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[bookmark: _Toc87977341]Опорный конспект лекций по дисциплине «Концептуальные основы качества продукта предприятий гостиничного и ресторанного сервиса»
Лекция 1
Понятие качества. Многоаспектность качества

Качество — достаточно емкая, сложная и универсальная категория, имеющая множество особенностей и различных аспектов.
Впервые унификация терминологии в области качества была введена международным стандартом ІSO8402-86 (1986 г.).
В 2015 г. Международная организация по стандартизации ввела в
 действие новую (пятую) редакцию международных стандартов серии 9000. Был введен в действие и терминологический стандарт ІSO 9000:2015 «Системы менеджмента качества. Основные положения и словарь».
Согласно стандарту, определенные следующие термины. Качество (quality) - степень соответствия совокупности присущих характеристик объекта требованиям.
Таблица 1 – Определения понятия «качество»
	Автор
	Формулировка определения качества

	Аристотель 
(III в. до н. э.)

Гегель
(XIX в. н. э.)


Китайская версия




Шухарт (1931 г.)



Исикава К. (1950 г.)

Джуран Дж. М.
(1970 г.)




ГОСТ 15467-79



Международный стандарт 
ИСО 8402-86
	●Различие между предметами
●Дифференциация по признаку «хороший –  плохой»

●Качество есть в первую очередь тождественная с бытием определенность, так что нечто перестает быть тем, что оно есть, когда оно теряет свое качество

●Иероглиф, обозначающий качество, состоит из двух элементов – «равновесие» и «деньги» (качество = равновесие + деньги), следовательно, качество тождественно понятию «высококлассный», «дорогой»

●Качество имеет два аспекта:
- объективные физические характеристики;
- субъективная сторона: насколько вещь «хороша»

●Качество – свойство, реально удовлетворяющее потребителей

●Пригодность для использования (соответствие назначению)
●Субъективная сторона: качество есть степень удовлетворения потребителя (для реализации качества производитель должен узнать требования потребителя и сделать свою продукцию такой, чтобы она удовлетворяла этим требованиям)

●Качество продукции – совокупность свойств продукции, обуславливающих ее пригодность удовлетворять определенные потребности в соответствии с ее назначением

●Качество – совокупность свойств и характеристик продукции или услуг, которые придают им способность удовлетворять обусловленные или предполагаемые потребности



Международный стандарт определяет качество как совокупность характерных свойств, формы, внешнего вида и условий применения, которыми должны быть наделены товары для соответствия своему назначению. Все эти элементы определяются требованиями к качеству, которые воплощены на этапе проекти­рования в технической характеристике изделия, в конструкторской документа­ции и технических условиях, предусматривающих качество сырья, конструк­тивные размеры, сочетание оттенков, глянец и т.д.
Свойством называется объективная способность продукции, которая может проявляться при ее создании, эксплуатации и потреблении.
Дефект – это отдельное несоответствие продукции требованиям, установ­ленным нормативно-технической документацией.
Брак – это дефектная единица продукции, т. е. продукция, имеющая хотя бы один дефект.
Подходы к количественной оценке качества продукции определяет специальная наука – квалиметрия, наука о способах измерения и количествен­ной оценке качества продукции и услуг.
В зависимости от характера дефектов брак может быть исправимым или неисправимым (окончательным). В первом случае изделия после исправления могут быть использованы по назначению, во втором – исправление технически произвести невозможно или экономически нецелесообразно. Устанавливаются причины и виновники брака и намечаются мероприятия по его предупреждению.
Под уровнем качества изделия понимается относительная оценка качества, основанная на сравнении совокупности характеристик рассматриваемого изделия с базовыми, т.е. изделиями конкурентов, перс­пек­тивных образцов, стандартов, опережающих стандартов и т.п.
Качество продукции представляет собой материальную основу удовлетворения как производственных, так и личных потребностей людей, и этим определяется его уникальная общественная, экономическая и социальная значимость. Чем выше качество продукции, тем большим богатством обладает общество и тем большими материальными возможностями оно располагает для своего дальнейшего прогресса.

Лекция 2
Качество как объект управления

Анализ категории «качество» на рыночной основе нацеливает на новое осмысление деятельности в области качества.
В ГОСТе 15467-79 под «управлением качеством продукции понимается деятельность по установлению, обеспечению и поддержанию необходимого уровня качества продукции при ее разработке, производстве, эксплуатации или потреблении, осуществляемая путем систематического контроля качества и целенаправленного воздействия на условия и факторы, определяющие качество продукции».
Система управления качеством продукции – это совокупность управляющих органов и объектов управления, взаимодействующих с помощью материально-технических и информационных средств при управлении качеством продукции.
Целью управления является достижение требуемого уровня качества продукции.
Сущность всякого управления заключается в выработке управляющих решений и последующей реализации предусмотренных этими решениями управляющих воздействий на определенном объекте управления.
Под управлением качеством продукции следует понимать установление, обеспечение и поддержание оптимального уровня качества продукции при ее разработке, изготовлении, хранении, транспортировке, эксплуатации и потреблении.
При управлении качеством продукции непосредственными объектами управления являются процессы, от которых зависит качество продукции. 
Выработка управляющих решений производится на основании сопоставления информации о фактическом состоянии управляемого процесса с характеристиками его результата, заданного программой управления.
Управляющие воздействия должны быть направлены на сохранение фактического состояния управляемого процесса или на корректирование этого состояния.
Процессы управления в системе управления качеством в общем виде подразделяются на 2 группы:
1) переводящие систему производства на более высокий уровень, т.е. обеспечивающие создание и освоение продукции более высокого технического уровня и качества
2) поддерживающие систему производства в устойчивом состоянии и обеспечивающие выпуск освоенной продукции запланированного уровня качества.
Процесс управления качеством продукции в соответствии с общей теорией управления состоит из следующих операций:
· разработка программы управления, планирование повышения качества продукции;
· получение и анализ информации о состоянии любого объекта (изделия, процесса), влияющего на качество продукции;
· принятие решения по управлению качеством продукции и подготовка воздействия на объект;
· выдача управляющего воздействия;
· получение и анализ информации об изменениях в качестве объекта, которые были вызваны управляющими воздействиями.


Лекция 3
Развитие теории и практики управления качеством

Эдвард Деминг (Deming W. Edwards) — наиболее известный «наставник по качеству», оказавший огромное влияние на развитие менеджмента качества в Японии после Второй мировой войны и в США в 1980-е годы. В конце 1940-х годов он обучал японцев статистическим методам, одновременно уделяя внимание системному подходу — применению цикла PDCA (план — осуществление — проверка — корректирующее действие), который часто называют «циклом Деминга». В 1951 году в Японии была учреждена премия Деминга для японских фирм за качество продукции. Начинал свой путь в «Western Electric». Деминг впервые полностью сформулировал мировоззрение, которое разделяется сегодня руководителями во всех цивилизованных странах. В Японии ему поставили памятник, а США его именем названа награда за качество в области микроэлектронного оборудования для электростанций.
Арманд В.Фейгенбаум (Armand W. Feigenbaum) - всемирно извести американский специалист, автор теории комплексного управления качеством TQC, академик МАК и один из ее основателей, почетный член и бывший президент Американского общества по качеству (ASQ).
В 50-х годах А.Фейгенбаумом была сформулирована концепция комплексного (тотального) управления качеством (TQC - Total Quality Control), ставшая в 60-е годы новой философией в области управления предприятием. Главным положением этой концепции является мысль о всеохватности управления качеством, которое должно затрагивать все стадии создания продукции и все уровни управленческой иерархии предприятия при реализации технических, экономических, организационных и социально-психологических мероприятий.
Дж. Джуран является автором концепции ежегодного совершенствования качества AQI (Annual Quality Improvement) - концепции ежегодного улучшения качества. Улучшение качества, по мнению Джурана, — это превышение уже достигнутых результатов работы в области качества, связанное со стремлением человека установить новый рекорд. В философии менеджмента непрерывное улучшение подразумевает, что на смену политике стабильности приходит политика изменений. Главное внимание в концепции сосредоточивается на стратегических решениях, более высокой конкурентоспособности и долгосрочных результатах.
Ф. Кросби (Crosby, Philip B.) — американский специалист, автор 14 принципов совершенствования качества («абсолютов»), определяющих последовательность действий по обеспечению качества на предприятиях. Четкое определение приверженности руководства организации идее качества.
Каору Исикава (Ishikawa, Kaorri) – выдающийся японский специалист в области качества, придумал «круг качества», предложил диаграммы «причины – следствие» (диаграмма Исикавы), разработал концепцию управления качеством, в котором участвует весь коллектив предприятия.
Методами менеджмента качества занимался с 1949 года до конца своей жизни (1990). К. Исикава — автор японской версии комплексного управления качеством, базирующейся на четырех принципах:
· вовлеченности персонала;
· непрерывности обучения персонала;
· регулярности внутренних аудитов системы качества;
· широкого применения статистических методов контроля.


Лекция 4
Концепция «Всеобщего управления качеством» (TQM)

Всеобщее управление качеством (TQM – Total Quality Management) – это нацеленный на качество и направленный на достижение долгосрочного успеха подход к руководству организацией, основанный на участии всех ее членов в удовлетворении требований потребителей с целью максимизации выгоды для организации и общества в целом. Это, скорее всего, подход к созданию новой модели управления вообще.
Существует различные описания и определения TQM, используемые специалистами США, Европы, Японии
В Европе TQM определяется как система действий, направленных на достижение удовлетворения и восхищения потребителей (клиентов), рост возможностей работников, более высокие, долговременные доходы и меньшие затраты».
На Востоке, в таких странах как Япония, Корея, Тайвань, TQM отличается научным подходом. Используемая там философия качества несколько изменяет определение TQM для восточных государств: «TQM — философия организации и руководства, которая предполагает широкое использование данных, системную ориентацию и всеобщее управление, возглавляемое высшим руководством, объединяемые в систему, важную роль в которой играют политика качества, планирование качества, обеспечение и улучшение качества».
Необходимо отметить, что TQM это не рецептура прямолинейных действий. Это сложная методология, которая имеет и философию, и концепцию, и системы, и инструментарий. В TQM собран опыт огромного числа фирм и стран, который накапливался долгое время.
Всеобщее управление качеством обращает внимание на удовлетворение требований как внешних, так и внутренних потребителей, которых рассматривает как непрерывную и взаимосвязанную цепочку участников всего процесса жизненного цикла продукта.


Лекция 5
Квалиметрия как наука и ее роль в управлении качеством

Квалиметрия (от латинского quails – какой по качеству и … метрия) – научная область, объединяющая методы количественной оценки качества различных объектов. Квалиметрия – наука, изучающая теоретические и прикладные проблемы оценки качества объектов.
Объектами квалиметрии могут быть любые объекты, к которым применимо понятие «качество» - изделия, услуги, процессы, системы, интеллектуальные продукты.
Предметом квалиметрии являются как количественные, так и неколичественные методы оценивания качества продукции.
Задачами квалиметрии являются:
· разработка методов определения численных значений показателей качества продукции, сбора и обработки данных для установления требований к показателям качества;
· разработка единых методов измерения и оценки показателей качества;
· разработка единичных, комплексных и интегральных показателей качества продукции;
· разработка принципов построения обобщенных показателей качеств и обоснование 3словий их использования в задачах стандартизации и управления качеством;
· разработка принципов и методов оценки качества;
· прогнозирование и планирование потребностей, технического уровня и качества изделий;
· определение оптимальных (вариантов) показателей качества, их нормирование, разработка технических условий и стандартов на новую продукцию;
· оптимизация уровня качества объектов;
· оптимизация типоразмеров и параметрических рядов изделий;
· изучение динамики качества и конкурентоспособности продукции;
· подведение итогов деятельности организации и ее подразделений;
· выполнение отчетных и подготовка информационных материалов о качестве и конкурентоспособности продукции и др.

Лекция 6
Семь инструментов контроля качества

1.Расслоение (стратификация)
Одним из наиболее простых статистических методов является метод расслоения. В соответствии с этим методом производят расслоение данных, то есть группируют данные в зависимости от условий их получения и производят обработку каждой группы данных в отдельности.
2.Графики
Графическое представление числовых данных позволяет выявить закономерности, которым подчиняется рассматриваемая группа данных.
График дает возможность не только оценить состояние на данный момент, но и спрогнозировать более отдаленный результат по тенденции процесса, которую можно в нем обнаружить, а следовательно, наметить меры, которые могут предупредить ухудшение состояния или усилить положительный результат.
3.Диаграмма Парето
Поиск решения проблем начинают с их классификации по отдельным факторам сбора и анализа данных отдельно по группам проблем. Чтобы выяснить, какие из этих факторов являются основными, строят диаграмму Парето и проводят анализ диаграммы.
Диаграмму Парето целесообразно применять вместе с причинно-следственной диаграммой.
4.Причинно-следственная диаграмма
Причинно-следственная диаграмма (диаграмма Исикавы) — это метод контроля и анализа качества, который позволяет установить наиболее существенные факторы (причины), влияющие на конечный результат (следствие).
5.Диаграмма разброса
Диаграмма разброса применяется для исследования зависимости между двумя видами данных, например для исследования зависимости суммы  выручки от числа обращений к продавцу, сопротивления удару от давления,
при котором производилась обработка, и т.д.
Диаграмма разброса строится как график зависимости между двумя параметрами.
6.Контрольные карты
Контрольная карта представляет собой бланк, на котором проводятся: средняя линия, являющаяся номинальным значением контролируемого процесса. Если результаты измерений выходят за контрольные границы – это свидетельствует об отклонении процесса от установленных нормативов, далее исследуют причины, вызвавшие отклонения.
Она служит инструментом контроля стабильности процесса в режиме реального времени.
7.Гистограмма
Гистограмма представляет собой столбчатый график, построенный по полученным за определенный период (например, за неделю или за месяц) данным, которые разбиваются на несколько интервалов; число данных, попадающих в каждый из интервалов (частота), выражается высотой столбика.





Лекция 7
Сертификация в управлении качеством

Сертификация — это процедура подтверждения соответствия результата производственной деятельности, товара, услуги нормативным требованиям, посредством которой третья сторона документально удостоверяет, что продукция, работа (процесс) или услуга соответствует «заданным требованиям».
Таким образом, сертификация является основным средством в условиях рыночной экономики, позволяющим гарантировать соответствие продукции требованиям нормативной документации. С позиции государственных интересов, такой инструмент, как сертификация, должен, с одной стороны, обеспечить улучшение качества продукции и услуг и гарантию безопасности их для потребителя, а с другой - не служить препятствием для развития предпринимательства, процедурно и финансово усложняя процесс получения сертификата.
Подтверждение соответствия продукции и оказываемых услуг установленным требованиям является одной из составляющих механизма оценки их безопасности. В отличие от других способов оценки, подтверждение соответствия продукции применяется еще до того, как сертифицируемая продукция поступит на рынок. Указанная процедура может быть осуществлена как самим изготовителем - декларирование соответствия, так независимыми от изготовителей и потребителей органами - сертификация. В Российской Федерации в настоящее время используются обе формы подтверждения соответствия.
Для проведения сертификации конкретной продукции и подтверждения ее соответствия определенным требованиям, установленным в нормативной документации, необходимо наличие разрешительных документов и предоставление неоспоримых доказательств ее безопасности. При декларировании соответствия изготовителем продукции доказательства безопасности собирает непосредственно изготовитель продукции, при необходимости он может привлекать для этого орган по сертификации или испытательную лабораторию.
Сертификация может носить обязательный и добровольный характер. Обязательная сертификация осуществляется в случаях, предусмотренных законодательными актами Российской Федерации. Организация и проведение работ по обязательной сертификации возлагаются на Госстандарт России, а в случаях, предусмотренных законодательными актами Российской Федерации в отношении отдельных видов продукции, она может быть возложена на другие государственные органы управления Российской Федерации. Добровольную сертификацию вправе осуществлять любое юридическое лицо, взявшее на себя функцию органа по добровольной сертификации и зарегистрировавшее систему сертификации и знак соответствия в Госстандарте России в установленном Госстандартом России порядке.
Система сертификации – система, располагающая собственными правилами процедуры и управления для проведения сертификации соответствия.

Лекция 8
Модель системы качества
В стандарте ISO 9001:2000 определена модель процессного подхода. Главной целью современного менеджмента является планирование, внедрение, измерение и улучшение процессов. В стандарте ISO это описывается с помощью элементов:
· ответственность руководства;
· менеджмент ресурсов;
· процессы жизненного цикла продукции;
· измерение, анализ и улучшение в контуре регулирования, который символизирует эту замкнутую последовательность действий для макро- и микропроцессов, ориентируется на фазы цикла Деминга (PDCA – Plan – Do – Check – Act = Планируй – Внедряй – Проверяй – Корректируй) и требует реализации установленного потенциала улучшения.
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Словарь терминов по курсу «Концептуальные основы качества продукта предприятий гостиничного и ресторанного сервиса»

Качество (quality) - степень соответствия совокупности присущих характеристик объекта требованиям. (ГОСТ Р ИСО 9001-2015)
Объект (object), сущность (entity), элемент (item) - что-либо воспринимаемое или воображаемое. (ГОСТ Р ИСО 9001-2015)
Система менеджмента качества (quality management system), т.е. - часть системы менеджмента применительно к качеству. (ГОСТ Р ИСО 9001-2015).
Требование (requirement) - потребность или ожидание, которое установлено, обычно предполагается или является обязательным. (ГОСТ Р ИСО 9001-2015)
Удовлетворенность потребителя (customer satisfaction) - восприятие потребителем степени выполнения его ожиданий. (ГОСТ Р ИСО 9001-2015)
Характеристика (characteristic) - отличительное свойство. (ГОСТ Р ИСО 9001-2015)
Характеристика качества (quality characteristic) - присущая объекту характеристика, относящаяся к требованию. (ГОСТ Р ИСО 9001-2015).
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1. Основные понятия и определения в области управления качеством.
2. Актуальность проблемы качества для предприятий моды и красоты.
3. Классификация и классификаторы услуг, классификация организаций в сфере индустрии моды и красоты.
4. Модель восприятия потребителем качества услуги.
5. Представление услуги в виде процесса.
6.  Показатели оценки и характеристики качества услуг, обслуживания, организаций.
7.  Классификация методов управления качеством.
8. Методы управления персоналом в целях достижения требуемого качества обслуживания.
9.  Измерение показателей качества и конкурентоспособности услуг и организаций.
10. Оценка качества системы обслуживания.
11. Оценка и прогнозирование уровня конкурентоспособности услуг и организаций.
12.  Инструменты управления (планирования) качества и анализа процесса (постоянного совершенствования).
13. Развертывание функций качества (QFD, РФК) и концепция «дома качества».
14. Обеспечение контроля качества и безопасности в области туризма.
15.  Необходимость создания информационной системы и информационной базы анализа и управления качеством.
16.  Понятия «качество услуг» и «удовлетворенность потребителей».
17.  Преимущества, получаемые организацией при обеспечении удовлетворенности потребителей качеством услуг.
18. Индексный и национальный методы определения удовлетворенности потребителей.
19.  Этапы развития управления качеством.
20. Основные элементы новой системы управления качеством.
21.  Сущность процессного подхода к управлению качеством и его особенности.
22. Определение состава процессов организаций.
23. Состав, краткая характеристика, назначение и структура семейства стандартов ИСО 9000.
24. Принципы менеджмента качества.
25. Модель системы менеджмента качества, основанная на процессном подходе.
26. Управленческая деятельность руководства.
27. Мониторинг, измерение, анализ и улучшение.
28. Руководство по улучшению деятельности (ГОСТ Р ИСО 9004-2001).
29. Предполагаемые направления пересмотра стандарта ИСО 9000:2000 и проект стандарта ИСО/ОПМС 9004:2009.
30. Аудит систем менеджмента качества (ГОСТ Р ИСО 19011-2003).
31.  Создание системы менеджмента качества, обеспечение ее функционирования и совершенствования.
32.  Преодоление трудностей, связанных с практической реализацией процессного подхода в соответствии с требованиями ГОСТ Р ИСО 9001-2008.
33.  Концепция всеобщего управления качеством (TQM).
34.  Концепции, использующие основные принципы TQM.
35. Оценка соответствия (сертификация, классификация) организаций.
36.  Сертификация услуг.
37. Сертификация систем менеджмента качества.
38. Оценка эффекта, результативности и эффективности систем менеджмента качества.
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1. Сущность, виды и функции современного предпринимательства
2. Методологические основы теории и практики предпринимательства.
3. Роль и значение предпринимательства в современной экономической системе.
4. Сущность и источники предпринимательской идеи.
5. История и опыт российского предпринимательства.
6. Социально-экономическая организация как объект предпринимательской деятельности.
7. Экономические границы фирмы.
8. Основные способы организации предприятия. Учредительные документы и их подготовка.
9. Уставный фонд. Ограничения и прекращение предпринимательской деятельности.
10.  Психология предпринимательства и ее особенности.
11.  Цели и социальная ответственность субъектов предпринимательской деятельности.
12.  Сущность, типы и формы собственности. Виды и типы предприятий.
13.  Организационно-правовые формы предприятий и их особенности.
14.  Влияние внешней и внутренней среды на развитие предприятия.
15.  Сущность, виды, стратегия, программа и принципы маркетинговой деятельности.
16.  Товарная политика предпринимателя. Закономерности создания нового товара.
17.  Финансовая политика предпринимателя. Финансовое планирование.
18.  Кредиты и платежеспособность предпринимателя.
19.  Международное предпринимательство и его основные формы.
20.  Причины и основные риски в предпринимательстве.
21.  Политика рисков. Допустимый экономический риск.
22.  Сущность, функции и формы управления предприятием.
23.  Набор персонала, управление персоналом на малом предприятии.
24.  Этапы и методы принятия управленческих решений предпринимателем. 
25.  Бизнес-план как инструмент комплексного обоснования стратегии развития всех сфер деятельности предпринимателя на основе перспективного и текущего планирования.
26.  Содержание и технология разработки бизнес-плана предпринимательской деятельности.
27.  Содержание и виды конкуренции.
28.  Сущность и критерии малого предпринимательства.
29.  Социально-экономические факторы становления и развития российского малого предпринимательства.
30.  Эволюция теоретико-методологических подходов к определению места и роли малого предпринимательства.
31.  Место и роль государственного регулирования предпринимательства в экономической политике.
32.  Правовая база государственного регулирования предпринимательства. Налоговое регулирование.
33.  Приватизация в системе государственного регулирования предпринимательства.
34.  Антимонопольная политика государства.
35.  Место, роль крупного, среднего и малого предпринимательства в экономике региона.
36.  Отраслевая структура малого предпринимательства в Ростовской области. Приоритетные направления развития.
37.  Становление и развитие системы комплексной поддержки малого предпринимательства в Ростовской области.
38.  Франчайзинг, его содержание и использование в предпринимательской деятельности.
39.  Методы и средства стимулирования работников, используемые в предпринимательской деятельности, оценка их эффективности.
40.  Реклама в предпринимательской деятельности: роль, средства и эффективность.
41.  Анализ закономерностей и тенденций развития современного предпринимательства.
42.  Становление и развитие форм предпринимательства по масштабу предпринимательской деятельности.
43.  Формирование и развитие системы инфраструктурного обеспечения предпринимательской деятельности.
44.  Исследование современного предпринимательства в единстве его основных компонентов: личностного, экономического, организационно-экономического.
45.  Культура предпринимательства и возрастание ее роли на современном этапе.
46.  Ответственность предпринимателей перед обществом и защита прав потребителей.
47.  Закономерности и тенденции развития системы ведения хозяйства на инновационной рисковой основе с целью получения дохода.
48.  Основные направления формирования риск-менеджмента в сфере предпринимательства.
49.  Фирменный стиль в предпринимательской деятельности, его основные элементы и функции.
50.  Банкротство предприятий в предпринимательской деятельности, коммерческий риск и страхование.
51.  Сущность и порядок регулирования хозяйственных связей в предпринимательстве.
52.  Классификация субъектов и объектов предпринимательско-коммерческой деятельности.
53.  Логистика в предпринимательской деятельности.
54.  Становление и развитие предпринимательства по сферам предпринимательской деятельности.
55.  Правовые аспекты осуществления предпринимательской деятельности.
56.  Оценка деятельности предприятия.
57.  Факторы, учитываемые при организации предпринимательской деятельности.
58.  Сертификация продукции и лицензирование для осуществления предпринимательской деятельности.
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Вопрос 1. Принцип «Организация, ориентированная на потребителя» означает:
a. что организация должна понимать и выполнять требования потребителей;
b. что организация должна выпускать современную эффективную продукцию;
c. что организация должна устанавливать тесные связи с потребителями своей продукции
Вопрос 2. Принцип «Роль руководства» означает, что:
a. на предприятии должно быть умелое руководство.
b. Руководство должно обеспечивать вовлеченность персонала в достижение целей организации.
c. Руководство должно обеспечивать эффективное стратегическое развитие организации.
Вопрос 3. Принцип «Взаимовыгодные отношения с поставщиками» означает, что:
a. эти отношения повышают способность обеих сторон создавать ценность
b. на основе этих отношений достигается повышение качества выпускаемой продукции
c. достигается повышение степени готовности организации выпускать нужную поставщику продукцию
Вопрос 4. Принцип «Постоянное улучшение» означает, что:
a. необходимо постоянно совершенствовать средства производства предприятия
b. необходимо постоянно улучшать сведения и знания, зафиксированные на носителях информации
c. непрерывное улучшение является постоянной целью организации
Вопрос 5. Принцип «Подход как к процессу» означает, что:
a. необходимо выявлять процессы коммерческой деятельности предприятия
b. желаемый результат более продуктивен, если управление ресурсами осуществляется как процессом
c. организация должна управлять всеми бизнес-процессами изготовления продукции
Вопрос 6. Принцип «Системный подход к менеджменту» означает, что:
a. предприятие должно рассматриваться как система с сетью бизнес- процессов
b. подразделения, рассматриваемые как элементы структуры организации, повышают качество продукции
c. управление системой взаимосвязанных процессов способствуют повышению эффективности организации
Вопрос 7. Составной частью механизма управления качеством продукции является:
a. политика предприятия в области новой продукции
b. система менеджмента качества
c. система контроля качества продукции
Вопрос 8. Система менеджмента качества создается для:
a. реализации политики предприятия в области качества
b. объединение целей в области качества структурных подразделений организации
c. реализации целей организации, обеспечивающих решение его стратегических задач в области качества
Вопрос 9. Механизм управления качеством включает:
a. издержки предприятия
b. задачи стратегического планирования
c. реализацию продукции
Вопрос 10. Политика предприятия в области качества формируется:
a. руководством предприятия
b. Советом директоров предприятия
c. Нанятым квалифицированным менеджером


[bookmark: _Toc87977346]Список используемых источников
Основная литература:
1.	Управление качеством	Габдукаева, Л.З., Китаевская, С.В. Казань: Казанский национальный исследовательский технологический университет 2015	http://www.iprbookshop.ru/63513.html
2.	Стандарты организации в системе управления качеством Сатаева, Д.М., Крайнова, О.В.	Саратов: Ай Пи Эр Медиа	2018 http://www.iprbookshop.ru/71590.html	
3. Управление качеством	Байдаков, А.Н., Черникова, Л.И. Ставрополь: Ставропольский государственный аграрный университет	2017 http://www.iprbookshop.ru/76061.html	
4. Всеобщее управление качеством	Воронцова, Н.В.	Самара: Самарский государственный технический университет, ЭБС АСВ	2017 http://www.iprbookshop.ru/83595.html	
5. Управление качеством услуг	Колочева, В.В.	Новосибирск: Новосибирский государственный технический университет	2018 http://www.iprbookshop.ru/91462.html	
6. Основы гостиничного дела	Захарова, Н.А.	Москва: Ай Пи Ар Медиа	2020	http://www.iprbookshop.ru/93543.html	
Дополнительная литература:
1. История стандартизации, метрологии и управления качеством	Волкова, Е.М.	Нижний Новгород: Нижегородский государственный архитектурно-строительный университет, ЭБС АСВ	2020 http://www.iprbookshop.ru/107374.html 
2. Управление качеством пищевой продукции на принципах ХАССП в системе общественного питания	Димитриев, А.Д., Ежкова, Г.О. Казань: Казанский национальный исследовательский технологический университет 2017	http://www.iprbookshop.ru/95054.html
3. Система менеджмента качества: управление документированной информацией	Сатаева, Д.М.	Саратов: Вузовское образование	2018 http://www.iprbookshop.ru/76991.html
4. Средства и методы управления качеством	Воронцова, Н.В. Самара: Самарский государственный технический университет, ЭБС АСВ 2017	http://www.iprbookshop.ru/83603.html	
Методические указания:
1. Научно-исследовательская деятельность студентов в гуманитарном пространстве инновационного университета	Фирсова, С.П.	Йошкар-Ола: ПГТУ	2017	http://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=461568 	
Электронные ресурсы:
1. Федеральная служба по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека	https://www.rospotrebnadzor.ru/	
2.	Портал про гостиничный бизнес	https://prohotel.ru/	
3.	Сертификация услуг общественного питания	https://ros-test.ru/sertifikatsiya-uslug-obshhestvennogo-pitaniya.html		 

2

image1.jpeg




image2.png
CMK, ocHOBaHHasl Ha MPOIIECCHOM IIOAX0e

Tlocronsmoe yaysmesme CMK





