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ПОЯСНИТЕЛЬНАЯ ЗАПИСКА 

Дисциплина «Управление качеством ресторанных услуг» является дисципли

ной специализации для магистрантов практика-ориентированной магистратуры спе

циальности «Коммерческая деятельность». 

Индустрия гостеприимства является в настоящее время одной из важнейших 

составляющих сфер услуг национальной экономики Беларуси, важное место в кото

рой занимает ресторанный бизнес. 

Ресторанный бизнес Республики Беларусь развивается в условиях постоянно 

растущей жесткой конкуренции, обусловленной изменением конъюнктуры рынка ре

сторанных услуг за счет расширения его границ, как за счет увеличения числа отече

ственных объектов сферы питания, так и путем вовлечения в него зарубежных субъ

ектов ресторанного хозяйства. Динамизм развития ресторанного бизнеса обусловлен 

необходимость интеграции в мировую индустрию гостеприимства, что обостряет 

конкурентную борьбу между субъектами данной сферы деятельности. В условиях 

сильнейшей конкуренции каждая организация сферы питания должно стремится при

влекать и сохранять своих потребителей, обязана гарантировать выполнение уста

новленных стандартов, условий и уровня качества обслуживания, которые должны 

быть изначально понятными и максимально привлекательными для гостей и посети

телей ресторанов и других объектов питания. Это обусловило необходимость разра

ботки новых форм и методов управления предприятиями сферы ресторанного бизне

са, основанных прежде всего, на совершенствовании системы управления качеством 

ресторанных услуг на принципах международных стандартов ИСО 9000 и 22000 
(НАССР). Международные стандарты ИСО создают уверенность в продуктах, кото

рые мы едим или пьем, гарантируя использование одного и того же рецепта, когда 

дело доходит до качества пищевых продуктов, безопасности и эффективности. Стан

дарты ИСО 9000 и 22000 (НАССР) обеспечивают платформу для разработки практи
ческих инструментов через взаимопонимание и сотрудничество со всеми заинтересо

ванными сторонами -, от сельскохозяйственных производителей до производителей 
продуктов питания, лабораторий, регулирующих органов, потребителей и т.д. Таким 

образом, актуальность изучение данной дисциплины диктуется потребностями ры

ночной экономики и необходимость обеспечения высокого качества жизни людей 

(гостей, посетителей, потребителей). 

Цель дисциплины «Управление качеством ресторанных услуг» является фор

мирование системы знаний, умений и приобретение компетенций в области управле

ния качеством ресторанных услуг, предоставляемых предприятиями и организациями 

ресторанного хозяйства республики Беларусь. 

Основными задачами данной дисциплины является 

изучение: 

- теоретических основ в области обеспечения качества и управления качеством рес

торанных услуг; 

современных тенденций развития работ в области качества в сфере ресторанного 

бизнеса в Республике Беларусь и в мировом масштабе; 

специфику оценки качества ресторанных услуг; 
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содержание работ по стандартизации и сертификации ресторанных услуг за рубе

жом и в Республике Беларусь; 

- принципов и порядка построения систем качества на предприятиях ресторанного 

бизнеса республики в соответствии с рекомендациями международных стандар

тов ИСО серий 9000 и 22000 (НАССР) и внедрения их на предприятиях ресторан
ного хозяйства; 

- последовательность работ по внедрению и оценке эффективности систем управ

ления качеством ресторанных услуг в соответствии с международными стандар

тами; 

освоение и овладение: 

инструментарием оценки качества ресторанных услуг; 

технологией разработки и внедрения систем управления качеством в организаци

ях ресторанного хозяйства в соответствии с требованиями международных стан

дартов; 

техникой расчета и оценки удовлетворенности потребителей услуг предприятий 

ресторанного бизнеса; 

методикой оценки результативности системы управления качеством ресторанных 

услуг и их улучшения; 

разработка: 

системы показателей оценки качества ресторанных услуг; 

- программы разработки, внедрения и диагностики функционирования системы 

управления качеством в организациях ресторанного хозяйства; 

мер по повышению качества ресторанных услуг и улучшению функционирования 

системы управления качеством в организациях ресторанного бизнеса. 

В результате изучения дисциплины студенты должны: 

знать: 

сущность и содержание категории качества ресторанных услуг, ее составляющие; 

специфику оценки'качества ресторанных услуг; 

факторы, влияющие на качество ресторанных услуг в современных условиях хо

зяйствования; 

современные подходы и принципы управления качеством ресторанными услуга-

ми; 

преимущества применения международных стандартов ИСО 9000 и 22000; 

- последовательность работ по разработке и внедрению систем управления качест

вом в организациях сферы ресторанного хозяйства; 

содержание и порядок работ по стандартизации и сертификации ресторанных ус

луг и систем качества; 

уметь: 

четко формулировать целИ и задачи работ по управлению качеством ресторанных 

услуг; 

выявлять и формулировать бизнес-процессы предприятий ресторанного хозяйст-

ва; 
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- оценивать и анализировать качество ресторанных услуг; 

создавать конкурентоспособную модель управления предприятиями ресторанного 

бизнеса ориентированные на высокое качество и максимальное удовлетворение 

требований потребителей ресторанных услуг; 

разрабатывать планы работ по разработке и внедрению системы качества в орга

низациях ресторанного бизнеса; 

составлять основные документы системы менеджмента качества; 

проводить оценку и анализ эффективности функционирования системы управле

ния качеством; 

разрабатывать меры по повышению качества ресторанных услуг и улучшению 

системы управления качеством на предприятиях ресторанного хозяйства. 

Дисциплина «Управление качеством ресторанных услуг» входит в перечень 

дисциплин специализации и базируется на знании магистрантами базового курса эко

номики и сопряженных с ним учебными дисциплинами: «Статистика», «Менеджмент 

в общественном питании», «Экономика общественного питания», «Организация и тех

нология общественного питания», «Коммерческая деятельность», «Товароведение продо

вольственных товаров», «Хозяйственное право» и др. 

Всего часов по дисциплине - 56, из них аудиторных часов- 26, в том числе 16 
часов - лекции, 10 часов - семинарские (практические) занятия; 30 часов - самостоя

тельная работа студентов. Дисциплина изучается магистрантами дневной и заочной 

форм образования. Рекомендуемая форма контроля - зачет. 
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№ 

п/п 

1. 

2. 

3. 

4. 

5. 

6. 

7. 

ПРИМЕРНЫЙ ТЕМАТИЧЕСКИЙ ПЛАН 

дисциплины «Управление качеством ресторанных услуг/ 

Способы активного взаимодействия с персоналом» 

Тема Лекции Семинарские Самостоятельная 

занятия работа 

(практические) 

Введение. Объект, предмет, задачи 2 - 2 
и основные понятия дисциплины 

«Управление качеством ресторан-

ных услуг» 

Эволюция методических подходов 2 2 8 
к исследованию качества на пред-

приятиях ресторанного бизнеса 

(общественного питания). 

Управление качеством ресторанных 2 
услуг в обеспечении конкурента-

2 4 

способности предприятий ресто-

ранного бизнеса Республики Бела-

русь 

Методические подходы к оценке 2 1 4 
качества ресторанных услуг 

Система менеджмента качества как 2 1 4 
основной механизм гарантии каче-

ства ресторанных услуг 

Формирование системы управления 4 2 4 
~ 

сферы качеством организациями 

ресторанных услуг Республики Бе-

ларусь 

Обеспечение функционирования 2 2 4 
систем управления качеством рее-

таранных услуг 

16 10 30 
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СОДЕРЖАНИЕ УЧЕБНОГО МАТЕРИАЛА 

Тема 1. Введение. Объе1~т, предмет, задачи и основные понятия дисципли
ны «Управление качеством ресторанных услуг» 

Качество - фактор успеха в условиях социально-ориентированной ры

ночной экономики. Причины и факторы, обуславливающие неизбежность и 

необходимость повышения качества услуг и создания новых систем управления 

качеством в современных условиях. Экономические аспекты качества. 

Предпосылки и необходимость изучения дисциплины в современных 

условиях хозяйствования. Цели и задачи дисциплины. Место дисциплины в 

учебном процессе и в системе экономических наук. 

Тема 2. Эволюция методических подходов к исследованию качества на 
предприятиях ресторанного бизнеса (общественного питания). 

Качество как объект управления. Механизм управления качеством на 

предприятиях ресторанного хозяйства. Этапы развития управления качеством в 

XX-XXI столетиях. Современная философия управления качеством. 
Развитие систем управления качеством. Учения об истории возникнове

ния и становления Всеобщего управления качеством: научный менеджмент 

(Тейлор, вебер, Файоль ), школа человеческих ресурсов (бихевиористические 
науки) (Маслоу, Мак-Грегор), системные подходы, всеобщее управление каче

ством Д, Кросби, Исикава). 

Обзор систем управления качеством советского периода. Саратовская си

стема бездефектного изготовления продукции (БИП). Горьковская система 

«Качество, надежность, ресурс с первых изделий» (КАНАРСПИ). Львовская 

система бездефектного труда (СБТ). Ярославская система научной организации 

работ по увеличению моторесурса двигателей (НОРМ). Комплексная система 

управления качеством продукции (КС УКП). 

Принципы и подходы к управлению качеством в Японии. Кружки качест

ва. Управление качеством товаров и услуг в США. Развитие управления каче

ством в Европе, специфика и особенности работ по обеспечению качества то

варов и услуг. 

Тенденции развития управления качеством в Республике Беларусь. Про

блемы управления качеством товаров, услуг и организации в целом и пути их 

решения. 

Международные стандарты ИСО серии 9000 в области управления каче
ством. История возникновения международных стандартов ИСО серии 9000, их 
назначение, порядок разработки, состав и структура. Краткая характеристика 

стандартов. Основные термины и определения в области качества в соответст

вии с международными стандартами ИСО серии 9000. Анализ определений и 
основные терминов: качество, обеспечение качества, управление качеством, 
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система качества, петля и спираль качества. Особенности стандартов ИСО 

9001 :2000, 9004:2000, 19011 :2000, их характеристика. 
Система управления безопасностью продуктов (НАССР). Основные 

принципы применения стандартов ИСО 22000. Преимущества применения сис
темы НАССР. Семейство стандартов ИСО 22000 и их характеристика. 

Тема 3. Управление качеством ресторанных услуг в обеспечении конку
рентоспособности предприятий ресторанного бизнеса Республики Бела

русь 

Современные тенденции развития ресторанного хозяйства Республики 

Беларусь и за рубежом. Качество, как фактор потребительской привлекательно

сти ресторанных услуг. Понятие и категории качества ресторанных услуг. 

Модели качества услуг. Взаимосвязь «ожидаемого качества» и «воспри

нятого качества» ресторанных услуг потребителями. Разрывы между катего

риями качества ресторанных услуг. 

Факторы, определяющие качество ресторанных услуг в современных ус

ловиях хозяйствования. Проблемы в области качества ресторанных услуг. 

Сущность и особенности управления качеством ресторанных услуг. Современ

ные подходы к управлению качеством ресторанных услуг. 

Механизм государственного регулирования, управления и менеджмента 

качества в Республике Беларусь. 

Стандартизация и сертификация в сфере ресторанного бизнеса. Между

народная сертификация и сертификация предприятий и организаций ресторан

ного бизнеса. Обоснование необходимости внедрения систем менеджмента ка

чества в организациях и предприятиях ресторанного хозяйства. 

Тема 4. Методические подходы к оценке качества ресторанных услуг 

Причины сложности оценки качества ресторанных услуг. Показатели 

оценки качества ресторанных услуг. 

Методы оценки качества ресторанных услуг. 

Современные подходы к оценке удовлетворенности потребителей ресто

ранных услуг. Факторы, влияющие на ее уровень, их связь с бизнес-процессами 

предприятий ресторанного бизнеса. Комплексная методика оценки и улучше

ния качества ресторанных услуг. 

Тема 5. Система менеджмента качества как основной механизм гарантии 
качества ресторанных услуг 

Роль системы менеджмента качества для предприятий сферы ресторанно

го бизнеса. Влияние системы управления качеством на результативность дея

тельности предприятий общественного питания. 

Разработка и внедрение систем управления качеством ресторанных услуг 

на основе стандартов ИСО 9000. Цели, задачи и функции системы качества. 
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Структурные элементы системы менеджмента качества в соответствии с ИСО 

9000:2000. Принципы и требования, предъявляемые к системе менеджмента 

качества в соответствии с ИСО 9000:2000. Причины разработки систем качест
ва. Методика разработки и внедрения систем качества с учетом рекомендаций 

ИСО 9000:2000. Состав нормативной документации системы качества. 
Методические подходы к реализации концепции управления качеством 

ресторанных услуг на основе международных стандартов ИСО 22000 (НАССР). 
Системы обеспечения безопасности пищевой продукции: сущность, элементы, 

принципы и методы НАССР. Семейство стандартов ИСО 22000. Выгоды от 
внедрения стандартов ИСО 22000 (НАССР). 

Тема 6. Формирование системы управления качеством организациями 
сферы ресторанных услуг Республики Беларусь 

Механизм управления качеством ресторанных услуг на основе междуна

родных стандартов. Элементы системы управления качеством ресторанных ус

луг (организационная структура, методики, процессы, ресурсы). Определение 

структуры системы управления качеством ресторанных услуг и связей между 

ее элементами. 

Состав, содержание и характеристика функций управления качеством: 

политика и планирование качества, организация работ по качеству, мотивация 

и обучение персонала, контроль качества и информация о качестве, разработка 

мероприятий по качеству, принятие решений в области качества и их реализа

ция, взаимодействие с внешней средой. 

Показатели планирования качества. Статистические методы контроля ка

чества: диаграмма Парето, гистограмма, контрольная карта, причинно

следственная диаграмма. Политика качества предприятий ресторанного бизне

са. 

Состав и струк-тура процессов системы управления качеством предпри

ятий ресторанного хозяйства. Модель организационного обеспечения системы 

управления качеством ресторанных услуг. Методика оценки результативности 

системы управления качеством ресторанных услуг и их улучшения 

Тема 7. Обеспечение функционирования систем управления качеством 
ресторанных услуг 

Роль и задачи службы управления качеством. Типовая структура службы 

качества. Условия эффективного функционирования систем качества. 

Проверки систем качества и методики их организации и проведения. Ви

ды проверок эффективности функционирования систем качества: внутренние, 

второй и третьей сторонами; их характеристика. 

Критерии оценки функционирования систем качества. Методика изуче

ния и анализа эффективности организации и функционирования системы каче

ства. Пути совершенствования систем качества. 
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