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Îáîñíîâàíà êîíöåïöèÿ óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâåííûìè ïàðàìåòðàìè òîâàðîâ è ñôåðû óñëóã,
ïðîñëåæåíà âçàèìîñâÿçü îöåíî÷íûõ êðèòåðèåâ ñâîéñòâ ìàòåðèàëüíûõ, ñåðâèñíûõ ïîòîêîâ è
ïðîöåññîâ.

Ìàòåðèàëüíûé ïîòîê ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé
äâèæåíèå òîâàðíî-ìàòåðèàëüíûõ öåííîñòåé
â ïðîöåññàõ ñíàáæåíèÿ, ïðîèçâîäñòâà è ðàñ-
ïðåäåëåíèÿ. Â ñâîþ î÷åðåäü, ñåðâèñíûé ïî-
òîê - ýòî êîìïëåêñ óñëóã, ïðåäîñòàâëÿåìûé
ïðîèçâîäèòåëåì, ïîñòàâùèêîì èëè ïîñðåäíè-
êîì ïîòðåáèòåëþ ìàòåðèàëüíîãî ïîòîêà.

Ðîñò òåõíè÷åñêîãî óðîâíÿ è êà÷åñòâà âû-
ïóñêàåìîé ïðîäóêöèè è îêàçûâàåìûõ óñëóã
ÿâëÿåòñÿ â íàñòîÿùåå âðåìÿ íàèáîëåå õàðàê-
òåðíîé ÷åðòîé ðàáîòû ðàçëè÷íûõ îðãàíèçà-
öèé â ïðîìûøëåííî ðàçâèòûõ ñòðàíàõ. Â óñ-
ëîâèÿõ íàñûùåííîãî ðûíêà è ïðåîáëàäàþ-
ùåé íåöåíîâîé êîíêóðåíöèè èìåííî âûñî-
êîå êà÷åñòâî òîâàðíûõ è ñåðâèñíûõ ïîòîêîâ
ñëóæèò ãëàâíûì ôàêòîðîì óñïåõà. Ïîâûøå-
íèå êà÷åñòâà òîâàðîâ è óñëóã ïðèâîäèò ê ðî-
ñòó ýôôåêòèâíîñòè ïðîèçâîäñòâà; ýêîíîìèè
âñåõ âèäîâ ðåñóðñîâ, êîòîðûå èñïîëüçóþòñÿ
íà ïðåäïðèÿòèè; îïðåäåëÿåò ñòåïåíü âûæèâà-
åìîñòè ôèðìû â óñëîâèÿõ ðûíêà. Ñîâðåìåí-
íûì ïðåäïðèÿòèÿì íåîáõîäèìî íàó÷èòüñÿ
áîëåå ýôôåêòèâíî èñïîëüçîâàòü ýêîíîìè÷åñ-
êèå, îðãàíèçàöèîííûå, à òàêæå ïðàâîâûå
ðû÷àãè âîçäåéñòâèÿ íà ïðîöåññ ôîðìèðîâà-
íèÿ, îáåñïå÷åíèÿ è ïîääåðæàíèÿ íåîáõîäè-
ìîãî óðîâíÿ êà÷åñòâåííûõ ïàðàìåòðîâ ïîòî-
êîâûõ ïðîöåññîâ íà âñåõ ñòàäèÿõ èõ æèçíåí-
íîãî öèêëà.

Èññëåäîâàíèþ êà÷åñòâà òîâàðîâ è óñëóã
ïîñâÿùåíû ðàáîòû êàê îòå÷åñòâåííûõ ó÷åíûõ:
Â.Ã. Âåðñàíà, À.Â. Ãëè÷åâà, Î.Ï. Ãëóäêèíà,
Â.À. Øâàíäàðà, òàê è çàðóáåæíûõ: Ó.Ý. Äå-
ìèíãà, Ä.Ì. Äæóðàíà è À.Â. Ôåéãåíáàóìà,
Ê. Èñèêàâû, Ã. Òàãóòè, Ñ. Ñèíãî, Ô. Êðîñáè,
Ò. Ïèòåðñà, Ê. Ìåëëåðà, Á. Ñìèòà, Õ.Ê. Ðàì-
ïåðñàäà, Äæ. Õ. Õàððèíãòîíà è äð.

Ñ ôèëîñîôñêèõ ïîçèöèé êàòåãîðèÿ êà÷å-
ñòâà âïåðâûå áûëà ïðîàíàëèçèðîâàíà Àðèñ-
òîòåëåì, îïðåäåëèâøèì åå êàê “âèäîâîå îò-
ëè÷èå”, êàê “òîò ïðåáûâàþùèé âèäîâîé ïðè-
çíàê, êîòîðûé îòëè÷àåò äàííóþ ñóùíîñòü â
åå âèäîâîì ñîäåðæàíèè îò äðóãîé ñóùíîñ-
òè, ïðèíàäëåæàùåé ê òîìó æå ðîäó”. Ãåãåëü
îïðåäåëèë êà÷åñòâî êàê ëîãè÷åñêóþ êàòåãî-
ðèþ, ñîñòàâëÿþùóþ íà÷àëüíóþ ñòóïåíü ïî-
çíàíèÿ âåùåé è ñòàíîâëåíèÿ ìèðà, êàê íå-
ïîñðåäñòâåííóþ õàðàêòåðèñòèêó áûòèÿ îáúåê-
òà. Ïî îïðåäåëåíèþ Ãåãåëÿ, “êà÷åñòâî åñòü
âîîáùå òîæäåñòâåííàÿ ñ áûòèåì îïðåäåëåí-
íîñòü… Íå÷òî åñòü áëàãîäàðÿ ñâîåìó êà÷å-
ñòâó òî, ÷òî îíî åñòü, è, òåðÿÿ ñâîå êà÷åñòâî,
îíî ïåðåñòàåò áûòü òåì, ÷òî îíî åñòü”1.

Õ.Ê. Ðàìïåðñàä îïðåäåëÿåò êà÷åñòâî êàê
ñîîòâåòñòâèå îæèäàíèÿì ïîòðåáèòåëåé. Â èñ-
òîðèè ðàçâèòèÿ êà÷åñòâà îí âûäåëÿåò ñëåäó-
þùèå ýòàïû2:

1. Íà÷àëî 1950-õ ãã. - ðàçðàáîòêè àìåðè-
êàíñêèõ ó÷åíûõ Ó.Ý. Äåìèíãà, Ä.Ì. Äæóðàíà
è À.Â. Ôåéãåíáàóìà, ïðèâëåêøèõ âíèìàíèå
ÿïîíöåâ ê âîïðîñàì êà÷åñòâà.

Òàê, Ó.Ý. Äåìèíã, îñíîâûâàÿñü íà çíàíè-
ÿõ â îáëàñòè ñòàòèñòèêè, ïðåäëîæèë èçìå-
ðÿòü ïàðàìåòðû ïðîèçâîäñòâåííîãî ïðîöåññà
è âûÿñíÿòü ïðè÷èííî-ñëåäñòâåííûå ñâÿçè âîç-
íèêøèõ îòêëîíåíèé. Òàêèì îáðàçîì, îí ïðè-
øåë ê âûâîäó, ÷òî 94 % âîçìîæíîñòåé óëó÷-
øåíèÿ ïðîöåññà êðîåòñÿ â óïðàâëåíèè. Â ðå-
çóëüòàòå Ó.Ý. Äåìèíãîì áûëè ðàçðàáîòàíû
ïðèíöèïû è ïëàí äåéñòâèé, â òîì ÷èñëå “öèêë
Äåìèíãà”, ïîìîãàþùèå óïðàâëÿþùèì ïðåîá-
ðàçîâàòü ñâîè êîìïàíèè.

Ä.Ì. Äæóðàí ñ÷èòàåò, ÷òî êà÷åñòâî íåîá-
õîäèìî ïëàíèðîâàòü, íà÷èíàÿ ñ âûñøåãî ðó-
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êîâîäñòâà, è ïðåäëàãàåò “äîðîæíóþ êàðòó
ïëàíèðîâàíèÿ êà÷åñòâà”.

À. Ôåéãåíáàóì ÿâëÿåòñÿ àâòîðîì òåîðèè
îáùåãî êîíòðîëÿ êà÷åñòâà, ïðè÷åì ãëàâíîå
çäåñü - âçàèìîîòíîøåíèÿ ëþäåé. Ïî åãî óò-
âåðæäåíèþ, êà÷åñòâî ïðèìåíèìî êî âñåì ýòà-
ïàì ïðîöåññà. Ïîä êà÷åñòâîì À. Ôåéãåíáàóì
ïîíèìàåò ïðîöåññ, îõâàòûâàþùèé âñþ êîì-
ïàíèþ, ãäå ñèñòåìà êîíòðîëÿ êà÷åñòâà ðàñ-
ïðîñòðàíÿåòñÿ è íà ïîñòàâùèêîâ, è íà ïîòðå-
áèòåëåé.

2. Ñ êîíöà 1950-õ ãã. - “ÿïîíñêèé îòâåò”
Ê. Èñèêàâû, Ã. Òàãóòè è Ñ. Ñèíãî.

Ê. Èñèêàâà ñ÷èòàåò, ÷òî ïîíÿòèå “êà÷å-
ñòâî” ðàñïðîñòðàíÿåòñÿ íå òîëüêî íà ïðîäóê-
öèþ, íî è íà ïîñëåïðîäàæíîå îáñëóæèâà-
íèå, óïðàâëåíèå, êîìïàíèþ è ðàáîòíèêîâ. Â
ñâîèõ òðóäàõ îí óäåëÿåò áîëüøîå âíèìàíèå
èñïîëüçîâàíèþ â ïðîìûøëåííîñòè ñòàòèñòè-
÷åñêèõ ìåòîäîâ, ÷òî îïðåäåëèëî ðàçâèòèå ãðà-
ôè÷åñêîãî ìåòîäà àíàëèçà ïðè÷èííî-ñëåä-
ñòâåííûõ ñâÿçåé ïîä íàçâàíèåì “äèàãðàììà
Èñèêàâû” (äèàãðàììà “ñêåëåò ðûáû”).

Ã. Òàãóòè èññëåäîâàë âîïðîñû îáåñïå÷å-
íèÿ êà÷åñòâà ïðîäóêöèè íà ñòàäèè åå ïðîåê-
òèðîâàíèÿ, ïóòåì ðàçáèåíèÿ ýòîãî ïðîöåññà
íà òðè ñîñòàâëÿþùèå: ñèñòåìíîå ïðîåêòèðî-
âàíèå, ïàðàìåòðè÷åñêîå ïðîåêòèðîâàíèå è
ðàñ÷åò äîïóñêà.

Ñ. Ñèíãî àêöåíòèðîâàë âíèìàíèå íå íà
óïðàâëåíèè, à íà ïðîèçâîäñòâå è ñ÷èòàë, ÷òî
áåçäåôåêòíîñòü ïðè ïðîèçâîäñòâå ïðîäóêöèè
äîñòèãàåòñÿ çà ñ÷åò õîðîøåãî ïðîåêòèðîâà-
íèÿ è ïîäðîáíîãî èññëåäîâàíèÿ ïðîöåññà.

3. Ñ 1970-õ ãã. - íîâàÿ çàïàäíàÿ âîëíà,
ïðåäñòàâëåíà ó÷åíûìè (Ô. Êðîñáè, Ò. Ïèòåðñ
è Ê. Ìåëëåð), óäåëÿâøèìè îñîáîå âíèìàíèå
îñâåäîìëåííîñòè î êà÷åñòâå.

Ô. Êðîñáè ðàçðàáîòàë ïðîãðàììó óëó÷-
øåíèÿ êà÷åñòâà è ñôîðìóëèðîâàë èçâåñòíûå
ïðèíöèïû êà÷åñòâà: ïðèíöèï áåçäåôåêòíîñòè
è ïðèíöèï “äåëàéòå ïðàâèëüíî ñ ïåðâîãî
ðàçà”.

Ò. Ïèòåðñ ñ÷èòàë, ÷òî ãëàâíîå â ïðîöåññå
ïîâûøåíèÿ êà÷åñòâà - ýòî ðóêîâîäñòâî êîì-
ïàíèè, êîòîðîå äîëæíî çàáîòèòüñÿ î ïîòðå-
áèòåëÿõ, èííîâàöèÿõ è ðàáîòíèêàõ. Îí âûäå-
ëèë òàêîå ïîíÿòèå, êàê “ðåâîëþöèÿ êà÷åñòâà”,
îáëàäàþùåå 12 ïðèçíàêàìè.

Ê. Ìåëëåð óòâåðæäàë, ÷òî îñíîâîé âñåõ
âèäîâ êà÷åñòâà ÿâëÿåòñÿ êà÷åñòâî ëè÷íîñòè,
â ðåçóëüòàòå ÷åãî ñôîðìóëèðîâàë 12 “çîëî-

òûõ” ïðàâèë ïîâûøåíèÿ ëè÷íîãî êà÷åñòâà, à
òàêæå ðàçðàáîòàë ñîîòâåòñòâóþùèå ìåòîäû
ïîâûøåíèÿ êà÷åñòâà ëè÷íîñòè. Òàêæå åìó
ïðèíàäëåæèò çàñëóãà â âûäåëåíèè òàêîãî
ïîíÿòèÿ, êàê “êà÷åñòâåííàÿ êîìïàíèÿ”.

4. Ñ 1980-õ ãã. - ðàçðàáîòàíà ñòðàòåãèÿ
ïîâûøåíèÿ äîõîäíîñòè ïóòåì ìèíèìèçàöèè
äåôåêòîâ íà îñíîâå êîíöåïöèè “øåñòè ñèãì
êà÷åñòâà”, ïðèìåíåííîé êîìïàíèåé “Ìîòîðî-
ëà”, â ÷àñòíîñòè Á. Ñìèòîì.

Á. Ñìèò, ÿâëÿÿñü ñîòðóäíèêîì êîìïàíèè
“Ìîòîðîëà”, ðàçðàáîòàë êîíöåïöèþ óïðàâëå-
íèÿ êà÷åñòâîì ïîä íàçâàíèåì “øåñòü ñèãì
êà÷åñòâà”, íàïðàâëåííóþ íà ïîñëåäîâàòåëü-
íîå ïðèìåíåíèå ñòàòèñòè÷åñêèõ ìåòîäîâ ñ
öåëüþ îòûñêàíèÿ êàðäèíàëüíîãî ðåøåíèÿ
ïðîáëåìû è ïîçâîëÿþùóþ ïîâûñèòü äîõîä-
íîñòü êîìïàíèè çà ñ÷åò ñîêðàùåíèÿ áðàêà3.

Êà÷åñòâî ïðîäóêöèè ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé
ñîâîêóïíîñòü ñóùåñòâåííûõ ñâîéñòâ, êîëè÷å-
ñòâåííî îöåíèâàåìûõ ñèñòåìîé òåõíèêî-ýêî-
íîìè÷åñêèõ ïîêàçàòåëåé, îòëè÷àþùèõ îäíó
ïðîäóêöèþ îò äðóãîé àíàëîãè÷íîãî íàçíà÷å-
íèÿ, îïðåäåëÿþùèõ ñòåïåíü óäîâëåòâîðåíèÿ
íåêîòîðûõ ïîòðåáíîñòåé è ñïðîñ íà ïðîäóê-
öèþ â ðûíî÷íûõ óñëîâèÿõ, à òàêæå ñîçäàíèå
è èñïîëüçîâàíèå ïðîäóêöèè ïðè îáùåñòâåí-
íî íåîáõîäèìûõ çàòðàòàõ è ôîðìèðóåìûõ
ðûíêîì öåíàõ íà ýòó ïðîäóêöèþ4.

Â òîâàðîâåäåíèè ïîä êà÷åñòâîì ïîíèìà-
åòñÿ ñîâîêóïíîñòü ñâîéñòâ òîâàðîâ è óñëóã,
îáóñëîâëèâàþùèõ èõ ñïîñîáíîñòü óäîâëåò-
âîðÿòü îïðåäåëåííûå ïîòðåáíîñòè5.

Â òîëêîâîì ñëîâàðå ðóññêîãî ÿçûêà ïîä
êà÷åñòâîì ïîíèìàåòñÿ6:

1) ñóùåñòâåííûé ïðèçíàê, ñâîéñòâî, îò-
ëè÷àþùèå îäèí ïðåäìåò (ëèöî) îò äðóãîãî;

2) ñòåïåíü äîñòîèíñòâà, öåííîñòè, ïðè-
ãîäíîñòè âåùè, äåéñòâèÿ è ò.ï., ñîîòâåòñòâèÿ
òîìó, êàêèìè îíè äîëæíû áûòü;

3) ñóùåñòâåííàÿ îïðåäåëåííîñòü ïðåäìå-
òà, ÿâëåíèÿ èëè ïðîöåññà, â ñèëó êîòîðîé îí
âûñòóïàåò äàííûì, à íå èíûì ïðåäìåòîì, ÿâ-
ëåíèåì èëè ïðîöåññîì.

ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 9000-2008 îïðåäåëÿåò êà-
÷åñòâî êàê “ñòåïåíü ñîîòâåòñòâèÿ ïðèñóùèõ
õàðàêòåðèñòèê òðåáîâàíèÿì”. Ïðè ýòîì ïîä
òðåáîâàíèåì ïîíèìàþòñÿ, âî-ïåðâûõ, ïîòðåá-
íîñòü èëè îæèäàíèå, êîòîðûå ÿâëÿþòñÿ
ïðåäïîëàãàåìûìè, óñòàíîâëåííûìè èëè îæè-
äàåìûìè; âî-âòîðûõ, äîêóìåíòàëüíî èçëî-
æåííûé êðèòåðèé, êîòîðûé äîëæåí áûòü âû-
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ïîëíåí â ñîîòâåòñòâèè ñ ñóùåñòâóþùåé äî-
êóìåíòàöèåé7.

Èòàê, ïîä êà÷åñòâîì ìîæíî ïîíèìàòü ñî-
âîêóïíîñòü ñâîéñòâ è õàðàêòåðèñòèê òîâàðîâ
è óñëóã, êîòîðûå ôîðìèðóþòñÿ ïðè åå ñîçäà-
íèè è â çàâèñèìîñòè îò òðåáîâàíèé çàêàç÷è-
êîâ (ïîòðåáèòåëåé) ìîãóò áûòü ðàçëè÷íûìè.

Ñîãëàñíî ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 9000-2008 õàðàê-
òåðèñòèêà - ýòî ïðèñóùåå èëè ïðèñâîåííîå
îòëè÷èòåëüíîå ñâîéñòâî. Ïðè ýòîì õàðàêòå-
ðèñòèêà ìîæåò áûòü êàê êîëè÷åñòâåííîé, òàê
è êà÷åñòâåííîé. Ñóùåñòâóþò ðàçëè÷íûå êëàñ-
ñû õàðàêòåðèñòèê:

1) ôèçè÷åñêèå. Ê íèì ìîæíî îòíåñòè ìå-
õàíè÷åñêèå, õèìè÷åñêèå, ýëåêòðè÷åñêèå è äðó-
ãèå õàðàêòåðèñòèêè;

2) îðãàíîëåïòè÷åñêèå, ñâÿçàííûå ñ çàïà-
õîì, îñÿçàíèåì, âêóñîì, ñëóõîì, çðåíèåì;

3) ýòè÷åñêèå, â ñîñòàâ êîòîðûõ ìîæíî
âêëþ÷èòü õàðàêòåðèñòèêè âåæëèâîñòè, ïðàâ-
äèâîñòè è ò.ä;

4) âðåìåííûå - ýòî äîñòóïíîñòü, áåçîò-
êàçíîñòü, ïóíêòóàëüíîñòü è ò.ä.;

5) ýðãîíîìè÷åñêèå ðàñêðûâàþò ôèçèîëî-
ãè÷åñêèå õàðàêòåðèñòèêè, à òàêæå âîïðîñû
áåçîïàñíîñòè ÷åëîâåêà;

6) ôóíêöèîíàëüíûå - îòðàæàþò ñïîñîá-
íîñòü óäîâëåòâîðÿòü óñòàíîâëåííûì ôóíê-
öèÿì.

 Åñëè îáðàòèòüñÿ ê òîëêîâîìó ñëîâàðþ
ðóññêîãî ÿçûêà, òî õàðàêòåðèñòèêó ìîæíî
ïðåäñòàâèòü â âèäå îïèñàíèÿ õàðàêòåðíûõ
îòëè÷èòåëüíûõ ñâîéñòâ, ÷åðò êîãî-ëèáî èëè
÷åãî-ëèáî.

Õàðàêòåðèñòèêà êà÷åñòâà - ýòî ïðèñóùàÿ
ïðîäóêöèè, ïðîöåññó èëè ñèñòåìå õàðàêòåðè-
ñòèêà, îòíîñÿùàÿñÿ ê òðåáîâàíèþ. Â äàííîì
îïðåäåëåíèè “ïðèñóùåå” îçíà÷àåò ïîñòîÿí-
íóþ èëè ñâîéñòâåííóþ õàðàêòåðèñòèêó ÷åãî-
ëèáî. Ïðè ýòîì ïðèñâîåííûå õàðàêòåðèñòèêè
ïðîäóêöèè, ïðîöåññà èëè ñèñòåìû (íàïðèìåð,
öåíà ïðîäóêöèè, âëàäåëåö ïðîöåññà) íå ÿâ-
ëÿþòñÿ èõ õàðàêòåðèñòèêàìè êà÷åñòâà8. Òîã-
äà âîçíèêàåò âîïðîñ, êàêîé õàðàêòåðèñòèêîé
ïðîöåññà, åñëè íå êà÷åñòâåííîé, ÿâëÿåòñÿ åãî
âëàäåëåö? Íà íàø âçãëÿä, âëàäåëåö ïðîöåñ-
ñà, îáëàäàÿ ñïîñîáíîñòüþ ïðèìåíÿòü íà ïðàê-
òèêå çíàíèÿ è íàâûêè, ò.å. êîìïåòåíòíîñòüþ,
ÿâëÿåòñÿ êàê ðàç íîñèòåëåì êà÷åñòâåííûõ ïà-
ðàìåòðîâ ïðîöåññà, ïî êîëè÷åñòâåííûì ïà-
ðàìåòðàì äåÿòåëüíîñòè êîòîðîãî ìîæíî ñó-
äèòü î ðåçóëüòàòàõ äîñòèæåíèÿ íàìå÷åííûõ

öåëåé. Òàêæå â äàííîì îïðåäåëåíèè ñòîèò
óòî÷íèòü òàêèå ïîíÿòèÿ, êàê “ïðîäóêöèÿ”,
“ïðîöåññ” è “ñèñòåìà”.

Ñîãëàñíî ñòàíäàðòó ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 9000-
2008, ïîä ïðîöåññîì ñòîèò ïîíèìàòü ñîâî-
êóïíîñòü âçàèìîñâÿçàííûõ è âçàèìîäåéñòâó-
þùèõ âèäîâ äåÿòåëüíîñòè, ïðåîáðàçóþùèõ
âõîäû â âûõîäû. Ïðîäóêöèÿ ÿâëÿåòñÿ ðåçóëü-
òàòîì ïðîöåññà, à ñèñòåìà ïðåäñòàâëÿåò ñî-
áîé ñîâîêóïíîñòü âçàèìîñâÿçàííûõ è âçàè-
ìîäåéñòâóþùèõ ýëåìåíòîâ9.

Òàêæå íåîáõîäèìî îòìåòèòü, ÷òî âñå õà-
ðàêòåðèñòèêè (êîëè÷åñòâåííûå è êà÷åñòâåí-
íûå) ìàòåðèàëüíûõ è ñåðâèñíûõ ïîòîêîâ, ïðî-
öåññîâ è ñèñòåì ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé ñèñòå-
ìó âçàèìîñâÿçàííûõ ïàðàìåòðîâ, îòðàæàþ-
ùèõ ñòåïåíü ñîîòâåòñòâèÿ ïðèñóùèõ è ïðè-
ñâîåííûõ õàðàêòåðèñòèê òðåáîâàíèÿì.

Ïàðàìåòð ìîæíî îïðåäåëèòü10:
1) êàê âåëè÷èíó èëè âåëè÷èíû, õàðàêòå-

ðèçóþùèå êàêèå-ëèáî ñâîéñòâà ïðîöåññà, ÿâ-
ëåíèÿ, ñèñòåìû;

2) ðàçìåðû, ãðàíèöû ïðîÿâëåíèÿ ÷åãî-
ëèáî.

Òàêèì îáðàçîì, êà÷åñòâåííûìè ïàðàìåò-
ðàìè ïîòîêîâ, ïðîöåññîâ è ñèñòåì ìîæíî ñ÷è-
òàòü êîìïëåêñ ïðèñâîåííûõ ñâîéñòâ, îòðàæà-
þùèõ ñîâîêóïíîñòü èõ õàðàêòåðèñòèê è îáóñ-
ëîâëèâàþùèõ ñïîñîáíîñòü ñîîòâåòñòâèÿ ïðåä-
ïîëàãàåìûì, óñòàíîâëåííûì èëè îæèäàåìûì
ïîòðåáíîñòÿì. Êà÷åñòâåííûå ïàðàìåòðû îêà-
çûâàþò âëèÿíèå íà êîëè÷åñòâåííûå ïàðàìåò-
ðû è íàîáîðîò.

Êîëè÷åñòâî - ýòî:
1) êàòåãîðèÿ, õàðàêòåðèçóþùàÿ ïðåäìå-

òû è ÿâëåíèÿ âíåøíåãî ìèðà ñî ñòîðîíû âå-
ëè÷èíû, îáúåìà, ÷èñëà, ñòåïåíè ðàçâèòèÿ;

2) îïðåäåëåííîñòü ïðåäìåòîâ, èçìåíåíèå
êîòîðîé îñóùåñòâèìî â ïðåäåëàõ äàííîãî
êà÷åñòâà ïðåäìåòîâ (ôèëîñ.).

Ñëåäîâàòåëüíî, ïîä êîëè÷åñòâåííûìè
ïàðàìåòðàìè ìàòåðèàëüíûõ è ñåðâèñíûõ ïî-
òîêîâ, ïðîöåññîâ è ñèñòåì ñòîèò ïîíèìàòü
êîìïëåêñ âçàèìîñâÿçàííûõ âåëè÷èí, õàðàê-
òåðèçóþùèõ ïðîäóêöèþ (óñëóãè), ïðîöåññû
è ñèñòåìû ñî ñòîðîíû èõ îáúåìà, ÷èñëà è
ñòåïåíè ðàçâèòèÿ â ïðåäåëàõ äàííîãî êà÷å-
ñòâà.

Â ñâîþ î÷åðåäü, êîëè÷åñòâåííûå è êà÷å-
ñòâåííûå ïàðàìåòðû ïîòîêîâ è ïðîöåññîâ
ìîãóò áûòü âûðàæåíû ÷åðåç ñîîòâåòñòâóþ-
ùèå ïîêàçàòåëè (ðèñ. 1).



Ýêîíîìèêà, îðãàíèçàöèÿ è óïðàâëåíèå îðãàíèçàöèÿìè, îòðàñëÿìè, êîìïëåêñàìè
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Ïîä ïîêàçàòåëÿìè ñëåäóåò ïîíèìàòü äàí-
íûå, ïî êîòîðûì ìîæíî ñóäèòü î ðàçâèòèè,
õîäå, ñâîéñòâàõ è êà÷åñòâàõ ÷åãî-ëèáî.

Ïîêàçàòåëè ìîæíî êëàññèôèöèðîâàòü íà
êîëè÷åñòâåííûå è êà÷åñòâåííûå. Ê êîëè÷å-
ñòâåííûì ïîêàçàòåëÿì îòíîñÿòñÿ, íàïðèìåð,
îáúåì âûïóùåííîé ïðîäóêöèè èëè óñëóã, êî-
ëè÷åñòâî ðàáîòíèêîâ îðãàíèçàöèè è ò.ä. Êà-
÷åñòâåííûå ïîêàçàòåëè îòðàæàþò ñóùåñòâåí-
íûå îñîáåííîñòè è ñâîéñòâà èçó÷àåìûõ
îáúåêòîâ, íàïðèìåð, ñåáåñòîèìîñòü ïðîäóê-
öèè (ðàáîò èëè óñëóã), ïðîèçâîäèòåëüíîñòü
òðóäà, óðîâåíü äîõîäíîñòè è ðåíòàáåëüíîñ-
òè è ò.ï. Èçìåíåíèå êîëè÷åñòâåííûõ ïîêàçà-
òåëåé òàêæå îáÿçàòåëüíî ïðèâîäèò ê èçìåíå-
íèþ êà÷åñòâåííûõ è íàîáîðîò.

Òàêèì îáðàçîì, óïðàâëÿÿ êà÷åñòâîì ìà-
òåðèàëüíûõ è ñåðâèñíûõ ïîòîêîâ, ïðîöåññîâ
è ñèñòåì, ìû îäíîâðåìåííî âîçäåéñòâóåì íà
ôîðìèðîâàíèå êàê èõ ïàðàìåòðîâ, òàê è èõ
ïîêàçàòåëåé. Ïîýòîìó êîíöåïöèè óïðàâëåíèÿ
êà÷åñòâîì â êîìïàíèÿõ òðåáóþò áîëåå ïîä-
ðîáíîãî ðàññìîòðåíèÿ. Â ñâîþ î÷åðåäü, êîí-
öåïöèÿ ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ñèñòåìó âçàèìî-
ñâÿçàííûõ è âûòåêàþùèõ îäèí èç äðóãîãî
âçãëÿäîâ íà òî èëè èíîå ÿâëåíèå.

Äëÿ îáåñïå÷åíèÿ êà÷åñòâåííûõ ïàðàìåò-
ðîâ ìàòåðèàëüíûõ è ñåðâèñíûõ ïîòîêîâ òðå-
áóåòñÿ:

ìàòåðèàëüíàÿ áàçà (çäàíèÿ, ñîîðóæå-
íèÿ, òðàíñïîðò, ñûðüå, ìàòåðèàëû è ò.ä.);

êâàëèôèöèðîâàííûé ïåðñîíàë, çàèíòå-
ðåñîâàííûé â âûïóñêå êà÷åñòâåííîé ïðîäóêöèè;

÷åòêîå óïðàâëåíèå ïðåäïðèÿòèåì.
Ìàòåðèàëüíàÿ áàçà, ò.å. èíôðàñòðóêòóðà

è êâàëèôèöèðîâàííûé ïåðñîíàë, îïðåäåëÿ-
þò íåîáõîäèìóþ îñíîâó äëÿ âûïóñêà âûñî-
êîêà÷åñòâåííûõ òîâàðîâ è óñëóã. Îðãàíèçà-
öèÿ è óïðàâëåíèå ïðåäïðèÿòèåì ðåàëèçóþò

âîçìîæíîñòè, êîòîðûå ñîçäàþòñÿ èíôðàñòðóê-
òóðîé è êâàëèôèöèðîâàííûì ïåðñîíàëîì.

Ïîä óïðàâëåíèåì êàê êà÷åñòâîì, òàê è
êà÷åñòâåííûìè ïàðàìåòðàìè ñëåäóåò ïîíè-
ìàòü âîçäåéñòâèå íå òîëüêî íà ïðîèçâîäñòâåí-
íûé ïðîöåññ, íî è íà âåñü ïðîöåññ òîâàðî-
äâèæåíèÿ ñ öåëüþ îáåñïå÷åíèÿ òðåáóåìîãî
óðîâíÿ êà÷åñòâà òîâàðîâ è óñëóã. Òàêèì îá-
ðàçîì, ê óïðàâëåíèþ êà÷åñòâîì è êà÷åñòâåí-
íûìè ïàðàìåòðàìè íåîáõîäèì ñèñòåìíûé ïîä-
õîä, çàòðàãèâàþùèé âñå ñòàäèè æèçíåííîãî
öèêëà ïðîäóêöèè. Â îñíîâå âñåõ ñèñòåì êà÷å-
ñòâà ëåæèò “ïåòëÿ êà÷åñòâà”, ïðåäñòàâëÿþ-
ùàÿ ñîáîé êîíöåïòóàëüíóþ ìîäåëü âçàèìî-
çàâèñèìûõ âèäîâ äåÿòåëüíîñòè, âëèÿþùèõ íà
êà÷åñòâî íà ðàçëè÷íûõ ñòàäèÿõ - îò îïðåäå-
ëåíèÿ ïîòðåáíîñòåé äî îöåíêè èõ óäîâëåòâî-
ðåíèÿ. “Ïåòëÿ êà÷åñòâà” äîëæíà ïîêàçûâàòü,
êàê, ñ ïîìîùüþ êàêèõ âèäîâ äåÿòåëüíîñòè
îñóùåñòâëÿåòñÿ âëèÿíèå íà êà÷åñòâî íà âñåõ
ñòàäèÿõ ñîçäàíèÿ ïðîäóêöèè11.

Íà ðèñ. 2 ïîêàçàíà âçàèìîñâÿçü âñåõ ñî-
ñòàâëÿþùèõ ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâåí-
íûìè ïàðàìåòðàìè ïðîäóêöèè, ïðîöåññîâ è
ñèñòåì. Êàê âèäíî èç ðèñóíêà, êà÷åñòâî âêëþ-
÷àåò â ñåáÿ îñÿçàåìûå è íåîñÿçàåìûå îùó-
ùåíèÿ ïîêóïàòåëÿ, ñâÿçàííûå ñ õàðàêòåðèñ-
òèêàìè ïðîäóêöèè, êà÷åñòâîì óñëóã (âêëþ÷àÿ
èíôîðìàöèþ, ñðîêè ïîñòàâêè, óñëîâèÿ îáñëó-
æèâàíèÿ è ò. ä.).

Äëÿ êà÷åñòâà êàê îáúåêòà óïðàâëåíèÿ õà-
ðàêòåðíû òàêèå ïðîöåññû, êàê ïëàíèðîâàíèå,
êîíòðîëü, àíàëèç è ðåãóëèðîâàíèå. Ýòè ïðî-
öåññû íàðÿäó ñ äðóãèìè ðàáîòàìè ïî îáåñïå-
÷åíèþ è ñîâåðøåíñòâîâàíèþ êà÷åñòâåííûõ
ïàðàìåòðîâ ïðîèñõîäÿò â ðàìêàõ ñèñòåìû óï-
ðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì îðãàíèçàöèè.

Ñóùíîñòü óïðàâëåíèÿ ñîñòîèò â âûðàáîò-
êå óïðàâëÿþùèõ ðåøåíèé è ïîñëåäóþùåé
ðåàëèçàöèè ïðåäóñìîòðåííûõ ýòèìè ðåøåíè-
ÿìè óïðàâëÿþùèõ âîçäåéñòâèé íà îïðåäåëåí-
íûé îáúåêò óïðàâëåíèÿ. Ïðè óïðàâëåíèè êà-
÷åñòâåííûìè ïàðàìåòðàìè ïðîäóêöèè (òîâà-
ðîâ è óñëóã) íåïîñðåäñòâåííûìè îáúåêòàìè
óïðàâëåíèÿ, êàê ïðàâèëî, ÿâëÿþòñÿ ïðîöåñ-
ñû, îò êîòîðûõ çàâèñèò êà÷åñòâî ïðîäóêöèè.
Ýòè ïðîöåññû ïðîòåêàþò íà ýòàïàõ ñíàáæå-
íèÿ, ïðîèçâîäñòâà è ðàñïðåäåëåíèÿ (ñáûòà).

Óïðàâëåíèå êà÷åñòâåííûìè ïàðàìåòðàìè
äîëæíî îñóùåñòâëÿòüñÿ íà îñíîâå ôóíêöèé,
êîòîðûå çàòðàãèâàþò ðàçëè÷íûå ñòîðîíû
îáúåêòà è ñóáúåêòà óïðàâëåíèÿ: âçàèìîäåé-

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Присущие количественные и качественные  
характеристики потоков, процессов, систем 

Присвоенные количественные и качественные 
 параметры потоков, процессов, систем 

Количественные и качественные  
показатели потоков,  процессов, систем 

Ðèñ. 1. Âçàèìîñâÿçü îöåíî÷íûõ êðèòåðèåâ
ñâîéñòâ ìàòåðèàëüíûõ, ñåðâèñíûõ ïîòîêîâ

è ïðîöåññîâ
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ñòâèå ñ âíåøíåé ñðåäîé; ïîëèòèêà è ïëàíè-
ðîâàíèå êà÷åñòâà; îáó÷åíèå è ìîòèâàöèÿ ïåð-
ñîíàëà; îðãàíèçàöèÿ ðàáîò ïî êà÷åñòâó; êîí-
òðîëü êà÷åñòâà; èíôîðìàöèîííîå îáåñïå÷å-
íèå ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì; ðàçðàáîò-
êà, ïðèíÿòèå è âíåäðåíèå ìåðîïðèÿòèé. Ðàñ-
ñìîòðèì èõ ñîäåðæàíèå.

Ïðîöåññ óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâåííûìè ïà-
ðàìåòðàìè íà÷èíàåòñÿ è çàêàí÷èâàåòñÿ âçàè-
ìîäåéñòâèåì ñ âíåøíåé ñðåäîé. Èç âíåøíåé
ñðåäû êîìïàíèÿ ïîëó÷àåò íåîáõîäèìûå äëÿ
ïðîèçâîäñòâà ñûðüå, ìàòåðèàëû, êîìïëåêòó-
þùèå è óñëóãè, âçàèìîäåéñòâóÿ òåì ñàìûì ñ
ïîñòàâùèêàìè. Òàêæå èç âíåøíåé ñðåäû êîì-
ïàíèÿ ìîæåò ïîëó÷èòü çàêàç íà èçãîòîâëåíèå
ïðîäóêöèè èëè îêàçàíèå óñëóã. Âî âíåøíþþ
æå ñðåäó êîìïàíèÿ ïîñòàâëÿåò ãîòîâóþ ïðî-
äóêöèþ â ñîîòâåòñòâèè ñ òðåáîâàíèÿìè çà-
êàç÷èêîâ. Íà êà÷åñòâåííûå ïàðàìåòðû ïðî-
äóêöèè è ïðîöåññîâ ìîãóò âëèÿòü ñëåäóþùèå
ôàêòîðû âíåøíåé ñðåäû: íàó÷íî-òåõíè÷åñêèé
ïðîãðåññ è äîñòèæåíèÿ êîíêóðåíòîâ; ïîñòàâ-
ùèêè ìàòåðèàëüíûõ ðåñóðñîâ, òðóäîâûõ ðå-

ñóðñîâ; ïîòðåáèòåëè è çàêàç÷èêè, òðåáîâàíèÿ
êîòîðûõ öåëåñîîáðàçíî ó÷èòûâàòü ïðè ñîçäà-
íèè ïðîäóêöèè èëè îêàçàíèè óñëóã; ïðîôñî-
þçû, ãîñóäàðñòâåííûå îðãàíû, à òàêæå çàêî-
íû. Äëÿ èçó÷åíèÿ âëèÿíèÿ äàííûõ ôàêòîðîâ
íà êà÷åñòâåííûå ïàðàìåòðû ïðîäóêöèè è ïðî-
öåññîâ â êîìïàíèÿõ íåîáõîäèìî âûïîëíèòü
ñëåäóþùèå îñíîâíûå ðàáîòû:

àíàëèç êîíêóðåíòíûõ ñèë ðûíêà;
óñòàíîâëåíèå ïàðòíåðñêèõ âçàèìîîòíî-

øåíèé ñ êîíòðàãåíòàìè;
ïðîâåäåíèå ñåðòèôèêàöèè ïðîäóêöèè

è ñèñòåì êà÷åñòâà è ò.ä.
Ïîëèòèêà â îáëàñòè êà÷åñòâà ïðåäñòàâ-

ëÿåò ñîáîé îñíîâíûå íàïðàâëåíèÿ è öåëè
ïðåäïðèÿòèÿ â ýòîé ñôåðå, êîòîðûå îôèöè-
àëüíî îáúÿâëåíû âûñøèì ðóêîâîäñòâîì. Ïî-
ëèòèêà â îáëàñòè êà÷åñòâà ÿâëÿåòñÿ íåîòúåì-
ëåìûì ýëåìåíòîì îáùåé ïîëèòèêè êîìïàíèè,
êîòîðàÿ îôîðìëÿåòñÿ â âèäå êðàòêîãî çàÿâ-
ëåíèÿ ðóêîâîäèòåëÿ ïðåäïðèÿòèÿ è äîâîäèò-
ñÿ äî ðàáîòíèêîâ â âèäå ñàìîñòîÿòåëüíîãî
äîêóìåíòà. Òàêæå ïîëèòèêà êà÷åñòâà âêëþ÷à-

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

КАЧЕСТВО УСЛУГ 

 

КАЧЕСТВО ПРОЦЕССОВ 

ЛЮДИ 
MEN 

МАШИНЫ 
MACHINE 

МАТЕРИАЛ 
MATERIAL 

МЕТОД 
METHOD 

СРЕДА 
MILLIEU 

 информация 
 мотивация 
 обучение 
 квалификация 
 трудовой коллектив 

Внутренние критерии: 
 координация 
 организационная структура 
 поддержка 

Внешние критерии: 
 экономический успех 
 защита окружающей среды 
 имидж/престиж 

Технических 

 оборудование 
 приспособления 
 инструменты 

 системы 
 организация 
 стиль руководства 
 технология 

 

КАЧЕСТВО ПРЕДПРИЯТИЯ 

Организационных 

ОЩУЩЕНИЯ ПОКУПАТЕЛЯ 

 

Качество пяти "М" 
 

 Комплекс мероприятий 
 (сумма действий) 

 Составляющие  ощущений 

 

 условия  
для работы 

 покупные 
материалы  
(сырье,  
комплектующие) 

В денежном выражении 
 

Осязаемые 

В конкурентном сравнении 
 

Неосязаемые 

 

КАЧЕСТВО ПРОДУКЦИИ 
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åòñÿ â “Ðóêîâîäñòâî ïî êà÷åñòâó”, ðàññûëàå-
ìîå ïîäðàçäåëåíèÿì ïðåäïðèÿòèÿ, è ïðåäîñ-
òàâëÿåòñÿ ïîñòàâùèêó è ïîòðåáèòåëþ â ïðî-
öåññå çàêëþ÷åíèÿ êîíòðàêòîâ ïðè ïðîâåðêàõ
ñèñòåìû êà÷åñòâà. Ê îñíîâíûì ôàêòîðàì, îêà-
çûâàþùèì âëèÿíèå íà ïîëèòèêó â îáëàñòè
êà÷åñòâà, ìîæíî îòíåñòè: íàïðàâëåííîñòü
ñòðàòåãè÷åñêèõ îðèåíòèðîâ êîìïàíèè, ñîñòî-
ÿíèå âíóòðåííåé è âíåøíåé ñðåäû, çàêîíî-
äàòåëüíóþ áàçó è ò.ä.

Ïëàíèðîâàíèå êà÷åñòâåííûõ ïàðàìåòðîâ
ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé äåÿòåëüíîñòü, êîòîðàÿ
óñòàíàâëèâàåò òðåáîâàíèÿ ê êà÷åñòâó è ïðè-
ìåíåíèþ îòäåëüíûõ ñîñòàâëÿþùèõ ñèñòåì
êà÷åñòâà. Ïëàíèðîâàíèå îñóùåñòâëÿåòñÿ èñõî-
äÿ èç ïîëèòèêè êà÷åñòâà è òðåáîâàíèé êîíòð-
àãåíòîâ íà äâóõ óðîâíÿõ:

1) ñòðàòåãè÷åñêîå ïëàíèðîâàíèå;
2) òåêóùåå ïëàíèðîâàíèå.
Ôóíêöèÿ îáó÷åíèÿ è ìîòèâàöèè ïåðñîíà-

ëà íàïðàâëåíà íà ôîðìèðîâàíèå àêòèâíîãî,
êâàëèôèöèðîâàííîãî è çàèíòåðåñîâàííîãî
ïåðñîíàëà. Äëÿ âîâëå÷åíèÿ âñåõ ðàáîòíèêîâ
êîìïàíèè â äåÿòåëüíîñòü ïî ñîâåðøåíñòâî-
âàíèþ êà÷åñòâà è êà÷åñòâåííûõ ïàðàìåòðîâ
ïðîäóêöèè è ïðîöåññîâ íåîáõîäèìî ïðîâî-
äèòü èõ äîïîëíèòåëüíîå îáó÷åíèå, ïðè ýòîì
îñîáîå âíèìàíèå ñëåäóåò óäåëèòü ïðîáëåìå
ìîòèâàöèè ñîòðóäíèêîâ, êîòîðàÿ ìîæåò áûòü

îñíîâàíà íà îáùåñòâåííîì ïðèçíàíèè çàñ-
ëóã è ìàòåðèàëüíîì âîçíàãðàæäåíèè ðàáîò-
íèêîâ, äîáèâøèõñÿ óñïåõîâ â ñîâåðøåíñòâî-
âàíèè êà÷åñòâà è êà÷åñòâåííûõ ïàðàìåòðîâ
ïðîäóêöèè è ïðîöåññîâ.
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