Краткий конспект лекций по дисциплине «Стандартизация и контроль качества гостиничных услуг»

для студентов направления «Гостиничное дело» 
РАЗДЕЛ 1. СТАНДАРТИЗАЦИЯ ГОСТИНИЧНЫХ УСЛУГ
1 Национальная стандартизация в обеспечении качества и безопасности гостиничного продукта

1.1 Специфика гостиничного продукта

С точки зрения правовых отношений гость приобретает не комнату во временное проживание и соответствующие отдельные услуги по обслуживанию такого проживания, а целостный гостиничный продукт как результат деятельности всего хозяйственного комплекса гостиницы. «Гостиничный продукт можно определить как совокупность материальных, технических, человеческих, информационных, временных и других факторов деятельности гостиницы по предоставлению клиентам благ, обладающих определенными потребительскими свойствами и способными удовлетворить их потребности»
. В числе других факторов деятельности гостиницы включается также организация и качестве обслуживания. Гостиницы не продают просто комнаты для временного проживания: их продукт всегда нечто большее, включающее не только осязаемую составляющую, но и обслуживание, культуру сервиса.

Гостиничных продукт как комплекс гостиничных услуг несет на себе все специфические особенности последних.

1.2 Терминологический аппарат стандартизации и обеспечения качества гостиничного продукта
Согласно Федерального закона № 184-ФЗ «О техническом регулировании» (ред. от 28.07.2012 № 133-ФЗ) в области стандартизации и сертификации туристских услуг используются следующие основные понятия:

аккредитация; 

безопасность; 

ветеринарно-санитарные и фитосанитарные меры; 

декларирование соответствия; 

декларация о соответствиия;

знак обращения на рынке; 

знак соответствия; 

идентификация продукции; 

контроль (надзор); 

международный стандарт; 

национальный стандарт;

орган по сертификации;

оценка соответствия; 

подтверждение соответствия; 

продукция;

риск; 

сертификация; 

сертификат соответствия;

система сертификации;

стандарт; 

стандартизация; 

техническое регулирование;

технический регламент; 

форма подтверждения соответствия;

схема подтверждения соответствия;

свод;

региональная организация по стандартизации;

стандарт иностранного государства;

региональный стандарт;

свод правил иностранного государства;

региональный свод правил.

1.3 Система государственных стандартов

Сформированная на протяжении многих десятилетий система государственной стандартизации в ходе реформы технического регулирования должна быть заменена на национальную систему стандартизации, которая в условиях глобализации экономических отношений призвана обеспечить баланс интересов государства, хозяйствующих субъектов, общественных организаций и потребителей, повысить конкурентоспособность российской экономики, создать условия для развития предпринимательства на основе повышения качества товаров, работ и услуг.

Стандартизация является ключевым фактором поддержки государственной социально-экономической политики, способствует развитию добросовестной конкуренции, инноваций, снижению технических барьеров в торговле, повышению уровня безопасности жизни, здоровья и имущества граждан, обеспечивает охрану интересов потребителей, окружающей среды и экономию всех видов ресурсов.

Стандартизация в качестве одного из элементов технического регулирования должна внести достойный вклад в экономическое развитие страны, при этом роль и принципы стандартизации в условиях реформирования российской экономики должны быть адекватны происходящим переменам и соответствовать международной практике.

Законодательную и нормативную базу национальной системы стандартизации составляют:

· Конституция Российской Федерации, которая относит стандарты к вопросам исключительного ведения Российской Федерации;

· Федеральный закон «О техническом регулировании», определивший правовые основы стандартизации в Российской Федерации, участников работ по стандартизации, правила разработки и добровольность применения стандартов;

· нормативные правовые акты Правительства Российской Федерации по вопросам стандартизации;

· основополагающие стандарты национальной системы стандартизации.

Организационно-функциональную структуру национальной системы стандартизации составляют:

· национальный орган по стандартизации (Федеральное агентство по техническому регулированию и метрологии);

· научно-исследовательские организации по стандартизации;

· технические комитеты по стандартизации;

· разработчики стандартов.

В состав фонда документов национальной системы стандартизации входят межгосударственные, государственные и национальные стандарты, отраслевые стандарты, правила стандартизации, нормы и рекомендации в области стандартизации, общероссийские классификаторы технико-экономической и социальной информации.

1.4 Цели, принципы и методы стандартизации

Федеральный закон № 184-ФЗ «О техническом регулировании» определяет цели и принципы стандартизации.
Стандартизация базируется на общенаучных и специфических методах. 

К общенаучным методам относятся: наблюдение, эксперимент, анализ, синтез, моделирование, систематизация, классификация и др.

Основными специфическими методами стандартизации являются: унификация (в том числе ограничения, типизация, заимствование), ранжирование, селекция, симплификация, агрегатирование.

Основными методами повышения качества услуг являются методы комплексной и опережающей стандартизации

1.5 Объекты и средства стандартизации 

Механизм действий стандартизации состоит из четырех этапов:

1. Отбор объекта стандартизации (систематические, повторяющиеся объекты);

2. Моделирование объекта стандартизации (абстрактная модель реального объекта);

3. Оптимизация модели (оптимальная модель стандартизируемого объекта);

4. Стандартизация модели (разработка нормативного документа на базе унифицированной модели).

Объектами стандартизации в туризме является терминология, услуги и процессы, имеющие перспективу многократного воспроизведения и (или) использования

Непосредственным результатом стандартизации является, прежде всего, нормативный документ (НД). Применение НД – способ упорядочения в определенной области, поэтому нормативный документ – средство стандартизации.

Нормативный документ – документ, устанавливающий правила, общие принципы или характеристики, касающиеся различных видов деятельности или их результатов. Термин «нормативный документ» является родовым, охватывающим такие понятия, как стандарты и иные НД по стандартизации – правила, рекомендации, кодексы установившейся практики, регламенты, общероссийские классификаторы. 

Федеральный закон № 184-ФЗ «О техническом регулировании», определяет перечень документов в области стандартизации, используемых на территории Российской Федерации.
1.6 Национальный орган по стандартизации и его задачи

В соответствии с постановлением Правительства Российской Федерации от 17.06.04 г. № 294 «О Федеральном агентстве по техническому регулированию и метрологии» на Агентство возложены функции национального органа Российской Федерации по стандартизации.

Национальный орган по стандартизации наделен правом разрабатывать и утверждать программу разработки национальных стандартов, а также порядок создания и деятельности технических комитетов по стандартизации. 

2 Квалификационные требования к основным должностям в туристской индустрии. Профессиональные стандарты индустрии гостеприимства. 

2.1 «Порядок классификации объектов туристской индустрии, включающих гостиницы и иные средства размещения, горнолыжные трассы и пляжи» как документ, регулирующий требования к кадровому составу

Одним из основных документов, определяющих требования к персоналу гостиниц является «Порядок классификации объектов туристской индустрии, включающих гостиницы и иные средства размещения, горнолыжные трассы и пляжи» (далее – Порядок), утвержденный  Приказом Минспорттуризма России от 25 января 2011 г. № 35 

Оценка персонала гостиниц и иных средств размещения проводится в соответствии с требованиями, указанными в приложении 8 к Системе, и критериями бальной оценки с учетом следующего суммарного количества баллов: для категории  «пять звезд» – 29 баллов; для категории  «четыре звезды» – 27 баллов; для категории  «три звезды»  – 25 баллов; для категории  «две звезды» – 19 баллов; для категории  «одна звезда»  – 17 баллов

По результатам балльной оценки составляются протоколы, в которых указывается суммарное количество баллов и на основании которых проводится окончательная оценка соответствия персонала категории из расчета 1 балл за одно соответствие требованиям к персоналу гостиниц и иных средств размещения, указанных в приложении 8 к Системе.

2.2 «Квалификационные требования (профессиональные стандарты) к основным должностям работников туристской индустрии» как документ, регулирующий требования к кадровому составу

Квалификационные требования к основным должностям работников туристской индустрии предназначены для решения вопросов, связанных с обеспечением эффективной системы управления персоналом и качеством труда, регулированием трудовых отношений в организациях независимо от форм собственности и организационно-правовых форм деятельности. 

Квалификационные требования являются нормативными документами, предназначенными для определения должностных обязанностей  работников, планирования их профессионального роста, организации профессиональной подготовки и повышения квалификации соответственно развитию требований к качеству и продуктивности услуг, подбору, расстановке и использованию кадров, а также обоснованию принимаемых решений при проведении аттестации руководителей и специалистов.

Квалификационные требования содержат три части: наименование сектора и подсектора туристской индустрии, номер квалификационных требований, направления деятельности работников, наименования должностей работников и требуемые уровни образования. Должности работников сгруппированы по трем квалификационным уровням.

На сегодняшний день, данный документ является наиболее полным с точки зрения раскрытия функциональных обязанностей сотрудников гостиницы, но, к сожалению, срок его действия закончен. 

2.3 Раздел «Квалификационные характеристики должностей работников организаций сферы туризма» Единого квалификационного справочника должностей руководителей, специалистов и служащих как документ, регулирующий требования к кадровому составу

Раздел «Квалификационные характеристики должностей работников организаций сферы туризма» Единого квалификационного справочника должностей руководителей, специалистов и служащих (далее – ЕКС), утвержденный приказом Министерства здравоохранения и социального развития Российской Федерации от 12 марта 2012 г. № 220н предназначен для решения вопросов, связанных с регулированием трудовых отношений, обеспечением эффективной системы управления работниками организаций сферы туризма независимо от их организационно-правовых форм и форм собственности.

2.4 Профессиональные стандарты индустрии гостеприимства и Профессиональные стандарты индустрии питания как документы, регулирующий требования к кадровому составу

В 2007 году Общероссийским объединением работодателей «Российский союз промышленников и предпринимателей» (РСПП) было создано Национальное агентство развития квалификаций (НАРК РСПП), главной целью которого является содействие развитию национальной системы квалификаций в Российской Федерации, и принят единый подход к разработке профессиональных стандартов (макет профессионального стандарта, утвержденный Распоряжением Президента РСПП № РП-46 от 28.06.07 г.). 

На данный момент в России утверждены 5 групп профессиональных стандартов.
3 Обзор национальных стандартов гостиничной индустрии

1. Правила предоставления гостиничных услуг в Российской Федерации.

2. Система классификации гостиниц и иных средств размещения.

3. ГОСТ Р 50646-94 Услуги населению. Термины и определения. 

4. ГОСТ Р 50644-2009 Туристские услуги. Требования по обеспечению безопасности туристов.

5. ГОСТ Р 51185-2008 Туристские услуги. Средства размещения. Общие требования.

6. ГОСТ Р 53423-2009 Туристские услуги. Гостиницы и другие средства размещения туристов. Термины и определения.

7. ГОСТ Р 54606-2011 Услуги малых средств размещения. Общие требования.

8. ГОСТ Р 54603-2011 Услуги средств размещения. Общие требования к обслуживающему персоналу.

9. ГОСТ Р 54599-2011 Услуги средств размещения. Услуги проживания в санаториях, пансионатах, центрах отдыха. Общие требования.

10. ГОСТ Р 52113-2003 Услуги населению. Номенклатура показателей качества.

11. ГОСТ Р 53995-2010 Услуги общественного питания. Общие требования к методам и формам обслуживания на предприятиях общественного питания.

12. Правила оказания услуг общественного питания.

4 Стандартизация на предприятиях гостиничного бизнеса
Стандарт качества обслуживания – это нормативный документ, отражающий критерии, необходимые для обеспечения результативности системы менеджмента качества в гостинице, детально описывающий совокупность процедур, каждодневных операций, выполняемых персоналом и способствующих максимальному удовлетворению посетителей.

Стандарты, о которых идет речь, условно можно разделить на несколько типов:

· технологические, описывающие последовательность выполнения технологических операций (уборки помещений, приема платежей и др.), приемы обслуживания, сервировки и выкладки продуктов и др.;

· поведенческие, описывающие требования к внешнему виду персонала, правила ведения телефонных переговоров, способы разрешения конфликтных ситуаций, порядок нахождения и поведения в гостевых зонах, правила общения с гостями (правила гостеприимства). 

5 Подтверждение соответствия гостиничных услуг 

5.1 Формы подтверждения соответствия

Подтверждение соответствия на территории Российской Федерации может носить добровольный или обязательный характер.

Добровольное подтверждение соответствия осуществляется в форме добровольной сертификации.

Обязательное подтверждение соответствия осуществляется в формах:

· принятия декларации о соответствии (далее – декларирование соответствия);

· обязательной сертификации.

Порядок применения форм обязательного подтверждения соответствия устанавливается Федеральным законом №184-ФЗ «О техническом регулировании».

5.2 Схемы подтверждения соответствия

Сертификация услуг предусматривает следующие этапы:

1. Подача заявки на сертификацию услуги.

2. Рассмотрение и принятие решения по заявке.

3. Оценка соответствия услуг установленным требованиям.

4. Принятие решения о возможности выдачи сертификата.

5. Выдача сертификата и лицензии на применение знака соответствия.

6. Инспекционный контроль сертифицированных работ и услуг.

Таблица  – Схемы сертификации работ и услуг

	Номер схемы 
	Оценка выполнения работ, оказания услуг 
	Проверка (испытания) результатов работ и услуг 
	Инспекционный контроль 

	1 
	Оценка мастерства исполнителя работ и услуг 
	Проверка (испытания) результатов работ и услуг 
	Контроль мастерства исполнителя 

	2 
	Оценка процесса выполнения работ, оказания услуг 
	Проверка (испытания) результатов работ и услуг
	Контроль процесса выполнения работ, оказания услуг 

	3 
	Анализ состояния производства 
	Проверка (испытания) результатов работ и услуг
	Контроль состояния производства 

	4 
	Оценка организации предприятия 
	Проверка (испытания) результатов работ и услуг
	Контроль соответствия установленным требованиям 

	5 
	Оценка системы качества 
	Проверка (испытания) результатов работ и услуг
	Контроль системы качества 

	б 
	Оценка системы качества
	Рассмотрение заявки-декларации с прилагаемыми документами 
	Контроль качества выполнения работ, оказания услуг 

	7 
	Оценка системы качества 
	Рассмотрение заявки-декларации с прилагаемыми документами 
	Контроль системы качества 


По схеме 1 оценивают мастерство исполнителя работ и услуг и контролируют его при 

5.3 Документы для сертификации услуг гостиниц

Основными документами для проведения сертификации являются:

1. Заявка установленной формы. 

2. Заполненная анкета-вопросник. 

3. Свидетельство о внесении записи в единый государственный Реестр юридических лиц (ЕГРН).

4. Свидетельство о постановке на учет в налоговом органе (ИНН, КПП).

5. Устав предприятия (если не заверены нотариально, предъявляются оригиналы).

6. Документ, подтверждающий право собственности (копия) или договор аренды нежилого помещения (копия).

7. Акты приема на эксплуатацию, проверки работоспособности, обследования установок пожаротушения, пожарной, охранной и охранно-пожарной сигнализации.

8. Акт проверки противопожарного состояния помещений гостиницы.

9.Договор на техническое обслуживание автоматических установок пожаротушения, охранной, охранно-пожарной сигнализации и дымоудаление.

10. Акт Госгортехнадзора.

11. Акт приемки лифта.

12. Договор на техническое обслуживание лифтов с подтверждением его выполнения.

13. Журнал проверки технического состояния.

14. Акт проверки котлонадзора.

15. Акт проверки санитарно-гигиенического состояния гостиницы.

16. Договор на проведение дезинфекции и дезоратирации с подтверждением его выполнения.

17. Журнал медицинского осмотра персонала гостиницы, занимающегося обслуживанием проживающих.

18. Документы, подтверждающие проведение инструктажа (обучения) и проверки знаний по технике безопасности работников технической службы.

19. Перечень моющих средств, используемых для санитарной обработки номерного фонда с указанием ГОСТов (для отечественной продукции) и наличием гигиенического сертификата (для импортной продукции).

20. Договор на охрану гостиницы (при наличии собственной службы охраны – должностные инструкции ее сотрудников).

21. План действий персонала в чрезвычайных ситуациях.

22. Сертификат на услуги общественного питания, если в гостинице имеется предприятие общественного питания.

23. Заключение Федеральной службы в сфере природопользования.

5.4 Классификация гостиниц и иных средств размещения (на примере Ростовской области)

- Приказ Минкультуры России от 03.12.2012 N 1488 «Об утверждении порядка классификации объектов туристской индустрии, включающих гостиницы и иные средства размещения, горнолыжные трассы, пляжи, осуществляемой аккредитованными организациями».
РАЗДЕЛ 2. КОНТРОЛЬ КАЧЕСТВА ГОСТИНИЧНЫХ УСЛУГ

1 Качество гостиничных услуг: формирование и оценка

1.1 Теоретические подходы к определению категории «качество гостиничной услуги»

Одним из наиболее распространенных подходов к определению понятия «качество гостиничной услуги» является трактовка данной категории как совокупности свойств и характеристик, которые придают гостиничной услуге способность удовлетворять установленные или предполагаемые ожидания и потребности клиента в проживании, питании и прочем обслуживании. Н.И. Кабушкин и Г.А. Бондаренко пишут: «При оценке качества услуги потребитель сравнивает то, что ему предоставили, с тем, что он желал получить. Ожидаемая услуга представляет собой ожидаемое качество и может соотноситься с желаниями и индивидуальными нормами потребителей, с объективными представлениями об ожидаемом или другим стандартом сравнения». 
1.2 ГОСТ Р 52113-2003 «Услуги населению. Номенклатура показателей качества» от 28.07.2003 г.
При всем многообразии и субъективности подходов к определению категории «качество» необходимо выделить основные требования к гостиничным услугам и процессам их производства, основными критериями могут стать, определённые ГОСТом Р 52113-2003 «Услуги населению. Номенклатура показателей качества» от 28.07.2003 г., который устанавливает порядок выбора номенклатуры показателей качества услуг в соответствии с целями управления качеством, номенклатуру, классификацию методов контроля и оценки показателей качества услуг. 

� Иванов, В.В. Формирование характеристик продуктовой политики гостиничного предприятия [Электронный ресурс] / В.В. Иванов, А.Б. Волов : Интернет-ресурс «ГАО Москва». − URL : http://www.gaomoskva.ru/index.php?mid=223, свободный (дата обращения 12.03.2010).





PAGE  
1

