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Сфера общественного питания является одной из самых динамично разви-

вающихся отраслей отечественной экономики. Особенность выстраивания си-

стемы качества в службах общественного питания заключается в том, что все 

операции в процессе производства продукции взаимосвязаны между собой. 

Для выстраивания системы качества на предприятии необходимо обеспе-

чить закупку качественного сырья, соблюдение технологических регламентов 

для обеспечения качества и безопасности пищевой продукции, создать для хра-

нения готовых продуктов питания оптимальные условия хранения [1]. 

Активное открытие новых заведений в сфере общественного питания уси-

ливает конкуренцию между службами. Обеспечение качества обслуживания 

рассматривается в качестве одного из главных конкурентных преимуществ. 

Чтобы создать на предприятии необходимые условия для предоставления каче-

ственного обслуживания, необходимо внедрить в производстве систему управ-

ления качеством. 
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Теме качества обслуживания в службах общественного питания посвяще-

ны работы В. Шухарта, В. Кантере и других. Под управлением качеством на 

предприятии общественного питания необходимо понимать такую систему, ко-

торая устанавливает производственный контроль над процессами приготовле-

ния разных блюд с организацией строгого соблюдения технических регламен-

тов. 

Предприятию, заинтересованному в обеспечении качества обслуживания 

посетителей, необходимо обеспечить соблюдение санитарно-технологических 

требований, своевременное заполнение журналов и документации [2]. 

При выстраивании системы управления качеством обслуживания на пред-

приятиях общественного питания необходимо использовать системный подход, 

который позволит одновременно решать задачи по обеспечению качества и 

безопасности производственных процессов. 

Применение системы управления качеством обслуживания на предприятии 

общественного питания позволит обеспечить качество и безопасность всех тех-

нологических процессов, включая закупку сырья, приготовление блюд, их про-

дажу и хранение готовой продукции. 

Система управления качеством обслуживания позволит повысить конку-

рентоспособность предприятия, привлечь новых посетителей. Добиться этой 

задачи можно путем создания условия для функционирования системы ме-

неджмента качества. Основные положения системы менеджмента позволяют 

определить цели и задачи управления качеством, оценить необходимый объем 

ресурсов для осуществления контроля качества [3, с. 136]. 

Система менеджмента, обеспечивающая качество производственных про-

цессов, направлена на рациональное использование имеющихся ресурсов, на 

предотвращение потерь и позволяет выстраивать долгосрочную стратегию раз-

вития предприятия. 

Выстраивание системы менеджмента качества на предприятии обществен-

ного питания может осуществляться с использованием национальных или меж-

дународных стандартов в области качества. Преимуществом использования 
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международных стандартов будет то, что они являются универсальными и поз-

воляют учесть все специфические особенности деятельности службы обще-

ственного питания. 

В России службами общественного питания используются как междуна-

родные стандарты качества (ISO), так и национальные стандарты в области ка-

чества (ГОСТ). 

При внедрении системы управления качеством не предприятии использу-

ется процессный подход. Этим подразумевается постоянное осуществление 

контроля качества и взаимосвязь между всеми процессами производства. 

Система менеджмента качества на основе процессного подхода подразу-

мевает планирование системы, постановку целей, обозначение процессов, не-

обходимых для обеспечения качества. Работа включает в себя проведение рабо-

ты с потребителями с целью оценки их требований к качеству продукции, 

утверждение изменений в политике организации. 

После запуска процессов, отслеживающих качество обслуживания, необ-

ходимо обеспечить постоянный мониторинг всех направлений деятельности, 

связанных с обслуживанием потребителей. Организация, нацеленная на повы-

шение качества обслуживания, должна утвердить план по улучшению качества 

процессов обслуживания. 

В России действует добровольный принцип сертификации системы ме-

неджмента качества. Исключением из этого правила являются предприятия, 

участвующие в системе муниципальных и государственных контрактов. Их де-

ятельность должна быть сертифицирована в соответствии с международными 

стандартами. 

Конечная цель сертификации службы общественного питания сводится к 

документированию и учету всех происходящих процессов, обеспечивающих 

качество обслуживания потребителей [5]. 

Службы общественного питания в процессе своей деятельности предо-

ставляют услуги, ориентированные на удовлетворение потребностей потреби-

телей. 
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Под качественным обслуживанием в заведении общественного питания 

необходимо понимать соблюдение технических регламентов для качественного 

приготовления пищи, закупку сырья, соответствующего требованиям безопас-

ности и качества, поддержание чистоты и соблюдение требований по гигиене 

персонала, контактирующего с продуктами питания, производственным обору-

дованием и посудой. 

Другими элементами качественного обслуживания в заведении обще-

ственного питания являются: компетентность персонала, обеспечение условий 

для безопасного пребывания посетителей в заведении, обеспечение сохранно-

сти личных вещей, соответствие заведения требованиям пожарной, санитарной 

и технической безопасности. 

В рамках процессного подхода к обеспечению качества обслуживания 

должен осуществляться постоянный мониторинг ситуации с удовлетворенно-

стью клиентов качеством обслуживания. 

Для совершенствования системы обслуживания менеджеры службы обще-

ственного питания должны выявлять предпочтения клиентов и оценить воз-

можность их удовлетворения за счет соответствия предприятия национальным 

и международным стандартам качества. 

Международными стандартами предусматривается не просто набор правил 

для обеспечения качества производства, международная система менеджмента 

качества содержит рекомендации по созданию условий для прохождения сер-

тификации. Все принципы, предусматриваемые системой менеджмента каче-

ства, носят лишь рекомендательный характер для заведений общественного пи-

тания. 

Получается, что управление системой качества на предприятии обще-

ственного питания подразумевает проведение комплексной работы, начиная от 

постановки целей и задач в обеспечении качества обслуживания, заканчивая 

оценкой необходимой ресурсной базы и выявлением актуальных потребностей 

у потребителей [4]. 
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Этот инструмент в системе менеджмента необходимо рассматривать как 

потенциальную возможность для приобретения дополнительного конкурентно-

го преимущества. В России действует принцип добровольной сертификации 

системы менеджмента качества, однако сертификация предоставляет практиче-

ски неограниченные возможности для совершенствования качества обслужива-

ния потребителей. 
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