
комплексное исследование поведения потребителей. Это связано в 
первую очередь с тем, что успех отдельного продавца на рынке уже 
сейчас зависит от качества и полноты его представления о своем по­
купателе.

Таким образом, дальнейшее развитие ресторанного бизнеса долж­
но базироваться на глубоком изучении факторов развития потребно­
стей и потребительских предпочтений.
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РАЗРАБОТКА ПЛАНА КАЧЕСТВА ПРОДУКТА 
КАК ПЕРВЫЙ ЭТАП КВАЛИМЕТРИЧЕСКОГО 

ПРОГНОЗИРОВАНИЯ ПРОДУКЦИИ

Методологию QFD (Quality Function Deployment) можно рассмот­
реть как процесс с выделением ряда последовательных этапов:

• разработка плана качества продукта (матрицы потребительских 
требований) — выявление основных требований, предъявляемых к 
проектируемому продукту;

• разработка плана компонента продукта — установление наибо­
лее важных (критичных) показателей качества продукции;

• разработка плана качества процесса — трансформация свойств 
проектируемого продукта в конкретные технологические операции, 
обеспечивающие получение продукта с заданными свойствами;

• разработка плана качества операций — разработка производ­
ственной инструкции и выбор инструментов контроля качества про­
изводства продукции [1—3].

Таким образом, структурирование функции качества представля­
ет собой законченную концепцию, которая обеспечивает способы пе­
ревода желаний потребителя в соответствующие технические требо­
вания для каждого этапа разработки продукта и производства [4, 5].

Первым этапом структурирования функции качества является 
разработка плана качества продукта, а именно выявление основных 
требований, предъявляемых к проектируемому продукту.

Данный этап включает в себя восемь подэтапов:
1) выяснение, прогнозирование и уточнение требований потреби­

телей;
2) ранжирование потребительских требований;
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3) определение количественно измеряемых показателей, характе­
ризующих качество продукта, которые лежат в основе рецептуры и 
технологии нового или усовершенствованного продукта;

4) вычисление зависимостей потребительских требований и коли­
чественно измеряемых показателей;

5) построение корреляционной матрицы или так называемой 
крыши дома качества, в которой проставляются взаимосвязи коли­
чественно измеряемых показателей качества;

6) определение относительного и абсолютного веса количественно 
измеряемых показателей качества с учетом рейтинга важности по­
требительских требований и силы зависимостей между потребитель­
скими требованиями и количественно измеряемыми показателями 
качества;

7) учет технических ограничений, трудоемкости достижения из­
менений количественно измеряемых показателей качества и возмож­
ности предприятия;

8) проведение оценки качества продукции конкурентов и степень 
удовлетворённости потребителей их продукцией.
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ПОДХОДЫ К РАЗРАБОТКЕ СТАНДАРТОВ 
ОБСЛУЖИВАНИЯ

В настоящее время в теории и практике управления не выработа­
ны общепринятый единый подход и технология разработки стандар­
тов обслуживания. Несмотря на это организации торговли и сферы 
услуг в последнее время начали разрабатывать и активно внедрять в 
практику своей деятельности стандарты обслуживания. Особую акту-
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