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Ïðåäñòàâëåíà ïîñëåäîâàòåëüíîñòü ðàçðàáîòêè è ðåàëèçàöèè ïðîåêòíîãî ïîäõîäà ñ öåëüþ ïîâû-
øåíèÿ ýôôåêòèâíîñòè ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ïðåäïðèÿòèé îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ.

Êàðäèíàëüíûå ñîöèàëüíî-ïîëèòè÷åñêèå
ïðåîáðàçîâàíèÿ â Ðîññèè ñóùåñòâåííî ïî-
âëèÿëè íà òðàíñôîðìàöèþ îòå÷åñòâåííîé
ýêîíîìè÷åñêîé ñèñòåìû. Êàê ñëåäñòâèå, îñ-
íîâíûìè õàðàêòåðèñòèêàìè ïðåäïðèÿòèé ñôå-
ðû óñëóã â ñîâðåìåííûõ óñëîâèÿõ ÿâëÿþòñÿ
ïåðìàíåíòíûå èçìåíåíèÿ, íàïðàâëåííûå íà
ïîâûøåíèå óñòîé÷èâîñòè ôóíêöèîíèðîâàíèÿ
â óñëîâèÿõ äèíàìè÷íîé ñðåäû, îáóñëîâëåí-
íîé ìåíÿþùèìèñÿ âíåøíèìè è âíóòðåííèìè
ôàêòîðàìè, è îðèåíòèðîâàííûå íà ïðèìåíå-
íèå èííîâàöèîííûõ ñïîñîáîâ, ôîðì è ìåòî-
äîâ õîçÿéñòâîâàíèÿ.

Â ïîñëåäíèå äåñÿòèëåòèÿ ñôåðà óñëóã
çàâîåâûâàåò âñå áîëåå óñòîé÷èâûå ïîçèöèè
â ìèðîâîé ýêîíîìèêå. Â áîëüøèíñòâå ñòðàí
óâåëè÷èâàþòñÿ îáúåìû îêàçàíèÿ óñëóã è èõ
äîëÿ â ñòðóêòóðå ÂÂÏ, âîçðàñòàåò ÷èñëåííîñòü
çàíÿòûõ â ýòîé ñôåðå, ðàçâèâàåòñÿ ìåæäóíà-
ðîäíàÿ òîðãîâëÿ óñëóãàìè è ò.ä. Âëèÿíèå äàí-
íûõ èçìåíåíèé ñòîëü çíà÷èòåëüíî, ÷òî ñî-
âðåìåííóþ ýêîíîìèêó ÷àñòî íàçûâàþò ñåð-
âèñíîé.

Îñíîâó ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ñîâðåìåííî-
ãî ïðåäïðèÿòèÿ ñîñòàâëÿåò ýêîíîìè÷åñêàÿ öå-
ëåñîîáðàçíîñòü, ò.å. ïîëó÷åíèå è íàðàùèâà-
íèå ïðèáûëè ïî ðåçóëüòàòàì åãî äåÿòåëüíîñ-
òè, ÷òî íåïîñðåäñòâåííî ñâÿçàíî ñ ôîðìèðî-
âàíèåì êîíêóðåíòíûõ ïðåèìóùåñòâ è ïîâû-
øåíèåì óðîâíÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáè-
òåëåé êà÷åñòâîì óñëóã.

Ïðè îïðåäåëåíèè öåëåé âíåäðåíèÿ ïðî-
åêòà íà ïðåäïðèÿòèÿõ îáùåñòâåííîãî ïèòà-
íèÿ íåîáõîäèìî ó÷èòûâàòü ñëåäóþùèå áàçî-
âûå îñîáåííîñòè ïðîåêòíîãî ìåòîäà:

♦íàïðàâëåííîñòü íà äîñòèæåíèå êîíêðåò-
íûõ öåëåé;

♦êîîðäèíèðîâàííîñòü âûïîëíåíèÿ âçàè-
ìîñâÿçàííûõ äåéñòâèé;

♦îãðàíè÷åííîñòü âî âðåìåíè ñ ôèêñèðî-
âàííûì íà÷àëîì è îêîí÷àíèåì;

♦íåïîâòîðèìîñòü è óíèêàëüíîñòü ïðîåê-
òíûõ ðåøåíèé, íàïðàâëåííûõ íà ôîðìèðîâà-
íèå è óâåëè÷åíèå êîíêóðåíòíûõ ïðåèìóùåñòâ
è äð.1

Êðîìå òîãî, ñëåäóåò äèôôåðåíöèðîâàòü
óðîâíè ðåàëèçàöèè ïðîåêòà: ìàêðîóðîâåíü
(óðîâåíü ãîñóäàðñòâà), ìåçîóðîâåíü (ðåãèî-
íàëüíûé óðîâåíü), ìèêðîóðîâåíü (óðîâåíü
ïðåäïðèÿòèé). Íà ìèêðîóðîâíå èñïîëüçîâà-
íèå ïðîåêòíîãî ïîäõîäà, êàê ïðàâèëî, îáóñ-
ëàâëèâàåòñÿ:

♦âíåäðåíèåì äîïîëíèòåëüíûõ óñëóã
(îðãàíèçàöèÿ áèçíåñ-ëàí÷à, îáñëóæèâàíèå
áàíêåòîâ, îðãàíèçàöèÿ îáñëóæèâàíèÿ ïî òèïó
“øâåäñêîãî ñòîëà”, êåéòåðèíã è äð.);

♦ðàñøèðåíèåì àññîðòèìåíòà áëþä, ïðåä-
ñòàâëåííûõ â ìåíþ (ðàçðàáîòêà è âíåäðåíèå
ôèðìåííûõ áëþä, íîâîé êóõíè è äð.);

♦óëó÷øåíèåì òåõíîëîãè÷åñêèõ ïðîöåññîâ
çà ñ÷åò ñîêðàùåíèÿ ðàçëè÷íîãî ðîäà ïîòåðü,
ïîâûøåíèÿ ïðîèçâîäèòåëüíîñòè, ðåçóëüòàòèâ-
íîñòè, ýôôåêòèâíîñòè äåÿòåëüíîñòè çà ñ÷åò
ðåèíæèíèðèíãà, ïðèìåíåíèÿ èíñòðóìåíòîâ
“Áåðåæëèâîãî ïðîèçâîäñòâà” è äð.;

♦ïîâûøåíèåì ïðîèçâîäèòåëüíîñòè òðóäà
è àêòóàëèçàöèåé êîìïåòåíòíîñòè ïåðñîíàëà;

♦ñîâåðøåíñòâîâàíèåì ñèñòåìû óïðàâëå-
íèÿ (âíåäðåíèå îòäåëüíûõ ýëåìåíòîâ èëè â
öåëîì ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà â ñî-
îòâåòñòâèè ñ òðåáîâàíèÿìè ìåæäóíàðîäíûõ
ñòàíäàðòîâ ÈÑÎ ñåðèè 9000, ñèñòåìû ìåíåä-
æìåíòà áåçîïàñíîñòè ïèùåâîé ïðîäóêöèè -
ÈÑÎ 22000, ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà ïðîôåñ-
ñèîíàëüíîé áåçîïàñíîñòè è çäîðîâüÿ -
OHSAS ñåðèè 18000 è äð.).

Ðàññìàòðèâàÿ ôóíêöèîíèðîâàíèå ïðåä-
ïðèÿòèé îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ, êîòîðûå îä-
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íîâðåìåííî ïðîèçâîäÿò ïðîäóêöèþ è îêàçû-
âàþò óñëóãè, íåîáõîäèìî îòìåòèòü íåñêîëü-
êî íàèáîëåå âàæíûõ ïðåäïîñûëîê, ñïîñîá-
ñòâóþùèõ äîñòèæåíèþ ïîñòàâëåííîé öåëè è
îáåñïå÷åíèþ êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè:

♦ ïîâûøåíèå êà÷åñòâà îêàçûâàåìûõ óñëóã;
♦ ñíèæåíèå ñòîèìîñòè ñåðâèñíûõ óñëóã.
Ïîäîáíûé ïîäõîä ñîãëàñóåòñÿ ñ ñîâðå-

ìåííûìè ïðåäñòàâëåíèÿìè â ñôåðå ýêîíîìè-
÷åñêîãî óïðàâëåíèÿ, â ÷àñòíîñòè, îñíîâíûì
óñëîâèåì óñòîé÷èâîãî ðàçâèòèÿ â äèíàìè÷íî
ìåíÿþùåéñÿ ñðåäå ÿâëÿåòñÿ ïîâûøåíèå êà-
÷åñòâà êàê íåîòúåìëåìîé ñîñòàâëÿþùåé êîí-
êóðåíòîñïîñîáíîñòè âûïóñêàåìîé ïðîäóêöèè
(îêàçûâàåìûõ óñëóã), â ñâîþ î÷åðåäü, ïîâû-
øåíèå êà÷åñòâà ïðîäóêöèè (óñëóãè) ñëåäóåò
îñóùåñòâëÿòü îäíîâðåìåííî ñî ñíèæåíèåì
ñòîèìîñòíûõ àñïåêòîâ çà ñ÷åò âûÿâëåíèÿ è
ñîêðàùåíèÿ äåôåêòîâ (íåñîîòâåòñòâèé), ÷òî

ïîçâîëèò çíà÷èòåëüíî óìåíüøèòü êîëè÷åñòâî
çàòðàò íà íåñîîòâåòñòâèÿ.

Îáåñïå÷åíèå êîíêóðåíòíûõ ïðåèìóùåñòâ
ïðåäïðèÿòèé ñåðâèñíûõ óñëóã îáóñëîâëåíî,
â ïåðâóþ î÷åðåäü, ñòðåìëåíèåì óäîâëåòâî-
ðÿòü òðåáîâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé, ÷òî ñîãëàñó-
åòñÿ ñ îñíîâíûì ïðèíöèïîì ìåòîäîëîãèè
TQM (Total Quality Management - Âñåîáùåå
óïðàâëåíèå êà÷åñòâîì), íàøåäøåãî îòðàæå-
íèå â ìåæäóíàðîäíûõ ñòàíäàðòàõ ÈÑÎ ñå-
ðèè 9000, à èìåííî, îðèåíòàöèÿ íà ïîòðåáè-
òåëÿ.

Â ñîîòâåòñòâèè ñ ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 9001-2008
(ï. 7.2.2) îðãàíèçàöèÿ äîëæíà àíàëèçèðîâàòü
òðåáîâàíèÿ, îòíîñÿùèåñÿ ê ïðîäóêöèè (óñëó-
ãå). Ýòîò àíàëèç ïðîâîäèòñÿ äî ïðèíÿòèÿ îðãà-
íèçàöèåé îáÿçàòåëüñòâà ïîñòàâëÿòü ïðîäóê-
öèþ (óñëóãó) ïîòðåáèòåëþ2. Îïåðàòèâíîñòü è
àäåêâàòíîñòü âûïîëíåíèÿ òðåáîâàíèé ïîòðå-

Инициирование и внедрение
проектного подхода

Повышение качества
оказываемых услуг

Разработка новых продуктов и услуг
на основе данных маркетинговых 

исследований рынка

Повышение качества продукции и услуг
с учетом требований потребителей

Оптимизация технологических процессов

Внедрение системы оценки и контроля 
качества

Повышение качества организации процессов

Повышение компетентности персонала

Снижение цены услуг
общественного питания

Сокращение производственных потерь, 
связанных с перепроизводством

Снижение уровня дефектов (несоответствий) 
и переделок

Сокращение излишнего передвижения 
персонала

Сокращение излишних запасов и ненужных 
перемещений сырья

Сокращение расходов на электроэнергию
и водоснабжение

Снижение транспортных расходов

Повышение эффективности функционирования 
предприятия общественного питания

Повышение 
удовлетворенности качеством 

услуг

Обеспечение конкурентных 
преимуществ

Ðèñ. 1. Ôàêòîðû, âëèÿþùèå íà ýôôåêòèâíîñòü ôóíêöèîíèðîâàíèÿ
ïðåäïðèÿòèÿ îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ
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áèòåëåé ÿâëÿåòñÿ êëþ÷åâûì ôàêòîðîì, îáåñ-
ïå÷èâàþùèì óñïåøíîå ôóíêöèîíèðîâàíèå
ïðåäïðèÿòèÿ, ïðè ýòîì, íåñîáëþäåíèå õîòÿ
áû îäíîãî èç òðåáîâàíèé ïîòðåáèòåëÿ ìî-
æåò ïðèâåñòè ê ïîòåðå öåëåâîé àóäèòîðèè è,
ñëåäîâàòåëüíî, ñîîòâåòñòâóþùåé äîëè ðûí-
êà3. Ïðåæäå âñåãî, äàííûå óòâåðæäåíèÿ ñïðà-
âåäëèâû äëÿ ïðåäïðèÿòèé, îêàçûâàþùèõ ñåð-
âèñíûå óñëóãè. Íà ðèñ. 1 ïðåäñòàâëåíû ôàê-
òîðû, îáóñëîâëèâàþùèå ïîâûøåíèå ýôôåê-
òèâíîñòè ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ïðåäïðèÿòèé
îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ.

Ïîâûøåíèå êà÷åñòâà ñåðâèñíûõ óñëóã
îïðåäåëÿåòñÿ ìíîãèìè ôàêòîðàìè, ðàññìîò-
ðèì íàèáîëåå çíà÷èìûå èõ íèõ. Ñâîåâðåìåí-
íî ïðîâîäèìûå ïðåäïðèÿòèåì ìàðêåòèíãîâûå
èññëåäîâàíèÿ ÿâëÿþòñÿ îñíîâîé äëÿ îïðåäå-
ëåíèÿ àêòóàëüíûõ òðåáîâàíèé öåëåâîé àóäè-
òîðèè, íà áàçå êîòîðûõ ñëåäóåò îñóùåñòâ-
ëÿòü ïðîöåññû ðàçðàáîòêè è ïðîèçâîäñòâà
íîâîé ïðîäóêöèè è/èëè îêàçàíèÿ íîâûõ âè-
äîâ óñëóã, à òàêæå ïðîâîäèòü ìîäåðíèçàöèþ
óæå ñóùåñòâóþùèõ íàïðàâëåíèé ôóíêöèîíè-
ðîâàíèÿ ïðåäïðèÿòèé.

Îäíèì èç ñóùåñòâåííûõ ôàêòîðîâ, íà-
ïðàâëåííûõ íà ïîâûøåíèå âíóòðåííåé ýôôåê-
òèâíîñòè è êà÷åñòâà ïðîöåññîâ, îñóùåñòâëÿ-
åìûõ íà ïðåäïðèÿòèè, ÿâëÿåòñÿ èõ îïòèìèçà-
öèÿ. Îïòèìèçàöèÿ òåõíîëîãè÷åñêèõ ïðîöåñ-
ñîâ ïðîâîäèòñÿ äëÿ ïîâûøåíèÿ âçàèìîñâÿ-
çàííîñòè è ñêîîðäèíèðîâàííîñòè ïðîöåññîâ
(îñíîâíûõ è âñïîìîãàòåëüíûõ), ÷òî ïîçâîëÿ-
åò äîñòèãàòü ìàêñèìóìà çàïëàíèðîâàííûõ
ðåçóëüòàòîâ ïðè ìèíèìàëüíûõ èçäåðæêàõ è
ïîòåðÿõ. Êðîìå òîãî, ñëåäóåò ïðîâîäèòü îöåí-
êó êà÷åñòâà ïðîöåññîâ, â ïåðâóþ î÷åðåäü,
áèçíåñ-ïðîöåññîâ, â êîòîðûõ ñîçäàåòñÿ öåí-
íîñòü â âèäå ïðîäóêöèè è/èëè óñëóãè äëÿ
ïîòðåáèòåëÿ è íà ýòîé îñíîâå - ìåðîïðèÿòèÿ
ïî óëó÷øåíèþ. Ïðè ýòîì îöåíêà äîëæíà íî-
ñèòü õàðàêòåð ïåðèîäè÷åñêè ïðîâîäèìûõ ìå-
ðîïðèÿòèé ñ öåëüþ óñòàíîâëåíèÿ óðîâíÿ ñî-
îòâåòñòâèÿ êà÷åñòâà òðåáîâàíèÿì íîðìàòèâ-
íî-òåõíè÷åñêîé äîêóìåíòàöèè, ðåãëàìåíòèðó-
þùåé ïðîöåññû ïðîèçâîäñòâà, à òàêæå çàï-
ðîñàì ïîòðåáèòåëåé ïðîäóêöèè (óñëóãè).

Â ñîîòâåòñòâèè ñ ýòèì ïðîöåññ óïðàâëå-
íèÿ ïðåäïðèÿòèÿìè îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ
íåîáõîäèìî íà÷èíàòü ñ ðàññìîòðåíèÿ òèïîâ
è ìåòîäîâ îðãàíèçàöèè ïðîèçâîäñòâåííûõ
ïðîöåññîâ íà ïðåäïðèÿòèÿõ, ïðèåìîâ è ñïî-
ñîáîâ îñóùåñòâëåíèÿ ïîäãîòîâêè ïðîèçâîä-
ñòâà íîâûõ âèäîâ ïðîäóêöèè (óñëóã), óòî÷íå-

íèÿ ñîäåðæàíèÿ è çíà÷åíèÿ èííîâàöèé äëÿ
äîñòèæåíèÿ öåëåé ïðåäïðèÿòèè, ñîâåðøåí-
ñòâîâàíèÿ ìåõàíèçìîâ óïðàâëåíèÿ ñâÿçÿìè ñ
êëèåíòàìè è äð.

Êàê áûëî îòìå÷åíî, îäíèì èç êëþ÷åâûõ
ôàêòîðîâ îöåíêè êà÷åñòâà óñëóã, îêàçûâàå-
ìûõ ïðåäïðèÿòèÿìè îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ,
ÿâëÿåòñÿ óðîâåíü óäîâëåòâîðåííîñòè “ãîñòåé”
(ïîñåòèòåëåé) êà÷åñòâîì áëþä (îñÿçàåìûå
ñâîéñòâà óñëóã), êà÷åñòâîì è àññîðòèìåíòîì
ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã, êà÷åñòâîì ñåðâèñà,
èíòåðüåðîì, àòìîñôåðîé è ò.ä. (íåîñÿçàåìûå
ñâîéñòâà óñëóã). Â ñâîþ î÷åðåäü, ýòè ñîñòàâ-
ëÿþùèå êà÷åñòâà óñëóã îáùåñòâåííîãî ïèòà-
íèÿ çàâèñÿò îò êà÷åñòâà ïðîöåññîâ.

Êà÷åñòâî ïðîöåññîâ îêàçàíèÿ óñëóã îá-
ùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ, êàê ïðàâèëî, îïîñðå-
äîâàííî ïÿòüþ îñíîâíûìè ôàêòîðàìè (áîëåå
èçâåñòíûé êàê ìåòîä 5"Ì”), à èìåííî:

♦êà÷åñòâî ñûðüÿ è ìàòåðèàëîâ (ñâîéñòâà
è ôèçèêî-õèìè÷åñêèå õàðàêòåðèñòèêè, öåíà,
óñëîâèÿ ïîñòàâêè è ò.ä.);

♦êà÷åñòâî òåõíîëîãèè (ñîáëþäåíèå òåõ-
íîëîãè÷åñêèõ ïðîöåäóð è îïåðàöèé, ðåãëà-
ìåíòèðîâàííûõ ñîîòâåòñòâóþùèìè íîðìàòèâ-
íî-òåõíè÷åñêèìè äîêóìåíòàìè: ÃÎÑÒ, ÒÓ, ÒÈ,
òåõíîëîãè÷åñêèå êàðòû è äð.);

♦êà÷åñòâî îáîðóäîâàíèÿ (íàëè÷èå ñîâðå-
ìåííîãî òåõíîëîãè÷åñêîãî ýíåðãîåìêîãî îáî-
ðóäîâàíèÿ, ýðãîíîìè÷íûõ èíñòðóìåíòîâ è
ïðèñïîñîáëåíèé);

♦êà÷åñòâî ïåðñîíàëà (óðîâåíü êâàëèôè-
êàöèè, êîìïåòåíòíîñòè ðàáîòíèêîâ, îïûò ðà-
áîòû â äàííîé ñôåðå óñëóã, óðîâåíü ìîòèâà-
öèè, îïîñðåäîâàííûé ñèñòåìîé îïëàòû òðó-
äà, óñëîâèÿìè ðàáîòû è ò.ä.);

♦êà÷åñòâî îðãàíèçàöèè äåÿòåëüíîñòè
(îðãàíèçàöèÿ õðàíåíèÿ, ïðîèçâîäñòâà, îáñëó-
æèâàíèÿ, ïðîäâèæåíèÿ ïðîäóêöèè è óñëóã è
ò.ä.).

Òàêèì îáðàçîì, ýêîíîìè÷åñêèé àñïåêò
äîñòèæåíèÿ öåëåé ïðåäïðèÿòèÿ íàïðÿìóþ
ñâÿçàí ñ òåìè èçäåðæêàìè, êîòîðûå îíî íå-
ñåò â ïðîöåññå îêàçàíèÿ óñëóãè. Äîñòàòî÷íî
ýôôåêòèâíûì ñïîñîáîì ñíèæåíèÿ öåíîâûõ
àñïåêòîâ è ïîâûøåíèå êà÷åñòâà îêàçàíèÿ ñåð-
âèñíûõ óñëóã ÿâëÿåòñÿ ìèíèìèçàöèÿ ðàçëè÷-
íûõ âèäîâ ïîòåðü è ñòàòåé çàòðàò çà ñ÷åò ïðè-
ìåíåíèÿ ïðîåêòíîãî ìåòîäà îðãàíèçàöèè ðà-
áîòû ïðåäïðèÿòèÿ îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ 4.

Äëÿ äåòàëüíîé ïðîðàáîòêè âñåõ àñïåêòîâ
ïðîåêòíîãî óïðàâëåíèÿ íåîáõîäèìî áîëåå
ïîäðîáíî îçíàêîìèòüñÿ ñ ýòàïàìè ïðîöåññà
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îêàçàíèÿ óñëóãè â ñôåðå óñëóã îáùåñòâåí-
íîãî ïèòàíèÿ. Ðàññìîòðèì äàííûé ïðîöåññ ñ
ïîçèöèè æèçíåííîãî öèêëà. Æèçíåííûé öèêë
ïðîäóêöèè ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ñîâîêóïíîñòü
âçàèìîñâÿçàííûõ ïðîöåññîâ èçìåíåíèÿ ñîñòî-
ÿíèÿ ïðîäóêöèè ïðè åå ñîçäàíèè è èñïîëüçî-
âàíèè, íà÷èíàÿ ñ ìàðêåòèíãà è çàêàí÷èâàÿ
óòèëèçàöèåé â êîíöå öèêëà. Æèçíåííûé öèêë
óñëóãè (ÆÖÓ) èìååò ñïåöèôè÷åñêèå îòëè÷èÿ,
äåòåðìèíèðîâàííûå âèäîì îêàçûâàåìîé óñ-
ëóãè, ïîýòîìó êîëè÷åñòâî ýòàïîâ ÆÖÓ äëÿ
ðàçëè÷íûõ âèäîâ óñëóã ìîæåò âàðüèðîâàòü-
ñÿ. Íà ðèñ. 2 âûäåëåíû ïðîöåññû îêàçàíèÿ

öèþ (ïðîâåäåíèå êîððåêòèðîâêè öåííîñòíûõ
îðèåíòèðîâ è ñïåöèôè÷åñêèõ îñîáåííîñòåé
îêàçûâàåìûõ ñåðâèñíûõ óñëóã, âêëþ÷åíèå
äîïîëíèòåëüíûõ óñëóã è ò.ä.).

Ðåçóëüòàòîì ñòàäèè ìàðêåòèíãîâûõ èññëå-
äîâàíèé ÿâëÿåòñÿ ïðèíÿòèå óïðàâëåí÷åñêèõ
ðåøåíèé î öåëåñîîáðàçíîñòè è ýêîíîìè÷åñ-
êîé ýôôåêòèâíîñòè ðåàëèçàöèè ïðîåêòà è
îïðåäåëåíèå ïîêàçàòåëåé èõ îöåíêè.

Âòîðîé ýòàï - ðàçðàáîòêà ïðîåêòà óñëóãè
- ïðåäïîëàãàåò âûðàáîòêó êîíöåïöèè óñëóãè:
íàçâàíèå è íàïðàâëåííîñòü êóõíè, ñòèëÿ,
îôîðìëåíèÿ ïîìåùåíèÿ è ò.ä. Äàííûé ýòàï

Ðèñ. 2. Ïðîöåññû ðàçðàáîòêè è îêàçàíèÿ óñëóãè îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ,
îñíîâàííûå íà ïðîåêòíîì ïîäõîäå

óñëóãè îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ ïðè ðåàëèçà-
öèè ïðîåêòíîãî ïîäõîäà â ñîîòâåòñòâèè ñ îñ-
íîâíûìè ýòàïàìè ÆÖÓ.

Ïåðâûì ýòàïîì ðåàëèçàöèè ïðîåêòíîãî
ïîäõîäà ÿâëÿþòñÿ ìàðêåòèíãîâûå èññëåäîâà-
íèÿ, â õîäå êîòîðûõ ïîëó÷åííàÿ èíôîðìàöèÿ
ïîçâîëÿåò êîëè÷åñòâåííî îõàðàêòåðèçîâàòü
öåëåâóþ è ïðåäïîëàãàåìóþ (ïîòåíöèàëüíóþ)
àóäèòîðèþ äëÿ îïðåäåëåíèÿ îñíîâíûõ òðå-
áîâàíèé, ïðåäúÿâëÿåìûõ ê êà÷åñòâó ñåðâèñ-
íûõ óñëóã. Ðåçóëüòàòû ìàðêåòèíãîâûõ èññëå-
äîâàíèé ïîçâîëÿþò ðóêîâîäèòåëþ ïðîåêòà
âûáðàòü íàèáîëåå îïòèìàëüíûé ðûíî÷íûé
ñåãìåíò, êîòîðûé âïîñëåäñòâèè ñòàíåò ÿäðîì
öåëåâîé àóäèòîðèè. Äàííûé âûáîð îáû÷íî
îñóùåñòâëÿåòñÿ ïóòåì ìîäåëèðîâàíèÿ âëèÿ-
íèÿ ðàçëè÷íûõ ôàêòîðîâ êîëè÷åñòâåííîãî è
êà÷åñòâåííîãî õàðàêòåðà íà ÷èñëåííîñòü áó-
äóùèõ ïîñåòèòåëåé ïðåäïðèÿòèé îáùåñòâåí-
íîãî ïèòàíèÿ. Êðîìå òîãî, ïðè ðåàëèçàöèè
ïðîåêòà íåîáõîäèìî ïðîâîäèòü êîíêóðåíòíûé
àíàëèç (áåí÷ìàðêèíã). Èíôîðìàöèÿ, ïîëó÷åí-
íàÿ î êîíêóðåíòàõ, ìîæåò âíåñòè äîïîëíè-
òåëüíûå èçìåíåíèÿ â ìàðêåòèíãîâóþ êîíöåï-

ÿâëÿåòñÿ ñèñòåìîîáðàçóþùèì, ïîñêîëüêó
èìåííî ðàçðàáîòàííûå â õîäå íåãî òåõíè÷åñ-
êèå è îðãàíèçàöèîííûå ðåøåíèÿ îïðåäåëÿ-
þò ïîñëåäîâàòåëüíîñòü è ëîãèêó ðàçâåðòû-
âàíèÿ ïðîåêòà, íà÷èíàÿ ñ ðåêëàìíîé äåÿòåëü-
íîñòè, ôîðìèðîâàíèÿ êëèåíòñêîé áàçû è çà-
êàí÷èâàÿ îöåíêîé ðåçóëüòàòîâ âíåäðåíèÿ.
Ðàçðàáîòàííûå òåõíè÷åñêèå ðåøåíèÿ è ñïëà-
íèðîâàííûå ðàáîòû ïî ðåàëèçàöèè ïðîåêòà
ÿâëÿþòñÿ îñíîâîé äëÿ ñîçäàíèÿ ñèñòåìû
îðãàíèçàöèè è êîíòðîëÿ çà õîäîì âûïîëíå-
íèÿ ðàáîò ïî ïðîåêòó. Êðîìå òîãî, íà äàííîì
ýòàïå íåîáõîäèìî ÷åòêî îïðåäåëèòü ïîêàçà-
òåëè îöåíêè è èñòî÷íèêè èíôîðìàöèè, à òàê-
æå ðàçðàáîòàòü ñèñòåìó ñáîðà äàííûõ, èçìå-
ðåíèÿ è ìîíèòîðèíãà.

Íà òðåòüåì ýòàïå îñóùåñòâëÿåòñÿ îêàçà-
íèå óñëóãè, óñîâåðøåíñòâîâàííîé â ïðîöåñ-
ñå âíåäðåíèÿ ïðîåêòíîãî ïîäõîäà. Íà äàí-
íîì ýòàïå ïðîâîäèòñÿ èçìåðåíèå è àíàëèç
ðåçóëüòàòèâíîñòè è ýôôåêòèâíîñòè âíåäðå-
íèÿ ïðîåêòà, îïðåäåëÿþòñÿ ïðè÷èíû âûÿâëåí-
íûõ îòêëîíåíèé è ðàçðàáàòûâàþòñÿ ìåðîï-
ðèÿòèÿ ïî óëó÷øåíèþ. Äëÿ ýòîãî óòî÷íÿþòñÿ
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íåîáõîäèìûå äëÿ îöåíêè è àíàëèçà ïîêàçà-
òåëè, èñòî÷íèêè èíôîðìàöèè, à òàêæå ñîïîñ-
òàâëÿþòñÿ ïëàíèðóåìûå öåëè è ïîëó÷åííûå
ðåçóëüòàòû.

Ñ öåëüþ îáåñïå÷åíèÿ ýôôåêòèâíîñòè
ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ïðåäïðèÿòèÿ îáùåñòâåí-
íîãî ïèòàíèÿ â ðåæèìå âíåäðåíèÿ ïðîåêòà
íåîáõîäèìî ðàçðàáîòàòü ñèñòåìó óïðàâëåíèÿ
ïðîåêòîì. Áàçîâûì ýëåìåíòîì ïîäîáíîé ìî-
äåëè ìîæåò ñëóæèòü îáùåóïðàâëåí÷åñêèé
öèêë Øóõàðòà-Äåìèíãà - PDCA, êîòîðûé ïðåä-
ñòàâëÿåò ñîáîé öèêëè÷åñêè ïîâòîðÿþùèéñÿ
ïðîöåññ ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ. Ìåòîäîëîãèÿ
PDCA ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé óíèâåðñàëüíûé

àëãîðèòì äåéñòâèé ïî óïðàâëåíèþ ïðîöåññà-
ìè äëÿ äîñòèæåíèÿ ïîñòàâëåííûõ öåëåé â
ðàìêàõ ðåàëèçàöèè ïðîåêòíîãî ïîäõîäà. Ðàñ-
ñìîòðèì ñîäåðæàíèå îñíîâíûõ ýòàïîâ öèêëà
áîëåå ïîäðîáíî.

P (plan ) - ïëàíèðîâàíèå - óñòàíîâëåíèå
öåëåé è ïðîöåññîâ, íåîáõîäèìûõ äëÿ èõ äî-
ñòèæåíèÿ; ïëàíèðîâàíèå ðàáîò ïî ðåàëèçà-
öèè ïðîåêòà; îïðåäåëåíèå íåîáõîäèìîãî ðå-
ñóðñíîãî îáåñïå÷åíèÿ è äð.

D (Do) - âûïîëíåíèå - îðãàíèçàöèÿ è âû-
ïîëíåíèå çàïëàíèðîâàííûõ ðàáîò (ìåðîïðèÿòèé).

C (check) - ïðîâåðêà - êîíòðîëü âûïîë-
íåíèÿ ðàáîò; ñáîð èíôîðìàöèè è îöåíêà ïî-

ЦЕЛЬ ПРОЕКТА

Повышение 
удовлетворенности 

потребителей

Обеспечение конкурентных 
преимуществ

Факторы, влияющие на функционирование предприятий 
общественного питания

Повышение удовлетворенности 
потребителей

Обеспечение конкурентных 
преимуществ

Особенности проектной деятельности

Уровни реализации проектов

♦ целенаправленность;
♦ координированность и согласованность ;
♦ ограниченность ресурсов ;
♦ неповторимость и уникальность

♦ макроуровень;
♦ мезоуровень;
♦ микроуровень

ПРОЦЕССЫ 

Маркетинг

Разработка

УПРАВЛЕНИЕ 

A - улучшай

РЕЗУЛЬТАТЫ

KPI -показатели эффективности

Оценка эффективности реализации проекта 
(методы, приемы, способы)

Оказание услуги

P - планируй

C - оценивай

D - внедряй

Изучение рынка потребителей.
Сегментирование рынка.
Конкурентный анализ и др.

Планирование работ проекта.
Разработка технического решения.
Организация и контроль выполнения работ и др.

Выполнение работ по оказанию услуг в соответствии с проектом.
Измерение, анализ и разработка корректирующих мероприятий др.

Установление целей и процессов; планирование 
работ по реализации проекта; определение 
необходимого ресурсного обеспечения и др.

Организация и выполнение запланированных работ 
(мероприятий)

Контроль, сбор информации и оценка результатов,
выявление и анализ несоответствий и др.

Устранение причин несоответствий, корректировка 
планов и мероприятий и др.

Ðèñ. 3. Êîíöåïòóàëüíàÿ ñõåìà ðàçðàáîòêè è ðåàëèçàöèè
ïðîåêòà îêàçàíèÿ óñëóã
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ëó÷åííûõ ðåçóëüòàòîâ íà îñíîâå êëþ÷åâûõ
ïîêàçàòåëåé ýôôåêòèâíîñòè; âûÿâëåíèå è
àíàëèç íåñîîòâåòñòâèé; óñòàíîâëåíèå ïðè÷èí
íåñîîòâåòñòâèé è äð.

A (action) - ñîâåðøåíñòâîâàíèå (óëó÷-
øåíèå, êîððåêòèðîâêà) - ïðèíÿòèå ìåð ïî óñ-
òðàíåíèþ ïðè÷èí âûÿâëåííûõ íåñîîòâåòñòâèé,
êîððåêòèðîâêà ïëàíîâ è ìåðîïðèÿòèé â ñîîò-
âåòñòâèè ñ èçìåíèâøèìèñÿ ôàêòîðàìè, óñëî-
âèÿìè, îáñòîÿòåëüñòâàìè è äð.

Äëÿ îïðåäåëåíèÿ ýôôåêòèâíîñòè ðåàëè-
çóåìîãî ïðîåêòà íåîáõîäèìî îïðåäåëèòü ïî-
êàçàòåëè îöåíêè, â êà÷åñòâå êîòîðûõ ìîãóò
âûñòóïàòü KPI (key performance indicators) -
êëþ÷åâûå ïîêàçàòåëè ôóíêöèîíèðîâàíèÿ (äå-
ÿòåëüíîñòè), ïîä êîòîðûìè ïîíèìàþòñÿ íåîá-
õîäèìûé è äîñòàòî÷íûé ðÿä ñðàâíèòåëüíî
ëåãêî ïðèìåíèìûõ èíäèêàòîðîâ ðåçóëüòàòèâ-
íîñòè, ïîçâîëÿþùèõ ñâÿçàòü âûïîëíåíèå ïëà-
íà ñ îñíîâíûìè ôóíêöèÿìè è ðåçóëüòàòàìè
óïðàâëåíèÿ ìàòåðèàëüíûì è èíôîðìàöèîííûì
ïîòîêàìè (ìàðêåòèíãîì/ïðîäàæàìè, ïðîèçâîä-
ñòâîì è ëîãèñòèêîé) è òàêèì îáðàçîì îïðåäå-
ëèòü ïîòðåáíîñòü â îñóùåñòâëåíèè, åñëè ýòî
íåîáõîäèìî, êîððåêòèðóþùèõ äåéñòâèé5.

Ïîêàçàòåëè KPI äîëæíû áûòü öåëîñòíû-
ìè, ñáàëàíñèðîâàííûìè è ñîãëàñîâàííûìè â
ìàñøòàáàõ ïðåäïðèÿòèÿ, ïîñêîëüêó îñíîâíûì
íàçíà÷åíèåì ïîêàçàòåëåé KPI ÿâëÿåòñÿ èíòåã-
ðàëüíàÿ îöåíêà óðîâíÿ ñîîòâåòñòâèÿ ôóíê-

öèîíèðîâàíèÿ ïðåäïðèÿòèÿ îáùèì ñòðàòåãè-
÷åñêèì öåëÿì.

Îáîáùàÿ ðàññìîòðåííûå àñïåêòû âíåäðå-
íèÿ ïðîåêòíîãî ïîäõîäà ïðè îêàçàíèè óñëóã
ïðåäïðèÿòèÿìè îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ, áûëà
ñîñòàâëåíà êîíöåïòóàëüíàÿ ñõåìà, îòðàæàþ-
ùàÿ ëîãèêó ðàçðàáîòêè è ðåàëèçàöèè ïðîåê-
òà (ðèñ. 3).

Òàêèì îáðàçîì, èñïîëüçîâàíèå ìåòîäà
ïðîåêòíîãî ïîäõîäà ïðè îêàçàíèè óñëóã îá-
ùåñòâåííîãî ïèòàíèè, íàïðàâëåííîãî íà îáåñ-
ïå÷åíèå êîíêóðåíòíûõ ïðåèìóùåñòâ è ïîâû-
øåíèå óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé êà-
÷åñòâîì óñëóã, ïðåäïîëàãàåò îïðåäåëåííóþ
ëîãè÷åñêóþ ïîñëåäîâàòåëüíîñòü ïðîåêòèðî-
âàíèÿ è âíåäðåíèÿ óëó÷øåíèé (èííîâàöèé),
÷òî ïîçâîëèò ïîâûøàòü îáùóþ ýôôåêòèâ-
íîñòü ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ïðåäïðèÿòèé ñåð-
âèñà.
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