd IJо9оIIг sJэоннаП ввх)ýIrаlиgаd:tош,(втtнрипжПIlэ
-9о) zfurэft DgIuэаhOх п пнаh пwDlанапlIн впшвпduэоs wautfru (rdrэ,{) 4иП
-еsинв.Idо иJ)онgоэоцэоrнаddхнох. ионqrаJиэонJо аинаIfа[аdшg

'4иПееинвrdо хиIпоlddиddхнох rdIгэd ваrэаhЕх оJонqrа;.иэонrо чrгиф
-оdш rоlеь-{rоп и'эинаr'енs oJa и еsJэаьвя вrаJ€sехош daиtoH lвжdlгэ oJod



низации во внешней среде, а также обнаружение и устранение угроз
этой среды. Возможности организации связаны с появлением и исполь-

зованием позитивных тенденций внешней среды для повышения удов-
летворенности потребителей и ее прибыльности,.достижения страте-

гических целей. Угрозы для органцзации связаны с появлением,
неблагоприятных тенденций во внешней среде, которые способны при-

вести к уменьшению прибыльности организации, потере стратегиче-
ского ориентира при отсутствии реакции со стороны организации на зти
тенденции.

swот-ана.llиз позволяет организации определить наиболее важ-

ные стратегические факторы, характеризующие как внутреннIою, так

и внешнюю среду организации и оказываюIцие наиболыцее влияние

на текущую и будущую деятельность организации. SWоТ-анчuIиз ис-

пользуется с одновременным применением экспертного метода,

ýlгоритм выполнЕния
1. Ошределить организацию туризма и ее конкурентов.
2. Выявить состав факторов внутренней и внешней среды для

данных организаций.
установить количество экспертов, в качестве которых при
групповой работе моryт выступить сами обучающиеся, для
оценки весомости (значимости) и значения выбранных фак-
торов.
Провести необходимые расчеты по определению комплекс-
ных оценок факторов внешней и внутренней среды, возмож-
ностей и угроз и сделать вывод о положении рассматрива-
емой организации относительно конкурентов.
Выявиiь наиболее вахные факторы, определяющие преиму-

щество организации по отношению к конкурентам, которые

ПРИМЕР ВЫПОЛНЕНИЯ :

Экспертами задан набор сильных и сtпбьlх сторон, возможно-
стей и уrро" дп, гостиницы ..йр"сr, и трех ее конкурентов - <,отдЦх,>,

<.Ландыш> и <.Солнечнм>; определены веса (значимость) факторов
внутренней и внешней среды, а такхе оценки влияния факторов внут-

ренней и внешней среды нарассматриваемые гостиницы. Найдены взве-

шенные оценки влияния факторов внутренней и внешней среды путем

умножения экспертных значений факторов на их веса. Комплексная
оценка производится отдельно по факторам внутренней и внешней сре-

ды для всех гостиниц. В таблицах 3.1 и 3.2 приведены оценки отдель-

ных факторов внутренней и внешней среды, а также определенные на их
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Анализ полученных даitных, представленных в табл. 3.| и 3.2

и изображенных на рис. З.1 и 3.2, показал, что гостиница <Ирпс>

,rо uоппrrrr"*сной оценке сильных и слабых сторон занимает наиболее

выгодное положение по сравнению с остальными гостиницами. Она
имеет наивысшую комплексную оценку, касающуюся ее сильных сто-

рон (4,9 балла), и наименьшую оценку, касающуюся слабых сторон

(2,9 балла).' 
Гостиница <<Ирис)> по комплексной оценке возможностей и уг-

роз также занимает наиболее выгодное положение по сравнению с ос-

таJIьными гостиницами. она имеет наивысшую комплексную оценку,

касающуюся ее возможностей (4,7 балла),и trаимеriьшую оцеЕку, каса-

ющуюся слабых сторон (2,3 балла\.

Данные таб л.3.t иЗ.2проиллюстрированы на рис. 3,|и3.2, из ко-

торых видно, что гостиница <.ирисr> занимает левое верхнее положе-

ние, которое указывает на ее преимущество в части сильных внутрен-

них сторон и в части возмохностеЙ, открывающихся внешней средой

по отношению к конкурентам. Левое положение говорит о наимень-

шем влиянии на гостиницу ее слабых внутренних сторон, а также о наи-

меньшем влиянии на гостиницу возможных угроз внешней среды по от,

ношению к ее конкурентам. 
вляют_Наиболее блlrзкими конкурентами гостиницы <,Ирис> я

ся гостиницы <,Ландышr1 ц <.Отдых>, а отдаленным конкурентом - го-

стиница <.Солнечная>.
Опираясь Еа конкретные значения своих сильных и слабых сто-

рон, возможностей и угроз и у{итыв;t I данные конкурентов, гостиница

uИр"со может выбрать наиболее оптим;lJIьную стратегию своей дея-

тельности.

зАмниЕ l1
используя позиционную карту стратегических групп конкурен-

тов, определите конкурентные позиции туристической органи-

зации [51,61l.

ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ПРЕДПОСЫЛКИ
построение позиционной карты ётратегических групп позволяет

УсТановиТьсТраТегическиеГрУППыкоНкУренТоВиВыяВиТьконкреТнУЮ
стратегическую группу, к которой относится конкретнчlя организация.

СтратегичеСкаJI группа конкурентов - это множество соперничающих

организаций в определенной отрасли, имеющей общие черты, включая

схоЖиесТраТегииконкУренции'оДинакоВыепоЗициинарынке,схоЖие
ус-IIуги, каналы сбыта и т.д.
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Таблиша 3.3

Показатели качества и цеЕы
конкурирующих туристических органиааций, баллы

показатель
качества

Средняя цена тура

ческой оDганлtзации

Среднее KaIlecTBo
обслуживания

++
+

*аt

Качество,
баллы Анализируемаяорганизация'l

Первая
стратегическая
группа

стратегическая
группа

234 567 910
Цена, баллы

-_-л-л_----лл-"Рис. 3.3. Стратегическлте группы коЕкурирующих
туристических. организаций

зАдАниЕ 12
Оценить уровень конкуреЕтоспособности организаций на осно-
ве их статуса с использованием усовершенствованной конкурент-
ной карты рынка [29,3В].

ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ПРЕДПОСЫЛКИ
Конкурентная карта рынка строится с использованием двух по-

ка3ателеЙ: занимаемоЙ рыночноЙ доли и динамики рыночноЙ доли.
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ПРИМЕР ВЫПОЛНЕНИЯ
пусть доли рынка туристической организации и трех ее конку-

рентов соответственно составили в отчетном году 16, 16, 4,62Уо, а ТеМ_

пы прироста рыночных долелi данных организаций по отношению к пре-

дыдущему году соответственно были равны 33, -41, _50,26%,

все анализируемые туристические организации в соответствии

с их поJIOжением на конкурентной карте рынка имеют следующие ста-

тусы: конкурент Nb 3 
"M"ei 

статус 1, наша организация - статус 5, кон-

*ур"r* Nb i - статус В и конкурент N 2 - статус 16 (табл. З.4). Слело-

uuia.,,u.ro, наиболее сильнаrI позиция на рынке у нашей органи3ации,

Таблица 3.4

NIатрица формировапия конкуреЕтцой карты рыЕка

зАдАниЕ 13

определите относи.гельную конкурентоспособность гостиниц

на основе восприятия корпоративными клиентами цены и каче-

ства обслух ивания |44|.

Темп прироста

рыно.rнолi доли (Т), %

оля
лидеры

рынка
(свыше 40%)

организации
с сильной
конкуреЕт-
ной позtл-

чией (от 40

до 15%)

организации
со слабой

конкурент-
ной пози-

цией (от 15

ао 5%)

аутсайдеры

рынка
(менее 5%)

2 з 4

Ррганизации с быстро

у.ilучшакlщейся кон-
курентной позиtlией
(6олсе 10%)

1

Конкурент
N!3

5
Предприятие

9 1з

Органлtзации с улуч-
шаtощел"tся кон курен,г-
ной позициеl'i (от 10

до 0%)

2 2 6 10 1ц

Предприятия с ухуд-
шающейся KoHKype]IT-

ной позицией (от 0

до -5%)

с., 7 11 15

Оргаrrизации с быстро

ухудшающейся конку-
рентной позицией
(менее *5%)

4 4 8
Конкурент

Nb1

12 16
Конкурент

м2

бо
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каждого показателя для каждой гостиницы Ta6rr. 3.5). В нижней строке
каждого показателя приведены взвешенные оценки показателей каче-
ства, сумма которых составляла средневзвешенные показатели каче-
ства гостиниц (предпоследняя строка табл. 3.5).

Аналогичным образом опрашивались корпоратиtsные клиенты
гостиtIиц в отношении приемлемости дJIя них цены обслуживания.
ОсредtrеrIные оIIенки цены обслужлIванL{я шриtsедены в нижней строке
таOл. J.J.

1Ъблица З.5

Итоги расчета показателей качества и цены обслуживания

показатель Срелние (сlrедневзвеlrtенные) оценки
trокалзателей по результатам оIIроса

корпоративных кJIиентов гостиниlды,
бал-лы

Nьб

Качество блюд 0,18 432235
0,72 0,54 0,18 0,1в 0,54 0,9

Количество, размеры
и качество конференц-залов

0,16544
0,8 0,64 0,64

445
0,64 0,64 0,8

Возможности логоtsариваться
о скидках при установJ,IеtIии
pacIleHoK на питанIlе и прожItваlII{е

0,t4 4 з
0,56 0,42

2235
0,28 0,28 0,42 0,7

Услуги соtrровождения переговоров 0,13 4
и обсlрудование 0,52

э)
0,65 0,65

355
0,39 0,65 0,65

Эффективность процедур расчета 0,11 2 2 2 2 2 2

0,22 0,22 0,22 0,22 0,22 0,22

Количество, размеры и KatIecTBo
гостлIничных померов

0,10244
0,20 0,40 0,40

425
0,40 0,20 0,5

Эффективность процёдур
заселения и выfiиски

4з33
0,28 0,21 0,2| 0,21

0,07 з4
0,21 0,28

Наличие в гости}Iице лIlца, ответ-
ственного за организацию и прове-
дение конференций и собраний

0,05244
0,10 0,20 0,20

4
0,20

45
0,20 0;25

Предыдущий опыт общения
с персоналом и услугаNlи данной
гости н и tlы

4221
0,16 0,08 0,0в 0,04

0,04 24
0,08 0,16

Транспортная доступность 222222
0,04 0,04 0,04 0,04 0,04 0,04

0,02

Средневзвешенная оценка гостII-
ницы по качеству обслуживания

3,60 3,40 2,90 2,60 з,20 4,5

Средпяя оценка гостинI]цы по цене
обслуживания

в2

4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,5
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Таблица 3,6

Итоговые данные по цене и качеству, ба;шы

наименование Качество

Псстиница Nb 1 3,6

Псстиница NЪ 2 3,4

[Ьстиниtrа N! 3 2,9

гостиница М 4 2,6

Постиница М 5 эо

гостиница М 6 4,54,5

lаолиfiа J,/

Шкала перевода итоговых оценок

Шкма, используdмм для оценок новая шкала

_2

_1

Таблица 3.8

Сравнительная характеристика итоговых показателей, баллы

наименование По 5-бмльtrой шкале по новой шкале

цена качество цена качество

Псстиница Jrl! 1 0,63,6

Гостиница Nb 2 0,4з,д

Гостиница NЪ 3 ,q _0,1

гостиница М 4 2,6 -0,4

Гостинрrца Js 5 0,2з,2

гостиница М 6 1,51,54,54,5

64
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ятий умнохением значения каждого критерия в бмлах на его удель-
ный вес. Подобная процедура проводится по всем критериям для рас-
сматриваемого предприятия и его конкурентов. Находятся разности
между взвешенными значениями критериев рассматриваемого пред-
приятия и к:Dкдого из конкурентов. По пол)rченным разностям строит-
ся конкурентный профиль предприятия. Количество построенных
конкурентных профилей равно числу рассматриваемых конкурентов.
Построенные конкурентные профили позволяют определить приори-
тетность предпринимаемьш мер по улучшению деятельности предпри-
ятия в части рассматриваемых критериев. Приоритетность М 1 по кри-
терию будет соответствовать наибольшей по абсолютной велйчине
отрицательной разности между критериями или наименьшей положи-
тельной анапогичной разности при отсутствии отрицательных разно-
стей и одновременном рассмотрении всех построенных конкурентных
профилей,

АЛГОРИТМ ВЫПОЛНЕНИЯ
t, Определить исходные значения показателей качества обслу-

живания для группы конкурирующих гостиниц с использо-
ванием 100-6алльной шкалы.

2. 3анести полlп,iенные данные в таблицу, анаJIогичную табл. 3.10,

3. По значениям разностей показателей качества построить
конкурентные профили для выбранной гостиницы по отно-
шению к другим гостииицам-конкурентам.

4. Определить приоритетность мер для выбранной гостицицы
по улучшению обслуживания потребителей.

ПРИМЕР ВЫПОЛНЕНИЯ
В задании 13 было установлено, что гостиница NЪ б по отноше-

нию к гостиницам Nb 1 и 5 имеет преимущество по большинству пока-
зателеЙ качества. Будем-считать, что гостиницы М 1 и 5 являются кон-
курентами гостиницы М 6. Показатели качества, взятые из табл. 3.5,
'6ылп незначительно изменены и умножены на 100.

Путем построения конкурентного профил!т гостиницы М б по от-

ношению к каждой из гостиниц-конкурентов - Nb 1 и 5 можно нагляд-
но увидеть и оценить величину расхождения в их показателях каче-

ства, а также определить приоритетность предпринимаемых мер
по улучшению качества обслуживания клиентов гостиницей М 6.

!ля построения конкурентных профилей гостиницы Nb б по от-

ношению к каждой из гостиниц М 1 и.5 необходимо:
r определить разность между каждым показателем качества

гостиниц М б и 1 и гостиниц М б и 5;
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KoHKyperrTrшe профилп гостиницы М 6

п по отношению к гостпницам NЪ 1 и 5

Таблица 3.11

Приоритетностт,
проведения
улучruениl'r

в деятельности
гостиницы М 6

8-9
1-2-з

8-9

1*2_з

показатель качества

качество б"цюд

Количество, размеры
и качество конфе-
ренц-за"lов

Возможности договариваться
о скидках при установлении
расценок на питание
и пролсивание

Услуги сопровождения
переговоров
и оборудование

Эффективность
процедур расче,га

Количество, ршмеры
и качество гостиничных
номероts

Эффективность процедур
заселения и выписки

10

Наличие в гостинице лица,
ответственного за организа-
цию и проведение конферен-
ций и собраний

Предьцущий опыт общепия
с персонаJIом и услугами
данной гостиницы

Транспортнм доступность 1-2-з

Прuлlечанuе. Прямая линия - коЕкурентный профиль гостиницы J,,lb б по от-
цошению к гостиЕице М 1; пунктирfiая линия - конкурентный
профиль гостиницы Nb б по отношению к гостинице }Ф 5.
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(табл.3.12). Эти измененные данные и использовались для графиче-
ского сравнения качества услуг рассматриваемых гостиниц (рис. З.6).
Показатели, отражающие стоимость гостиничных услуц в данном слу-
чае не учитываJIись.

Таблица 3.12

Итоги расчета показателей качества п цепы обслуживания; баллы

показатель Средняя (средневзвешенrтая) оценка
показателей по результатам опроса

корпоративных клиентов гостиницы

}Ёб
Качество блюд 90541в1в5472

Количество, размеры и качество
конференц-залов

8070*54*646480

Возможности договариваться о скидках
при установлении расценок на питание
и проживание

7045*28284256

Услугir сопровождеция переговоров
и оборудование

656539656552

Эффективность процедур расчета 40*40*22з2"2222

Количество, размеры и качество
гостиничных номеров

502050*404020

Эффективность процедур засе;iения
и выписки-

282121з5*2128

Наличие в гостинице лица, ответствен-
ного за организацию и проведение
конференций и собраний

2525*з01202010

lб25*16

Транспортная доступность

Прuлtлечанuе. flaHHbTe, отмеченные звездочкой, изменены по отношению
кданным табл.3.5 задания 13.

фафический профиль относительного качества гостиничных
услуг по рассматриваемым показателям качества для гостиницы М 6
по отношению к гостиницам М 1 и 5 позволяет наглядно предста-
вить, по каким показателям гостиница М б имеет преимущество или
отстает, а также позволяет выявить приоритеты в части проведения ме-

роприятиЙ по совершенствованию ее деятельности, направленноЙ на-
более полное удовлетворение потребностей клиентов.

7о
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II,енность услуги для потребителя (К) опрелеляется совокуп-
ностью ее показателей качества, которые в первом приближении мож-
fiо представить в виде средневзвешенного (комплексногсl) показателя
качества:

п_к:rх,.
i-1

где 7; - единичные показатели качества, где i: 1, 2,3, ...,п,

Используя формулы (3.1) и (3.2), можно определить уровень
конкурентоспособности новой услуги К* по отношению к другой ус-
луге, принятой за базу, как:

f,_

К,r:|Х;:Ц,
i:1

где I"' сумма относительных значений показатёлей качества новой услуги по от-
i=1

ношению к анitлогичным показателям базовой услуги;
[ - относительные затраты потребителей новой услуги по отношению к ана-

логичным затратам базовой услуги.

АЛГОРИТМ ВЫПОЛНЕНИЯ
1. Определить исходные значения показателей качества и цены

для новоЙ услуги и ее конкурента (исходные данные, каса-
ющиеся базовоЙ услуги, остаются одинаковыми для всех ва-

риантов расчета).
2. ' Рассчитать показатели уровней конкурентоспособности но-

вой услуги к базовой усл}г€ К,6, конк}рирующей услуги к ба-
зовой К.6] опре.щелить уровень конкурентоспособности но-
вой услуги к конкурирующей услуге К* и дать объяснение
пол)rченным дачным.

ПРИМЕР ВЫПОЛНЕНИ Я

В качестве показателей качества услуг установлены пять харак-
теристик: осязаемые характеристики, надежность, скорость реакции
и сопереживание (табл. З.13). Считаем, что показатели базовой услуги,
новоЙ услуги и услуги конкурента соответствуют нормативным
документам. Известны также веса (значимость) пок2вателеЙ качества.
Определим расчетные значения показателей качества путем умноже-
ния их значений на их вес, а также относительные значения этих пока-
зателеЙ и цены по отношению к базовым поквателям качёства и цены.
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.щалее находим сумму относитеiIьных значений показателей ка-
чества и цены для новой и конкурирующей услуц а также значения
уровней конкурентоспособности новой услуги к базовой услуге К16,
конкурирующей услуги к базовой К,5 и Новой Услуги к конкур"рlrющей
К*, так как Knn больше единицы, то нов€tя услуга будa" *о"*урйrоaпо,
собной:

K*:ffi=z,z; ** =# :7,42;

K*:**.q:L04>1.



9L

,%g1-ge ен онdэшиdц иип€винв.ldо чrлч9иdц qJиэIqаоц Iажош

%9 €н охqиОr 4аIгаrи9аdfоII €ходIО аинаIпеdхоЗ ,чIпЭ ,rог,эIчJ 
00tr ааr

-о9 - ýIн8иж оIоsJ е8 IqпиниJэоJ Iнаиrх 4ItIHHBoIэoil е 'sоdвffrоY hIrэIчI

охqrохэан dэанsи9 ýIIзЕ Jахош внвdоrээd qrаIиJээоц 'шоstJJнэJ€ э IqI

-o9ed вхоdэ oJa эинаьаJ s Yшэ ,rоЕ ,эFII 
09 aal1o9 Iиэониdш dшаиddr ош

eaJ)JHaJe l}iаиrх иIIIннвоIэош оlь 'онеIиьэVоц ,[97] 
4аиПевиншdо э

еgrэаьинVЛdдоэ иrr{ads еs иrэаниdп 4а rdrort ино orddorox 'иrrrчgиdп Il

аоJнаиIfх хIчннI'оJэоц хиоаJ rэьd rdпаs ииТtеsинвrdо эrчнrrddу
.sоIнаиrгх хFIннIrоJэоI ааJэаhех s хи винанзdхоэ оrsrаП э grаrаrиgаdr

-o1I аинаdоаrаrгgоEd аонrоц аэIrо9 ен ви:lrиэl иоsf, <IIIrrа€dпен Isнжrот
иип€€инвJdо аихээhиIэиddr еяннd ид)оннапIчэен хвиtlоr,d g

-tчgииIлIе.IdIr)dишихс'э".ЁЖ:f"Т"',ЁЁН:ffiТ:tr'jЖffi'"ffi ;
-sоYd sиrен€ sJиVоsоdш'4аIrаrи9аdrоrr ,t хиПоrехиц€оа 'шэrr9оdш хээs aJ

-ddя u чrIч9 'иlцв.rdrrэd иWниIазаIч€€хо IsI)иddI ннэdоаIаrsоYd охsrохэвн

'вэsдеgоэаdаJни оннноlэоu IýIHxroE иип€вин€Jdо аихэаr'иIэиd4L
.вJхЛvоdш оJохэJэиddI иrf, оннаП иtояэqrэrиgэdrоrr gагпьdи rэ

-чrи9оy Iq9оJh 'ит,чвrэrиgаdlоп ) Ja€Ioged oHslsdadшaн rиПgЁинеrdо еЕ

-Jox '€sJэdанId€ш чнаsоdd вн наrsвIэоц и ииIвIrэlиgэdJоп э 4инашонIо
JниJахdsиr HвrogedJo онýIrиsеdц чJIqg нахrоts иипЕ€ин€Jdо 4охээьиrэиd
-d,r, s olore rrПi,и{охиПнапо oJa иIIqнsонэо вэIавrаts и аIвIqr.{tаd шонhан

-ох oJa s нвsо)аdаJниЕg'шаrаIиЕоs€иоdп оJоиIавIгsIэапdэо'еээаfiоdш
иlохинJэеIrd WIчнаиIхе IrэJиsонеIэ qlrаJиgаdrоп хIrиаоrэd хиJ€ g

Vхdн ora Jo Iи)иавs и иlэIfаIиgаdrоrr ояsrоr "r.""J#ff;:T"",i
оsJэаhеN .IrrаIиgаdJош lаеsиЕdJэd rвdоrох 'ttнэП оtdнцаrаYаdшо ss
rdrrэd 4а хIqиIэеgIqевхо еsJJаьЕя Jo JиJиgвg иипвЕинеJdо gохэаh

-иrэиddr IJogoII/ qJJонgоэошэоJ.наdd)Iно){,вIгэJи9эdIоI] xoнIsd а

rаrгеаоевdgоЬdr, о,r"r"йоg€иоdll xoнr{d хtsиsоrэd хrlннашэdsоэ в

Б[rадиgзdдоц vH Еиhчднзиdо ,},}

Бинчgи)l(^шсgо и|о8J.ээhч) и
Jл]fэл lлlоЕдсзhv) иа rздиgэdдоlJ

иtэоннildовдэшgоtrл и)нfhо нЕоrаи|
,



Неудовлетворенные потребители распрOстраняют свое отрица-
тельное мнение об организации, что подрывает ее имидж. Уреryлиро-
вание жалоб потребителей играет существенную роль в деле сохране-
ния их для организации. Удовлетворение жалоб снижает отток клцентов
от 91 до 18 из 100.

Вопросы анализа потребителей туристских услуг подробно рас-
СМаТРИВаЮТСЯ В ДИСЦИПЛИНаХ, СВЯ3аННЫХ С МаРКеТИНГОВЫМИ ИССЛеДО:

ваниями. Наиболее tsarкные аспекты анrulиза потребителей туристских
услуг, которые влияют на стратегические ориентации туристических
организаций, моryт быть следующими:

l анализ покупательской ценности туристского продукта;
l сегментация туристского рынка услуг;
l мотивация потребителей туристских услуг;
f анализ удовлетворенности потребителеЙ оказанными

туристскими услугами и выявление неудовлетворенных по-
требностей потребителей туристских услуг;r отношение потребителей к туристскому продукту и ryрист-
ским организациям;

r факторы, оказывающие влияние на потребителей ryристских
услуг и проIIесс принятия ими решения о приобретении ус-
луг.

Остановимся более подробно IIа возможных подходах и методах
изучения, анzUIиза и оценки удовлетворенности потребителей и дру-
гих заинтересованных сторон продуктом и деятельностью организации.

4.2. подходы и мЕтоды изучЕния, АнАrlизА
И ОЦЕНКИ УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ

Рассмотрим отдельные подходы и методы изучения, анализа
и оценки удовлетворенности потребителей, используемые в практике

работы организаций и отраженные в литературе.
Расс.lwоmренuе поряOка преобразованuя ожuOанuй,поmребumеля

в uнmеzральнаю ценносmь mурuсmскоzо проOукmа |33l. Удовлетворен-
ность потребителя туристическим продуктом в первую очередь зави-
сит от интегральной ценности произведенного организацией продук-
та, котор:л.я определяется следующими факторами;

r особенностями и свойствами продукта, отсутствием недо-
статков;

. l техническим качеством продукта, характеризуемым осяза-
емыми аспектами процесса обслуживания (отличная орга-
низация, современное оборудование, комфортабельные по-
мещения, безупречный вид служащих и т.д.);
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r вл2д€1-Iьцы (инвесторы) (например, акционеры, отдельные
лица или группы, включая общественный сектор, имеющие
конкретный интерес в организации);

r поставщI{ки и партнеры;
r обrцествоввидеразличныхобъединениЙигосударственных

структур, на которые оргаtIизация или ее продукция оказы-
вают возлействие;

r поставщики и l1артнеры.
fi-пя tlценки удоtsлетворенности заинтересованных, сторон дея-

тельностью организацIlи можно использоtsать методику оценки, пред-
лагаемую М.Г. Кругловым и 1-.М. Шлrшковым [47]. Эта методика осно-
вана на предварительной оценке соблюдения организацией интересов
каждоЙ из заинтересованных сторон ло трем направ.7IенrIям; уровню
выполнения предъявляемых r.ребованиI1, отсутствию рисков при не-
выпоJIненилr требований rr возможности невыполнения требований.
Общая суммарнаJI оценка выполнения требований по всем заинтере-
сованным cTopoнaN1 определяется с учетоr,{ их значимости (веса).

Опр е 0 еленttе у 0 о влеmворенносmu поmр е бumелей качесmво.l+l оказьr -
Baevblx у слу z орzанuзацuей [ЗЗ, 66]. Используется Llндексация степени
удовлетворенности потреблtтелей, которая позволяет количественно
оценить вклад в общее мнение потребителей о качестве рассматрива-
емой организации различных составляющих, в качестве которых вы-
ступают ОТ.Щеr'IЬНЫе показатеJIи качества продукта организации. [ан-
ный подход основан на опросе потребителей относительно важности
(веса) показателей качества и их оценке, а также нахо2кдении несколь-
ких вариаIIтов оценки потребительской удовлетворенности (включая
определеIIие трех LIндексов потребительсколi удовлетворенности) как
отдельных составляющих качества, так и нахождении обобщенной
оценки потребительской удовлетворенности по всем составляющим ка-
чества шродукта организации одновременно.

4.з. прАктичЕскиЕ зАдАния

зАдАниЕ 17

Представьте порядок преобразования ожиданий потребителя
в интегр;L'Iьную ценность туристского продукта [ЗЗ].

ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ПРЕДПОСЫЛКИ
Качество любого прOдукта, в том числе и туристического,

представляет собой способность этого продукта удовлетворять по-
требпост1.I и ожидания потребителя. Способностt, продукта удовле-
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конкретные ожидания потребителей, которые связаны
с безупречным обслуживанием в соответствии с з;uIвленным
в договоре стандартом на всех этапах проведения экскурсии,
точным соблюдением временного регламента, вниманием
к экскурсантам, вежливостью, индивидуальным подходом;,
предоставление современЕого и комфортабельного транс-
порта;
погружение в располагающую атмосферу и обстановку;
удобство и безопасность и, как следствие, получение общего
позитивного восприятия от экск)Фсии, ра:}нообразных впе-
чатлений от увиденного и услitшанного, приобретение но-
вых знаний (рис. 4.1).

Интегральная ценность
продукта (экскурсия,

Общее позитивное восприя-
тие, разнообразие впечатле-
ний от увиденного и услышан-
ного, приобретение новых
знаний

соответствие заявленным
стандартам на всех этапах
проведения экскурсии

Современный и комфорта-
бельный транспорт, распола-
гаюцlая атмосфера и обста-
новка, удобство, безопасность

Беэупречное обслркивание
на всех этапах проведения
экскурсии, точное соблюде-
ние временного регламента,
внимание к экскурсантам,
вежливость, индивидумьный
под(од

Гj_;__l
l Bne"arne""" ll и знан"я 

|

Б;;,;'*Jl договору 
|

Гоj__"*.*l
| и транспорт l| науровне ll заявленных l

| вдоговоре 
|
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*----\
l оооощ"""о" ll охидания l

| потребителя 
|
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l
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|
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|
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I
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I
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Идеальный тур, который рекламировzulся туроператором, пре-

ДУсмаТРиВаJТ качественное оказание услУг на всех ЭТаПах тура; комфор-

табельный транспорт по доставке туристов в Ялту и обратпо, а также
во время экскурсии по городу; вкусное pI качественное питание; квали-

фицированное оказание экскурсионных услуг, безупречное обслу-
живание на всех этаIIах проведения экскурсии, точное соблюдение
временного регламента, внимаIIие к экскурсантам, вежливость и инди-
видуальный подход.

В самом начале путешествия туроrтератор потребовulJI с кzDкдого

туриста доплату, так как в группе оказ:IJIось менее 50 человек. Это тре-
бование не рекламировалось и.не отражено в договоре при покупке
группового тура на 45 человек. Туроператор якобы ука:}ал на него пред-
ставителю группы при покупке группового т},ра на 45 человек, а пред-
ставителагруппы не обратил на это внимание, и с туристов потребова-
ли доплату ухtе при посадке в автобус. В результате туристы понесли

дополнительные затраты и за счет внутреннего дефекта тура и снизи-
лась его ценность (рис. 4.3).

Во время Typu on"r-o"b, что большинство туристов отка:}ыва-

лись от y*"rru. Это было связано с тем, что экскурс"оннаJI программа
заканчивzlJIась в 15.00, а обед оканчив:ллся в 16.00, и экскурсанты предпо-
читаJIи, отдохIIув до 17.00, выехать проryJIrIться по набережной Ялты и по-

любоваться морской панорамой и не возвращаться в гостиницу к 19.00

на ужин. В данном случае ужин оказыв:шся нетребуемым качеством,
что также привело к снижению ценности тура (рис. 4. 3).

Туроператор, не выезжая в Ялту и не имея личного контакта
с персон:лJIом гостиницы Ялты, организовzlJI оформление договора с го-
стиницеЙ о предост:лвлении гостLIничных услуг группе туристов с ис-
шользованием факсимильной связи. В результате не было ясности, что
имеется в вилу под формулировкой <.предоставльние семейным отдель-
ного номера в гостинице>. На практике оказалось, что при недостатке
отдельных двухместных номеров в гостиl{ице отца с ребенком и мать
с ребенком расселяли в трехместныЙ номер с подселением соответствен-
но мужчины или женщи}Iы и не всегда из данной группы туристов.
Многие подобные пары туристов, не желм оказаться в соседстве с чу-
жим человеком, доплачивали разницу,в цене между трехместным
и двухместным номером. Из-за внешнего дефекта тура они должны
былЙ нести дополнительные затраты, т.е. их запросы не бьJли удовлет-
ворены (рис.4.3).

В результате внешних и внутренних дефектов тура, присутствия
нетребуемого качества Ir неудовлетворенных нужд туристов была су-

щественно снижена ремьная ценность тура и возросла его стоимость.
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в составе продукта не востребована туристами (нетребуемое качество),
а другая востребованн;lя часть не вошла в продукт (неудовлетворен-

ные запросы) и тlryистам пришлось нести дополнительные расходы.
В свою очередь рис. 4.3 иллюстрирует ситуацию, когда продукт,

предлагаемый туристической организацией, имеет внешний и внутрен-
ний дефекты. Тhк же как и в первом случае, часть услуг в составе про-

дукта не востребована туристами (нетребуемое качество), а другм вос-

требованная часть не вошла в продукт (неудовлетворенные запросы)
и туристам пришлось нести дополнительные расходы.

кроме того, за счет внешнего и внутреннего дефектов снижается

реальнаяценностьПроДУкТаДлятУрисТаиУВеличиВаютсязатраТы
Еа устранение этоiо дефекта (дополнительные затраты).

зАмниЕ 19

оцените степень удовлетворенности потребителей гостиничны-
ми услугами на основе опроса.

ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ПРЕДПОСЫЛКИ
'.Щля определения оценки удовлетворенности потребителей ока-

занными гостиничными услугами проводят опросы потребителей,
на основе апа"пиза которых определяют неудовлетворенность потреби-
телей отдельными характеристиками данных услуг. Порядок опреде-

ления удовлетворенности потребителей отдельными характеристика-
ми гостиничных услуг можеТ вкJIючать следующие этапы:

t) определение пока:}ателей качества гостиничных услуц кото-

рые В наибольшей степени характеризуют данные услуги
с точки зрения потребителей;

2> проведение опросов потребителей, в которых, например, про-

сят ука:}ать один наиболее валсный пок:ватель качества ус-
луц который в наибольшей степени вызывает не}довл€тво:

ренность потребителей;
3) определение общего числа потребителей, указавших на каж-

дый из показателей;
4) нахождение для ка)кдого показателя отношения числа по-' 

требителей, указавших на этот показатель, к общему числу

пЪтребител"й 
" уrrrо*"ние полученного отношение на 100%

(данное процентное отношение характеризует неудовлетво_

ренность потребителей настоящим показателем качества);

5) Ьrrр"д"rr"п"е удовлетворенности потребителей по каждому

показателю качества путем вычитания из |00% процентно-
го отношения неудовлетворенности потребителей кахсдым

показателем качества.
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окончанuе

Оценка
неудовле-

твореннtrсти,

показатель качества оценка
неудовлетво-

peHHocT}l,
человек

}ф

п/п

Оценка
удовле-

твореЕности,

8 I-Iаличие в гостинице лица,
ответственного за,организа-
цию и проведепие конферен-
ций и собраний

99,6

9 Прелыдущий опыт общения
с персоналом и знакомства
с услугамII данной гоmиницы

100

10 Транспортнм доступность

Итого

fiанные табл. 4.1 показывают, что наибольшаlI неудовлетворен-
ность клиентов наблюДается В части качества блюд (4%:10: 250 х

х t00%); количествц размеров и качества конференII-залов (3,2%); воз-

моЖносТиДогоВариВаТЬсяоскиДкахПриУсТаноВЛеНиирасценокнаПи-
тание И прожиЁание (2,4%). По даннылr показателям наблюдаетсяи са-

MalI низк:u удовлетворенностБ обслуживанием, соответственно paBHarI

96, 96,8 И97,6уо.
наибольшая удовлетворенность клиентов выявлена по показа-

телям транспортноЙ достулности (100%); предыдущему опыту обще-

ния с персоналом и услугами данной гостиницы (100%), а также по на-

личиЮВгосТинИцеЛица'оТВеТсТВенНогоЗаорганиЗациЮиПроВеДенИе
конференций и собраниIt (99,6%). В свою очередь неудовлетворенность
клиентов этими показателями качества соответственно равна 0и0,4%.

общая чдовлетворенность всеми показателями качества соста-

ВИЛа ВбУо ( 1 0о - 14 ). Улучшать обслуживание в гостинице целесообраз -

но по тем показателям качества, по которым установлена наименьшаrI

удовлетворен ность.

змАниЕ 2о

Изучите индексы удовлетворенности потребителеЙ на'примере
швейцарского индекса удовлетворенности потребителеЙ (клиен-

тов) [31,66].

ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ПРЕДПОСЫЛКИ
в'настоящее время цели мноrих организаций изменились в на-

правлении удержания своей клиентуры, что способствует экономиче-

скому благополучию организации.
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использование данного индекса организациями способствует

повышению качества их товаров }I услуг путем большей ориентации

на клиентов. Организацпя будет иметь успех у клиентов, если ее сис-

ТеМы'ПроцессыисТрУкТУраориентироВанынаУДоВлеТВорениеИхпо-
требностеЙ.

организация для повышения удовлетворенности клиента долж-

наШосТоянноПоДдерЖиВаТЬконТакТсним'ВстУпаТьВДиаЛогсклиен.
том (рис. 4.4). Если клиент удовлетворен общением с организацией

по поводу купленного им товара рIли гtредоставленной услуги, то во3-

растает его лояльность к данной организации, которая, как отмечается

ВЛиТератУрныхисТочниках'ПоложиТеЛьносказыВаеТсянаЭконоМи-
ческих показателях деятельности этой организации.

составляющие модели сбора данных для построения индекса

изображены на рис. 4,5.

Параметры качества

Рпс. 4.4. Структурная модель швейцарского иЕдекса

овлетвореняости клиеfiтов

индекс удовлетворенности клиента измерялся с )лrетом показа-

телей общей удовлетворенности, сравнения удовлетворенности с ожи-

даниямИ клиента и идеzL,Iьными представлениями о товаре и услуге,
которые складывались в отдельных отраслях с разными весами,

ответы на вопрос об общей удовлетворенности содержа-ци гло-

ба,rьное суждение о возможностях компании-поставщика. показатель

<<сравнение с ожиданиямиr> базиров;LIIся на прямом сопоставлении по-

лученной услуги с ожиданиями потребителя, а показатель <<сравнение

сиДеаЛоМ>_сегоЛиЧНыМииДеальныМипреДсТаВлеНиямиотоВаре
или услуге. Преимущество этой методики в том, что она позволяет по-

лучить не только общую величину степени удовлетворенности,
но и дифференцированные оценки в разрезе трех показателей,
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нейIJIие персональные контакты с организацией; взаимную готовность

клиента и организации продолжать стабильные отношения,

индекс удовлетворенности клиентов в Швейцарии по всем то-

варам и услугам оказа-цся выше, чем анмогичный индекс удовлетво-

ренности в США.

зАддниЕ 21

оцените удовлетворенность заинтересованньш сторон деятель-

HocTbIo организации |39 - 4t, 47 1,

ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ПРЕДПОСЫЛКИ

Целью международных стандартов ИСО 9000:2000, которые

с 2001 г. стzUIи и российскими государственными стандартами, являет-

ся улучшение деятельности организации и удовлетвортlо-чч потре-

бителей и других заинтересованных сторон, Согласно гост р исо
90004-2001, Ъu""""ре.оuанные стороны организаций включают: потре-

бителей и конечных пользователей; работников организации; владель-

цев (инвесторов) (такихt как акционеры, отдельные лица или группы,

включаrI общЪственный сектор, имеющие конкретный интерес в орга-

,"r"rr""lr.ro.ru"*"no" " 
nupr"apoB; общество в виде различных объ-

единений и государственных структур, Еа которые организация или ее

продукция оказывают воздействие. В данной работе т*,rы булем ориен-

тироваться на следующие заиt{тересованные стороны в деятельности

орrанизации:
l инвесторы (владельцы) (стремятся,максимизировать при-

быль, минимизировать нмоговые выплаты и операционные

затраты, повысить цены на продукцию И сократить ее себе-

стоимость, иногда в ущерб качеству; заинтересованы в дол-

госрочных перспективах развития организации);
r потребители (хелают снижения цен на продукцию и услуги

и повышения их качества);
r менеджеры (работают над выполнением финансовых требо-

ваний инвесторов и при этом желают увеличить свои дохо-

ды; заинтересованы в долгосрочных перспективах развития
в целях своего карьерного роста, что такхе может вступать

в противоречие с их краткосрочными интересами органи-

зации);
rсоТрУДники(стремятсяпоВыситЬсВоюкомпетенТносТь'Уро.

вень оплаты труда и степень удовлетворенности работой;
обеспечить социальные гарантии; в результате повышаются

затраты и возникают проблемы у менеджеров);

9о
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Табллца 4.2

YpoBerrb выполненше цlебованиfi , ба;шы

показатель Значения А

фебования выпол}tяются только под давлением
заинтересованной стороиы

Трбования заинтересованной стороны частично выполнены, 3...4

но ее реакция Ее отслеживается

Требования заинтересованной стороны выполняются, ' 5...6

хотя и не в полной мере

Требования заинтересованной сторtlны в основном выполнены 7...8

}Ъерены, что требования заинтересованной сторопы 9...10

выполнены полностью

Таблица 4.3

0тсутствие рисков при невыполнении требоваЕий, баллы

t...2

показатель значения В

Некоторое ухудшение результатов деятельfiости компании 9...10

Ощутимое ухудшение деятельности компании, 7...8

снижение финансового результата

Ощутимые финансовые потери 5...6

Возможяость ttриостановки деятельности компании
или значительные финансовые потери

3...4

Возможность полного прекращения деятельности компа}tирl l...2

Таблица 4.4

Возможность невшподнешия требований, баллы

показатель значения С

Компания наверняка успеет при}tять меры, нейтрмизующие
опасность полностью

9...10

Есть надехда принять в срок меры, практически

устраняюrцие опасность

7.,.8

Есть возможность принять меры, снижающие опасность, 5...6

но не устраняющие ее

Меры, в некоторой степени снижающие,опасность, требуют
существенных ресурсов, сравнимых с потерями

з...4

Практически невозможно принять меры, снижающие опасность

92
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показателей с конкретными оценками. В таблице 4.5 для конкретной
туристическ ой организации приведены следующие характеристики:

l все заинтересованные стороны в деятельности туристиче-
ской организации;

r важность (вес, Iф каждой из заинтересованных сторон;
I оценки выполнения организацией требований по каждому

из трех наIIравлений (А, В, С) и по каждой отдельной заин-
тересованной стороне;r средняя (уз) и взвешенная (w х Уз) оченки выполнения
организацией требований по каждой из заинтересованных
сторон;

l общая суммарная оценкаодновременно по всем заинтересо-
ванным сторонам.

Инвесторы

Государство Потребители

Общество Менеджеры

Сотрудники

Партнеры поставщики

Рис. 4.6. Отражение удовлетворенности заинтересованных сторон
деятельfiостью туристической организации

По результатам экспертной оценки, отраженной в табл.4.5, и с по-
мощью звездообразной диаграммы (рис. 4.6) можно сделать следующие
выводы:

r средниеоценки позаинтересоваIIным сторонамлежатвдиа-
пазоне от 5 до 8 баллов;

r наиболее низкие оценки наблюдаются по таким заинтересо-
ванным сторонам, как государство (5 баллов), мёнедхеры
и общество с одиЕаковыми оценками - 6,3 балла;
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6) расчет средних значений индексов удовлетворенности по-
требителей качеством оказываемых услуг по каждому
выбранному пок:вателю и по ка^rкдому из трех вариантов вы-
бора шкалы для расчета индексов;

7) расчет итоговых сумм по всем полученным расчетным зна-
чениям в п. 2-6 и осредненных оценок удовлетворенности
потребителей;

В) формулировка вывода о направле}lиях улучшения деятель-
ности гостиницы.

АJlгоритм выполнЁния
t. Составить таблиlIу, анаrIогичную табл, 4.8, в которой гра-

фы 1,2 и 3 полностью совпадают, а графа 9 определяется
выбранным вариантом в соответствии с табл- 4.9.

2. Распределить общее число пол)rченных оценок потребите-
лями по каэкдому показателю и по баллам (графы 4-8).

3. Провестирасчетыудовлетворенностипотребителей,исполь-
зуя данные табл.4-6 п 4.7,

4, После проведения расчетов сопоставить пол)ленные оценки

удовлетворенности потребителей (использ}ц три способа).
5. Сформулировать выводы о направлениях улучшения дея-

тельности гостиницы.

ПРИМЕР ВЫПОЛНЕНИ Я

Исходные данные и необходимые расчеты цриведены втабл.4.8.
Рассмотрим последовательность работ по расчету удовлетворенности
потребителей качеством ока:tываемых гостиницей услуг в том же по-

рядке, как она изложепа в теоретических предпосылках.
1. Экспертным путем был установлен следующий состав пока-

зателей, характеризующих качество оказываемых гостиницей услуг;
безопасность, тишина и поведение соседей, кондиционер в номере,

доступ в Интернет, наличие парковки, чистота в номере, наличие биз-
нес-центра, возможность бронирования номера, владение пepcoн;l",Ioм

иностранными языками (табл.4.8, графа 1).

2. Было опрошено t00 посетителей и каждому из них было пред-

ложено оценить вес (значимость) каждого выбранного показателя ка-

чества с использованием шкалы, представленной в табл. 4.6. Средние
значения веса (значимости) данных покzвателеЙ приведены в табл. 4.В,

графа 2.

96



Lб

00I00I
опоdох HaIroEo!
ЧНЭЬО ОIЧIJОНIrОП

9L08 omodoX наrоsоtr/

0909
онqrаI,иd

-osIarsoYlt н'аrвdr4эgуиg
ихнэпо

хиIпаиЕвJf,
_ош '4аrаJи9
-эdtоп оtlэиь
аонJ.оIl,.оэ9ч

sZ07

онsrал.иdоsr
-аrgоviан наrоgотlан

нэrоаотэн
oxorll- olqJэонilоп

шIfаI.ваЕхоп л{r.toyxcBx оп rrýrаd хIqи[авЕIч€вхо поаJсаhвх
IsПпниiсоJ 4аIfэrи9аdJ.оп пJ,coнrladoaJ.alfEoEd шrнаПо ЕIгФrш

L,v eПwIgeJ-

,8-7Iчф€dJ
'в,7 ,Iг9еr s lqнаrsеJэгаdп вэоdшо хи IчIsJýIIrdееа .| 'Z't'? 'g ихIIапо Ен
хишgзsвхd'sоIнэVнопээd оsJээhиIrох I;)JэеаIiIJиьэYоп онqrаYlо Wаh
-иdц' L,ч,Iг9Еr 8 коннаrsЕJэtsаdп'rsшяш иончrIrЕ9иJкш rцаин'еsоssrош
-эи э (1 'ш) orrrareeexorr dr,to7xcвx оц rdIгэd иtаПиниJэоJ хIiIиlаеsIчеехо оаIэ
-эhех иLтsинапо оннаlлlаdsонYо (7 ,ш) 

иаrаrиJаэош 00l аж иLе ,ч
,(оот х Е'9с: в't) 0'9tr нэsЕd Jаа иrsннеsоdишdон <<иаfаэоэ

аиЁа7аgоц и внишиJ> IrIfэr.BвE)Ioц BrrV 'dэшиdrrен .00 
р вн чrихонltd и

t'gz ен sJ.иrаYвеd еrнаиПифф€оя оJоsоэаs oJoYжBx аинаьен8 ошиVох
-9оан Е)аs оJоннеsоdишdон'rинаьdrош rrПi ,(7 вфеd: 'g.7 .Irger) t'gz вц
-sвd вно авьdrгэ щонн€Y g ,юаs иэIrэJв€вхош хаэs еиIшdэ чэеrrrrаEаdrrо or
-oJ€ tsrП',Isнвgоdиr{dон иrls9 еэаа кинаhвнs z 

,ц я аlчннаьdrоц .g

онжЕа qнаhо

0с

и.t эоннаdоsrаrвогd ЕунаПо

онж€g

он)ruя оЕIhоJвiэотlан

oH)кBsoretr\I

9,и епиIг9вJ

оIJхв{эн

ЕýнаПо rЕннаsJээhиUоя Ехнапо rрнtIэаJ.эаь€у

ЕIпгв9'Еа&саhвх нэrаI.в€вяоц цаrгалп9аdлоlr rlrr
(и.tсоr,tиьuнв) есап ияtrаfiо вIrЕхш



5. На основе даЕных, пол)rченных в п. 4 (табл. 4.8, графы 4-8),
определялись средние оценки удовлетворенности потребителей гости-
ницы качеством оказываемых услуг по какдому выбранному показа-
телю. Наприп{ер, для поквателя <тишина и поведение соседей> сред-
няя оценка удовлетворенности потребителей равна 4,1, т.е. общей сумме
бмлов (всех 100 опрошенных), деленной на 100 (5 х 40 + 4 х 31 + 3 х
х25 + 2х 4+ 1 х 0 * 415: 100). Резулътаты расчетаприведеныв Ta6.T1.4.8,

графа 10.
6. С использованием трех вариантов шкал, представленных

в табл. 4.7, рассчитывались средние значения иЕдексов удовлетворен-
ности потребителей качеством окuвываемых услуг по каждому выбран-
ному пока:}ателю с использованием данных, приведенных табл. 4.8, гра-

фы 4-8. Результаты расчета приведены в табл. 4.8, графы 11-13.
Например, для пок:вателя <тишина и поведение соседей> при исполь-
зовании первого варианта индексной шкалы (табл. 4.7, вариант 1а) ин-

декс удовлетворенности равен 77 ( 100 х 40 + 7 5 х 31 + 50 х 25 + 25 х 4 +

+ 0 х 0 :7675: 100:76,75); при использовании второго варианта ин-

дексной шкutты (табл. 6.7, вариант 26) инлекс удовлетворенности ра-
вен 81(100 х 40 + 80 х 31 + 60 х 25 + 40 х 4+ 20х 0 - 8140 : 100 : 81,4);

при использовании варианта индексной шкrlлы (табл. 4.7, вариант 3с)
индекс удовлетворенности равен 71 (40 +31).

7. Рассчитываются итоговые суммы по графам 4-t3 табл, 4,8,

результат записывается по строке 10 графы 1 табл. 4,8, и определяются
следующие показатели:

f среднее количество полученных оценок 5,4,3,2, t в расчете' на один показатель и расчет накопленного значения по этим
оценкам. Например, общее количество полrIенных оценок
5, 4,3, 2 по всем рассматриваемым показателям соответствен-
но составляет величины 316,300, 192,59,33 (табл.4.8, стро-
ка 10, графы 4-8), а в расчете Еа один показатель соответ-
ственно - 35,1; 33,3; 21,3; 6,6; 3,7 (табл.4.8, строка 11,

графы 4-8). Накопленные значения по оценкам 5, 4,3,2, l
будут соответственно равны 35,1; 35,1 + 33,3 : 68,4; 68,4 +

+ 21,3: 89,7;89,7 + 6,6:96,3;96,3 + З,7 : 100 (табл.4.8, стро-
ка 11, графы 4-В);

r оценкасреднегозначенияудовлетворенности потребителей
по всем,показателям качества. ,Щля этого общее суммарное
значение оценок удовлетворенности потребителей, равное
35,1 (табл.4.8, строка 10, графа 10), необходимо разделить
на число показателей. В результате рассматриваемм оценка

равна 35,1 :9:3,88 (табл.4.8, строка 13, графа t0);
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r оценки средних значений индексов удовлетворенности IIо-

требителеЙ IIо все\.{ показателям качества и трем варианталr

расчета I,Iндексов. fiля этого сумL{арные оценки индексов

удовлетворенности лотребителей по всем показателяNr ка-
чества и по трем BapllaнTaМ расчета индексов, соответствен-
}Io равные 652, 701, 616 (табл.4.В, строка 10, графы 11-13).
необходил,tо раздел}Iть на 9. ts резуJIьтате расс}{атриваемые
оLIенки соответственIIо равны 652 : 9 :72,4;701 :9 :77,В:
616:9 : бВ,4 (таб",I.4.В, строка 13, графы 11-13).

Анализируя полученные данные, можно сделать сJ-Iедующие

выводы:
1. Сравнение трех способов оценки удовлетворенности лотреби-

телей показывает, что они предоставляют исследователяN{ сопостави-
N{ые оценки. Следовательно, можно успешно пользоваться любылt
из рассмотренных способов. Так, например, среднее значение удовле-
творенности потребителей (индексы удовлетворенности по трем варII-

антам cooTBeTcTBeHHci) по показателям <.6езопасность>, <<тишина и по-
ведение соседейr>, <<чистота в Hoil{epe> составJIяют соответственно 3,8

(70, 76, 64);4,t (77, 81, 71,);4,4 (85, ВВ, В9) баллов, т.е. увеличение одно-
го rrоказателя ведет к увеличению других показателей.

2. Наибо-цее важными показателями с точки зрения потребите-
лей являются: безопасность (5 ба-,tлов), чистота в HoNIepe (4,З балла).
трlшина и поведение соседей (З,8 башла). В то же время среднее значе-
ние удовлетворенности потребителей по данныIчI показателям состав-
ляют соответственно 3,В; 4,1 и 4,4 баллов, т.е. шо показателю <.6езопас-

ность> важность данного показателя оказывается существенно ниже

удовлетвореннOст}1 ланныN{ показателем (соответственно 5 и 3,В ба-l-

ла). По показателю <<чистота в номере> рассматрLIваемые цоказателIl
незначительно различаются и каждый из них соответственно равен 4,З

и 4,4.В свою очередь по показателю <<тишина и поведение соседеЙr> важ-
ность данного показателя (3,8) оказывается несколько IIиже удов.tIе-
творенности потребите"шей данным показателем (4,1). Следовательно.

целесообразно начинать ул),чшение деятельности Iостлlницы с улуч-
шения состояния дел с безопасностью.

Таблица 4.9

Выбор варианта для проведения расчетов

Вариант 1 2 J 4 5 6 7 в 9 10

количество
опрошенных
потребrrте.пей

|20 90 в0 110 1з0 70 50 130 t40 150

1оо
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пользования для отбора л)rчших товарных и сервисных кон-
цепциЙ, удовлетворяющих этим требованиям);

l анализ отказов из-за ошибки проектирования и их послед-
ствий (DFMEA) (метод DFMEA позволяет установить, по-
чему наступает сбой, оценить влияние и серьезность каждо-
го сбоя, рекоN,Iендовать корректир),ющIIе действия, которые
надо выполнить на этапе планирования. При этом примене-
ние метода гIовышает функциональность продукта, умень-
шает внешние затраты и снижает число про6"тем при произ-
водстве товаров и оказании услуг потребителям).

Инсmру лленmь L пл а н uр о в а н u я кач е с mв а включают следующие ин-
струменты управления и планирования:

r диаграмма связанности (сродства) используется для сбора
и обобщения множества идей, мнений, фактов, относящих-
ся к разносторонней проблеме. Она позволяет выявить ос-
новные нарушения процесса путем объединения однородных

устtIых данных [ЗЗ, 70]. Rля создания диаграммы связанно-
сти определяется тема для сбора данных; организуется груп-
па по сбору данных от потребителеЙ; полученные данные
заносятся на карточки, которые можно свободно перемещать;
группируются однотипные данные по направлениям различ-
ных уровней; добиваются одинаковости мнений членов груп-
пы относительно распределения данных по установленным
уровням; устанавливается название каждого выделенного
направ,lIения; создается иерархия вылеленных направлений
(в пособии д}lаграмма связанности используется для опре-
деления нарушений процесса обслуживания посетителей
в гостинице);

r диаграмма связей (взалrмосвязей) позволяет выявить логи-
ческие или последователLные связи между основной идеей,
проблемами и другими данными, определить родственные
и связанные между собой различные данные. Диаграмма свя-
зей позволяет определить взаимосвязь основных причин
нарушения процесса с проблемами, требующими решен}Iя
в организации [З3, 70]. [ля создания диа|раммы связей (вза-
имосвязей) определяется проблема исследования; организу-
ется группа по сбору даЕных, определяющих причины про6-
лемы исследования, и установлению связи между этими
причинами; пол)л{енные данные заносятся на карточки, ко-
торые можно свободно перемещать; устанавливаются взаи-
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BzI]KHocTb логических связей между большим числом различ-
ных элементов и графически их проиллюстрировать. Мат-

ричЕаrI диаграмма мохет вырzDкать соответствие определен-
ных факторов и явлений различным причинам их появления
и средствам устранения их последствий, а такхе покff}ывать
степень зависимостей этих фактоРов от причин их возник-
новения и IvIep по их устранению. Такие матричные диаграм-
мы называются матрицами связей. Связь между различными
компонентами на матрице связей изображается с помощью
специальных символов, характеризующих степень тесноты
этих связей (в пособии матричнм диаграмма используется

для установления взаимосвязи действий руководителя с его
склонностью в оценке деятельности сотрудников в соответ-
ствии с теорией Х или теорией Y Д. Мак-фегори, а также

для определения связи и приоритетности требований ту-

ристов);
стрелочнаlI диаграмма позвоJIjIет спланировать оптим;tJIьные
сроки выполнения всех необходимых работ для сксlрейшей
и успешной реzlJIизации поставленной цели [33, 70]. Стре-
лочнаlI диаграмма используется после того, как выявлены
проблемы, требующие своего решениrI, и определены нео6-
ходимые меры, сроки и этапы. их ос)лцествJIения. Стрелоч-
HalI диацрамма представляет собой диаграмму хода проведе-
ния работ, из которойдолжны быть наглядно видны порядок
и срокипроведения ра:lличных этапов изо дня в день. Стре-
лочнаlI диаграмма используется для планирования выпол-

нения работ и представляется в виде диаграммы Ънта или
сетевого графа (в пособии стрелочн;ц диаграмма использу-
ется для планирования этапов проектирования тура в виде

диаграммы Ганта и сетевого графа);
ан;uIиз матричных данных (матриuа приоритетов) исполь-
зуется для обработки большого количества числовых дан-
ныхt полу{енных при построении матричных диаграмм [33,
70]. Щанные матричных диаграмм упорядочивают на осноЕе

количественных пок;Е}ателей с целью поЕятного и нагляд-
ного их представления для установления степени взаимосвя-
зи переменных и с целью выявления приоритетных данных
(в пособии анzulиз матричных данньш (матрица приорите-
тов) используется для определения предпочтительности кон-
курирующих услуг).
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\еqгвg метода состоит в тоМ,,что пол)ленные данные, на-
пример, по результатам опроса потребителей разделяют в за-
висимости от различных факторов: квмификации персона-
ла, качества применяемьтх материалов, используемых
методов в работе, применяемого оборудования, организации
труда и управления и т.д. (в пособии стратификация исполь-
зуется для рitj]деления полохительных и отрицательных ка-
честв персон:uIа, проявленных при обслуживании);
диаграмма Парето представляют собой столбиковый график,
столбики которого соответствуют количеству выявлеfiных
несоответствий (или проценту несоответствий от их общего
количества) при обслуживании потребителеrt и выстроены
в порядке уменьшения данных несоответствий [33, 57,701.
ffиаграмма Парето позволяет выявить приоритеты источни-
ков проблем и помогает выбирать направление основных
улулшений. Тhкие д}Iаграмil{ы часто используют для ан:ши-
за данных, собранных по контрольным листам (в пособии
диаграмма Парето и кумулятивнаJI диаграмма Парето ис-
пользуется для анализа знач}Iмости и кумулятивной значи-
мости факторов, влияющих на качество туристских услуг);
контрольн;t I карта (Уолтера Шуrсарта) используется для ре-
гулирования процесса. Большое распространенIIе конт-

рольные карты пол)лили при реryлировании процесса про-
изводства продукции [33, 57, 70]. Как отмечается во многих
литературных источникzlх, контрольные карты успешно мо-

ryт исfiользоваться и в сфере услуц в том числе и для реry-
лирования процесса обслуживания в гостиничах [33], Конт-

рольные карты моryт быть использованы в гостиницах для
реryлирования таких показателей качества, как: доля номе-

ров, убранных, удовлетворительно; время расчета с гостем;
число полученных халоб (в пособии используется конт-

рольнаJI карта доли дефектности для реryлирования каче-
ства процесса обслуживания в гостинице);
причинно-следственная диаграмма Исикавы позволяет вы-
явить наиболее существенные факторы (причины), влия-
ющие на конечный результат (следствие) [33, 57, 70] (в по-
собип диаграмма Исикавы позволяет выявить причины
неудовлетворенности клиентов состоянием безопасности
в гостиЕице. Эти причины определяются отношением к ра-
боте персонала, используемыми оборудованием, методами
и технологиями, а также управлением и сlрганизаuией Tpv-
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После проведения <<мозгового штурма> отбираются данные и ис-
пользую'тся для их обработки наиболее подходящие из приведенных
выше семи инструментов управления и планирования.

5.3. прАктичЕскиЕ зАддния

зАдАниЕ 23
Используя диаграмму связанности (сродства), определите недо-
статки в процессе обслуживания посетителей в гостинице [33,70].

ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ПРЕДПОСЫЛКИ
ff иаграмма связанности (КJ-метод разработан Кавакита Щжиро)

позволяет выявить осIlовные нарушения процесса путем объединения
однородньш устных данных [33, 70].

.Щиаграмма связанности является творческим средством орга.rи-'
3ацди больших количеств устных данных, таких как идеи, пожелания
потребителей или мнения групп, гrаствующих в обсуждаемой пробле-
ме по принципу сродства рzх}личных данных, и иллюстрирует скорее
ассоциации, чем логические связи,

ffля создания диаграммы сродства можно использовать группу
персон;Lпа из 6-8 человек, имеющих предварительный опьтт совмест-
ной работы по реаJIизации продукции (обслуживанию потребителей),
или результаты опроса потребителей путем их ответов на открытые
вопросы.

Имея мнение персонала по интересующему вопросу, полученное
путем <<мозгового штурма>, или опросы потребителей, необходимо
сгруппировать родственные данные вместе по направлениям различ-
ных уровней, предварительно добившись согласованности мнений
участвующих. Если, например, из)лаются требования потребителей
услуц то среди этих требований есть однотипные, которые объединя-
ются вместе. В результате выявляются определенные группы данных.

Процедура создания диаграммы связанности включает следу-
ющие этапы:

1) определение темы для сбора данцых;
2) организация группы по сбору дrrнных от потребителей, ко-

Topzш моrкет использоваться и для <<мозгового штурма>;
3) занесение пол)ленных данных на карточки, которые можно

свободно перемещать;
4) группировка однотипных данных по направлениям различ-

ных уровней;
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На рисунке 5.1 представлена диаграмма связанности, построен-
н:ut по результатам опроса потребителей с использованием приведеп-
ной выше процедуры. Гостей гостиницы опрашив;Lпи о недостатках в их
обслvживании. Были выделены три независимых уровня недостатков
в обслуясивании, связанных с персоналом, с оборудованием, с предо-
ставляемыми услугами и состоянием безопасности в гостинице.

Рис. 5.i. ,Щиаграмма связанности

зАдАниЕ 24

Используя диаграмму связей (взаимосвязей), выясните причи-
ны непониманиrI персон:lJIом гостиницы необходимости нововв€:
дений [33,70].

ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ПРЕДПОСЫЛКИ
.Щиаграмма связей (взаимосвязей) позволяет выявить логические

или последователЁные связи между основной идеей, проблемами и дрУ-
гими данными, определить родственные и связанные мех{ду собоЙ раз-
личные данные.

щиаграмма способствует определению взаимосвязи основных
причин нарушения Процесса С проблемами, требующими решения в ор.

11о
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димости нововведёний в области качества. Формируется группа спе-
циалистов, которые устанав.циваIот и группирчют данные по проблеме
непони,мания персоналом гостиницы необходимостI{ нововведений
в о6-цасти качества. Выявленные причины непониманLIя персоналом
гостиницы необходимости нововведений в о6.шасти качества и сама
проблема размешаются на карточках и устанавливаются связи между
проблемой и установленными причинами. Затем окончательно оформ-
ляется диаграмма связей (взаимосвязей).

На рисунке 5.2 представлена диагралrма связей (взаимосвязей)
причиН непонIlманИя необхолимости I]ововведений в области качества,
l]ocTpoeнHarl по результатам групповой рабо,гы.
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нововведений
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Используя древовидную диаlрамму, из)rч}Iте I1оказате.IIII
кулинарноЙ продукции [33, 70l.
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Физико-хИмические пок:вателИ характеризуют пищевую цен-
ность кулинарной продукции, ее компонентный состав, соблюдение

рецептур блюд. Перечень нормируемых физико-химических пока:}ате-

лей кулинарных изделий, включаемых в нормативные документы при

их разработке, приведен для каждой группы кулинарных изделий
в табл. 5.1.

Микробиологические пока:}атели кулинарных иэделиtl характе-

ризуют соблюдение технологических и санитарно-гигиенических тре-

бований при ее производстве, условия хранения и реализации, транс-

портирования и оцениваются тремя группами микроорганизмов:
1 ) санитарно-покzвательные (мезофильные аэробные и факуль-

тативно анаэробные микроорганизмы (КОЕ/г) и бактерии

группы кишечных п:lлочек (колиформы);
2) потенциально патогенные (кишечнчLя палочка (Е. coli), коа-

ryлазоположительный стафилококк (5. aureus) и бактерии

рода протея (Рrоtеus);
3) патогеflные, в том числе сальмонеллы.

Таблица 5.1

нормпруемые физико-химическпе показатели кулrrнарной продукции

картофеля и овощей

Кулинарные
изделия из

Массовая доля Показа-
тель

влоlке-
ния

сырья

общм
(титру-
емая)

кислот-
ность

Щелоч-
fiостьвлага

или су-
хое ве-
щество

жир сахар пова-
peEllа'I

соль

крупы

творога

котлетнои массы

мяса, птицы, рыбы

муки

мягкое мороженое

в соответствии с приведенными выше данными построена Дре-

вовиднм схема показателей качества кулинарных изделий, отражен-

нм Еа рис.5.3.
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. показателю и суммарной оценки по всем рассматриваемым
поквателям. Решается такхе вопрос о преимуществах и сла-

бых сторонах показателей качества с точки зрения потреби-

телей;
2) оценка рыночной цены услуг проводится аналогично оцен-

ки рыночного качества, но вместо показателей качества фи-

ryрируют показатели цены;
з) устанавливаьтся процентные отношения удовлетворен-

ности ценой и качеством обслуживания туристов по рассмат-

риваемым этапам дJIя туристической организации;

. 4) построение древовидной диаграммы, наглядно отражаю-

. щей этапы обслухивания и процентные поэтапные уров-
ни удовлетворенности туристов ценой и качеством обслу-

живания;
5) предло)Iсение мер по улучшению качества обслуживания

и снижению цены обслуживания на основе наименьших про-

центЕых поэтапных уровней удовлетворенности туристов

ценой и качеством обслуживания.

АЛГОРИТМ ВЫПОЛНЕНИЯ
l. Установить даЕные (по аналогии с табл, 5,2) и провести не-

обходимые расчеты' Еа основе которыХ построить Древовид-

ную диаграмму.
2. Предложить меры по улучшению обслуживания потребите-

лей.

ПРИМЕР ВЫПОЛНЕНИЯ
рассмотрим использование древовидной дйаграммы для раз-

работки мер по повышению удовлетворенности туристов процессом

Ь6"пуж"""rrия. На основе опросов экспертов (туристов) о качестве

обслуживания и его цене для основных этапов обслуживания ту-

ристов организации <,х-тур> определяются следующие показатели

(табл. 5.2):
l вес (значимость) этапаобслухивания по качеству обслухи-

вания и цене (в %) (предполагается, что эти веса совпадают);

l фактическое значение качества обслуживаЕия и его цеfiы

по рассматриваемым этzш:лм на основе 10-6алльной шкаJIы;

r в3вешенные'оценки качества обслуживания и его цены
'порассматриВаемымэТапампУтемУмноженияВесоВыхзНа-

чений на фактические значения;
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Рцс. 5.4. .I[ревовидная диацрамма покупат9льскои

удовлетворе}rности процессом обслухивания туристов
туристической организацией

.Щанные табл.5.2 и древовидной диаграммы (рис, 5,4) показыва-

ют, что рассматриваемые процентные оценки удовлетворенности ту-

ристов по цене и качеству незначительно отличаются в пределах конк-

рет}rого этапа; наибольшие процентные оценки удовлетворенности
туристов наблюдаются во время совершения поездки, включая пита-

ниеиТранспорТ;наиМеньшиеПроценТныеоценкиуДоВЛеТВоренносТи
:г)aристов наблюдаются после завершения путешестви я и при подготов-

*Ъ-* ,rо"uд*е. С этих этапов, имеющих приоритетность 1 и 2 (рис, 5,4)

в части улучшения деятельности, и надо начинать разработку мер

ПО Ул}пrшеЕию обслуживания туристов как по цене, так и по качеству,
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образующих входы в выходы. Тогда продукция или услуга становится

результатом совокупности взаимосвязанных или взаимодействующих

видов деятельности, преобразующих входы в выходы,

все процессы, протекающие в организации, моryт быть класси-

фицированы следующим образом:
I индивидуальные,т.е.выполняемые конкретfiыми работлlи-

ками;
r функциональные (вертикальные), отрахающие отношения

, руководства и подчинения в рамках существующеи струк-

туры управления:
l горизонтальные (деловые), которые представляtот собой

процессы, направленные на конечные резулътаты деятелъ-

ности организации с целью удовлетворения потребностей

потребителей.
В примечании к п. 4.1 раздела 4 госТ р исО 9001-2001 реко-

мендуется представлять систему менедхмента качества как состоящую

из процессов управленческой деятельности руководства, менеджмен-

та ресурсов, процессов жизненного цикла продукции и измерения,

Ко всем процессам мохет быть применен цикл.Щеминга (Р - планиро-

вание, D - осуществление, С - проверка, А - действие), допускаемый

гост р исо 9001-2001.
На рисунке 5.5 представлена диаграммц которая отра}кает лю-

бой прочеЪс или любую деятельность, к которым применим цикл Де-

*"n.u PDCA. В результате использования цикла [еминга к конкрет-

ному процессу при необходимости осуществляется одновременно

" 
aou"p'u"rr.rub""rr"" этого процесса.

Вариант 2. Рассмотрим диаграмму процесса ока:}ания усJIуц ил-

люстрирующую расхождение в оценке качества услуг потребителем

, про"йлr"Ъr., (интервальная модель Зайтхмьма), Расхождение

в оценке потребителем и производителем качества предоставляемых

услуг связано с различным пониманием оценки ценности услуги в це-

почке процесса <<поставщик - потребитель>. В результате разной оцен-

ки качества услуг потребителем и производителем появляются

интервulJIы в указанной цепочке процесса (рис, 5,6), связанные со сле-

дующими разрывами между:
r потребительскими ожиданиями и представлением руковод-

cTBi об ожиданиях потенциаJIьных потребителей услуги;
r представлением руководства об охиданиях потенциальных

потребителей и характеристиками услуги;
r специфическими характеристиками услуги и процессом пре-

доставлеЕия услуги;

izo



сUаIиgоdl.оU иинЕUижо
и.оstсuово)Лd аиlвиdUсов

@

@

@

и.lлшсл рвrэаье)
виhр)ифиhаUэ

иlаlJаIиgоdrоu с
оиноtп9о @

LzL

еиlqL.ехJ4е8 slrэYоиl rеяqll?sdэrни,9,9,сиd

ччоl.иЕовеиоdu

@
ч[IоrиgаdrоU

ЕJнииtэп1 iL.яип к€mоI{аI]IэаJ,ооJ'еээапоdil зI^IиIвdJеип/'ý'9'сиd

Vэсd
ЕJнии{аЕ/

rяиrl

аесэаhоdч оlинаmьЛUЛ oU
вивrэиаu иl, lчилиuох9оон

ашUинево9аd_L иllс1^lавlrsвсttsоdч
эсаhоdU ии rавdовIаUsоЕл

еэсаПоdU оинеsоdинвUц



предоставлением услуги и внешниМи информационными i

связями, участвующими в формировании представле}iия
потребителей о полраемой ими услуге;r ожиданиrIми потребителей и предоставленной услугой. Этот
интервм является следствием нЕlJIичия хотя бы одного из ра-
нее перечисленньж интервiulов или же любой их комбинации,

.Щля повышения удовлетворенности потребителей услуг органи-
зация должна контролировать всю цепочку процесса <поставщик *
потребитель>.

Вариант 3. Рассмотрим упрощенную диаrрамму процесса оказа-
ния услуг размещения и питания в гостинице, иллюстрирующую пре-
доставление услуг потребителям. fl иаграмма процесса обслуживания
потребителей в гостинице, представленнм на рис. 5.7, иллюстрирует
следующие моменты:

l все основные составляющие процесса обслуживания в гос-
тинице, включая потребителя; представителей персонала,
участвующего в предоставлении услуг; физические объек-
ты, r{аствующие в том или ином процессе оказания услуг;
видимые контакты потребителя с обслуживающим персона-
лом; невидимый для потребителя процесс оказания услуг;

l сами процессы предоставления услуг размещения и fiитания
потребителю и существуIощие связи между составляющего
каJкдого представленного процесса.

flанная диаграмма является упрощенной диаграммой, но она
позволяет проиллюстрировать основные процессы обслуживанЙя по-
требителей в гостинице, выявить наиболее слабые участщи в указан-
ных процессЕж с целью более углубленного аfizшIиза этих участков. При
необходимости к любому процессу оказания услуг в гостинице может
быть применен цикл.Щеминга, направленный в том числq на совершен-
ствование процесса, т.е. принятие конкретных мер по улучшению ка-
чества услуг.

зАдАниЕ 28

Используя матричную диаграмму, установите взаимосвязь дей-
ствий, показателей и задач [33, 40, 53, 60, 70].

ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ПРЕДПОСЫЛКИ
Матричная диаграмма позволяет выявить важность логических

связеЙ между большим числом различных элементов и графически их
проиллюстрировать. Важно, что матричнаJI диаграмма может выр:Dкать
соответствие определенньж факторов и явлений различным причинам
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их появления и средствам устранения их последствий, а также показы-
вать степень зависимостей этих факторов от причин их возникновения
и мер по их устранению. Такие матричные диаграммы называются мат-

рицами связей. Они показывают наJ,Iичие и тесноту связей компонент,

например, причины А с компонентами фактора В. Связь между компо-
нентами А и В на матрицах связеЙ изображается с помощью специчtJIь-

ных символов, характеризующих степень тесноты этих связей. Еслrr
в строке матриць1 связей отсутствует какой-либо символ, то это озна-
чает, что связь между данной компонентой а, и всеми компонентами В
отсутствует. Если символ отсутствует в столбце матрицы, то, следова-
тельно, компоIIента Ь,, соответствующаJI столбцу, не влияет ни на одну
из причин в соответствующей строке.

Бо.шее подробно матричные диаграммы булут рассмотрены в про-

цессе развертывания функции качества и использования концепции
<<дома качества>.

fi. Мак-Грегори (США, 1960-е гг.) в статье <.Человеческий фак-
тор и производство> отмечал, что традиционно считают, что срелне-
статистического работника на производстве можно охарактеризовать
следующими тезисами (теория Х):

1) он ленив по природе - работает так мало,. к2к только воз=

, можно;
2) у него нет амбиций, он не любит ответственIIости, предпо-

читает бьтть управJIrIемым;
3) он очень эгоцентричен, равнодушен к интересам организации;
4) по своей природе он склонен сопротивляться изменениям;
5) он легковерен, не очень сообразителен, готов быть обману-

тым любым шарлатаном или демагогом.
По мнению fr. Мак-фегори, современнм ситуация в большей

стеIIени соответствует теории Y. В основе этой теории лежит предпо-
ложение, что работники любят работать, творчески подходят к делу,
ищут ответственности и моryт,нацравлять свою деятельность самосто-
ятельно. Люди по своеЙ природе не пассивны, они становятся. такими
лишь в результате работы в конкретной организации. Руководители
несут ответственность за то, чтобы люди могли развивать в себе прису-

щие им хорошие качества. С этой целью необходимо создавать в орга-
низации такие условия, при которых люди могли бы.легче достигать
как собственноЙ цели, так и цели организации.

АJlГОРИТМ ВЫПОЛНЕНИЯ
1. Определить действия, показатели и задачи из области туриз-

ма для установления их взаимосвязи с целью разработки мер
по уJIJлшению обслуживания потребителей.
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и компонентой D1 существует сильнit I связь, обозначаемаrI символом
С. ffействия руководителя, соответствующие компоненте а4 и занима-
ющие промежуточное положение в оценке сотрудников, имеют оди-
наковую среднюю по силе связь как с компонентой как 6,, так и с ком-
понентой 6r.

Вариант 2" Рассмотрим использованrте матрIIчной диагралtмы для
анатIиза недостатков в обслужlлвании туристов и разработке мер по их
устранению [60]. Предварительно опрашиваются потребители турист-
ских услуг. Каждому респонденту задается открытый вопрос: <.Что Вас
не устраивает в обслуживании во время путешествия?> В резуJIьтате
подобного опроса выявляются конкретные недостатки в обслуживании
туристов (голоса потребителей).

ffалее необходимtl установить, насколько важны собранные про-
белы в обслуживаrrии туристов, или иначе определить их рейтинг. ffля
этого проводится повторный опрос туристов, которым rlредъявляются
карточки с указанными на них возможными парными сочетаниями
установленных нелостатков. Туристы должнhI указать в каждой кар-
точке, какой из двух приведенных недостатков в обслуживании для них
наиболее существенныЙ. Полученflые даIIные заносятся в строки
и столбцы матрицы, представляIощеЙ собоЙ все возможные сочетания
недостатков в обслуживаниI{ туристов, и делается вывод о важности
выявленных недостатков и приоритетности мер по их устранению.

Вариант 3. Рассмотрим пример использования матричной диаг-
раммы для определения приоритетности требований туристов. Пр"д-
Еарительно были опрошены туристы, которых просили указать на не-
достатки в их обслчживании. В результате опроса выяснились
следующие пробелы в обслуживании: ошибка в оформлении докумен-
тов на тур; гостиница не cooTBeTcTBoBa",Ia заявленной категории; не ра-
ботал кондиционер в гостинице; частично не выполнена экскурсион-
н;ш программа.

flля выяснения важности установленных недостатков в обслу-
живании был произведен повторный опрос туристов. Туристам разда-
вались карточки с парным сочетанием установленных недостатков,
и им следовало указать на один недостаток из двух, который соответ-
ствует следующим параметрам:

1) существенно важнее второго (первый недостаток оценива-
ется в 9 баллов, а второй в - t/9 : 0, 11 балла);

2) важнее второго (первый оценивается в 5 баллов, а второй
в - 1/5 : 0,2 баllла;

3) так же важен, как и второй (оба эти недостатка оцениваются
в 1 балл);
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выпоJIняются пар;шлельно, что экономит общее время разработки про-

екта. Время в неделях продолжительности каждого этапа проектиро-

вания тура в табл. 5.6 и на рис. 5.8 представлено в виде стрелок, кото-

рые имеют соответствующую длину. Причем в табл. 5.6 это время

наглядно исчисляется сразу в неделях, а на рис. 5.8 проставлено под

стрелками.
На рисунке 5.8 последнпй,7,й этап разбит на две части, перва,I

часть _ 7 (расчет сто}Iмости тура и услуг турагентов, текущих плате-

жей, рентабельности) и BToparI часть - 8 (утверждение проекта),

Таблица 5.6

стрелочная диаграмма проектирования тура,
выполненная по методу Ганта

м
п/п

Этап
проектирования

тура

Исследование
запросов
потребителей
и ры}rка услуг

Формулирова-
ние вербмьной
модели тура

Формулирова-
ние требований
к туру

установление
технологии про-
цесса обслуки-
вания туристов

Разработка тех-
нологической
документации

Определение
методов контро-
ля качества ока-
зываемых услуг

расчет стоимо-
сти тура и услуг
турагентов, те-
кущих платеже
рентабельности;
утверждение
проекта

1зо
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Составить и заполнить, выступ;н в качестве экспертов, мат-

рицы парных сравнений конкурирующих услуг.
Провести необходимые расчеты для определения приоритет-
ности услуг на основе данных каждого эксперта.
Определить приор}Iтетность (конкурентоспособность) услуг
одновременно на основе мнений всех экспертов.

Дать оценку полrIенным результатам.

ПРИМЕР ВЫПОЛНЕНИЯ
В таблицах 5,7-5.9 приведены подобные экспертные оценки,

атрах(еккке в \(атýкцак 8аз\(ерам 5 х 5 и выставленные соответствен-
но кzDкдым из трех экспертов. flля определения приоритетности каж-

доЙ услуги на основе полученноЙ матрицы конкретным экспертом на-

ходят сумму строк данной матрицы, получают пять чисел и по их
значению определяют приоритетность услуг по оценке конкретного
эксперта (табл. 5.7-5.9).

Таблица 5,7

Матрица парных сравпеншt ко""урирующих услуг первым акспертом

N! услyги Nb1 }ф2 .}Ф 3 Nb4 м5 Сумма
строк

Приоритет

2.

3.

4.

5.

}]ъ 1

-2_l-1]s2 -1
_4_1*1*1Nьз _1

Nь4 _1 *1

м5 -1

Ъблица 5.8

Матрица парных сравнений конкурирующих усJryг вторым экспертом

_1 1-2м1

N! услуги м1 Nb2 Nьз м4 м5 Сумма
строк

Приориlет

м2 -1 1-2

-4_tN!з _1 -1-1

м4 -1 з-4
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2. Перевод требований потребителя в общие характеристики
продукта (параметры кач""ruu.rродукта). Необходимо оrЪ"r"ri rru uo.r-'

рос <Как сделать?>, иначе говоря, как воплотить в жизнь перечень по-
хеланий потребителя (<.Что сделать?>). Благодаря преобр азованию чmо

(например, требований клиентов гостиницы) в как (в характеристики
качества работы гостиницы) возмохно успешное обеспечение дости-
хения поставленной цели. При этом желательно, чтобы большинство
компонент как бьtли измеримыми величинами.

З. Выявление тесноты (силы) связи между соответствующими
компонентамицmоикак.Теснота (сила) связи зависит от того, насколь-
ко существенный вклад вносит таили инаrI характеристика цродукта
или услуги (как) в удовлетворение конкретного пожелания потреби-
теля (чrпо)..Щля этого вводят, например, следующие обозначения силы
связи: С - сильная связь, О - средняя связь, а О - слабаясвязь.

4. Выбор цели, т.е. выбор таких значений параметров качества
создаваемого продукта, которые, по, мнению производителя, не только
будут соответствовать ожиданиям потребителя, но и обеспечат конку,

рентоспособность создаваемого продукта в планируемом секторе рынка.
5. Установление (по результатам опроса потребителей) веса (зна-

чимости) компонент чmо с исподьзованием 5-6алльной шкалы
и на'основе этих данных определение веса (значимости) соответству-
ющих компонент rcак. !,лятого чтобы провести это преобразование, не-
обходимо произвести оценку установленным символам связи. Обычно
используют следующие оценки; 9-3-1 (9-5-1) соответственно для
сильноЙ, среднеЙ и слабоЙ связи, что дает ощутимое различие между
в;Dlкными и менее важными компонентами рассматриваемых связей.

Эти оценки из конкретной колонки компонент,dа?{ умножаются на со-
ответствующие веса длячmо и полученные произведения суммируют-
cir. Полученные суммы по всем колонкам какивысT авленные в конце
каждой колонки характеризуют абсолютный вес (значимость) парамет-

ров качества создаваепdого продукта. Затем нормируют абсолютные веса
так, чтобы их сумма составляла t00%, и записывают строчкоЙ нихе.

Концепцuя <Оома качесmва>. В основе концепции <<дома качества>

полоJкены рассмотренfiые выше пять ключевых элементов РФК, кото-

рые составляют большинство комнат этого дома. Крышей <<дома каче-
ства> слух{ит корреляционн;LrI матрица (матрица), Koтopall отражает
существующие положительные или отрицательные корреляционные
связи между общими характеристиками продукта. С использованием
корреляционной матрицы появляется возможность принятия обосно-
ванньж,решений по управлению качеством процессов создания про-

дукта, предупреждению дефектов в работе до их появления. Подвал

1з4
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отрilкают в табличной форме возможные сочетания требо-
ваний потребителей с установленными характеристиками го-
стиницы (табл.5.11);
выявляют экспертным путем наличие и силу связи межд)a
этими показателями, а также дают оценку величине этой свя-
зи (сильная - 9 баллов, средняя - 5 баллов, слабая * 1 балл);

рассчитывают абсолютную важность каждой характер}Iсти-
ки качества работы гостиницы. flля этого вес каждого тре-
бования потребителей умножают на оценку связи данного
требования с рассматриваемой характеристикой качества го-
стиницы, суммируют взвешенные оценки и получают абсо-
лютную важность данной характеристики качества работы
гостинIIцы (табл. 5.1 1);
наибольшие из рассчитанных значений абсолютной важно-
сти характеристик качества указыtsают на ва}сность соблю-
дения этих требований к гостинице. Надо начинать выправ-
ление положения дел с качеством в гостинице, ориентируясь
на характеристику, I4меющую большую балльную оценку.

АЛГОРИТМ ВЫПОЛНЕНИЯ
1. В таблице 5.11 приведен набор показателей, которые сфор-

мулированы на осIIове выявленных голосов потребителей
гостиницы, а в табл. 5.12 - набор требований к характерис-, тикам качества работы гостиницы. Из данных наборов по-
казателей выбрать по 3-4 показателя и составить возмож-
ные сочетания пар отобранных показателей, отразив их
в таблйце, аналогичной табл. 5.11.

2. Выступая в качестве эксперта и проведя необходимые рас-
четы, установить Rес (важность) требований потребителей;
нЕLпичие и оценку в баллах связи между выбранным!I пока-
зателями.

3. Определить взвешенные оценки по каждому требованию
к гостинице, просуммировать их, получить абсолютную важ-
ность характеристик качества.

4. Установить приоритетность характеристик качества; пред-
ложить меры по улучшению деятельности гостиницы.

ПРИМЕР ВЫПОЛНЕНИЯ
Рассмотрим использование метода развертывания функций

качества для выявления проблем в деятельности гостиницы. В таб-
лице5.11 отражены вес (важность) требований клиентов (выражена
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в 5-балльной шкале), существующие связи между требованиями кли-
ентов и характеристиками качества работы гостиницы. Сильные связи
оцениваются 9 баллами, а средflие и слабые соответственно 5 и t бал-
лами. Затем рассчитывается абсолютн;ш tsажность каждой характерис-
тики качества работы гостиницы путем умножением веса на выр;Dкен-
нуО,я баллах связь и суммирования этих произведений. Например, для
характеристики <<полностью укомплектованный номер к прибытию
гостя> находят взвешенные оценки по каждому требованию потреби-
телей (вес кilкдого требования потребителей умпожается за оценку свя-
зи данного требования с рассматриваемым требованием к гостинице),
и все взвешенные оценки складываются. В данном случае получаем а6-
солютную важность рассматриваемой характеристики (5 х 9 + 5 х g +
+ 3 х 9 = 45 + 45 + 27': tt7).Аналогично проводится расчет и по ос-
тмьным характеристикам качества работы гостиницы.

По величине абсолютной и относительной важности характе-
ристик качества гостиницы устанzшливают приоритетность требований,
с которых надо начинать.улучшать качество обслуживания. В данном
сл}цае улучшать качество обслуживания надо в первую очередь с подго-
товки полностью укомплектованного номера к прибытию гостя ({l7 бал-
лов, 29%) и у"чrчшеЕия качества уборки номера ( 105 баллов , 26%).

{ля окончательного решения вопроса о проведении конкретно-
го изменения в деятельности гостиницы были приглашены консуль-
танты, которые ранее консультироваJIи гостиницу-конкурента, и оfiи
подтвердили, что наиболее важными требованиями потребителей
к гостинице-конкуренту окulз:ulись те же требования.

Таблица 5,12

Набор требований к характеристпкам качества работы гостпницы

Наименование требования

Обслуживание номера с первого раза дол)!{Ilым образом

м
п/п

Работа бара и других служб питания в любое время

Полностью укомплектованный номер к прибытию гостя

Обуrение и тренинг персонала качественному обслуживанию

Обеспечение безопасности имущества клиептов

Готовность помера к заезду гостя

Своевременпая уборка Еомера

Качествевная уборка номера
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. пожелания относительно улrrшения качества ока:}ываемых
услуг. Результаты опроса приведены в табл.5.13, где выска-
занные замечания потребителей (голоса потребителей) гос-
тиницы переведены в конкретные требования;

2) построение корреJIrIционной матрицы парных сравнений тре-
бований потребителей.

Таблица 5.13

Полоса и требоваlшя потребителей

Голоса потребителей Требование потребителей

Нет мыла в ванной комнате,
не полностью дается комплект
постельного белья, полотенец

Полностью укомплектовапный номер

Не удобно время уборки номера Уборка номера в удобное для гостя время

Не работает буфет, когда он нухен Круглосуточнм работа буфета

Неправильно рассчитывают Своевременное и правильное выставле-
ние счетов

3атем составим все возможные сочетания пар требований потре-
бителей. Они моryт быть следуюцIими:

1) полностью )rкомплектованный номер и уборка номера в удо6-
ное для гостя время;

2) полностью укомплектованный номер и круглосуточн;ц ра-
бота буфета;

3) полностью укомплектованный номер и своевремепное и пра-
t 

вильное выставление счетов;

4) уборка номера в удобное для гостя время и круглосуточнаlI
работа буфета;

5) уборка номера в удобное для гостя время и своевременное
и правильное выставление счетов;

6) круглосуточная работа буфета и своевременное и правиль-
fiое выставление счетов.

Шкала оценки приведенных сочетаний пар требований потре-
бителей имеет следующие градации:

1) требование 1 существенно важнее требования 2. Требо-
вание 1 оценивается 9 баллами, а требование 2 - 1 : 9 :
:0,11 балла;

2) требование 1 важнее, чем требование 2. Требование 1 оцени-
вается 5 баллами, а требование 2 - t: 5 : 0,2 балла;

14о
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Таблица 5.14
Корреляциопная матрица паркых сравнений требовапий

Требование

Полпостью укомп-
лектованный номер 1,00 0,11 0,20

Своевремен-
ное и пра-
вильное

выставление
счетов

1,00

Полностью укомп-
лектованный номер

Уборка но-
мера в удоб-
ное для гостя

время

Круглосу-
точнаJ{

работа
буфета

Уборка номера
в удобное для гостя
время

9, 00 5,001,001,00

Круглосуточнм
работа буфета

5,00 1,00 1,00 5,00

Своевременное
и правильное
выстав;iение счетов

1,00 0,20 0,20 1,00

Итого 16,00 2,31 12,00,

flalee для нормирования столбцов корреляционной матрицы
парных сравнений требований необходимо данные кахдого столбца
матрицы (табл. 5.14) разделить на сумму данных этого столбца и полу-
чить нормированную корреляционную матрицу парных сравнений тре-
бований (табл.5.15).

' Таблица 5.15
Нормированная корреляционпая матрцца парньж сравнений требований

фбование Полно-
стью

укомп-
лекто-
ванный
номер

Уборка
номера

в удйное
для гостя

BpeMrI

Кругло-
с}точнаrI

работа
буфета

Своевре-
меЕное
и пра-

вильЕое
выставле-
кие cr{eToB

Сумма
по стро-

кам

Приори-
тет,26

(cplMa
по стро-

кам
(4,00)

2,ц

Полностьюукомп- 0,0625
лектованный номер

0,0476 0,08зз 0,0833 0,28 7,0 (0,28 :

:4 х 100%)

Уборка номера 0,5625
в удобное для гостя
время

0,4з29 0,4167 0,4167 |,82 45,5

Круглосуточная
работа буфета

0,3125 0,4329 0,4167 0,4167 1,58 39,5

Своевременное
и правильное вы-
ставление счетов 0,0625 0,0866 0,0833 0,0833 0,32 8,0

Итого
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ЗАДАНИЕ ЗЗ
используя концепцию <<дом качества>, разработайте новые и усо-
вершенствуйте действующие гостиничные услуги [33, 70].

ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ПРЕДПОСЫЛКИ
Алгорлtтм построения <<дома качества>> ВКl'IЮЧ&€т этапы, которые

во многом совпадают с этапами РФК.
1. Уточнение требований потребителей на основе их опроса и ус-

тановление веса (значимостl,r) требований потребителя также с исполь-
зованием метода опроса, но на другой гругlпе потребIлтелей и с исполь-
зоваIiиеNI метода парных сравнений этих требоваlrий потребителямrI.

2. Перевод требований потребителя в общие>сuрЪпr"рrпсrrп"
продукта (параметры качества продукта). При создан"" .roub.,, .rlr,r-
дукта его характеристики определяет команда разработчиков.

3. Выявление тесноты (силы) связи между требованиями пOтре-
бителей и общими характеристиками продукта. Для обозначения силы
свя3и используют те же символы, что и в случае РФК.

4. Построение крыши <<дома качества> в виде корреляционной
llIатрицы общrлх характеристик продукта. При uroп,t 

"arrоrьзуется 
по-

ловина полученrrой матрицы, так втор;ш ее половина по"]Iностью совпа-
дает с первой. При этом достаточно грубогt-l определения направленно:
сти связИ (положитеЛьная <<*r> или отрицаТеЛЬНаЯ <.->).

5. Построение подв;Lllа <<дома качества> включает в себя след,y-
ющие этапы:

. установление целей (выбор значений общлж техн}lческих ха-
рактеристик продукта в соответствии с требованиями потре-
бителя и их веса);

r оценка параметров качества создаваемого продукта с ана-
лоп.{чными параметрами продукта двух конкурентов и вы-
бранными целями, Процедура ана,тогична бенчrарк"нry

6. Построение веранды <<дома качества> состоит из следующих
этапов:

r установление двух конкурентов, один из которых опережа-
ет по выполнению требований потребителей, а другой отстает
от анализируемой организациI.I;

r выбор шкалы оценок для потребитеJIьских требований
. (сlбычно 5-балльная шкала);
r оценка экспертами выполнения требований потребителей

анализируемой организации и двумя конкурентами пчте]\{
построения срдвнит€1-Iьных графиков.

7. Формулировка выводов и рекомендаций относительно
разработки нового и модерн}Iзации действующего продукта.
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ками двух ближайших конкурентов по количеству не-

соответствий на 1000 выполненных операций, клиентов,

выданных счетов.
с привлечением экспертов установлена приоритетность прове-

дения изменений в деятельности гостиницы по рассматриваемым ха-

рактеристикам качества (yreTa характеристик качества при разработ-

ке новой или модернизации гостиницы) без учета конкурентного

окрух(ения (по количеству несоответствий на 1000 выполненных опе-

раций); та х(е приоритетность, но с 5rчетом двух ближайших конкурен-

тов как по количеству несоответствий (подвм <дома качества>), так

и по соблюд"rr"r rр"6ований клиентов с использованием 5-6алльной

шк:шы (веранда <дома качества,>). При установлении приоритетности

)rчитываются также связи, существующие между характеристиками ка-

"""ruu 
работы rостиницы (крыша <<дома качества>), Наличие сильной

связи говорит о том, что изменение одной характеристики неизбежно

ведет и к изменению другой характеристики.

Таблица 5.17

Матрица вааимосвлзи парньп( сочетаппй
характеристик качества работы гостиницы

Хараюеристика качества

рiботы гостиницы
(как)

Полностью
укомплек-
тованный

Еомер
к прибы-
тию гостя

Качест-
BeHH;UI

уборка
номера

Качест-
веннм
работа
служб

питания

Своевре-
менЕое
и пра-

вильное
выстав,rIе-

Еие счета

Обеспе-
чение без-
опасности
имущест-

ва ми-
ентов

Полностью укомплекто-
ванный номер к прибы-
тию гостя

Качественнм уборка
номера

Качественная работа
служб питания

Своевременное
и правильное
выставление счета

обеспечение безопасности
имущества клиентов

Итого

Прuмечанztе. <,*> - обозначение налrичия связи между характеристиками;

в крыше <<дома качества> диагональЕьlе связи не учитываются,
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ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ П РFДПОСЫЛКИ

в любом процессе всегда существуют отклонения, которые мож-

но зафlrксировать при помощи гистограммьl, Гuсmоzралl"ма - это гра-

фическое отражение отклонений в совокуrrности данных, Она показы-

вает частоту или число наблюдений конкретного значения или

попадания нi6rrюдеrпr, в отдельн)aю группу или категорию,

гистограммы позволяют судить о характеристиках процесса

на основе взяiой из него выборки, Используя гистогirамму, мохно чет-

ко увидеть форму распределения и влияни,, о*u1:]u::у_1_: налроцесс,

можно увидеть такхе чрезвычайные отклонения, которые при исполь-

зовании обычных таблиц не так очевидны,

.щля построения мстограммы результаты многократного 3амера

параметра процесса необхоцимо предварительно обработать,,I[ля это-

го нужно удалить те замеры параметра процесса, которые сильно отли-

чаются от средних значений, Из оставшихся значений выбирают мак-

симальное и минимальное значеЕия, Затем из,максимального значения

вычитают минимальное значение, а полученный отрезок делят на рав-

','""u.'",нонеболее5_7.НаосиабсцисснаЕосятilоЛуЧенныеоТреЗ-ки зпачений параметра, а по оси ординат откладывают число замеров,

попавших u uurд"rr"rrпые отрезки по оси абсцисс,

АJlгоритм выполнЕния
|. Используя;;;;;;" табл, 5,18, выбрать случайным образом

20-30 замеров времени регистрации туристов в гостинице,

- Резул-ururър"дuарительноййработкиэтихданныхзанести

",uЪrr"uу, 
анмогичную табл, 5,19, и построить гистоцрамму,

2, Рассчитать среднее значение и среднее квадратическое от-

клонение времеIrи регистрации туристов в гостинице и уста-

новить границы, в которых должно находиться отмеченное

время с выбранной верояtностью,

ПРИМЕР ВЫПОЛНЕНИЯ
B"t""", 1. ffля установления норматива времени регистрации

туристов в гостинице были произведеяы замеры времени регистрации

b'Z'"yp"aro" (табл. 5.1В). Результаты обработки полученных данных для

построения r""rо.рurrо, ,,р"""д""ь, в ,абл, 5,t9, В таблице 5,19 уста-

новлены интервмы времени регистрации туристов в гостинице; при-

ведены результаты упрощенного подсчета данных табл, 5,18, попавших

в установлеrrrrur" "rr""рвалы 
(каждые пять значений перечеркивались

,ф""оrrr-оной линиБй), а также их количество в чисJtовом выраже-

нии, т.е. частота появления данных в соответствующих интервалах,

15о
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Среднее значение времени регистрации туристов (f ), рассчи-

танное на основе данных табл. 5,1В, составляет х : t,0,2| мин, Можно

такжеВосПоЛьЗоВатьсяУпроЩенНымметоДомрасчетасреДнегоЗначе-
ния времени уборки гостиничного номера, исполь3уя приведенную

ниже формулу и данные табл.520 |42l:

3 Х'-о *n,
/-/LI

х:'=' Ъ xk+a,
(5.t)

6 7,5 9 10,5 12 13,5 Время, мин.

Рис. 5,t0, Гистограмма отклонеЕия

вреIýIени регистрации туристов в гостинице

В формiле (5.1) за значение признака Х,принимаем середины

"nr"pu-bu. 
Зi а принимают середину интервала с'наибольшей часто-

той, i.e. 9,75, а п: 67. Величина & соответствует величине интервZLIIов

(они одинаковые и равны 1,5). Тогда Г, воr,исленное по формуле (5,1),

cocтaBltT х : З3,1: 67 х 1,5 + 9,75 :|0,24, Упрощенный метод в данном

случае незначительно завышает cpeiнee значение времени регистра-
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ПРИМЕР ВЫПОЛНЕНИЯ
Вариант 2. Дляустановления норматива времени уборки одно-

iипных номеров в гостинице были произведены замеры времени убор-
ки 88 номеров разными уборщицами (табл. 5.21). Результаты обработ-

ки полученных данных для построения гистограммы приведены
в табл. 5.22, rде установлены интервалы по времени уборки номеров;

приведены результаты упрощенного подсчета данных табл. 5.21, попав-

ших в установленные интервалы (каждые пять значений перечеркива-

лись горизонтальной линией), а также их количество в числовом выра-

жении, т.е. частота появления данных в соответствующих интервалах.

По полученным данным была построена гистограмма (рис 5. 11).

По осИ абсцисС откладываЛись значения интервмов времени уборки
номера, а по оси ординат - частота появления данных по интервчLIIам.

Таблица 5.21

Исходrrые данные дш построения гистограммы

.Itанные замера времени уборки Еомеров, мин.

м замер }с замер N! зhмер Nb замер Nъ замер м замер

4276646134465231521647

5763в2зt478032381762

7078826363486933421861

6379716472495934401960

548058655450з235702069

558144667t513336632134

4982396744525837622237

8183566871537338832346

47848з6943545939592481

7285l5704455364059256210

о)86367155)t)334|49267411

6387726057.5842l2 62 59 27 53

658843737l5873435228651з

857482595944882s5314

65756160364551304715

Среднее значение времени уборки гостиничного номера (Г),
рассчитанное на основе данных табл.5.2|,составляет Х :58,045 мин.

Мохно также воспользоваться упрощенным методом расчета среднего
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мени уборки гостиничного номера, но существенно ускоряет расчет при
большом объеме выборки.

Упрощенным методом можно также определить и дисперсию (D)
среднего значения времени уборки гостиничного номера, используя
данные табл,5.23 и формулу (5.2) t421.

D,:255/6: 88 х 92 - (58,2 - 54,5)2 : 235,4 -tЗ,7 :221,7.

Тогда среднее квадратическое отклонение среднего значения вре-

мени уборки гостиничного номера будет равно б=,tПП : |4,9

и с вероятностью 0,95 среднее значение времени уборки гостиничного
номера булет находиться в интерв:uIе 58,2 - 2 х I4,9 < х < 58,2 + 2 х t4,9

илп28,4<х<В8,0.

Таблица 5.2З

Ревультаты обрабожи давньЕх для определеншя среднеrо
и дисперсиц времепи уборки гостиничЕого помера

Времен-
ной

интервм

Частота
(z,)

Средина
интерва-
ла, (Х,)

Xl-a 
_

(а: 54,5)

(Х,- а): k
(Ё: 9)

(Х,- а):
:kхп,

{(Д - а):
I k\"

{(Д- а)
:k\2хп,

30-з9 |2 34,5 _,,, _26,64 &,43 53,16,20

40_49 *1044,514 _1,11 -I5,54 1,37 19,18

50-59 21 54,5

60-69 19 64,5 10 t,з721,091,1 1 26,03

70-79 13 74,5 20 ,r, 28,86 4,4з 57,59

80-89 84,5 з0 3,3з 29,97 11,09 99,81

Сумма 88 36,74 255,7в

зАдцниЕ 35

Используя диаграмму разброса, выявите связи между показа-
телями качества и безопасности обслуживания в гостинице [33,
57,70l.

ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ПРЕДПОСЫЛКИ
,Z[иаграмма разброса (рис. 5.12) применяется, когда требуется

представить, что происходит с одной из переменных величин; если дру-
гаrI переменн:ш изменяется, и проверить предположение о взаимосвя-
зи двух переменных величин.

диаграмма разброса используется для из}цения возможной свя-
зи между двумя переменными величинами. Глядя на,диаграмму раз-
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NЪ месяца

Таблица 5.24

Исходные дапные дIя устацовJIенпя связи
между покавателями качества обслуживапия

число месячных халоб гостей
недостатки в уборке номера,

ед.

Среднемесячная доля
номеров, убранных

качественно, %

85

10

11

12

1з

14

8515

Доля номеров,
убранных качественно, О/о

100

1 2 з 4 5 6 7Числохалоб

Рис. 5.t3. Зависимость доли номеров, убранных качественЕо,
от числа жмоб гостей

158



69t

,аПиниIэоJ s IrинЕашкdlf)gо вsJэаr'вх оIинаш

-i,drd оu dаиr ихrоgвdsвd rrv 4оаонэо sJ,ихdrэ дd-tоlц 'ахIэиr rцонsrоd

-JHox s аиПоIdsJ.эJ,dэиdш 'аиJddЕ и иJэоI,tиЕохgоан иdш в 'аIчннвtr иrе
,(Z) ииПвdIэиJаd оIsr,эончrэr.ихrоyоdш'(тт) dашон s eжeJB9 эхsвlэоV ош

иIпошош l,tаиаrэrdэrо'(9оrех 91) 9х.{lгэ хи.rddts и Bde9 "BHedorcad ал,о9

-ed о ииfiвшdофни wаиа.t.эJ.dэJо э IqHBeBac иrlq9 ,J 
900u 8 4aJ,aoJ Iq9оrвх

аIчн8онэо,иинаrаrее иdп аинвsихdIrэ9о аоннаЕJrэhвхан вн IsпиниIrоJ

цiаJэоJ Iч9оIг€х{ циIпоlвхвdrо'dаwиdш наtsаsиdш 9z,9 аПиIг9еI g
,YoJ €е хIqнн€v

оаJээhиIfо)I вэlаrrэtsаdшо'хоIэиr 4ннчrоd.t нох а rэIrэонв€ ончrвIdвЕх
-ош 'вэrоtddиr,нашdяоY иа.lэоJ 9оIгак аЕиЕ Е киЕ.lсIаЕlоосан аэЕ

винэнt ошlсв dзи{иdц

,иипвЕин

-Brdo иrэонsIfаJIJаЕ оIинашьdrd ош винажоrrаdц srвдоgвd€,вd ,t

, ,пвrвнdаr.ни иtlчннаwаds оп оsдэ
-аьиrоя хи и 4аIrаIи9аdlоп IчgоIrcж аннжоиIео8 qJ.иsонвmл ,Z

'gинвJиu оJоннаа.rэаIп9о иIfи ваан8и9 оJонhиниI
-аоз'вltеиddд и.tсвIfgо а gинеsихdrэ9о эсаItоdII чrиrэtsэdllо ,т

ви нз 1-1 [rош нв l,\l-иdoJ tfv

,(sz,s ,rgBJ,) dпинидэоJ Е иинаIrээвs иdп,

эинЕаижdrа9о аоннаЕIаэь€хан вн нпиниIэоJ gаIэоJ н9оIгак sJ,ихdIгс

.r,dVfg ишIчНн€[ иI,tннýIrв.1наr,tиdапэхе эеьdrэ поннвП g ,воIrоsишс xrIIJc

-оdц иrrи хоIашоu оIsпошош э анннвY акнчIfеJнаиIиdаrrэяе tIJисон€в он

-хош rцrчdо.r.ох оннаsIэJаsIооэ'rчdrаrцвdвrr аншаЛdиrоdrнох IqнеJзhаilвн

аэнвdвв шоdоrох Ен '}IнвIг9 4lчнхвшД9 - хоuюпII цltчнчttоdtuноу 
,

и)lrlсэошЕзd ц эшсзьиtэdозr

,[0ý '6t 'g7] яоrэиr 4Iчнчrоd
-.rнox кЛеtlrопэи'IýIпиниIэоJ sоtнаиrх Iq9оIгЕж а.r,4ddиеиlгвнеоdц

90 зинйfчЕ

,4a'rcoJ 
9оrеж вrrиь винаIпqнаи[d оlчrrаI с

sоdашон dxdog.t оldнsrаJ,uгпr aalrog вн аинвWинs qrиIвdgо rаdЕаtгс апин

-иIсоJ ,аdашон s ихIеIсоtsан ен 4alroJ 9оIгвж оIfсиh всJавшqнаwd оннаs

-Iэапdэ'оннааIэаhЕх хIчнrrеd9d'Bodaшoн иrоts шаинаьиlгаSrt э оIh'IаввIqЕ

-вхоu ахифеdr вн rиниrr rвннэнYаdэо rвHнatraнodIr ,(gт,s ,сиd) gаrсо:

9оIгех( вrэиh и 'онна8Jэаьвх xrчHнedgd'аоdашон иrоts 4онhrэашанYаdэ
хsrвниYdоох а хифвd.r шиоdrэоrr 'чz,g:tgеL aItIHHBts кdечrоrrэц



жмобы гостей гостиницы
на некачественное

обслухивание при засе-
лении в гостиницу

I
KBapTaJl

II
квартм

III
квартал

Iv
квартал

Итого
жалоб
за год

Процент
от обще-
го ко.7Iи-

чества

Таблица 5.25

Коrrтрольный;плсток,калоб гостя при его заселении в гостшшцу

1. Не была оказана гостю III III II III 11 2З
помощь в доставке
багажа

2. Долго оформля-тlась II II II I 7 15

регистрация

З,Отсутствовало, II I I I 5 10

обращение к гостю
по Ilл{ени

4. Гостя не проиrrфор- IIII IIII IIIII IIIII 18 39

мировали о работе
ресторана, бара
и лругих служб

5. Не было дано I II II I б 1З

разъяснение
о пользовании
приборами и оборуло-
ванием номера

Итого 12 12 12 11 47 .100

зАдАниЕ 37
Используя стратификацию, определите полохtительные и отри-

цательные качества персонала, проявленные при обслуживании

[зз, 55, 70].

ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ПРЕДПОСЫЛКИ
Стратификацию используют для сортировки данных по выбран-

ным критериям. Результаты стратификации обычно представляют в ви-

де графиков или диаграмм. Существо метода состоит в том, что полу-
ченные данные, например, по результатам опроса потребителей

разделяют в зависимости от ра:lличных факторов: квалификации пер-

сонала, качества применяемых материалов, используемых методов в ра-
боте, применяемого оборудования, организации труда и управления
и т.д.

Стратификация часто используется в качестве основы для при-
менения других инструментов качества (диаграммы Парето, разброса).
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оконцанuе

значимость
качеств

персонала'
в человеке

зна,rимость
ительпых

качеств
Ii человеке

показатель качества
обслулсивания

N9
п/п

3начимость
цательных

качеств
в человеке

|2 Безэмоциональность
персоrtа"lа

10 (2,5)

13 Умение убеждать 5 (1,25) 5 ( 1,25)

t4 Неулtение рекламировать
продукт

5 ( 1,25) 5 (1,25)

Итого 400 (100) з10 (77,5), 90 (22,5)

Частота проявления,
человек

положительные
качества персонала

Отрицательные
качества персонала

1 3 5 7 9 11 1з 2 4 6 8 101214
Номера качеств персонала в соответствии с табл. 5.26

Рис. 5.14. Стратификашия проявления положительfiых
и отрицательfiых качестВ персоЕапом при обслухиваfiии туристов

Анализ полученных данных показал следующие результаты:
r среди положительных качеств туристами отмечены вежли-

вость, компетентность tIерсонала, его жизнерадостность,
но на низком уровне находятся такие положительные каче-

ства, как умение убеждать, отзывчивость, стремление помоч;
туристу, а также грамотность речи;
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лета и сразу после полета, а на рис. 5.15 представлена простшI и куму-

лятивнаlI диаграмма Парето,
Анализ простой д"".рurru, Парето показывает, что наиболее

значимыми являются факторы, связанные с задержкой при выдаче ба-

гажа (46%) и пJIохим Ь6","у*"uu"ием_в полете (28%), Именно с этих

факторов надо начинать ул}чшение обслуживания туристов,

100

Рис. 5.15. .Щиаграммы Парето:

- простаrI диаlтамма Парето;

- куNIулятивIIая диаграмма Парето

3начимость и кумудятивная значимость факторов,
влияющих на качество обслуживания туристов

Факгоры

Таблица 5.27

Кумулятивнм
значимость
факторов,

человек (%)

23 (46)1 Задержка при выдаче багажа

значимость
фактора,

о/

значимость
фактора,
чеJIовек

Наименование фактора

37 (74)2 fIлохое обслуживание в полете
44 (88)3 Отправка багажа другим рейсом
48 (96)4 Утеря багажа
50 (100)5 ошибка в билете
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При переменном объеме выборки средняя доля дефектности (Р"о)

определяется по формуле |47|

Zn* р,
D:i=|дсп N '

Zi,
где flx pi - доля дефектов в выборке;

n, - объем выборки,

Верхняя (ВГР) и нижняя контрольные границы (НГР) опреде-

ляются по формулам Р7]

(5.5)

(5.6)

(5.7)

где

ВГР=Р.о+ 3х

НfР = Р*- 3х

tlcp * средfiий объем выборки.

АJlгоритм выполнЕния
1. Провести расчеты и построить контрольную карту, исttоль-

3уя данные табл. 5.28, например, данные за первые 10 меся-

цев (при групповой работе используются rrоследующие
10 позициЙ И Т.Д., но после Зб позиции необходимо даль-
нейший отсчет до 10 вести, опять начиная с первой пози-

ции).

ПРИМЕР ВЫПОЛНЕНИЯ
Рассмотрим использование контрольной карты доли дефект-

ности для регулирования качества процесса обслуживания в гостини-

це. В гостинице налажен учет жалоб гостей и замеченных несоответ-

ствий в работе. Гостиницей собраны месячные,статистические данные

дефектов в работе, отрах(енные в табл. 5.28. С использованием этих

данных построить р-карту реryлирования процесса обслуживания в гос-

тинице. {ля этого необходимо рассчитать границы регулирования
и установить, имелись ли слу{аи выхода за границы регулирования дан-

ных, приведенных в табл. 5.28.

,_ Р.е 
i

ПсР

,_ Р.е

ПсР
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окончанuе

на число гостелI

N! месяuа Жалобы и несоответствия в месяц

в % от числа гостей

1,36220

34 278 0,36

1,1835 255

зб 225 0,44

Итого 7 995 0,688 (среднее вначение)

На основе данных табл. 5.28 рассчитывается средняя доля дефек-
тов в работе в расчете на одного гостя (Рср) как 55 : 7995 : 0,00688
(0,688%), С использованием формулы (5.6) опрелеляют только верх-

нюю цраницу реryлирования, так как нижняя Iраница реryлирования
теряет смысл потоI\{у, что в практической деятельности отсутствие де-

фектов в работе - это цель любой гостиницы.
Используя формулу (5.6), опрелелим верхнюю границу реryли-

рования

ь)

ВГР=0006ВВ+3х

Контрольная карта, построеннаrl по полученным данным, при-
ведена на рис. 5.17. Щанные табл. 5.28 подтверждают, что доля дефек-
тов за прошедшие 36 месяцев не выходила за установленную границу

реryлирования, равЕую 2,З5%.

,Щ,оля дефектов, %

2,8
2,6
2,4
2,2
2,0
-1,8

1,6
1,4
1,2
1,0
0,8
0,6
0,4
0,2

0

:пл дл a 11. rt l\ л l1rt
:t t чl ,р,V:\ yIyt

15 20

Месяцы
30
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ПРИМЕР ВЫПОЛНЕНИЯ
Устанавливают среднемесячное чис.цо гостей, проживающих

в гостинице, задаются приемочным уровнем качества и с использова-
нием таблиц госТ t8242-72 <.Качество продукции. Статистический
приемочный контроль по zшьтернативному fiризнаку. Одноступенча-
тые и двухступенчатые корректируемые планы контроля> выбирают
план контроля.

Пусть при исходных данных, приведенных в теоретической час-
ти задания, в выборке из 20 гостей гостиницы 5 гостей ука:}iлли на име-
ющиеся несоответствия в работе. Число 5 превышает установленное
браковочное число, равное 4. Следовательно, гостинице необходимо
выявить причины увеличения числа несоответствий и разработать меры
по уменьшению числа несоответствий.

зАд^ниЕ 41
Определите rrроблемы ресторан4 используя 1чIетоды АВС-анали-
3а, диаграмм Парето и причинно-следственной диаграммьl Иси-
кавы, и разработайте мероприятия по их преодолению [33, 70],

ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ПРЕДПОСЫЛКИ
Проводйтся опрос посетителей ресторана с использованием оп-

росного листа, в котором привомтся факторы, оказывающие влияние
Еа качество ресторанных услуг. Посетителям ресторана просили ука-
зать на один наиболее значимый фактор, который в наибольшей степе-
ни беспокоит посетителей ресторана после его посещения. По резуль-
татам анализа опросных анкет проводится АВС-анализ, строится
сначаJIа диаграмма Парето, а затем кумулятивнаJI диаграмма Парето.

Смысл АВС-анализа состоит в том, что общее количество фак-
торов делится на три равные части (все вместе они по количеству со-
ставляют t00%, а по отдельности 33,3%):

1) А-группа факторов, объединяющая факторы с наибольшей
значимостью на качество ресторанных услуг;

2) В-группа факторов, объединяющая факторы со средней зна-
чимостью;

3) С-группа факторов, объединяющая факторы с наименьшей
значимостью.

В результате АВС-анализа выделяются факторы А-группы, ко-
торые в наибольшей степени оказывают влияние на качество ресторан-
ных услуг.

.Щиаграмма Парето строится в координатах факторы (ось абс-

цис) - значимость факторов по рфулыатам опроса (ось ординат). При
этом факторы на диаграмме откладываются в порядке установленной
их значимости.

17о
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оrcончанuе

Наименование факторам
п/п

3начимость
фактора, 2,1

Вкусные и питательные блюда 11,2

Состояпие стОлов и их серtsироl]ка 4,3

Правдивость рек.,Iамы 0,5

Имидх предприятия 19,8198

Итого t000 100,0

Таблица 5.30

3цачимость и кумулятивная значимость факторов,
влияющих на качество гостиничЕых услуг

м
фак-
тора

наименование
фактора

3начимость
фактора,
человек

значимость
фактора,

Кумулятив-
на_я значи-

мость

факторов,
человек (%)

Кумулятив-
EalI значи-
мость трех

факторов,
человек (%)

впечатление
о посещении
ресторана

225 22,5 225 (22,5)

586 (58,6)

Имидж предпр}Iятия l98 19,8 423 (42,з)

Приемлемость цен 163 16,3 586 (58,6)

Разнообразие меню 128 12,8 7l4 (71,4)

Вкусные и пита-
тельные блюда

|12 11,2 826 (82,6)
349 (34,9)

Вехливость и добро-
желательность
персонала

10,9 935 (93,5)109

состояние столов
и их сервировка 43 4,з 978 (97,8)

Удовлетворение
желаний клIleETa

17 |,7 995 (99,5) 65 (6,5)

Правдивость
рекламы

0,5 1000 (100)

Итого 100,0 1000 (100)

Рассмотрение данных табл. 5.З0 показывает, что общzш значи-
мость группы А-факторов, объединяющей факторы с наибольшей зна-
чимостью, составляет 586 (5В,6%), хотя эта группа включает в себя три

172

1000



ELl

-ош иdш gаIfаIиIаэоil rинаIfJвhапа оJонsидв.lан'dэшиdшен'шаинеsоd
-иу[dоф э аIчннеgIJflэ'енвdоrэаd и{аIf9оdш rlниhиdш qJиаыiIа онхоиI Iqа

-вхиаИ IчиIиIвdJвиY иtоннаsrэtsаrэ-онниhиdil оlqlпоиlош э чdашаI

oradell зиIиIвdJеиY rвнsиIаrdпdх и rвirodil ,8I,g ,спd

lcdоýЕФ
6989v

00z

00,

00s

009

00Z

00t

оOЕ

в

,6
э

00t

rнonodu
иннвиrвшЛу{Л)

008

006

000t

( о7о'>rовоuаь) воdоýвФ
tsиstсиаЕЕов qначаIэ

,анеdоIэаd о rIrаJиIаэош Wаинаr

-Iвьашs ) gнннЕ8lrsэ 'dоlхвф tиоIс аJэаш шоsdэш ен Tdrcd хIsннЕdоJэаd

оsIэаьвх вн аинвиIга аашчIrо9иен хипоrcsIч€€хо 18оdоJявф иvэdэ
.ldrэdхIqннвdоIэаdоsJ,эаьехенаинrиIrЕаашqlrоgивнJ.а

-вslq€Ехо ено xB)I xel '(нап q.Lrошаrшаиdп 'киrrиdrrtsаdш хYиши 'BHedol

-)аd-иинаrпаэош о аинаrIеhапа) аоdоr,хеф-у dпшdd,t вн аинЕшинs qIиI

-qdgo ошиЕох9оан oJars аЕх{аdш ,sоdоJхеф €Ifсиh oJaпgo ro %t'tt :a:J

'вdоrяеф иdr axxel 19аэ Е IэвьшrхЕ BlIIJddJ er€ :(%9'9) 99_ .rаrlfsвJ)оэ

'оrsrэоWиьенs 4оIrвш Ъ lчdоr.хвф gаmошниГаq9о'flоdоIхвф-3_ншшdd:
qJэоиIиhвн8 шtп9о .воdоrхвф вrэиh оJэП9о ro %t'tt 

,а,r'еdо.lхвф иdr, ах
-xBJ Б9аэ а r.авhоIrхs Bпirfd; ere:(7o6'79) 67t JэБIгнеlэоэ_'оIq.l,)ошиhен€

4.r,Vr6" оэ rчdоrхеф цаГпоIвниYач9Ь'аоdоrхеф- g шшrrДd: sJ.iо]лIиh€н€

й*rо .6 оJаэs хrs,IЬrЬх'яоdоr,хвф еrJиь oJarrlgo ro %t'tt 
,a,,t 'вdо.т.хеф



сещении ресторана, а затем разработать меры, способствующие уст-
ранению этих причин. Коллективным обсуждением компетентными
специ;lJIистами рассматриваемой проблемы по направлениям (персо-

нал, уцравление и организация, оборудование, технология и методы),
определяемым диаграммой Исикавы (рис. 5.19). выявляются следу-
ющие причины несоответствующего уровня атмосферы и комфорт-
ности в ресторане:

1. Персонал.
1 . 1. Неадекватность личных качеств персон:LIIа характеристикам кли-

ентуры.
1.2. Отсутствие командной работы.
1.З. Отсутствие знаний и заинтересованности в своей работе.
1.4. Слабое знание особенностей производства персоналом.
1.5, Низкий уровень обучения персон;IJIа.

1.6. НедостаточнаlI мотивация персонала,

2. Оборудование.
2.1. Сильный физический износ используемого оборудования
2.2. Моральное устаревание оборудовация.
2.3, Отсутствие необходимого нового оборудования.
2.4. Отфтствие необходимых кадров для внедрения нового обору-

дования.
2.5. Отсутствие финансовых средств для внедрения нового оборуло-

вания

3. Методы и технологии.
3.1. УстаревшаrI технология и неэффективное использование дей-

ствующей технологии осуществления работ.
3.2. Устаревшие методы, используемые производственным персона-

лом.
3.3. Отсутствие инноваций в методах и технологиях.
3.4. Отсутствие необходимых кадров для внедрения новых техноло-

гий.
3,5. Невозможность выделения средств для внедрения новых техно-

логий.

4. Управление и организация.
4.1. Отсутствие корпоративной культуры.
4.2. Несоответствующий социмьно-психологический климат.
4.3. Низкий профессиональный уровенЬ управленческого персо-

H:lJIa.

4.4. Нерациончшьная организация производственного процесса.
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Стандарты ИСо 9000:2000 прелназначены для разработки,
докУменТироВанияиреалиЗациисистемменеДЖменТакачесТВаВор.
г:шизацIIях, поддержание которых в рабо.rем состоянии гарантируют

стабильностu 
"urrrо,""rемых 

операций и показателей процессов произ-

ВоДстВаипреДосТаВляемыхУслУгВЦеляхихпостоянногосоВершен-
ствования для удовлетворения потребностей потребителей и друмх за-

интересованных сторон.

фебования к системам менеджмента качества представлены в че-

тырех основных параграфах госТ р исо 9001-2001: ответственность

руководства, управление ресурсами, ремизация продуктов и измере-

ния, анализ и совершенствование, в госТ р исо 9004-2001 основное

внимание уделяется совершенствованию систем управления качеством,

т.е. ука:}ана перспектива выхода за пределы минимrUIьных требований.

6.2. принципы мЕнЕлlжмЕнтА кАчЕствА

в гост р исо 9000-2001 приведены восемь приЕципов менед-

жмента качества:
1) ориентация на потребителя;
2) лидерство руководителя;
3) вовлечениеработников;
4) процессный подход;
5) системны.й подход к менеджменту;
6) постоянное улr{шение;
7) принятие решений, основанное на фактах;
8) взаимовыгодные отношения с поставщиками,
П"р"о""rra"ные принципы представляют собой полный и фун-

дамент;lJIьный набор правил и убеждений, которымц должна руковод-
ствоваться организация на управленческом и операционfiом уровне для

удовлетворения потребпо"."й потребителей и всех заинтересованных

сторон. Заинтересованными сторонами в деятельности оргаIrизации

являются инвесторы, потребители, менеджеры и сотрудники органи-

зацци, поставщики, партнеры, конкуренты, общество, государство,

6.3. модЕль систЕмы мЕнЕд)lшЕнтА кАчЕствА,
ОСНОВДННДЯ НД ПРОЦЕССНОМ ПОДХОДЕ

В стандартах ИСО 9000:2000 дается определение процесса как

совокупности взdимосвязанных или взаимодействующих видов

деятельности, преобразующих входы в выходы, Учитывая такую

фордуллтровкуJ продукция или услуга ста}Iовится результато}l
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мы менеджмента качества. Требованид>, ГОСТ р исо 9004-2001 <Сис-

темы менеджмепта качества. Рекомендации по улучшению деятельно-

сти>, ГоСТ Р ИСо 19011.
на рисунке 6.1 приведена схема взаимосвязи стандартов Исо

9000:2000, иллюстрирующ:ш переход от принципов и требовqний к раз-

работке системы менеджмента качества и ее постоянному уJгr{шению.

Рис. 6.1. Схема взаимосвязи стаЕдартов ИСо 9000:2000

при разработке системы менедя(мента качества
и ее постояЕном ул}цшении

дlгоритм выполнЕния
t. Изучить содержание госТ р исО 9001-2001, ориентиру-

ясь на рис. 6.2, отракающий основные составные содержа-

тельflые части стандарта. Особое внимание при изучении

гост р ис0 9000-2001
.ОСНОВНЫЕ ПОЛОЖЕНИЯ И СЛОВАРЬ"

принципы
МЕНЕIlЖМЕНТА

3. Вовлечение работни-
ков2. Лидерство

руководителя

3. Системный подход
кменемменry

1. Ориентация
на потребителя

8. Взаимовыгодные
отношения
с поставщиками

7. Принятие решений,
основанное

гост Р Исо 9001 -2001 "ТРЕБоВАFlИЯ"

Гост Р Исо 900'| -2001 *ТРЕБоВАНИЯ"

система менеджмента качества

гост р исо 9004-2001

"РЕКОМЕНДАЦИИ ПО УЛУЧШЕНИЮ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ"

постоянное улучшение системы менеммента качества

18о
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ГоСТРИСо9004-2001слеДУетобратитьнаслеДУЮщие
моменты:
r применение процессного подхода в ГОСТ Р ИСО

9004-2001 трактуется так же, как и в ГОСТ Р ИСО
9001-2001, за исключением приJIожения, касающегося

применения к процессам ц"*пu <,Plan - Do - Check -
Act>;

r связь стандартов
исо 9004-2001,
9004-2001;

ГоСТ Р ИСо 9001-2001 и ГоСТ Р
по сути, отражена в ГОСТ Р ИСО

r для удобства использования основное содержание тре-

бований госТ Р Исо 9001-2001 помещено в рамках

в разделах ГОСТ Р ИСО 9004-2001;

r разделы стандарта 4 .7-4.З,а также 5-8 содерхат допол-- 
;;;;*rur".р"6оuания (по отношению к требованиям

госТ р исо 9001,-2001), наlтравленные на д;lJIьнейшее

совершенствование системы менеджмента качества,

а также на достижение, помержание и повышение эф-

фективности и возможностей организации в целом

(рис,6.3).

гост р исо 9004-2001

4. Система менеджмента качества

4.2. Документация4.1 . Менеммент сис-
тем и процессов

8. Иэмерение, ана-
ализ и улучшение

1а2

Рис. 6.3. Структура ГОСТ Р ИСО 9004-2001
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Таблица 6.1

.Щанные для рщработки стратегическоrо видеЕия оргапизации

Направленность виден}я Содерханлtе видения

Название организаци1.I.

Акцент flа стратегrlческие преrlмущества
органltзаrIиII в области качества.

Обеслечение поддержки среди
пlенеджмента и персона.lа.

Поддержка изменений ts организацllll
в областtr качества в органI,Iзацl1и

персоналом.
I\{отивация эффективной работы
fiерсона-{а.

{оступная формулировка.
Распространение на времеIшой интерва-T

от З до 10 лет

Желаемое состояние организации в буду-

щем в областлr качества и I\{аршрут движе-
ния, в том числе в части флtлософии ор-

гаIlизации и социа,тьной ответствеtiности
перед обществом,,щ0;,Iгосрочных це"тей;

географических II товарных рынков;
конкурентных преlrмуществ; использу-
емых техпологил"I; оiазываелtых услуг I4 t{x

качества; 11отенциаJrьных потребителей;
место расположения

{ля конкретной туристической орIанизации стратегическое ви-

дение может быть сформулировано следующим образом: <,кредо тури-

стической организации ,,Ольга-тур" - стать лидером по основным на-

правлениям органLl3ации путешествиЙ, обеспечив высокий уровень
икачество обслуживания туристов в текущей деяте.7Iьности и в перс-

пективе. Для достижения этор1 цели необходимо добиться высокого ма-

стерства и статЬ лидероМ во всеХ сферах - в турах, услугах, обслужива-
нии, гараIIтиях потребителяNI, в достоверноЙ информации, стиле

и качестве обслчживания>.

зАдАниЕ 44

сформ5lлируйте миссию организации туризма в области каче-

ства на оснOве шаблонноЙ таблицы [36, 54, 61].

ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ПРЕДПОСЫЛКИ
Миссия - это представление организацией.своего предназначе-

ния в обществе. Миссия определяет положение и бизнес организаци}l

в текущиЙ момент. МиссиЯ должна указыватЬ на то, как будут реализо-
вываться в текущей деятельности стратегические установки организа-

циII в области качества, в части товаров и услуц потребителеtl, техно-

логLlческих и деловых возможностей [50].
Миссия позволяет людям осознавать, что их деятельность не

ограничIIвается праtsильным выполЕением профессиональных обязан-

ностей. выполняя свою работу, они должны осознавать, что tIриносят

пользУ потребитеЛям, общесТву и человечеству ts целом. Поэтошtу

184
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окончанuе

Направленность миссии организации Содерхание миссии организации

и стратегических ориентиров). ,

3аинтересовавfiые группы и их законные

требования в области качества.

Основа конкурентоспособности (виды

бизнеса, материмьнше и нематериаJIьные

активы, особм ценпость и качество про-

дуктов или усJIуг для потребителей),
Культура, социально-психологический
климат организации, а также тип людей,

которых привлекает этот климат

ресторан <.ривьера> сформулировал свою миссию следующим

обраэом: <.пъстоянное удовлетворение потребностей клиентов в каче-

стВенноttг питанирI при высоком уровне обслуживания за с_чет предо-

ставленйя широкого ассортимента блюд и напитков для обеспечения

различных вкусовых предпочтений клиентов.
развитие бизнеса путем завоевания увilкения и доверия со сто-

роны партнеров и клиентов и соблюдения их интересов; создания про-

!y*ru, вострЁбованного обществом. Мы - едиiа.я команда профессио-

налов, состоящая из молодых и энергичных людей, объединенная

едиными целями и устремлениями, быстро воспринимающм все но-

вое и обладающаrI творчески]ш подходом к делу>,

зАдАниЕ 45
разработайте политику в облаjти_чачества для предприятия о6-

щественного питания [33, 36, 54, 61].

ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ПРЕДПОСЫЛКИ
политика в области качества должна oTpaJkaTb общие намерения

и направления деятельности организации на перспективу, ориентиро-

вать процесс принятия решений на_достижение целей и ре:UIизацию
стратегии в области качества, способствовать созданию в организации

благоприятного социально-психологического климата и деловой атмо-

сферы, направленных на более полное удовлетворение потребителей,

политика вытекает из стратегии и устанавливается, чтобц слу-

ЖиТьчеткиМориенТироМДляменедЖМента'УказывающиМнаосноВ-
ные направления приложения усилиипри реализации стратегии в о6_

ласти качества. Она определяет желаемые результаты, которых
организация собирается достичь в области качества, и способствует эф-

-фективному использованию организацией ресурсов для достижения
этих результатов.
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l действия,направленныенадостижениенеобходимойномен-
клатуры для кJIиентов продуктов.

качество и нOменклатура продуктов определяется результа-
том правильного понимания и преобразования требований рынка
в качественIIые показатели деятельности ресторана, изучеlIия кон-
куренции, анализа и понимания данных по существующим продук-
там. Правильная lI полная интерпретация требований рынка и по-

следующее их преобразование в функциональные спецификации
продукта являются основной задачей Системы менеджмента каче-

ства ресторана.
реализация продукта соответствующей спецификации связана

с уровнем качества процесса разработки, производства и продажи, т,е,

сВоЗмоЖностьюУпраВленияпричинамиВнешнихиВнУтреннихизме-
нений.

качество внутри каждоrо процесса не должно являться резуль-
татом независимых и слуrайных изменений, а должно определяться

сла)кенностью работы всего персонала. Поэтому ответственность за ка-

чество распределена внутри ресторана между всеми подразделениями
и сотрудниками, которые ответственItы за лроизводственный гrроцесс

и обслуживание. Это подразумевает постоянное расширение знаний
подисциплине качества во всех подразделениях ресторана. Поэтому
обуrение персонала в области качества является составной и неотъем-

лемой частью всеобщего процесса профессионального о6lrчения, кото-

рый необходим для достипdения целей качества и постоянного усовер-
шенствования ресторанного ttродукта.

система ответственности всеrо персонала, операционныи анализ

системы действующих процессов в ресторане спосqбствуют выявлению

слабых мест в работе и разработке мер, направленных на постоянное

ужесточение требований к качеству. Вахffiую роль в этой работе игра-

ют менеджеры процессов и подр:Еtделений, которые направляют свои

усилия на систематическое усовершенствование взаимодействий пер-

сон;L,Iа при выполнении функций и.процессов.
система менеджмента качества выравнивает цели, поставленные

отдельным подразлелениям и руководителям процессов, корректиру-

ет за счет соответствующего технического обеспечения, что способству-

ет качественной реализации текущих и перспективных целей в рамках
подразделений и процессов, постоянному контролю деятельности
на всех уровнях. Процессы и элементы Системы менеджмеfiта качества

ресторанапериоДическиконТролирУюТсяНезаВисимымиорганиЗаЦи.-ямииперсонаЛомдляпроверкиПраВильносТиВыПолненияПостаВлеН-

ных целей.
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ПроOолuсенuе

Содерхание
принципа

Направление
деятельности
по ремизации

принципа

Принцип
меЕеджмента

качества

м
п/л

полохительный
эффект

от реализации
принципа

деятельности ор-
ганизации. Им сле-
дует создавать
и поддерхивать
внутреннюю среду,
в которой работни-
ки Moryт быть rrол-
ностью вовлечены
в решение задач
организации

вовлечение

работников

работники всех

уровней составля-
ют основу органи-
зации, и их полное
вовлечение дает
возможность орга-
низации с выгодой
использовать их
способности

Процессный
подход

Желаемый резуль-
тат достигается эф-

фективнее,. когда
деятельЕостью
и соответствующи-
ми ресурсами уп-
равляют как про-
цессом

Системный подход
к менеджменту

Желаемый резуль-
тат достигается
эффективнее, когда
деятельностью
и соответствующи-
ми ресурсами
управляют как
процессом

постоянное
улучшение

IIостоянное улуl-
шение деятельно-
сти организации
в целом следует

рассматривать
как flеизменную
цель организации

19о
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зАдАниЕ 47
Составьте схему процесса разработки и реализации проекта внед-
рения системы менеджмента качества [56].

ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ПРЕДПОСЫЛКИ
Принятие решения о разработке и реализации системы ме-

неджмента качества в туристической организации является стратегIl-
ческLIi\{ решением, соцряженным со значительным риском для органи-
заци}i, так как в разработк1, и ре;LlIизацию данного решения вовлекаются
значительные трудовые, материальные и финансовые ресурсы. Реали-
зация подобного решения осуществляется обычно вЪиде проекта.

Согласно ГОСТ Р ИСО 9000-2001 проект - это уникальный про-
цесс, состоящий из совокупности скоординированной и управляемой
деятельшострI с начальной и конечной датами, предпринятый для до-
стижения цели, соответствующей конкретным требованиям, включа-
ющий ограничения сроков, стоимости и ресурсов.

При составлении схемы процесса создания и реаJIизации проек-
та по внедрению системы менеджмента качества (СМК) в туристиче-
ской органrIзаIlии необходимо отразить следуюlцие этапы:

l назЕачение ответственного менеджера за реализацию про-
екта;

r 0преде.IIение,описаниеиобеспечениевзаимодействия.Oснов-
ных и вспомогательных процессов в организации;

I' разработку локументации на систему менеджмента качества;
] определение основных характеристик процессов СМК;
r разработку форм записей по качеству;
r подготовку внутреннего аудитора;
r обучение персонаца к внедрению СМК и внедрение СМК;
l выбор органа по сертификации СМК и работу с этим орга-

ном до окончания сертlrфикации СМК.

АЛГОРИТМ ВЫПОЛНЕНИЯ
|. Определить схему реалIIзации отдельных этапов

работки и внедрения СМК.
2. Обсулить полученные результаты при групповой

ставить развернутую схему данного процесса.

проектар;ш-

работе и со-

ПРИМЕР ВЫПОЛНЕНИЯ
С yleToM rrриведенных вьiше этагlов реализации tlpoeкTa по внед-

рению системы менеджмента качества схема данного процесса отраже-
на на рис. 6,4,
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зАдАниЕ 48
Используя карт}, процесса, выявите проблемы, связаЕные с ка-

чеством [48, 57].

ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ПРFЛПОСЫЛКИ
Карта процесса представляет собой изображение процесса, в ко-

тором отображена последовательность выполняемых шагов. Карты
процесса помогают персоналу, }частвующеil{у в процессе, разобраться
в его сущности, понять, насколько их подготовка соответствует про-

цессу, а также кто поставщики и потребители. При участии в разработ-
ке карты процесса у работников возfiикает чувство iобственности в от-

ношении этого процесса и они с большей готовностью занимаются ею
совершенствованием. Использование таких карт для подготовки со-

трудников к выполнению стандартных процедур приводит к более

стабильным шоказателям функционирования.
Картой процесса можно воспользоваться для выявления проблем,

связанных с качеством, включ:uI выяснение влияния каждой составля-

ющей процесса на потребителя, установление необходимости улучше-
ния этих составляющих, определение контролируемых показателей
и выяснение необходимых для внесения изменений с целью улучше-
ния качества процесса.

Обычнсl карты процесса составляют сfiециалисты, обладающие
наибольшими знаниями о процессе, для того чтобы построить по-

следовательную схему стадиЙ процесса, который действительно проис-

ходит; построить последовательную схему стадий flроцесса, который

должен протекать, если все булет работать правильно, или который про-

текает на передовом предприятии; сравнить две схемы, определить lE
отличия и таким образом найти точку, в которой возникают проблемы.

АЛГОРИТМ ВЫПОЛНЕНИЯ
1. Выбрать процесс и отобразить в виде карты последователь-

ность этапов следующих процессов:
l заселение гостя в номер гостиницы, начин;я от прибы-

тия и до момента заселения;
l размещение машины гостя на автостоянке;
r заказ пищи rrо телефону из номера гостиницы;
r регистрация гостя для получения номера в гостинице;
l обслуживание посетителя официантом в ресторане;
r разработка новой туристской услуги;
l модернизациядействующейтуристскойуслуги;
r бронирование тура в системе <.online>i
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В дашьнейшем предшолагается усоверпrенствовать рассматрива-
емый проце сс на базе информационных технолопrй.

Рис. 6.5. Карта процесса создания
и реализации туристского IIродукта

зАдАниЕ 49

Изобразите процесс <<управление закупками>> в вид€ карты про-
цесса и алгоритма (документирование процесса) [4В,62].

ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ П РЕДПОСЫЛ КИ

Любой процесс целесообразно представлять в виде карты и zlJI-

горитма rrроцесса. Карта rrроцесса, наряду с другими вIIдами докумен-
тов, рекомендуется секретариатом ИСО (ТС 176/SC 2/Цr 525). Число
характеристик, заносиN{ых в карту, определяется требованиями стан-
дартов ИСО 9000:2000, особенностями организации и здравыl\I смыс-
лом. Наиболее важными характеристиками выстуIIают: цель процессa
входы и выходы процесса, владелец процесса и его руководите-ць, тре-
бования к входаN{ и выходам, основные ресурсы, необходимые для реа-
лизации процесса, критерии результативности и эффективности вы-
tIолнения гrроцесса,

Излишне большое число характеристик, отражаемых в карте про-
цесса, затруднит ее восприятие, а малое число характеристик не смо-
жет полностью описать процесс.

Разработку карты процесса осуществляет руководитель процес-
са, т,е. лицо, ответственное за текущее выполнение процесса. Разрабо-
танная карта процесса соIласуется с руководителем службы качества
и утверждается владельцем процесса, т.е. лицом, ответственным за перс-
пективное планирование процесса и выделение ресурсов, необходипrшi
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К достоинствам предлагаемого порядка выполнения процесса
относятся: его наглядность; ясно выраженный <,ход> течения процесса;
однозначное определение результата каждого выполнrIемого действия
и требований, предъявляемых к ним.

Рцс. 6.6. Карта процесса <управление закупками>

7.435 Управление закупками
Код процесса ц. ИСО 9001 Наимеяовшие процесса

Определение процесса I-{ель процесса

.Щеятельность, замючающмся в плани-

ровании закупок сырья и материалов,
организации работы с поставщиками,
заключенИи договоров на поставку,
верификации и приемке закутrrенной
продукции

Обеспечение предприятия материаль-
ными ресурсами в соответствии с уста-
новленными требованиями

Входы процесса Вьтходьт процесса

Заявки на закупку сырья и матери:uIов Сырье, материмы

Требования к входам Требования к выходам

ПК 7.07-2002 (приложение А) ПК 7 07-2002 (приложения Б, В)

Поставщики процесса Потребители процесса

Подразделения - закrвчики сырья
и материilлов

Склады хранения сырья и материмов

Основные ресурсы Финансовьте, инфраструктура (склады,
транспорт)

Контролируемые параметры процесса Методы измерения параметров процесса

Планы закупок. Процент закупок,
осуществляемых с привлечением
признанных поставщиков.
Соответствие закупленЕого сырья
и материаJ,Iов установленным
требованиям к закупкам

Регистрационньтй

Показатели результативности процесса Показатели эффективности процесса

Процент вылолнения
запланированных заявок

Экономия ресурсов при использоваЕии
признанfiых поставщиков

198
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Выбирается любой процесс предоставления услуг в сфере туриз-
ма и гостеприимства и составляется карта процесса и аJIгоритм его вы-

полнения в таблично-графической форме.

зАдАниЕ 5о
проанализируйте качество процесса проектирования туристи-
ческих услуг и выявите слабые места в этом процессе |9, 43,47,
67].

ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ПРЕДПОСЫЛКИ
на основе матрицы Ул}л{шения дел в области качества было вы-

явлено, что самую слабую позицию занимают процессы, протекающие
на ryрфирме ООО <Форте февел> [43]. Для того чтобы выявить сла-

бые MecTi в конкретных процессах, необходимо провести исследова-
ние специzlJIистами турфирмы или приглашенными экспертами.

Главным показателем качества процессов, определяющих дея-
тельность турфирмы, является удовлетворенность потребителей ока-

зываемыми услугами (уп), котораJI в свою очередь определrIется сле-

дующими факторами:
r уровнем результативности выполнения процессов (степень

соответствия нормативным показателям; Ур);
r уровIlемрезультативностиуправленияпроцессами (степень

улJлшеЕия характеристик качества процессов; Уу);
r )ровнемэффективностипроцессов(отношениедобавленной

стоимости к затратам; Э) [47].

Qункuиональная зависимость показателя качества tIроцесса
(удовлетворенности потребителей) от приведенных выше показателей

сложна и может быть выражена тодько в общем виде:

уп -/(ур, yn, э). (6.1)

Однако'можно воспOльзоваться экспертным методом для прак,

тического решения проблем организаций, связанных с повышением

удовлетворенности потребителей." 
Каjйый из парамътров (ур, yu, Э) может быть оценен системой

показателей. В таблице 6.5 приведен набор возможных подобных по-

казателей, характеризующих процесс проектирования тура туристиче-
ской организации.

специмисты турфирмы или приглашенные консультанты мо-

ryт для конкретного процесса проектирования тура, используя эксперт-
ный подход, определить по установленным шкалам значимость (вес)

и значения кахдого из приведенных в табл, 6.5 (гр. 2-4) показателей,

тьгда, рассчитав взвешенные оценки данных показателей, можно для

2оо
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окончанuе

уровеЕь результа-
тивности управле-

ния этаIIом процесса

уровень результа-
тивности выполЕе-
нлIя этапа процесса

основные этапы
проектирования

тура

качества отдельных этапов

законодательным
и нормативным
документам по от-
ношению к ранее
реализованным
моделям

уровень эффек-
тивности этапа

процесса

закоЕодательным
и нормативным
документам

4. Установленlле
технологии про-
цесса обслужива-
ния туристов

оценка технологии
процесса обслухи-
вания туристов
на предмет ее соот-
ветствия возраста-
ющим потребно-
стям туристов,
исключения во3-
можных жмоб
с их стороны

Улучшение качества

разработанной
технологии, позво-
ляюrцей избехать
булуlцих возмож-
ных хмоб и не-

УДОВJ-IеТВОРеННости
туристов по отно-
шению к действу-
ющим технологиям

5. Разработка тех-
нологической
документации

соответствие тех-
нологической до-
кументации уста-
новленной техноло-
гии процесса о6-
служивания

Улучшение качест-
ва,технолоrической
документации
по отtrошению дей-
ствующей докумен-
тации по другим
турам

6. Определение ме-
ТОДОВ КОЕТРОЛЯ

качества оказы-
ваемых услуг

Оценка методов
коfiтроля с целью
выявления возмох-
ных сбоев в обслу-'
живании туристов
еще до реализации
тура

Улулшение исполь-
зуемых методов
контроля по отно-
шеЕию к использу-
емым методам

7. Расчет стоимости оценка объектив-
тура и услуг тур- ности и точности
агентов, текущих проведенных рас-
платежей, рента- четов
бельности

Улуlшение объек-
тивности и точно-
сти проведенных

расчетов по сравне-
нию с ранее прово-
димыми расчетами

мlгоритм выполнЕния
1. Установить значения показателей качества этапов процесса

проектирования тура, используя t0O-бмльную шкму.
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по.гленный результат пока:tывает, что экспертное значение глав_

ного пок:жtателя качесТва процесса проектироВания тура (удовлетво-

ренности потребителя; Упэ) имеетзначение несущественно выше сред-

него. Это объясняется низкими значениями показателей урэ, ууэ, ээ
и низкими значениями многих пока:lателей качества отдельных этапов

процесса проектирования тура. В результате можно выявить наиболее

слабые места в процессе проектирования тура и направить усилия тур-

фирмы на разработку мер по улучшению положения дел по данным
направлениям.

зАдАниЕ 51

использование бенчмаркинга для повышения эффективности

деятельности турфирм [37, 48, 52, 69].

ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ПРЕДПОСЫЛКИ

Бенчмаркинг в настоящее время является одним из л),чших ме-

тодов для установления соответствия целей компании требованиям

мирового рынка. Как отмечают Х.Дх, Харрингтон и Дж,С, Харринг-

тон, бенчмаркинг - это систематический способ определения, по-

нимания и развития наил)пших по качеству продуктов, услуц обо-

рудования, процессов и практик с целью улучшения реальпой
Ь66"*r""rrости вашей организации. Проще говоря, бенчмаркинг - это

маркетинговое исследование с целью сравнения вашей компании с дея-

тельностью других.
Можно выделить основные этапы проведения бенчмаркинга:

оценка организации и определение областей для улучшений; опреде-

ление предмета этtUIонного сопоставления; поиск эталонной компании

и выбор формы этчUIонного сопоставления; сбор информации; анализ

информации, оrrределение ограни!Iений по реализации проекта и раз-

работка плана внедрения; внедрение полученного опыта в деятельность

организации; повторн:ш самооценка и ан:uIиз улучшений,

дlгоритм выполнЕния
t. Рассчитайте общую долю рынка (одр) с учётом всех про-

цессов и предложите меры по повышению эффективности

деятельности турфирмы (предполагаем, что состав процес-

сов двух турфирм остается тем же, но эффективности отдель-

ных процессов и доли рынка турфирм для каrкдого варианта

расчета булут отличаться (табл. 6.7)).
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Рис. 6.7. Схемы процессов, реаJIизуемых турфирмами
ООО <Форте Тревел> и ООО <Лена Тур>,

и занимаемые ими доли рынка

Таблица 6.8

Процессы турфирм и покаватели их эффективности

доли по эффективности отдельных процессов данных турфирм приве-
дены в табл. 6.8.

Необходимо рассмотреть всю цепочку процессов каждой из рас-
сматриваемых организаций совместно с конечным результатом их дея-
тельности - занимаемой долей рынка. На основе данных табл. 6.9 мож-
но определить общую долю рынка с учетом эффективности всех
отдельных процессов рассматриваемых организаций.

Щепочка процессов ООО кФорте Тревел,

Турфирма Процессы .Щоля

рынка
(Дв1

общм доля
рынка с уче-

том всех
процес-

сов (ОДР)

Ф9рми_
роваIIие

тура

продви-
жение
тура

реали-
зация
тура

оOслужи-
ваItие ту-

ристов
во время

тура

доля процесса по эффективности

ооо
<Форте
Тревел>

0,48 0,52 0,50 0,44 0,5 0,4765

ооо
<Лена Тур>

0,52 0,48 0,50 0,5 0,5235

Определим общую эффективность (Э) всех процессов для рас-
сматриваемых организациЙ ООО <.Форте февелr> и ООО <.Лена Цр>,
считм, что каждый процесс вносит одинаковый вклад в конечный ре-
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Рассчитать уровни удовлетворенности потребителей стои-
Iч{остью и качеством обслуживания оцениваемой органи-
зации по отношению к rлавному конкуренту до и после
внедрения новшеств и отразить эти расчеты в таблице, ана-
логичной табл.6.11.
Сделать заключение об эффективности предлагаемых мер
по улучшению обслуживания потребителей.

Вариант 2. Рассмотрим использование бенчмаркинга для раз-
работки мер пс| улучшению процесса обслуживания туристоts. Про-
водится анализ потребительской ценности услуг туристической орга-
низации и конкурентов }Ia основе собранной информации сlб их
качестве и стоимости с применением опросов по,гребителей и (или)
экспертных методов. Анализ проводится в следующей последователь-
HocTLI:

1) оценка рыночного качества услуг для анализIIруемой орга-
низации и главного конкурента путем экспертной оценки по-
казателей качества услуц их веса (значимости показателей)
по выбранной балльноlt шкале, нахождения взвешенной

, оценки по каждOму IIоказателю и суммарной оценки по всем

рассматриваеIuым показателям. Решается также вопрос
о преимуществах и слабых сторонах показателей качества
сточки зрения потребителей (табл, 6.9);

2) оценка рыночной цены услуги проводится ан;LпогиlIно оцен-
ке рыночного качества, но вместо показателей качества фи-
ryрируют показатели uены (табл, 6.10);

3) устанавливаютсянаименьшиеуровниудовлетворенностице-
ной и качеством обслуживания по рассматриваемым этапам
для туристической организации по отношению к главному
конкуренту;

4) предлагаются меры по улучшению качества обслуживания
и снижения цены обслухивания;

5) определяется изменение уровня удовлетворенности каче-
ством и ценой обслуживания посJIе внесения изменений
в деятельность организации и делается вывод об их эффек-
тивности.

Организация <.Х-тур>, по мнению специалистов, имеет преиму-
щество перед главным конкурентом, но руководство организации хе-
лает усилить это преимущество.

2о8
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Таблица 6.10

Оценка туршстами стоимости и качества

обс.тгужrваlпrя главншм конкурентом

Подготовка
к поездке

40з5

Этап процесса
обслухивапия

туриста

Вес этапа
по стои-
мости, %

Оценка атапа туристаil,lи
по стоимости и качеству,

баллы

взвешенпая
оценка сто-

имости,
бмлых%

dценка ка-
честву,

быlлъt х %по стои-
мости

по качеству

Время совершения
поездки:

траfiспорт
15015025

l2016020гостиница
1059015акскурсионнаrI

программа
2{024030питание

2525
3авершепие поездки

700 650
Сумма 100

7,0
Удовлетворенность
обслухиванием
по цене

6,5
Удовлетворенность
обслуживанием
по качеству

По данным табл. 6.9-6.11 можно сделать следующие выводы:

1) имеется существенное несоответствие для <Х-тур>>

по взвешенным оценкам по стоимости по гостинице

(t60 баллов) и по качеству (120 баллов), а по пи_танию

с соответствующими оценками - 24о баллов и 2t0 баллов,

Аналогичные оценки по остальным этапам обслуживания,

каквчастистоимости'ТакивчастикачестВа'оказывают.
ся одинаковыми;

2) попкостью совпадающая картина наблюдается у конкурента

по тем же этапам (гостиница и пита$ие) и с теми же взве-

шенными оценками. В то же время по этапу подготовки

к поездке и по экскурсиошпой программе у KoHKypeIrTa име,

ется небольшое превышение оценок по качеству над оцеfi-

Е
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окончанuе

Этап процесса
обслухивания

туриста

Отношение взвешенных оценок <Х-

3авершение
путешествия |,20|,20 |,20

после внедрения новшеств
оценки экспертами

по качеству

|,20

1,13 1,13Уровень удовлетво-
ренности обслухи-
ванием по стоимости

Уровень удовлетво-
ренности обспужи-
ваIIием по качеству 1,11 1, зt

Совместным обсуждением с экспертами организация <Х-тур>

приняла следующие решепия:
f расторгнуть контракт с используемой гостиницей и ресто-

раном при ней;
I заключить контракт с гостиницей, оказывающеЙ потребите-

лямгаранТиюкачестваобслУжиВания(еслиПоТребиТеЛЬ
, HeпoJý4IaeT качественного обслуживания, то он имеет пра-

во вообще не оплачивать проживание в гостинице) и предо-

ставляющей более качественное питание в ресторане при

этой же гостинице.
В результате внедрения этих IIредложений В <<Х-тур,>, по мнению

экспертов, существенно улучшатся оценки по качеству гостиницы (с 6

до 8,4 балла) и питаниЯ (с 7 лО 9,В балла); повыситсЯ уровень удовлет-
uор"rr*о"r"Ъотребиrелй *uu".r"oM обслуживания (с 1,00 до, 1,50 -
,rо aо"r"*r"це и с t,00 до 1,40 - по питанию), В целом по всем этапам

обслуживания повысится уровень удовлетворенности потребителей ка-

ua"r"o, обслуживанияс 1,!1 до 1,31. Введение в используемой гости-

нице гарантий качества будет способствовать привлечению дополни-

ТельногоконтингенТатУристоВиУДержаниюпосТоянныхклиенТоВ
<.Х-тУР>. Предполагается, что в течение двух последуюr_rцих лет после

вЕедрениЯ новшества притоК туристоВ увеличитсЯ На2OYо, ЧТо сущест-

венно повысит прибыльность организации <,Х-тур>,
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Перечислим следующие основные черты TQM:
1l интеграчия усилий и }л{астие в 

_задаче 
обеспечения качества

сотрудников всех иерархических уровней, т.е. и руководи-
телей, и подчиflенных;

2) осознание и руководителями, и исполнителями того, что ка-

чество - задача всех сотрудников, а не какого-либо специ-

ального подра:}деления;
3) деятельность в соответствии с хизненным циклом продукта;

4) постоянное повышение квалификаций, обучение, перепод-

готовка всех сотрудников;
5) учет общечеловеческих и социzLтьных компонентов в рабо-

те, понимание того, что основой качества является качество

труда, которое определяется не столько техникой и техно.-

логией, сколько мотивацией сотрудников на качественный

труд;
6) сiруктурирование деятельности, т.е. разбивка ее на взаимо-

связанные технологические процессы, операции, переходы;

7) каждое последующее звено в технологической цепочке рас-
сматривается как потребитель (<<вн}тренний потребитель>);

в) осознание всеми сотрудниками того, что целью rrроцессов

является,выполнение требований потребителя, как внутрен-

него, так и внешнего;
9) закрепление пожелания потребителя как меры качества;

10) постоянное улучшение всех без исключения процессов

, напредприятии;
11) постоянное применение всеми сотрудниками новых техно-

логий и методов обеспечения качества;
12) инжиниринг качества, т.е. организация разработки продук-

тов на _основе yreTa требований потребителей;
13) тщательный учет и анализ затрат на дефектную продукцию

и услуги;
14) в управлении осповной упор делается на предупредитель-

ные меры, предотвращающие дефекты;
15) командная работа и ответственность менеджеров;

16) особые обязательства высшего управленческого персонzlJIа

по руководству предприятием (лидерство в области каче-

ства);
17) осознание высшим руководством организации задачи повы-

шения качества как цели предпринимательства;
18) сосредоточение усплий высшего руководства организации

на создании стратегии предпринимательства и корпоратив-

ной культуры [47].
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все эти премии по качеству рассматривают деятельность орга-

нlлзаций примерно с одинаковых позиций. ,Щеятельность организаций

оценивается в баллах (или в прошептах) по совокупности ее достиже-

нлtй по ряду направлений. При этом более крупное деление осуществ-

ляеТсяПодВУмаспекТамДеяТельности:возмОжностиорганизацииире-
зультаты ее деятельности. В рамках этих Двух аспектов имеется ряд
бЪлее мелких блоков, которые также подлежат оценке, При достиже-

нии предприятием установленных критериев по отдельным блокам ему

присуждаеТся максимчtJIьный балл, В противном слуT ае балл будет ниже

максим:UIьного. Например, для Российской премии по качеству мак-

симальнаЯ оценка воЁможностей предприятия соответствует 550 бал-

лам, а его результатов - 450 ба-плам. При этом возможности предприя-

тия оцениваются по сумме баллов по следующим блокам:

l роль руководства в организации работ (100 ба,плов}

r использование потенциала работников (120 бмлов);
l планирование в области качества (100 баллов);

рациональное использование ресурсов (100 баллов);

. управление технологическими процессами выполнения ра-
бот (130 ба.плов).

в свою очередь результаты работы предtlриятия оцениваются

по следующим блокам:
r удовлетворенность пepcoнzL]Ia работой (90 баллов);

r удовлетворенность потребителей (1В0 ба,плов);

l влияни" пр"дrrр"я"ия на общество (60 баллов);

r результаты работы предприятия (120 бмлов),
критерйи Российской премии и премии Содружества Незави-

симых Госуларств по качеству позволяют производиТь СаI\,rООЦеНКУ Де-

ятельности любой организации в области качества, в том числе и дJIя

определения такого факта, как удменность от требований критериев

данных премий.

7.3. КОНЦЕПЦИЯ кlЛЕСТЬ СИГМр

Ърмин <.Шесть сигм> (сигма - среднее квадратическое откло-

нение, используемое в математической статистике для измере-

ния отклонений параметра от среднего значения) означает, что

наблюдаемый параметр мохет выйти за пределы плюс-минус
шесть сигм три-четыре ра:}а на миллион измерений,

В настоящее время концепциrI <Шесть сигм> представляет со-

бой разновидность совершенствования бизнеса, ocHoBHalI цель кото-

рого заключается.в нахождении и устранении причин брака и ошибок
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общего управления качеством; а имеет свои отличительные черты, ко-
торые включают следующие аспекты:

r за <.ШесТь сигм> отвечают руководители конкретных про-
грамм бизнеса, а в TQM качества добиваются за счет деле-
гирования полномочий и командной работы;

l ,все проекты в 1Ш9с11 сигмrtх> имеют межфункциональное
назначение, а в TQM iроекты относятся к конкретной функ-
ции, процессу или рабочему месту;

r при совершенствовании деятельности <шесть сиrм> ис-
пользует отточенный инструментариtт и отработанную ме-

тодологию решения проблем (используется цикл DMAIC:
Define - пЪar"rrо"ка_проблемы, Measure - измерение,
Analyze - анализ, Imрrоче - улучшение, Сопtгоl - конт-

роль), а в TQM ограничиваются fiростым инструментарием
и подходами к совершенствованию деятельности;

l в <Шести сигмах> соизмеряют проекты, направленные на со-

вершенствование деятельности с финансовыми результатами,
а в TQM мало уделяют внимание финансовым результатам,

Имеются определенные трудности использования <ТТIgсти сигм>

в области услуг. Эти трудности те же, что и были отмечены при ис-
пользовании TQM, но к ним добавляется еще более значительнм труд-

ность, связаfiнЕи с необходимостью измерения показателей процессов.

несмотря на эти трудности, <шесть сигм>> начинает широко использо-
ваться в сервисных организациях.

7.4. прАктичЕскиЕ зАдАния

зАдАниЕ 52

Изlлrите основные этапы р:ввития менеджмента качества [47, 66].

ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ПРЕДПОСЫЛКИ
на рисунке 7.1 представлены этапы развития менеджмента ка-

чества (6ашня качества) применительно к производству. Приведенные
направления менеджмента применительно к производству моryт ис-

полЬзоВатЬсяиВТУризме'НаПримерПрипроизВоДсТВесУВенироВиЛи
кулинарной продукции.

в фундаменте менеджмента качества находятся следующие со-

ставляющие:
r стандартизация,котормспособствуетединообразиювыпус-' каемой продукции, требований к,ней, процессам, организа-

циям;
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4) планирование качества позволяет за счет внедрения совре-

менных систем менеджмента качества обеспечить наиболее

полноЬ удовлетворение запросов потребителей;
5) экологический менеджмент позволяет не только удовлетво-

рить потребности потребителей, но и чтобы продукция и про-

изводственный процесс были экологически чистыми;
6) социальный менеджмент направлен не только на то, чтобы

продукт и его производство были экологически чистыми,
но и социмьно безопасными.

современнм организация, заниммсь управлением качества про-

дукции или оказанием услуц мохет использовать методы, характер-

ные в той или иной степени для всех этахей башни качества.

АЛГОРИТМ ВЫПОЛНЕНИЯ
1. .щостроить недостающие этажи башни качества примени-

тельно к услугам туризма на основе данных, отрa)кенных
нарис 7.1, а также с привлечением источников, приведен-

ных в данном издании.

ПРИМЕР ВЫПОЛНЕНИЯ
. Рассмотрим пример построения анаJТогиЧной башни качества,

ноприменительно к услугам туризма. В фундаменте башни качества

булут находиться законодательные и нормативные документы, каса-

юЩиесясТанДарТизации'метрологии'кВалиМеТриииВЗаимозаменя.
емости в области услуг туризма, процессов предоставления данных ус-
луц организаций туризма, систем менеджмента качества, возможных

дJIя использования в данной области.
первый этаж башни качества, касающийся контроля качества,

должен раскрывать методы, позволяющие контролировать качество

и безопасно"iu усrrуr т)ризма до и посл€ процесса их окrч}ания. Общие

вопросы определения состава номенклатуры показателей качества

и безопасности услуц классификации методов контроля и оценки по-

казателей качества услуг приведены в госТ р 52113-2003 <.Услуги на-

селению. Номенклатура показателей качества>. Согласно гост р
50644-9 4 <, Туристско-экскурсионное обслуживание. Требования
по обеспечению безопасности туристов и экскурсантов>, контроль без-

опасности обслуживания туристов осуществляется с использованием

следующих методов: визуального, с использованием средств измере-

ний, социологических исследований, аналитического на основе име-

ющейся документации. Согласно ГОСТ Р 50764-95 <,Услуги обществен-

ного питания. Общие требования>), для контроля качества услуг
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ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ПРЕДПОСЫЛКИ
Опыт многих организаций в мире показывает, что ориентация

на потребителей более выгодна, чем ориентаIIия на прибыль. С этих
позиций рассмотрим современную модель создания ценности (рис. 7.3),

которая отраlкает олыт передовых организаций в области качества [37].

!анная модель является обобщающей для всех выше рассмотренных
концепций упраtsления качеством. она показывает, что постоянное со-

вершенствование деятельности ()ргаI{изации и предоставлеIIие потре-

бителям более высокой ценности продукта способствует удовлетворе-
нию потребностей потребителей и приводит к увеличению доли рынка
и росту прибыли организации.

Видение, миссия, ценности, стратегия, планы
в области удовлетворенности потребителей и качества

Ответственность руководства
за качество и удовлетворенность потребителей

Вовлеченность и приверженность персонала
вопросам удовлетворенности потребителей и качества

Предоставление
более ощугимой

ценности потребителям

Процесс
постоянного

совершенствования

Удовлетворенные
потребителиСокращение

отходов
(жалоб)

увеличенные
доли рынка

Рост прибыли
Улучшение
конкурент_

ной позиции

Удовлетворенные
акционеры
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Рис.7.3. Модель создания ценности (новм модель управления)
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ПРИМЕР ВЫПОЛНЕНИЯ
руководство до.ll]кно обеспечить системный подход к пла-

нированию стратегического развития организации в области

удовлетворенности потребителей и качества и способствовать реа-

лизации данных планов. С этой целью оно должно создать систему

стратегического планирования, в рамках которой должны разраба-
тываться про2нозьц вuOенuе, мuссltя, целu u сrпраmеzuя орZанuзацuu

в области качества. Реализация стратегии долхна осуществляться

на основе постановки задач в области качества, определения поли-

тики оргаfiизации, разработки системы долгосрочных, среднесроч-

ных и оперативных цланов, программ, проектов, бизнес-планов

и процедур.
Пр оzнQзы надолговременную перспективу позволят организации

определить свою потенциальную коfiкурентоспособность за счет ори-

ентации на потребителей и улучшения качества,

ВuОенu" Брrо"urоtцtu - желаемое состояние организации в будУ-

щем и маршрут движения в булущее в соответствии с поставленныI\dи

долгосрочными целями в области удовлетворенности потребителей

и ул)дшения качества.
Мuссuя орZанuзацuu - зто представление организацией своего

предна:tнач"rr", u обществе. Миссия Ьпределяет положение и бизнес

орIанизации в текущий момент. Миссия указывает на то, как будут реа-

лизовываться в текущей деятельности стратегические установки орга-

низации в облбсти удовлетворенности потребителей и у"тryчшения ка-

чества.
I!елu орzанuзацuu - конкретизация стратегического видения

и миссии организации в области качества в форме, досryпной для уп-

равления процессом их ре:шизации.
СmраmеZuя ор?аltuзацuч - генеральнаJI программа действий, вы-

являющаrI приоритеты проблем и ресурсы для достижения основной

цели организации в области удqвлетворенности потребителей и улуч-

шения качества.
SаOачu орzанuзацuu - конкретные, привязанные к определенным

срокам результаты, которых организация намерена добиться в ходе ре-

аJIизации своих более широких целей
Полumurcа орzанuзацull - совокупность конкретных правил

и организационных действий, направленных на достижение постав-

ленных целей. В политике долхны найти отражеfiие ценности и Цен-

ностные ориентации, которых придерживается организация, Она

предназначена для сохранения постоянства целей, чтобы избежать
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Резуль-
таты

работы
органи-
зации

150 баллов
(15o,Zo)

Удошетворен-
ность персонала

90 баллов (9%)

Процес-
сы, осу-
lцествля-

емы9
органи-
зацией

140 баллов
(14О/о|

Лидиру-
юtцая
роль

руковод-
Gтва

,l00 баллов
(10%)

Удовлетворен-
ность потреби-

тgлей качеством
работ (услуг)

200 баллов (207а)

Политика
и стратеrия
органиаации

в облаGти
качбства

80 баллов (87о)
Влияние

организации
на обlцество

60 баллов (6Уо)

Партнэрство,
и ресурсы

90 баллов (97о)

Таблица7.t

Критерии премии дrя проведения самооценкш
деятельности органиаации оХ-rурr, ба.тшы

самооценка
организации

оХ-тур>

м
п/л

Крrгтерпи, характёривующие вовможноёти
организацйи (1-5)

t, ЛIцирующая роль руководства:
олределение руководителями предЕазначения оргаЕизации; выработка страте-
.", р*"rr"r-Й обеспечение 

"" |"-"""цr"; формирование ценпостей, необходи-
мых для достижеЕия долгосрочЕого успеха, и вfiедреfiие их с помощью соответ-
ствующих мероприятий и личного примера;
вовлеченность руководства в деятельность, обеспечивающую развитие й внед-

рение системы мепедкмента организации

ta Определение руководителями предЕазначеиия
организации, стратегии ее развития и ценно-
стей, демонстрация fiа личных примерах своей
приверженности культуре качества

414

1020

Критерий, его содерхаItие
и составляющие

максиммьная
оценка крите-

риев и их со-
ставляюших

lб Вовлечение руководителей в деятельность,
обе_спечивающую разработку, .внедрение
и постсiяrrное совершенствование системы
менеджмента организации

2020

1в Вовлечепие руководителей в работу с потреби-
телями, партIrерами и IIредставителями
обшества

226

20 20
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ПроOолэюенuе

максимальная
оценка крите-

риев и их со-
ставляющих

Критерий, его содержание
и составляюшие

Na

л/п
Сарrооценка
организации

<.х-тур>

А. Партнерство и ресурсы
Планированlте И }ПРаВl'IеНИе организацией внутреЕними pecypcaмIr и свOимrt

взаимоотноrllениями с внешними партнерами в целях претворения в ж}lзнь

своей политики и стратеI,ии, а также в целях эффективной реализации своих

процессов

4а Внешние партнерские свя3и 18

46 Финансовые ресурсы 1818

4ъ Ипфраструктура и материальные ресурсы 1818

4t Технологии 1818

4д Информация и знания 1818

Итого по п.4

5. Процессы, осуществляемые оргаrrизацией
проектирование, осуществление оргаЕизацией менеджмента процессов }1 совер,

шенствование их в целях претворениJI в жизfiь своей политики и стратегии,

а также полпого удовлетворения и создания ценl{ости для своих потребителей

и других заинтересованных сторон:

5а Систематическое проектирование и ме-

неджмент процессов

8190

2128

56 Совершенствование процессов с использова-
нием иннilвацилi в целях полного удовлетворе-
ния дополнительных требований потребителей
и другIrх заинтерссованЕых стороЕ 2128

5в Проектирование и разработка продукции (ус-
луг) на осl{ове ожиданий потребителей 2428

5г Производство, поставка и последующее обслу-
хивание продукции (услуг)

2828

5д Менеджмент и улучшение взаимоотношений
с потребителями

2828

Итого по п.5 t22140

Итого по критериям, характеризующим
возможности организации

&lд

6. Удовлетворенпость поцrебителеfi качеством продукции (ус.T г)
результаты, которых добилась организацця в отно]fiении удовлетворения инте-

ресов вЕешних потребителей

500

ба Показатели восприятия потребителями орга-
низации, качества ее продукции и услуг

22а

150 l20
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ных конкурсантами материалов и результатов обследования ОАО
<.ВНИИС> готовит и направляет в Федеральное агентство по техни-

ческому реryлированию и метрологии оценку всех конк)рсантов и пред-

лохения по претендентам в каждой категории, но не более двух пре-

тендентов для участия во втором этапе конкурса.
организации, вышедшие во второй этап конкурса, представля-

ют в Федермьное агентство по техническому реryлированию и метро-

логии необходимые документы, которое направляет в Бюро по стан-

дартам Мгс (межгосударственный совет по стандартизации,

""ipono.r" 
и сертификации СНГ) материалы организаций, отобран-

ных для )ластия во втором этапе конкурса премии. Организациям, по-

бедившим во втором этапе конкурса, присуждается премия.
организации на основе критериев премии могут проводить

самооценку своей деятельности в области качества и устанавливать,
насколько их деятельность отличается от данных критериев, а такхе
планировать и реализовывать мероприятия по улу{шению своей дея-
тельности.

АJ]горитм выполнЕния
1. Установить оцениваемую организацию в области качества,

а также провести самооценку по критериям премии как от-

дельных показателей (табл. 7.1), так и отдельных блоков
модели премии и двух направлений оценки, касающихся
возможностей и результатов работы организации (табл. 7 .2),

2. Учитывая пол)ленные данные, разработать меры по улуч-
шению деятельности рассматриваемой организации.

Таблица7.2

Критерип премип по блокам модели дrя проведенпя

самооцепки деятельности оргапивации оХ-rуро, ба;rлы

N!
п/п

Самооценка
организации

<Х-тур>

максимальнм
оценка крите-

риев и их со-
ставляющих

Критерий по блокам, его содержаЕие

Критерии, характеризуюtцие возможности органивацш ( 1-5)

1 ЛидирующаlI роль руководства 90100

2 Политика и стратегия организации в области
качества рffiвития

4080

3 Персонал 8190

4 Партнерство и ресурсы 8190

5 Процессы, осуществляемыеорганизацией

2зо

140 l22
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организации, по блоку <,политика и стратемя организации

"Ъбпu.r" 
качества>, которое составляет 40 баллов (80 - 40);

а также по блоку <процессы, осуществляемые организаци-

ей> составляет t8 баллов (а0 - t22);
5) по направлению, характеризующему результаты работы, наи-' 

большЪе о"сrа"а""Ъ в <.Х-тУр> характерно для двух блоков

<Удовлетворенность потребителей качеством продукции
(услуг)> (оiставание 50 баллов; 150 _ 120) и <Результаты

pb6o"oi организации> (отставание 30 бмлов; t50 - 120);

6) при разработке мер по улучшению работы организации
ux-"ypr, необходийо обратить особое внимание на блоки

., с наибольшим отставанием от критериев премии, а именно

на следующие блоки: <.политика и стратегия организации

в области качества>>, <,Удовлетворенность потребителей каче-

ством продукции (ус.тryг)>, <Результаты работы организации>;,

7) окончательное решение по модернизации деятельности орга-

низации <.Х-тУР> необходимо принимать с )лIетом отстава-

ния по конкретным покzвателям в отмеченных выше блоках;

в) в блоке <.политика и стратегия организации в области каче-

ства>> необходимо прежде всего разработать меры по раз-
вертыванию и доведению до сведения персоЕ:UIа IIолитики

истраТеГииВрамкахсТрУкТУрыключеВыхпроцессов'Таккак
по данному показателю отставание от критериев IIремии со-

ставляет tб баллов (32 - 16);

9) в блоке <удовлетворенность потребителей качеством про-

Дукции (услуг)> необходимо особое внимание обратить
на показатели восприятия потребителями организации ка-

чества ее продукции и услуг, где отставание составляет
30 баллов (150 - 120);

10) в блоке <.Результаты работы организации> заслуживают вIrи-

мания оба пБказателя: финансовые показатели работыорга,
низации и качество продукции (услуг) и другие результаты

работыорганизации'ilокаЖДоМУиЗкоТорыхотстаВаниесо-: ставляет 15 баллов.
при разработке конкретных мер по улучшению деятельности

в области качества необходимо намечаемые мероприJIтия соизмерять

с имеющимися ресурсами организации <,Х-тур>.

зАмниЕ 55

Используя результаты самооцqнки деятельности организаций

туризма на основе критериев премии Снг по качеству, опреде-

лите их относительную конкурентоспособность [48, 65],

2з2
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низация ux-rypu более конч/рентоспособна по отношению к органи-
зациям ..Y-Typ> и <rZ-Typ>.

Наиболее значимым конк)Фентом для организации <Х-ryр> яв-
ляется организация <Y-Typ>.

Многогранник показателей организации <Y-Typ> почти пол-
ностью охватывает многогранник показателей организации <Z-Typr.
Однако по показателю первого блока, характеризующего лидирующую
роль руководства, организация oY-Typn отстает от организации uZ-Typ,
(соответственно 60 и 70 бмлов). Поэтому нельзя сделать однозначный
вывод о преимущественной конкурентоспособности организации
*Y-rypo по отношению к <Z-Typ>.
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ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ПРЕДПОСЫЛКИ
Предположим, что основной целью туристической организации

явлrIется достижение критериев премии СНГ по качеству. flанная цель
является разносторонней, распространяющейся на всю производствен-
но-хозяйственную деятельность, эффективное управление персон:lJIом,
экономное расходование ресурсов, партнерские отношения с постав-
щиками; охватывает все основные процессы и результаты работы орга-
низации; способствует в большей степени удовлетворению потребно-
стей потребителей за счет лидирующей роли руководства организации
в области качества, разработки и реализации политики и стратегии
организации; обеспечивает усиление положительного влияния органи-
зации на общество и повышение удовлетворенности персонала работоЙ.

Согласно данным табл.7.1,задания 53 по критериям, характери-
3ующим возможности и результаты работы организации в области ка-
чества, общая результирующzш оценка составляет 1000 баллов. Если
туристическаrI организация реryлярно проводит самооценку своей де-
ятельности по критериям данной премии, то не представляет труда
определить, как дzUIеко или близко ее рфультирующая оценка отстоит
от требуемой общей результирующей оценки для присуждениrI премии
(т.е. от Робщ.пр*,,: 1000 баллов).

Пусть по результатам самооценки за определенный период дея-
тельность туристической организации в области качества на основе
критериев премии СНГ была оценена в Роur.оо.6аллов. Тогда можно оце-
нить меру достижения цели организации, т.е. результативность (R), как

R : Ро6r, оо. : Ро6* ор"""", (8.1)

Величина R теоретически может изменяться в пределах от 0, когда
в организации не предпринимается никаких мер в области качества,
до 1, когда деятельность организации в области качества полностью со-
ответствует критериям премии СНГ. На практике любая организация
в современных условиях предпринимает определенные усилия в обла-
сiи качества, чтобы нё разориться. Поэтому для действующей органи-
зации минимальное значение величины Л будa, отличаться от нуля.

д]горитм выполнЕнияt. Изменив данные в табл..В.1, провести аналогичные расчеты
меры достижения поставленной цели туристической орга-
низацией.

ПРИМЕР ВЫПОЛНЕНИЯ
Рассмотрим оценку результативности действующей системы

менеджмента качества на основе определения меры достижения постав-
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следовательно, ryристическаlI организация наращивает резуль-
тативность своей деятельности в области качества от одного рассмат-
риваемого периода к другому, приближ;шсь к своей цели: )лIастие в кон-
курсе на пол)цение премии СНГ по качеству.

зАдАниЕ 57

оцените эффективность действуюlцей системы менеджмента
качества в туристической организации с использованием упро-
щенного метода [43].

ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ПРЕДПОСЫЛКИ
При проведении самооценки часто не требуется детйьный и пол.

робный анzLпиз деятельности организации на основе всей многочислен-
ной совокупности критериев, применяемых для оценки соискателей
премии по качеству, Поэтому сам процесс самооцеЕки jкелательно сде-
лать достаточно простым; главное, чтобы была сохранена модель
оценки.

Метод самооценки, разработанный в BNFL, получил название
метода матрицы улучшений лел (BIM). Метод основан на упрощен-
ных и существенно сокращенных по количеству критериях, но в сово-
купности отражающих деятельность организаIIии в области качества,
близкую к критериям национапьных премий по качеству (Британской,
Европейской, премии СНГ по качеству), и учитывает использование
fiа оцениваемых организациях принципов TQM.

В основуметода BIM положенамодель оценки, ocHoBzlHH:ж на ис-
пользованИи совокупНости следУющих девяти критериев, каждый
из которых имеет собственный вес, приведенный в скобках.

l, Руководство (10). Как высшее звено и все руководители )rчаст-,вуют и управляют процессом изменений в фирме в целях до-
стихения признания ее оргаfiизацией высокого качества?2. Политика и стратегия (8). Как политика и стратегия фирмы
отражают обязательства и направляют двихение в сторону
непрерывного совершенствовапия?

3. Управлениелюдьми (9). Насколько фирмареализует потен-
циал своих работников для непрерывного улучшения дея-
тельности фирмы?4, Ресурсы (9). Насколько эффективно используются ресурсы
для поддержки политики и стратегии фирмы?5. Процессы ( 14). Как выявляются, анализируются и пересмат-
риваются ключевые производственные процессы с целью
обеспечения непрерывного улучшения?
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в BNFL не ограничились просто рmработкой метода, а предllри-

няли необходимые меры по его широкому распроqтранеЕию и практи-

ческому использованию множеством организаций на разных уровнях

управления организацйей,
максимальное значение оценки соискателя премии по качеству

может быть Po6,,.no"r"": 1000 баллов. При результатах самооценки, со-

ставляющИх величину Ро6r.орr, меньшую 1000 баллов, можно опреде-

лить меру достижения цели организации в области качества, т.е. ее

р"зуrruriтивность (R), так же, как и в предьцущем случае, но с меньши-

ми затратами, т.е. R : Робчt. ор" i Ро6*. npur"r.

АJlГОРИТМ ВЫПОЛНЕНИЯ
1. Изменив данные в табл.8.2, провести аналогичные расчеты

меры достижения поставленной цели туристической орга-

низацией.

ПРИМЕР ВЫПОЛНЕНИЯ
Результаты оценки всех пока:}ателей заносят в табл. В.2. fiля са,

мооценкИ экспертныМ путеМ оценивается каждый,из 90 показателей,

приэТомихоценки'какУказыВалосьВыше'моryТПринимаТьлишЬче.

"rр" 
rrrurarrия: 0; 0,25; O,S; t,O. Сумма оценок 10 показателей, относя-

щихся к одному критерию, дает оценку этого критерия. Затем числовое

значение оценки каждого критерия умножают на его вес и суммируют
(табл. 8.З). Полученное значение и является искомой совокупной оцен-

кой деятельности организации в области качества, т.е. величиной Робш. ор".

Для данных табл. 8.2 и 8.3 величиНfl Po6r,on, :254,0, а мера достижения

цели организации в области качества R: 254,0: 1000 : 0,254,
Таблица 8,2

исходяая табдица оценок показателей по совокупности крктериев

Критерий

0,50 0,25 0,50

значение показателя

0,25 0,00 0,25 0,25 0,50 0,00

10

Руководство 0,00

2. Политика и стратегия 0,25 1,00 1,00 0,50 0,50 0,25 1,00 1,00 0,50 0,25

3. Управление людьми 0,50 0,00 0,25 0,25 0,50 0,00 0,00 0,25 0,25 0,00

4. Ресурсы 0,50 0,25 1,00 1,00 0,50 0,50 0,00 0,25 0,25 0,25

5. Процессы бЕ о,оо о,б о,оо 0,25 0,25 1,00 1,00 0,50 0,50

6. Удовлетворение
закаjtчика

1р0 0р0 0,is o,zs 0,00 0,00 0,50 0,00 0,25 0,25

7. Удометворение
персонала

050 0р0 0,25 tд 1,00 0,50 0,50 0,25 0,50 0,00

8. Влияние на общество о,оо o,so 0,00 0,25 0,25 0,00 0,00 0,25 0,25 0,50

9. Результаты бизнеса

242

о,оо ojs 0,25 0,00 0,50 0,00 0,50 0,00 0,2q _qд
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Если NРУ > 0 или NPV :0, то можно СЧИТ2ТЬ; что рассматрива-

емые инвестиции, вложенные в проект внедрения системы менеджмента

качества, будут выгодны при выбранной норме дисконтирования,

ДостоинствоиспользУемогопоказаТеля:ясЕосТькритерияоцен-
ки, так мк пока:}ывает абсолютЕ)rю величину потенциаJIьного дохода;

)литывает весь срок жизни проекта; отражает изменение стоимости

денег со временем; выявляет наиболее выгодный проект; выбором ве-

ЛичиныДискоfiтамоЖноr{итыВатЬстепеньрискаоцениВаемотопро-
екта. Ограничения использования подхода: сложность правильного

выбора нормы дисконта для расчетов; не отражает инвестиционных

потребностей проекта; показатель не оценивает период возврата вло-

женных средств.

АЛГОРИТМ ВЫПОЛНЕНИЯ
1. йзменив данные в табл. 8,4, провести анzUIогичные расчеты

чистого дисконтированного дохода (NPI),

ПРИМЕР ВЫПОЛНЕНИЯ
Рассчитаем дисконтированный доход туристической организа-

ции (NРИ) от проекта, св8занного с внедрением системы менеджмента

качества. Исходные данные по ехегодным затратам и получаемому

доходу приведены в таблr 8.4, норма доходности (цена капитала) (r)

|авна-0,2. РезультатЫ расчета NРИ с использованием формулы (8,2)

.rри"ед"rru, в табл. 8.4. Чистый доход от проекта по вIIедреЕию системы

меfiеджмента качества в конце четвертого года составпл 1,466 ден, ед,,

т.е. система менеджмеfiта качества эффективна,

Таблица 8.4

Расчет чистого дпсконтированного дохода (NРIл), ден, ед,

Год
жизни
проекта

3атраты
Еа проект

Дохол
от реа-

лизации

Коэффичи-
ент дискон-
тирования
при r: 0,2

.I[исконти-
рованные
затраты

Дисконти-
рованный

доход

Чистый
доход

от проекта

2 000 0,833 1 666 -1 666

2 000 2 000 0,694 1 388 1 388

1 000 3 500 0,578 578 2023 | 445

3 500 0,482 1 687 1 687

Итого
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3 632 5 098 1 466
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'ПроOолэrенuе

Термин

Щели в бласти
качества

Определение термина

щели, которых добиваются или к которым стремятся.

в области качества. Цели обычно базируются на политике

организации в области качества и устанавливаются для соот-

uЬп.r"уrщ"" фуrrкuий и урЬвпей организации

менеджмент СкоординироваЕная деятельность по руководству и управле-

нию организацией

Менеджмент
качества

с_координированнм деятельность по руководству и управле,

n"lo орr"rЙ"ч"ей применительно к качеству, Ру*оy_,з
и управлеЕие применительно к качеству обычно включает

р"Ър^6о"*у политики и целей в области качества, планирова-

пие качества, управление качеством, обеспечение и улуIшеЕие

качества

Планирование
качества

часть менеджмента качества, направленЕая на_установление

целей в области качества и определяющм необходимые опе-

рационные процессы хизненного цикла продукции и соответ-

ir"уrщr. ресурСы ди достиlt(ения целей в области качества,

разiаботкi планов качества может быть частью плаItировапия

качества

Управление
качеством требований к качес:гву

часть менедхмента качества, направленнм на выполнение

обеспечение
качества

часть менедхмента качества, направлеЕнм на создание

увёренности, что требовавия к качеству будуl]чч5з
Улучшение качества часть менеджмента качества, направленЕшI на увеличение

способности выполнить требования к качеству, Требования

моryт относиться к любым астrектам, таким как результатив-

ность, эффективIlость или прослеживаемость

постоянное
Ул}лrшение

повторяющаяся деятельность по увеличению способности

"rrorr""ru 
требования. Процесс установлеItия целей и поиска

возможностей улуIшения является постоянным процессом,

использующим наблюдения аудита (проверки) и заключения

по результатам аудита (проверки), апализ данных, анмиз

со стороны руководства или другие средства и обычно веду-

щим к корректирующим действиям или предупреждающим

действиям

Термпны, отпосяIцеся к оргапивации

Организация ffiг" рчбоrrиков и необходимых средств с распределением

ответственности, полномочий и взаицоотношений, Например,

*o"rur"", корпорация, фирма,, предприятие, rIреждение, бла-

готворительн:rя организация, предприятие розничной т:рlов-

;;;;Й;;;;;, "Ъ"**. "*,,одр",д*,ния 
или колбинация

Организациопнм
структура

распределение ответствеfiности,,полномочий и взаимоотно-
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ПроOолженuе

Термин

Проектирование
и разработка

Определение термина

совокупность процессов, переводящих требования в установ-

ленлIые характеристики или нормативвую и,"*""о,*1]T____.

документацию Еа продукцию, проце"с или систему, Термины

опрЪ"п""ро"ч"ие> и <разработка, иЕогда используют как

синонил4ы, а иногда - для определения различны:r стадий

тrроцесса проектироваЕи, и раulабо,*" " 
цепо",,I!,ля обозначе-

пrя обuе*"" проектирования и разработки моryт применяться

;;;;;Й .no"u 1"unp,*ep, проеtтир_ова1:,ir:|,6",-,

Термины, относящиеся к х"ц,к,з:"т,уу
Характеристика v lJlпаи rLJrUlrv

"*rrоt "n" 
присвоенной; качественной или количественЕои,

Существуют различные классы характеристик, например, фи-

зические (механические, uп,п,р"оЪ,*"е, химические илуl био-

логические характеристики); органолептические (связаIrные

с запахом, осязаIiием, вкусом, зрением, слухом); этические

(вежливость,честносТь'правдивость);ВременЕые-.(_пувктУмь.
ность, безотказrоaru, доa,уппость); эргономические (физиоло-

гические характеристики или связанные с безопасно_стьючело-

ж;;6;ii!;'oБu"ui. {"^*"'o"*u"*,*ого",u,u"

Характёристика
качества

Прослехиваемость йrrо*rrо""u проследить историю, приfiенение или местона-

хождение того, что рассматривается, При рассмотрении про-

дукции прослеживаемость может относиться к IIроисхожде-

нию материаJIов и комплектующихl истории обраб'j*"*:;

Термшrы, отrrосяrцrrеся к соответствию

Выполнение требованиясоответствие
Невыполнение требованиянесоответствие

.I[ефект нa-_*"rr.r*aрйЬания,связанногоспредполагаемымили
установленflым использоваЕием

Предупреждающее
действие

лрй.r"r", предпринятое дЛЯ УСТРаНе}tИЯ ПРИЧИНЫ'":11YУ:;

ного несоответст вия или другой, потеrrциально пе,келателънои

ситуации. У потенциально,Ь ",оо,""""твия 
Mo)rceт быть не-

;;;;;;" причин. Предупреждающее действие предпринимает-

", 
дrr" прaооrчрчщЬ,,"" возникновения события, тогда как

;;;;;r;рr.*Ье действие - для предотвращения повторного

"оiпr*rrоu"rrrя 
события,

Корректирующее
действltе

Действие, предпринятое дй у"рч",",я причиtIы обнаружен-

ного несоответствия или другой нежелательной сиryации, 
____

}";;;;;;;;;";""; мЬжет бirTb несколько причин, Корректиру-

ющее действие предпринимается для предотвращения повтор-

ного возникновения события, тогда как предупре,кдающее
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ПроOолuсенuе

Термин Определение термина

по качеству или докумептированные процедуры. План качест-

ва, как правило, является одним из результатов планирования
качества

3апись [окумент, содержащий достигнутые результаты или свиде,

тельства осуществленIIой деятельпости.
записи могут использоваться, }rапример, для документирова-
fiия прослеживаемости, свидетеJIьства проведения верифика-

ции, предупреждающих действий и корректирующих дейст-
вий. обычно пересмотры записей не нуждаются в управлеЕии

Термины, относяшlиеся к оценке

Контроль Прочелура оцениванйя соответствия путем наблюдения
и суждений, сопровождаемых соответствующими измерения-

ми, испытаfiиями или калибровкой

испытание

Верификация Подтверждение Еа основе представления объективных свиде-

тельств того, что установленные требовапия были выполнены.

[еятельность по подтверждепию мохет включать: осуществле,

Еие альтернативных расчетов; сравнеЕие научной и техниче-
ской документации по новому проекту с авалогичной докумен-
тацией по апробированному проекту; проведение испьттаний
и демонстраций; аrrализ документов до их выпуска

валидация Подтверждение па оспове представления объективвых свиде-
тельств того, что требсiвания, преднааЕачеfiЕые для KoHKpeT}Io-

io использования или примеЕеЕия, выполнены

днализ Деятельность, предпринимаемм для установления Еригодно-

сти, адекватЕости, результативности рассматриваемого объ-

екта для достижения установленных целей. Анализ может

также включать определение бффективности. Например, ана-

лиз со стороЕы руководства, анализ проектировавия и рmра-
ботки, анализ требований потребителей и анализ несоответ-

ствий

Термипы, относящllеся к аудиту (проверке)

Аулит (проверка) Систематический, независимый и документированный про-

цесс получения свидетельств аудита (проверки) и объективно-
го их оценивания с целью установлепия степени выполfiения
согласованных критериев аудита (проверки).
внутренние аудиты (проверки), иногда называемые аудиты
(проверки) первой стороной, проводятся обычно самой орга-

низацией или от ее имени для внутренних целей и моryт слу-

жить основанием для декларации о соответствии.
внешние аудиты (проверки) включают аудиты, обычно назы-

ваемые аудиты (проверки) второй стороной или аулиты (про-

верки) третьей стороной.
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ПРИЛОЖЕНИЕ 2

Основная терминологпя, отахешЕая в ГОСТ Р 50646-94
<Ус;ryги населепию. Тершrяы ш определешця>

Термин Определение термина

Общпе поняшlя

Услуга Результат непосредственного взаимодействия исполнителя
и потребителя, а такrке собственной деятельности исполпителя
по удовлетворению потребности потребителя. По функциональ-
ному н:вначению услуги, ок:чlываемые населению, подразделя-
ются па материмьные и социмьно-культурные

Материальнм Услугапоудовлетворениюматеримьно-бытовыхпотребностей
услуга потребителя услуг
Социмьно- Услуга по удовлетворению духовных, интеллектумьных по-
кулъtrурная услуга iребностей и поддержаниенорммьнойжизнедеятельности

потребителя

Предоставление Деятельностьисполнителяуслуги,необходимаядляобеспече-
услуги ния выполнениrI услуги. Предоставление услуги моrкно под-

рвделить на отдельные этапы (обеспечение необходимыми

ресурсами, технологический процесс исполнения, контроль,
, испытание, приемка, оценка, процесс обслухивакия)

Технологический ОсновнмчастьпроцессапредоставлеIrияуслугиtсвязаннм
процесс исполне- с изменеЕием состояния объекта услуги
IiиJI усл}rгr1

Время Период времени, в течение которого потребитель взаимодей-
обслуживания ствуете исполЕителем усJýrги

Правила .Щокумеrтт, содержащий требования и нормы, регламентиру-
обслуживания ющие лорядок и условия обслуживания

Условия Совокупность факторов, воздействующих на потребителя
обслухивания услуги в процессе обслухивания

Понятпя в области стаtцартfiвацип,услуг

Объект Услуга, производственный процесс оказания услуги, результат
стандартизации услуги, подлежащий стандартизации

Группа одuородных Совокупrrость услуг, характеризующихся общим целевым

услуг и (или) функциональным н&tначением

Стандарт на услуry Стандарт, устанавливающий требования, кOторым долхна
удовлетворять услуга, с тем, чтобы обеспечить соответствие ее

Еазначению

Технический до- .I[окумент, устанавливающий технические, технодогиче-
кумеflт на услуry ские, конструктивllые и другие характеристики услуги.

К техническим документам относят технические условия,
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окончанuе

Уровень
качества услуги
(обслуживания)

Термин Определение термина

Относительная характеристика качества услуги (обслужива-
ния), основаннм Еа сравнении фактических значений помзате-
лей ее (его) качества с flормативными значениями этих
показателей

Контроль качества Совокупность операций, включаlощая проведение измерений,

услуги (обслухи- испытаний, оценки одной или нескольких характеристик
вания) услуги (обслухивапия) и сравнения полученных результатов

с установленными требованиями

Системамчества Совокупностьорганизационнойструкryры,ответственности,
услуг процедур, процессов и ресурсов, обеспечивающая осуществле-

ние общего руководства качеством услуг
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окончанuе

Код Наименование услуги

УСЛУГИ ГОСТИНИЦ И ДНДЛОГИЧНЫХ СРЕДСТВ
РАЗМЕЩЕНИЯ, КРОМЕ КОММУНАЛЬНЫХ

062100

062101 Услуги госЪиниц (в том числе квартирноrо типа)

062 1 02 услчги мотелей

062103 Услуги клубов с проживаIlием

062104 Услуги меблированных комнат

062105 Услуги обпдежитий

062200 УСЛУГИ СПЕЦИАЛИЗИРОВАННЫХ СРЕДСТВ
РАЗМЕЩЕНИЯ

062201 Услугй лагерей труда и отдыха

0в2202 Услуги туристских приютов, стоянок и других

062203 Услуги туристских, спQртивных баз, баз отдыха

062204 Услуги домов охотников (рыбака)

062205 Услуги конгресс-центров

062206 Услуги общественItых средств транспорта (туристские fiоезда,
круизные суда, яхты)

062207 Услуги наземного и водного транспорта, переоборудованного
под средства размещениrI для ночлеrа

062208 Услуги кемпингов (площадок для iсемпингов, автофургонов)

062300 УСЛУГИ ИНДИВИДУАЛЬНЫХ СРЕДСТВ РАЗМЕЩЕНИЯ

062з01 Услуги квартир, комнат в квартирах, домов, коттеджей,
сдаваемых внаем
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ПроOолэсенuе

Код

122308

Наименовапие услуги

fiocTaBKa кулипарной продукции и кондитерских изделий
по заказам и обслухивание потребителеfi в пути следования
пассажирского транспорта (в купе, каюте, смоне самолета)

122з09 ,I[ocTaBKa кулинарной продукции по заказам и обслуживание
в номерах гостиниц

t22310 Бронирование мест в зале предПриятия общественного питаflия

|223|1 Пролажа талонов и абонементов на обслуживапие скомплекто-
ванными рационами

122312 .Щоставка кулинарвой продукции и кондитерских изделий,
напитков, оставшихся после обслуживания тор}fiеств, на дом
потребителю

L22з13 Организация рационаJIьного, комплексного питания

|22400 УСЛУГИ ПО РЕАЛИЗАЦИИ КУЛИНАРНОЙ ПРОДУКЦИИ

12240t Комплектация наборов к},ливарной продукции в дороry в том
числе туристам для Самостоятельного приготовления кулинарной
продукции

122402 Отпуск обедов на дом

122403 Реализация кулияарной продукции и кондитерских изделий
через магmиfi и отделш кулинарии

122404 Реализация кулинарной продукции Bi{e предприятия

122500 услуги по оргдниздции досугд
12250t Услуги по оргаЕизации музыкального обслуживания

t22502 Организация проведения концертов, программ варьете и видео-
программ

122503 Предоставление газеъ журналов, настольных игр, игровых
автоматов, бильярда

122600 ИНФОРМАЦИОННО-КОНСУЛБГАТИВНЫЕ УСЛУГИ

122601 Консультации специалистов по изготовлению, оформлению
кулинарной продукции и кондитерских изделий, сервировке
столов

122602 Консультации диетсестры по вопросам использования кулинар-
ной продукции при различных видах заболеваний в диетических
столовых

122603 Орrанизация обучения кулинарноI4у мастерству

|22700 ПРОЧИЕ УСЛУГИ ОБЩЕСТВЕННОГО ПИТАНИЯ

12270l Прокат столового белья, посуды, приборов, инвеЕтаря

25а

Продажа фирменных значков, цветов, сувенировl22702
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ПРИЛОЖЕНИЕ 5

Извлечение пз ГОСТ Р 50690-2000 <TypпcTcKrre услупл.
Общше требования>. Классrrфшсация турцстскиr( усJrуг.

0бщие требоваrпrя к цIристским ус.rtугам
4. КЛАССИФИКАЦИЯ ТУРИСТСКИХ УСЛУГ

4.1. Туристские услуги, оказываемые потребителям оргаfiизациями или иtl-
дивидуаль}Iыми предприfl имателями, включают:

- услуги туроператора по оргаIrизации вЕутреfiнего туризма;
.- услуги туроп€ратора по организации выездного туризма;

- услуги туроператора по оргаЕизации въездного туризма;

- услуги турагеЕта;

- отдельЕые услуги туроператора и турагента;

- услуги при самодеятельном туризме;

- экскурсиоЕIIые услуги.
4.2, Туры подразделяют па:

- оздоровительные (ryры оздоровительного характера с отдьп<ом и/или
лечением на курорте);* позIIавательные (ryры с экскурсионной программой: посещеrrие му-
зеев, осмотр достопримечательностей, rIастие в культурных меро-
приятиях);

- профессиональЕо-деловые (ryры с 1^rастием в работе заседаний, кон-

ференций, конгрессов, торговых ярмарок и выставок, с выступле-
ниrIми с лекциями, коIlцертами; с )л{астйем в профессиональЕых ме-

роприятиях, переговорах для заключеЕия коIIтрактов, семиЕарах,
профессиональных специальцых курсах, а также с целью продви-

, жения товаров Еа рынке и увеличешия ихсбьтта; обучения и иссле-

довательской деятельности, за исключением случаев оплачиваемой

работы в месте временного пребьтвания);
спортивные (туры для,заrrятия непрофессиоЕальным спортом: пе-

шеходЕым, конЕым, лыжным, горЕым, велосипедным, подводIIым
плаваIIием и другими водЕыми видами спорта, рыбалкой, охотой
и пр., а также с целью уrастия и присутствия на спортивных сорев-

нованиях);

- религиозЕые (туры с lrаломническими целями, }^tастие в религиоз-
ных мероприятиях, маршруты с помещеЕием святых мест);

- туры с другими целями.
4.3. Отдельные услум туроператора и турагеIrта могут включать:

- услуги по организации проживания туристов;

- услуги по организацииIlитания туристов;

- услуги по организации перевозок туристов различнымu видами
транспорта;

- услуги по организации спортивIIых, развлекательных, позшаватель-

ных, оздоровительЕых, экскурсионных и других мероприятий;

- услуги гидов-переводчиков.
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По услугам, подлежащим обязательной сертификации, договора заклю-
чают с организациями или индивидуальными предпринимателями, име-
ющими сертификаты соответствия требованиям безопасности.

5.3.з. В выездIlом туризме формирование туров осуществляют Еа основании

договоров с IIринимающей стороной - иностранной тlристской орга-

низацией и перевозчиком в соответствии с договором в области туриз-
ма РоссиЙской Федерации с данЕым IrностранЕым государством.

5.з.3.1. В договорах с принимающей стороной должfiа быть предусмотрена от-

ветствеЕность последней за соответствие предоставляемых услуг усло-
виям договоРа, а также за причинеЕИе ущерба жизни, здоровью и иму-

ществу туристов по вине приЕимающей стороны или ее контрагентов
в рамках предоставляемых услуг.

5.3.3.2. В договорах с перевозчиком должЕа быть предусмотрена ответствен-
IlосТьперевозчиказапреДостаВлениепроезДныхДокУменТоВВсоотВет-
ствии с подтвержденньтм бронированием и выполнеЕие обязательств
в соответствии с действующим законодательством Российской Феде-

рации и Еормами междуЕародного права.
5.4, ПродвижеЕие тура осуществляют на основе, включающей:

- рекJIаму тура;

- участие в специализированItых выставках, ярмарках;

- оргаfiизацию (участие в) ознакомительных (рекламных) туров (ах);

- издание каталогов, буклетов и др.
5.5. Реализацию тура осуществляют на основании договоров туроператора

с турагентом, туроператора/турагента с туристом и туроператора с орга-

Еизациями или иtlдивидуальными предприЕимателями, оказывающи-
ми услуги.

5,5,1. ДоговОр между туроператором и турагентом должен предусматривать:

- ответственность туроператора перед турагентом за:

1) информачионное обеспечение каждого тура,

2) качество и безопасность предоставляемых туристских услуц
3) возмещение убытков в случае аннуляции турпоездки по вине тур-

оператора после подтверждеIrия заявки турагентом,
4) предоставлеЕие турагенту необходимой и достоверной ишфор-

мации о потребительских свойствах туристских услуг, обеспе-

чицающей туристам возмохность вьтбора тура или отдельных

услуг в соответствии с их качеством и ценой, а также предостав-

ление Еедостоверной информации;

- ответственность турагеIrта перед туроператором за:

1 ) предоставление туристам необходимой и достоверной информа-

ции, обеспечивающей последЕим возможность выбора тура или,

отдельных услуг в соответствии с их качеством и ценой,
2) возмещение убытков в случае аIrнуляции турпоездки по вине тур-

агента после подтверждения заJIвки туроператором.
5.5.2. Договор между туроператором/турагентом (пролавцом) и туристом

включает ответственность туроператора/турагента за предоставление
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оконцанuе

Памятка Необходимм и достовернм лнфорйация о:

правилах въезда в страну (место) временного пребывания;

условиях пребЫвания;
таможенных правилах;
обычмх местпого населения, национмьных и религиозньш
особенностях региона, религиозных святынях, памятник:лх
природы, истории, культуры и других объектах т}?истското
показа, нzlходящихся под особой охраной;
состоянии окружающей природной среды;
часовом поясе и климатических условиях на маршруте;
опасноСтях, с которыми мол(ет встретиться турист при соверше-
нии путешествий;

факторах риска для здоровья, исходя из климатических
и природных условий;
правилах личной безопасности;
особенпостях путешествий;
курсе валют и порядке их обмена;
правилах аренды автомобиля, дорожного движения и парковки;
прочм полезнм информация

5.8. Офис (помещение) туроператора/турагента, оказывающего туристские
услуги, должен соответствовать требованиям, приведепным в табл.2.

Таблица 2

Требованкп к офису (помещеrшю) цроператора/тураrепта,
окааьшающего турпстские услуЕr

Требования
к офису

(помещению)

Характеристика

Внешний вид Наличие вывески, содерхащей следующие сведения: полное

фирменное на:}вание туроператора/турагента, юридический
аарес, график работы.
Удобные подходы к офису (помещению)

Наличие докумеlл- fioKyMeHT, подтверхдающий право пользования служебным
та на право поль- помещеfiием
зования офисом
(помещением)

Микроклимат Поддержание оптимальных параметров температуры и влаrк-
ности

Оформление
помещений для
посетителей
и персон:Lла
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На,rичие оборудованных рабочих мест для персонма.
Техническое обеспечение оперативной деятельности (средства
связи} вмючаrI факсимильную связь, компьютер, копиро-
вальЕую и множительную технику, технические средства для
осуществления банковских и кассовых операций).
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при организации автобусных эксlсурсий оргапизация, ок:шывilющ:rя экс-
курсиоЕные услупa, долrш{а иметь:

- инструкщию об обязанностях водителя по'обестrечению безопас-
'fiости;

- правила поведеfiия экскурс;штов при Еахождении в автобусе;

- договор с транспортцым предприятием или индивиду:lльным пред-
приЕимателем, имеющим сертификат соответствйя требованиям без-
опасности на услуги по пер€возке пасс;Dкиров.
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- доставку кулиЕарIIой продукции и кондитерских изделий по зака-
зам потребителей, в том числе в банкетном исполЕении;

- доставку кулипарпой продукции, коЕдитерских изделий и обслухи-
вавие потребителей на рабочих местах и на дому;

- доставку кулинаршой продукции и кондитерских изделий по зака-
зам и обслухиваЕие потребителей в пути следоваIiиrI пасс:lJкирско-
го траЕспорТа (в тоМ числе в купе, каюте, салоне самолета);

- доставку кулипарной продукции и коЕдитерских изделий по зака-. зам и обслухиваЕие в номерах гостиниц;

- бронироваЕие мест в зале предпрйятияобщественного цитаЕия;
- продаку т;UIоfiов и абонемектов на обслуrкиваIIие скомплектовilп-

rrыми рациоЕами;
- оргшIизацию рациоЕ€UIьцого комплексного питаIIиrI.

4.5. Услуги по реализации кулиЕарной продукции включЕlют:

- реализацию кулиЕарной продукции и коЕдитерских изделий через
магаaiины и отделы кулиЕарии;

- реализацию кулиЕарIrой продукции вне предприятия;

- отпуск обедов Еадом;
- комплектацию наборов кулинарной продукции в дороry в том чис-\ ле туристам для самостоятельного приготовления кулипарЕой про-

дукции (разносную и медкорозничную сеть).
4.6. Услуги по организации досуга включают:

- оргацизацию музыкального обслуживанияi l

- оргаIrизацию проведеЕия концертов, программ варьете и видеопрог-
рамм;

- предостаВление гаa}ет, журналов, настольЕых игр, игровых автома-
тов, биллиарда.

4.7. Информациоцно-консультативЕые услуги включают:
- консультации специалистов по изготовлению, оформлению кулинар-

пой продукции и кондитерских изделий и сервировке стола;

- коЕсультации диетсестры по вопросам использования кулипарной
продукции при различных видах заболевапий (в диетических отде-
леfiиях и столовых);

- организацию обучения кудиЕарIrому мастерству.
4.8. ГIрочие услуги включают:

- прокат столового белья, посуды, приборов, инвентаря;
- продажу фирменных значков, цветов, сувеIIиров;

- прёдоставление парфюмерии, принадлежностей для чистки обуви
и пр,;

- мелкий ремонт и чистку одежды;

- упаковку блюд и изделий, оставшихся после обслухпвания потре-
бителей;

- упаковку кулиЕарЕых изделий, приобретенньж Еа предприr!.гии;

26в



69z

,gаIrаJ.иgаdJоц вJнаJциJ,нох оJои[ава!Dкdrэ9о lшиф

-ипаша и sэсЕIгх 'впиJ, oJa Io иJ.аоши}иirве s цаdишавd ч,ьн9 .r.ажош'rин

-вдиц оJонцаSJ.эаIп9о шаидrиdцrаdп хклшашгяв,rэоtsэdIrffi;хУаIl,6,?

-одэ ordнrrBso€иEEJdo вн цаrrаrи9аdrош циЕЕи[оIsз хяцhиIf dхsохdец -
iыrаrиgаdr.оtr deвxвe ош ис)IеJ, EoerIE -

xortfa '(rчIfжаtrо gанхdав) каIпая шсЕьиrr aиHarredx. оонrтеаоdиtнвdв.r -
lииr,киdrrvаdп вн

и8Irаэ ионquишисяеф и 4оннофаrrэ.r лtrrгаlиgаdrоп аинаrs€lэоЕаdц -



прилоr(ЕниЕ 7

ИзВлечение из ГОСТ Р 511Е5-98 <Туристские услуги.
средства р€вмещения. Общие требоваrrия>. Классификация средств

размещенпя. Общпе цlебования к средствам размещения

4. КЛАССИФИКАЦИЯ СРЕДСТВ РАЗМЕЩЕНИЯ ТУРИСТОВ
4.1. Средства размещеЕия подразделяют ца коллективные и индивиду-

адьные.
4. 1. 1. К коллективным средствам размещеЕия отIlосят приведеЕные в 4. 1. 1. 1 -

4.1.1.2,
4.1,1.1. Гостиницы и аналогичЕые средства размещеЕия:

- гостиЕицьт (в том числе квартирного типа);

- мотели;

- клубы с проживанием;

- пансиоfiаты;
, - меблированные комнаты;

- общежития.
4,1.1.2. СпециализированЕые средства размещения:

- саIIатории;

- профилактории;

- лагеря труда и отдыха;

- дома отдыха;

- туристские приюты, стояЕки и другие;
- туристские, спортивIIые базы,6азы отдыха;

- дома охотника (рыбака);

- конгресс-центры;
* обществеЕ}Iые средства траЕспорта (поезда, круизные суда, яхты);
- наземный и водный траЕспорт, переоборудованIrый под средства рЕлл!}-

мещепия для ночлега;

- кемпинги (площадки для кемпиЕга, автофургонов).
4,1.2. Индцвидуальные средства размещения:

5,

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

- квартиры, комнаты в квартирах, дома, коттедхи, сдаваемые вЕаем.
ОБЩИЕ ТРЕБОВАНИЯ К СРЕДСТВАМ РАЗМЕЩЕНИЯ
Средства размещения туристов должЕы соответствозать требованиям
настоящего стаЕдарта, СНиП 2.0В.02 и ВСН 62 (при проектировании)
и СНиП 2.07.0l (при планировке и застройке).
общие требования к гостиницам и мотелям - по ГоСТ Р 50645 и Пра-
вилам предоставления гостиIlичкых услуг в Российской Федерации.
Правила устройства, оборудования и содержания общежитий -
по СанfIиН 42-t2t-47 19.
Общественные средства транспорта (поезда, круизные суда, яхты), на=
земныЙ и водллыЙ траfiсIIорт, переоборулованныЙ под средства раэме-
щеЕия для Еочлега, должЕы соответствовать требоваrrиям, установлен-
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чета один унитаз, один умывальник и один душ Ее более чем на 10 чело-
век, раздельные для мужчrri и женщин),

5.1 1. В коллективных средствах размещения туристов должны быть предус-
мотрены:

- комната бытового самообслуживания, место для стирки и сушки
одеждьт с необходимьтм оборудованием и инвентарем;

- помещение для предоставления услуг питаЕия по ГОСТ Р 50762
и/или кухня для самостоятельного приготовления пищи;

- помещеЕие или часть помещения для просмотра телепередач и дру-
гих культурЕо-массовых мероприятий;

- камера хранеfiия;

- устройства для удобного доступа иI]валидов: наклоЕные пандусы
у входIIьж дверей для проезда инвалидной коляски, лифты, специ-
ально оборудоваIlные номера и туалеты и др. по СНиГI 2.08.02
и ВСН 62 (с учетом местных условий),

Обслуживающий персонал, оказывающий услуги средств ра:}il{ещения,
должен обладать квалификациеЙ, соответствующеЙ выполняеМоЙ ра-
боте. Персонал должеЕ создавать атмосферУ гОстеПРИИМСТВа, КОМфОР-
та, проявлять доброжелатёльность и вежливость.
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5.7.

6.1.

6.3.

6.

6.2.

Гостиницам и другим средствам размещения, обладающим характерис-
тиками, зIIачительЕо превосходящими характеристики, устаIlовлеЕпые
для соответствующих категорий и классов, мЬжет быть присвоен до-
полнительный индекс <+> (плюс).
ХАРАКТЕРИСТИКИ И ПОКАЗАТЕЛИ СРЕДСТВ РАЗМЕЩЕНИЯ
ДЛЯ ИХ КАТЕГОРИРОВАНИЯ
Нормативы материально-техЕического оснащения и номенклатуры ус-
луг гостиниц, в том числе гостиЕиц в составе многофункциональЕых
комплексов, гостиtlйц с оказапием лечебно-оздоровительных услуц до-
мов отдыха, а также придорожных гостиЕиц и мотелей приведеЕы
в табл. 1 (приложелrие А).
Показатели, характеризующие уровень материально-техническоiо обес-
печения и Еоменклатуры услуг гостиЕиц квартирIlого типа (апарт-оте-
лей), приведены в табл. 2 (приложение Б).
Характеристики и показатели Еекатегорийных средств размещения
(гостиниц, в том числе молодежных (хостелы), домов отдыха, мотелей,
меблированных комнат, пансионатов, общежитий и туристских,
спортивЕых базибаз отдыха) - в табл.3 (приложение В).
Туристские, спортивЕые базы и базы отдыха должны ока:}ывать допол-
ЕительfiьIе услуги, перечень которых приведен в табл. 4 (приложение Г).
Нормативы качества средств размещения всех типов - согласно табл. 5
(приложение fl).
фебования к персоналу приведеItы в приложении Е.

6.4.

6.5.

6.6.
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0оха оmЬша, паналонаmы ч Qналоzллцные среOсmва рсцшеlценuя:

- ,гребованиям (табл. 1); :

- критериям баллыrой оценки (табл. 4) с JлIетом следующего суммарного
количества баллов:
для категории - <пять звезд,

для категории - <три звезды>
для категории - <две звезды>
дJIя категории - <одЕа звезда> 30 баллов9

.Щопусмется рлеЕьшепие требуемого количества баллов на l0%.
Если средство размещениrI по суммарному количеству бмлов Ее соот-

ветствует категории, установлеЕной при предваритедьной оценке (1 этап),

то прпцимаются следующие решения:

- в сIIJлIае, если суммарЕое количество баллов ниже значепий, ycTarroB-

леIIшых для данпой категории, то средству ра:}мещениrI присвЕмвается
более нцзкая категория по откошению к предварительлrой оценке;

- в слJлIае, если суммарпое количество баллов выше значеций, установ-
, леЕных для данной категориц, то средству ра:}мещения присваивается

категория, соответствующаrI предварительной оцеЕке.

Пршrоэкение 2

ТРЕБОВАНИЯ К НОМЕРАМ ГОСТИНИЦ И ДРУГИХ
СРЕДСТВ РАЗМЕЩЕНИЯ РАЗЛИЧНЫХ КАТЕГОРИЙ

1. оБщиЕ трЕБовАния
1.1. Классификация номеров по категориям основана на комплексе требо-

ваний (табл, 1) и критериях балльной оценки (табл. 2).

1.2. Устанавливаются следующие категории Еомеров средства р8мещеIIия:
высшм <сюum>,

<апарmоп4енm>,
<люкс>,

<сmgOuя>;
первtUI;
BTopEt I;

третья;
четвертаrI;
пятая.

2. МЕТОДИКА ОЦЕНКИ НОМЕРОВ ГОСТИНИЦ И ДРУГИХ
СРЕДСТВ РАЗМЕЩЕНИЯ НА СООТВЕТСТВИЕ КАТЕГОРИЯМ

2.1. Оценка соответствия Еомеров категориям проводится в три этапа:
' первый этап - проводится предварительнаrI оцеЕка соответствия но-

мера требованиям, приведеЕIIым в табл. 1. fIо результатам предвари-

276



LLa

,(4иdо.lа,lвя 
4otlru и gordaa.lab'иаqlаd.r.'иodo.1a aod

-altoH аиtоdх) %0I Ен solrllтg еsJ,эаьиrох o,roпad9вdr аинаrпqнап,t rэlаехэfпо!'*

,BJIIomad BIrY вYноф oJoнdaшoll sи ЕJJвrоsна вdаWоц
'ЕинаьЕцЁ хнннаIгЕоцеJэd ажин воIrIгв9 оаl)аьиrо)I aoнdвttшd) ииd
_oIaJ.Ex gоIrц и KoJdasJab 'иаsJ.аdд 'кodo.r.a хеdаиIон s иrэа .aebltlгc s -jredo.T.s - rиdо.rаrех rвх€иц ааrо9 lrсrаеsиввсиdц dd
_ашон 'ииdоJаIЕх ионнвY UrY хЕншаrаоцеIэd 'gинаьвн€ ахин ииdоr
-arBx 49вdаu adaшoн s воIfIге9 оsJ.Jаьиrох аонdеиrитdэ иrээ 'авь,{rэ s -;rицапIаd аиIпоI{Yаr) rэ.т,оrвшиниdп or '(uв.tе 1) ахнаПо 4ончrаrиdввYэdш
иdц коннаIrЕонвдэd'ииdо.таlех.Lоr,{sJ,эrаslоо) ан sоrlгеg.tsJ.эаьиrоя dшоцdвш
-пi() ош циdоJаJ.ех иоJ.вu.Ко.tdэв,r.аь'gачlаd.t 'gоdо,т,в'дояdэlrвdапон иrса

eylreg ч rreIBII _ ииdо,тадвх rrr7
8оIrIге9 8 rвJ,dаsдаь _ ииdо,rадвх уrts
sоrlrЕ96 - вqlаdJ-ииdоJаJехвIrЕ
sоrlгв9 6 - redo.ls.- ииdо.Iа.tвх вrrY
еIrIгв9 tz - *rвsdац - ииdо.rадвх иrts

sоrlrеg 9, - *<tпеПшэ> rвшсIqа _ ииdоJэJ,вх IrrY
sолIгЕ9 97 - *<эхоttl> квшJIýIа _ ииdоrадвх Brrtr
цоrlr€9 97 - *<шнакоаtduuD> :rr-тпхIчs, - ииdоrад.ех вIrY
sorl|teg 9? - *<1апо!э> rвшсIqЕ - ииdоJаIех rrY

-dвшшdэ оrатпоlz(yаrэ поrаь.,t с (7 .r9еr) 
"йХ"#:#;;ЖХЪ:;fi _
. :(l ,Ir9еr.) шrинепоgаd.l _

:чJBEoaJ)J.asJoo) IsнхIгоts ииdоrаrвх goHHaravadtro еdапоц .7.7
,rtrиdо.rадех sodar{oн rиsJ.эJааJоос ехнапо rrBHlIIraJ.Bt.Hoxo

rJIиYоsоdп sоrоходоdц хIsнцеевхdашrlЕ иинвЕон)о вЕ - uвr,е ииrаd.r.
:sоrIгЕ9

оsI)аьииOх аонdешшdэ rэIавsrчвехrt xrsdoJ,ox g'IsroroJ,odrr rаl,оtrrsеrэоэ
и)aнапо коЕqlrlгеg шеJ,вдsrdеаd о11 .z .Iг9вL а WIqнЕаYааиdц'пrиdаlиdя otr-
sоdашоН вивJэл.аяJоОэ ехЕапО Beнilrlreg кэrиYоsоdш - I]eJ.e 4odo.T.H

iпвиdо,I
-аrвх sоdапон rиаJ.эJ,аsJооэ rsиохоrоdш IrcJoIIrIlEBJ,эoc иrнапо ионlIrэI



4.

4.1.

ПРИЛОЖЕНИЕ 1О

Извлечение из ГоСТ р 50762_95 <Обществеuное пптапие.
Классификация предприятий>. Классификация предприятпй
общественного питания. Общше фебоваллия к предприятиям

обществеrпrого IIитания

КЛАССИФИКАЦИЯ ПРЕДГIРИЯТИЙ ОБЩЕСТВЕННОГО
питАния
Настоящий стандарт. предусматривает следующие типы предприятий

общественного питаIлия: ресторан, бар, кафе, столоваrI, закусочЕiLI,

При определении типа rrредприятия )литывают следующие факторьт:

.- ассортимент реализуемой продукчии, ее разнообразие и сложlIость

изготовлетtия;

- техЕическую осЕащеIrflость (материальную базу, инженерно-техни-

ческое осЕащеЕие и оборудование, состав помещений, архитектур-

Ео-плаiчировочIrое решение и т.д.);,

- методы обслуживания;

- квалификацию персонаJIа;

- качество обслуживания (комфортность, этику общепия, эстетику
и т.д.);

- номеЕклатуру предоставляемых потребителям услуг.
Рестораны и бары по уровню обслуживания и Еоменклатуре..предо-
ставляемых услуг подразделяются flа три класса - люкс, высший и пер-

вый, которые должны соответствовать следующим требованиям:

- <люкс> - изыскапность,интерьера, высокий уровень'комфортнос-
ти, широкий выбор услуг, ассортимент оригинальных, изысканных
3аказных и фирменных блюд, изделий для ресторанов, широкий
выбор заказных и фирменных напитков, коктейлей - для баров;

- <высший> - оригинальность иЕтерьера, выбор услуц комфортность,

разнообразный ассортимент оригинальЕых, изыскаЕЕых заказных

" 6"p*"nrr"r* блюд и изделий для ресторанов, широкий выбор фир-
менЕых и зака:tЕых Еапитков и коктейлей - для баров;

- <первый> - гармоЕичность, комфортЕость и выбор услуц разноо6-

разньтй ассортимент фирменных блюд и изделий и Еапитков слож-

ного приготовления для рестораIIов, набор напитков, коктейлей не-

сложногО приготовления, в т.ч. заказных и фирменных - для баров,

Кафе, столовые и закусочЕые Еа классы Ее подразделяют.
Рестораньт различают:

- по ассортименту реализуемой продукции - рыбный, пивной; с на-

циональной кухней или кухней зарубежных стран;

- по месту расположеЕия - ресторан при гостинице, вокзале, в зоfiе

отдыха, вагоЕ-ресторан и др.
Барьт различают:

4.2.

4.3.
4.4.

4.5.
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5.4. Натерритории, прилегающей к предприятию и доступной для потре-

бителей, не лопускается:

- проведеЕие погрузочно-ра:tгрузочных работ;

- складирование тары;

- ра:}мещение контейнеров с мусором;

- сжигаfiие мусор4 порожней тары, отходов,
площадки с мусоросборниками должны быть удалены от окон и две-

рей помещенйй предприятия Ее менее чем на 20 м,

5.5. дрхитектурно_планировочное решение и коIrструктивные элементы зда_

Еия, используемое техническое оборудование должно соответствовать

СНиП 2.08.02.
5.6. На предприятии должны быть предусмотрены аварийные выходы, лест-

Еицы, инструкция о действиях в аварийной ситуации, система опове-

щения и средства защиты от пожара.

5.7. Предприятия всех типов и классов должны бьтть оснащены иЕжеЕер-

ными системами и оборудоваЕием, обеспечивающими необходимый
ypoвerrb комфорта, в том числе горячее и холодное водоснабкение, ка-

нализация, отопление, вентиляция, радио- и телефонную связь,

5.8. Вход в предприятие должен обеспечивать одновременЕое двшкение двух
встречных потоков потребителей па вход и выход. В предприятиях с ко-

личеством мест в залах более 50 должны бьтть предусмотрены отдель-

шые входы и лестницы для потребителей и персонаJIа,

5.9. Прелприятие должно иметь вывеску с указанием его типа, класса, форлr

организации его деятельЕости, фирменного Еазвания, юридического

лица (местонахождение собственпика), информачию о рехиме работы,
об оказываемых услугах.

5.10. В строящихся и реконструируемых предприятиях для обслуживапия

инвалидов Должны быть предусмотрецы наклонные паЕдусы у входЕых

дверей для проезда инвilлидпых колясок, лифты, площадки для разво-
pori иr"uлидпой кодяски в з!лле, специально оборупованные туалеты,

5.11. Состав помещений для потребителей на предприятиях различных ти-

пов и классов должеш соответствовать даfiIIым прилохения д. В столо-

вых в соответствии со спецификой обслуживаемых контингеЕтов долж-

Еы предусматриваться специальЕые зоны обслухивапия: залы

диетического, лечебпо-профилактического питаЕия и др,

5.12. Нормы площади на одно место в зале для различЕых типов предприя-

тий общественного питаЕия должны соответствовать данIIым приложе-

ния Б.
5. 1 З. Размещение производственЕых помещений и оборудования в них долж-

, но обеспечивать последовательность проведеЕия техкологическоrо про-

цесса производства и реаJIизации продукции, а также соблюдение тех-

нологических, саЕитарЕых Еорм и правил.
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