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Аннотация. Статья посвящена проблемам повышения качества продукции. Исследован зарубежный опыт 
стандартизации (Англии, Германии, США, Франции, Японии), требований к качеству и решению проблем 
общегосударственного значения, связанных с экономией энергоресурсов, защитой окружающей среды, 
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Ни один стандарт не остается навсегда;
любой стандарт может быть улучшен.

Консультант, одна из основательниц
Europe Japan Center

Современные организации напраляют свои 
ресурсы на постоянное улучшение качества и мо-
дернизацию технологий. Для них важно удержать 
свою продукцию на высоком уровне. Обеспечение 
качества требует объединения творческого потен-
циала и практического опыта специалистов. Орга-
низацииям приходится обеспечивать доступность 
и послепродажный сервис, чтобы удержать своих 
покупателей, ведь современный потребитель ста-
новится все более разборчивым в выборе товаров.

Качество как совокупность свойств и харак-
теристик товара определяет его пригодность для 
использования и назначения. Эти свойства фор-
мируются при создании товаров в зависимости от 
требований заказчиков.

Требование к качеству устанавлявается норма-
тивными и нормативно-техническими характе-
ристиками, которые фиксируются в документах 
государственных и отраслевых стандартов; техни-
ческих условиях и технических заданиях на про-
ектирование или модернизацию изделий; черте-
жах и технологических картах; технологических 
регламентах и картах контроля и др. документах, 
включая фирменные стандарты.

Их разрабатывают на основе национальных и 
отраслевых. Как правило, требования фирменных 
стандартов отличаются от национальных вследст-
вие производственных возможностей фирмы, ее 
стремления удовлетворить потребности опреде-
ленных кругов потребителей (например, целевого 
сегмента), ориентации на конкурентов и др.

Для зарубежных организаций по стандартиза-
ции характерно создание комитетов, институтов 
и ассоциаций стандартизации. Например, нацио-
нальную организацию стандартизации в Японии 
представляет Японский Комитет промышленных 
стандартов (JISC), основанный в 1949 г. как консуль-
тационный орган при Министерстве внутренней 
торговли и промышленности. Комитет подчинен 
Управлению по науке и технике, которое утвержда-
ет все планы работ JISC. В состав Комитета включе-
ны: совет по стандартизации (проводит конферен-
ции Комитета, планирует работу и контролирует 
выполнение плана), советы отраслевых отделений 
и технические комитеты (разрабатывают стан-
дарты для основных отраслей промышленности и 

строительства). Все члены советов и технических 
комитетов, как правило, — представители научных 
и деловых кругов, специалисты-практики, государ-
ственные служащие, специалисты организаций-из-
готовителей и потребители продукции. Согласно 
Закону о стандартизации, в Японии действуют на-
циональные промышленные стандарты, отраслевые 
стандарты промышленных ассоциаций и фирмен-
ные стандарты.

В США национальным органом по стандар-
тизации является Американский национальный 
институт стандартов и технологий (NIST). Эта не-
правительственная некоммерческая организация 
координирует работу по добровольной стандарти-
зации, руководит деятельностью организаций — 
разработчиков стандартов, принимает решения о 
признании статуса (национальный стандарт или 
межотраслевой стандарт), если в этом заинтере-
сованы разные по отраслевому характеру фир-
мы. NIST является единственным органом в США, 
который принимает (утверждает) национальные 
стандарты. Его основная задача заключается в со-
действии решению проблем общегосударствен-
ного значения, в частности связанных с экономи-
ей энергоресурсов, защитой окружающей среды, 
обеспечением безопасности жизни людей и без-
опасности условий на производстве.

В Германии действует Немецкий институт 
стандартов (DIN), созданный в 1975 г. Ему пред-
шествовал Комитет нормалей для общего маши-
ностроения, созданный 1917 г. В Немецком инсти-
туте стандартов созданы комитеты как рабочие 
органы для разработки национальных стандартов. 
DIN обеспечивает на международном и европей-
ском уровнях работу комитетов, основанную на 
национальной стандартизации в отраслях: стро-
ительство, электроника, химическое производст-
во, точная механика, оптика, фотография и кине-
матография, здравоохранение, атомная техника, 
сельское хозяйство, машиностроение и судостро-
ение, авиация, спорт, досуг, ювелирное производ-
ство и некоторые другие.

Немецкий институт стандартов, в рамках со-
глашения с правительством Германии действу-
ющий в интересах немецкого общества, вносит 
вклад в устранение технических барьеров в тор-
говле и защиту потребителей и окружающей сре-
ды. Немецкие стандарты — «общепризнанные 
правила техники», мера безупречного техническо-
го поведения. Они признаются национальными 
при распространении их на сферы, где действуют 
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федеральные законодательные нормы. DIN пред-
ставляет национальные интересы в Европе и во 
всем мире.

В Англии действует Британский институт стан-
дартов (BSI), созданный в 1901 г. Сегодня BSI ко-
ординирует деятельность по разработке стандар-
тов в рамках соглашений с заинтересованными 
сторонами. С участием BSI организована автома-
тизированная система Standardline, которая за-
нимается информационным обеспечением стан-
дартизации и распространением информации о 
стандартах. Другая служба — PERINORM, создан-
ная при сотрудничестве с Германией и Францией, 
предоставляет информацию по стандартам трех 
стран, по международным стандартам ИСО и МЭК 
и по региональным стандартам СЕН и СЕНЭЛЕК.

Во Франции национальной организацией по 
стандартизации является Французская ассоциация 
по стандартизации (AFNOR), деятельность которой 
включает стандартизацию, метрологию, управление 
и контроль качества. В AFNOR создан информаци-
онный и выставочный центр Espace для консалтинга 
и информирования по всем вопросам стандартиза-
ции. Ассоциация AFNOR оказывает методическую 
помощь фирмам и предприятиям по производству 
продукции, проводит семинары и стажировки по 
проблемам стандартизации и качества, предостав-
ляет техническую документацию по системе произ-
водства, управлению качеством продукции, эффек-
тивности коммерческой деятельности и др.

В России национальной организацией по стан-
дартизации является Комитет Российской Феде-
рации по стандартизации, метрологии и сертифи-
кации. Комитет устанавливает нормы, правила и 
характеристики стандартизации. Государственная 
система стандартизации Российской Федерации 
(ГСС РФ) включает комплекс основополагающих 
стандартов, регулируют работу по стандартизации 
в масштабе страны, на всех уровнях производства 
и управления на основе комплекса государствен-
ных стандартов. Комитет или Госстрой Российской 
Федерации принимает Государственный стандарт 
РФ (ГОСТ РФ). Стандартами устанавливаются фор-
мы и методы взаимодействия предприятий, пред-
принимателей и государственных органов1.

1  Государственная стандартизация как форма развития и 
проведения стандартизации осуществляется под руководст-
вом государственных органов по единым государственным 
планам стандартизации. Национальная стандартизация про-
водится в масштабе государства без государственной формы 
руководства.

Концепцией развития национальной системы 
стандартизации Российской Федерации на пе-
риод до 2020 г. определены стратегические цели 
и задачи, принципы развития и приоритетные 
направления, в частности: «авиационная и су-
достроительная промышленность; космические 
технологии; телекоммуникационные и информа-
ционные технологии; технологии, основанные на 
применении спутниковой навигационной систе-
мы ГЛОНАСС; медицинские изделия; медицин-
ские технологии и фармацевтика; биотехнологии; 
нанотехнологии; энергоэффективность; развитие 
техники и технологий в нефтегазовой и горно-
рудной отраслях; строительство; создание «ин-
теллектуальных» сетей и цифровых подстанций в 
электроэнергетике, направленных в том числе на 
обеспечение надежного и бесперебойного элек-
троснабжения, сокращение издержек, повыше-
ние производительности и энергоэффективности 
электросетевого комплекса страны; обеспечение 
безопасности труда и сохранения здоровья» и др., 
а также «…менеджмент предприятий, оценка со-
ответствия, защита прав потребителей; охрана 
окружающей среды, в том числе регулирование 
природоохранной деятельности, определение 
уровней вредных воздействий на окружающую 
природную среду и человека, экологическая оцен-
ка и экологическое управление деятельностью 
субъектов хозяйствования, методология оценки 
риска для здоровья и окружающей среды, а также 
утилизация продукции и отходов производства».

Концепция развития национальной системы 
стандартизации в Российской Федерации предус-
матривает необходимость реализации мероприя-
тий по совершенствованию системы подготовки 
специалистов и экспертов в области стандартиза-
ции.

Для обеспечения высокого уровня националь-
ной стандартизации, успешного представления 
интересов России в организациях международно-
го и регионального уровня, а также для повыше-
ния эффективности использования документов 
по стандартизации в отраслях экономики необ-
ходимо подготовить высококвалифицированных 
инженеров и экономистов, владеющих вопроса-
ми стандартизации. Важно актуализировать или 
ввести в учебные заведения высшего и среднего 
профессиональнго инженерного и экономиче-
ского образования учебные дисциплины по стан-
дартизации по соответствующим направлени-
ям; организовать программы дополнительного 
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образования в области стандартизации парал-
лельно с освоением основной образовательной 
программы и привлекать практиков в области 
стандартизации к формированию профессио-
нальных компетенций бакалавров и магистров. 
Необходимо обеспечивать повышение квалифи-
кации персонала, работающего по направлениям 
стандартизации в отраслях экономики.

Для России проблема качества особенно важна, 
и ее решение возможно осуществить усилиями го-
сударства, ученых, конструкторов, руководителей 
предприятий, а также потребителей. Государство 
способно и должно поддерживать на оптималь-
ном уровне эффективную работу отечественных 
товаропроизводителей и для этого устанавливать 
требования к безопасности продукции, следить за 
соответствием ее декларированного и реального 
качества, определять процедуры стандартизации 
и сертификации.

При реализации основных принципов стан-
дартизации особо выделяется принцип сбалан-
сированности интересов сторон — разработчи-
ков, изготовителей и потребителей продуктов. 
Разработчик стремится создать наиболее совер-
шенное изделие, изготовитель заботится о техно-
логичности и стоимости производства, а потре-
битель (покупатель) желает удовлетворить свои 
потребности, приобретая товар (услугу). Принцип 
системности и комплексности стандартизации 
рассматривает каждый объект как часть сложной 
системы.

В законе «О стандартизации» сформирован 
принцип опережающего развития стандартиза-
ции, возможность охватить новые, неизвестные 
достижения науки и техники. Он ориентирован на 
учет возможности появления новых изделий и но-
вых технологических процессов. Не соответствую-
щие действующим стандартам новые изделия не 
смогут эффективно использоваться. Применение 
стандартов должно обеспечивать экономический 
(за счет экономии ресурсов, повышения надежно-
сти, технической и информационной совместимо-
сти) или социальный (обеспечение безопасности 
и здоровья людей, окружающей среды и др.) эф-
фект. Основное внимание должно быть обраще-
но на приоритетность разработки стандартов, 
способствующих безопасности, совместимости и 
взаимозаменяемости продукции и услуг, а также 
реализации принципа гармонизации.

Принцип гармонизации состоит в том, что 
стандарты всех уровней — от международных до 

отдельных, фирменных — должны быть состав-
лены единообразно и без противоречий, что га-
рантирует беспрепятственное взаимодействие 
министерств, ведомств, предприятий и парт-
неров в международной торговле. Для приня-
тия рациональных управленческих решений по 
повышению качества производства продукции 
необходимо не только знать проблемы и узкие 
места в производстве, но и применять систем-
ный подход к управлению качеством, знать ме-
ждународные и отечественные стандарты, вла-
деть организационно-методическими основами 
сертификации и метрологии, учитывать специ-
фику отраслей.

Оценивая качество, следует учитывать общие 
тенденции физического и морального старения, 
а также отклонения качества от установленных 
требований,таких как: нарушение правил и ус-
ловий эксплуатации, ошибки разработчиков и 
производителей, нарушение производственной 
дисциплины, дефекты оборудования и др. Также 
важно учитывать неусточивость и изменчивость 
потребностей. Когда требования потребителей 
изменяются, то качество при неизменных пара-
ментрах ухудшается. Эта объективная реальность 
свидетельствует о качестве как неустойчивом 
объекте, что ориентирует на мероприятия по его 
улучшению.

Рыночная экономика предъявляет особые тре-
бования к качеству выпускаемой продукции, и 
это обосновано необходимостью обеспечивать ее 
конкурентоспособность. В свою очередь конку-
рентоспособность характеризуется большим ко-
личеством факторов, в частности уровнем цен и 
качеством продукции. При этом на первое место 
следует ставить качество продукции — эксплуата-
ционную безопасность, надежность, дизайн, уро-
вень послепродажного обслуживания. Качество, 
являясь синтетическим показателем, отражает 
совокупное проявление таких факторов, как: ди-
намика и уровень развития национальной эконо-
мики, умение управлять процессом производства 
качественной продукции, выявлять и использо-
вать кайзен- и кайрио-резервы, обеспечивающие 
конкурентоспособность выпускаемой продукции2 
как возможность повысить качество за счет про-

2 Кайзен-резервы (kaizen) – серия мелких, повсеместных и 
постоянных улучшений, не требующих больших инвестиций. 
Кайрио (радикальное совершенствование) – крупные улучше-
ния, предполагающие единовременную кардинальную органи-
зацию процесса и требуют больших инвестиций.
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рывных нововведений. Практика показывает, что 
в условиях рыночной экономики в конкурентной 
среде проявляются факторы, способные влиять на 
выживаемость товаропроизводителей и результа-
ты развития бизнеса.

Современный подход к развитию бизнеса объ-
ективно связан с пониманием качества как эф-
фективного средства удовлетворения требований 
потребителей и производителей, заинтересован-
ных в снижении издержек производства. Поэтому, 
характеризуя качество как совокупность свойств 
продукции, способных удовлетворять потребно-
сти покупателей (пользователей), следует пони-
мать, что качество как продукт труда — категория, 
неразрывно связанная с потребительской стои-
мостью, которая характеризует способность при-
обретенного товара удовлетворять потребность. 
Потребительская стоимость объективно составля-
ет основу качества, а качество характеризует меру 
потребительной стоимости, степень пригодности 
и полезности товара.

В результате эволюции понятий качества воз-
растали общественные потребности и возмож-
ности производства по их удовлетворению. Ари-
стотель (III в. до н.э.) формулировал определение 
качества как различие между предметами, диф-
ференцировал по признаку «хороший-плохой». 
В XIX в. Гегель дал определение: «Качество есть 
в первую очередь тождественная с бытием опре-
деленность, так что нечто перестает быть тем, 
что оно есть, когда оно теряет свое качество». По 

китайской версии, качество, которое обозначается 
иероглифом из двух элементов, характеризуется 
равенством «равновесие» и «деньги» как модель: 
КАЧЕСТВО = РАВНОВЕСИЕ + ДЕНЬГИ, следова-
тельно, качество производства изделий тождест-
венно понятию «высококлассный» и «дорогой».

На практике нередко ставится знак равенства 
между качеством и конкурентоспособностью, и 
нередко не делается различий между ними. При 
этом понятие конкурентоспособность шире поня-
тия качество. Качество, что важно понимать, не 
единственная составляющая конкурентоспособ-
ности продукции, предопределяющая его уровень 
(см. рис.).

Формирование 
конкурентоспособности продукции
В 1931 г. Уолтер Шухарт, американский ученый и 
консультант по теории управления качеством, вы-
делил два аспекта качества: объективные физиче-
ские характеристики и субъективные (насколько 
хорош товар). Ученый Исикава Каору в 1950 г. пи-
сал, что качество должно реально удовлетворять 
потребность потребителей. Он был убежден в том, 
что успех Японии в завоевании мировых рынков 
во многом зависит от веры в эффективность ме-
тодов контроля качества [1].

Контроль безопасности качества продукции 
на российском рынке основан регламентами, 
это проверка соответствия показателей качест-
ва конкретного товара требованиям стандартам, 
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техническим условиям, а также требованиям, 
определенным в договоре поставки. Контроль 
проводится с целью проверки ограниченного чи-
сла показателей и установления сорта изделия. 
При этом более широким понятием, чем конт-
роль, является оценка качества.

Оценка качества как совокупность операций 
включает выбор номенклатуры показателей ка-
чества оцениваемой продукции, определение 
значений этих показателей, сопоставление их с 
базовыми и определение уровня качества. Оценка 
уровня проводится при принятии решений о вы-
боре лучшего товара для реализации, планирова-
нии показателей качества товаров и др.

Изучить потребителей — значит провести ана-
лиз их важнейших ценностей, характеристик, 
поведения, специфики принятия решений о по-
купке товара. Работая на целевых рынках, разра-
батывая стратегию маркетинга, ориентированно-
го на удовлетворение потребностей покупателей, 
предприятию важно определить цели своей дея-
тельности и пути их достижения, а также мини-
мизировать риски при внедрении новых продук-
тов. Полученная информация и знания помогают 
прогнозировать будущие потребности потребите-
лей, повышать степень их удовлетворенности, по-
лучать финансовую выгоду в виде более высокой 
рыночной стоимости [2, 3].

Важно понимать отличие характеристики то-
вара от его ценности, что является важным для 
развития бизнеса. Необходимо оценивать цен-
ности самой компании, стремящейся к успеху, и 
ценности, значимые для потребителя.

Для каждого потребителя характерен свой на-
бор ценностей, изучение которых проводится с 
использованием различных методов. Например, 
по шкале ценностей М. Рокича, Ш. Шварца оцени-
вают два класса ценностей: терминальные (цен-
ности цели) и инструментальные (ценности-сред-
ства). По диагностике ценностных ориентаций 
личности в качестве терминальных ценностей 
можно выделить:

• материальное положение;
• креативность;
• социальные контакты;
• развитие себя и собственный престиж;
• сохранение индивидуальности и др.
Все это в совокупности можно представить в 

различных сферах жизнедеятельности: професси-
ональной жизни, обучении, образовании, семей-
ной и общественной жизни [4].

Анализ ценности и ранжирование показателей 
по важности позволяют выявлять показатели, на 
которых необходимо сконцентрировать усилия 
бизнеса в области обеспечения качества. Важно 
определить перспективные направления разви-
тия качества. Текущее планирование предусма-
тривает:

• план снятия с производства устаревших и 
неконкурентоспособных изделий;

• план модернизации выпускаемых изделий с 
повышенным качеством;

• план разработки и освоения новых видов из-
делий.

При этом реализация планов повышения каче-
ства требует материального и финансового обес-
печения, экономического обоснования, учета ре-
зультатов изучения текущего и перспективного 
спроса и отзывов потребителей, а также резуль-
татов спецификации продукции. Необходимы со-
блюдение требований стандартов и технических 
условий, разработка НИОКР, патентных матери-
алов и т.д. Также важно согласовать эти планы с 
другими планами производства, включающими 
комплексы мероприятий по улучшению качества 
и основанными на принципах системного подхо-
да, которые охватывают все уровни управления и 
все этапы жизненного цикла изделий.

В России ежегодно на выставке «Экспо Конт-
роль» российские специалисты демонстрируют 
всю многогранность и разнообразие новейших 
решений и технологий для проведения измере-
ний, испытаний и контроля качества на промыш-
ленных производствах и в научных исследовани-
ях. Среди участников «Экспо Контроля» в Москве 
встречаются специалисты более 80 компаний из 
регионов России и зарубежных государств: Гер-
мании, Италии, США, Швейцарии и других стран 
мира. На конференциях в деловых кругах обсу-
ждаются принципиально новые требования к 
качеству выпускаемой продукции, работ и услуг. 
Это объективно связано с тем, что выживаемость 
любой компании, ее устойчивое положение на 
рынке товаров определяется уровнем конкурен-
тоспособности.

Следует отметить, что конкурентоспособность 
связана с действием нескольких факторов, в част-
ности с уровнем цен и качеством продукции, в то 
время как экономия всех используемых в произ-
водстве ресурсов отступает на второй план.

Проблема качества — стратегическая, она была 
и остается актуальной, ведь от ее решения зависит 
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стабильность экономики государства. Поэтому 
важнейшей задачей управления качеством про-
дукции является обеспечение его оптимального 
уровня через определение экономического эф-
фекта от его повышения на всех стадиях (произ-
водства, реализации, потребления и эксплуата-
ции).

Большой интерес вызывает американский 
опыт управления бизнесом, основанный на инду-
видуальной и предпринимательской инициативе. 
Разрабатывая концепцию повышения конкурен-
тоспособности, американцы большое внимание 
уделяют развитию науки, техники и технологий, а 
также сфере образования, которая стала локомо-
тивом социально-экономического развития аме-
риканского общества.

Американцы разрабатывают системы управ-
ления качеством и успешно внедряют модели по-
стоянного совершенствования бизнес-процессов 
(управление персоналом, производством, инфор-
мационными системами, финансами; бухгалтер-
ский учет и маркетинг).

Также большое внимание уделяется компетен-
циям управленцев:

• стратегической компетенции (глобальное и 
системное мышление, способность видения и ре-
шения проблемы, безопасность отношений);

• социальной компетенции (умение работать в 
команде, в том числе в международной, способ-
ность мотивировать и убеждать коллег, способ-
ность к учебе и нововведениям, личное обаяние, 
способности к разрешению конфликтов);

• функциональной компетенции (умение при-
нимать управленческие решения, инициатива, 
гибкость и выносливость в работе);

• управленческой компетенции (способности 
организатора, умение нести ответственность, убе-
ждать; авторитет и поведение руководителя);

• профессиональной компетенции (универси-
тетское образование, опыт линейной и штабной 
работы, опыт работы в большинстве функцио-
нальных областей, опыт работы за рубежом, вла-
дение минимум двумя иностранными языками).

Профессиональные менеджеры сегодня могут 
совершенствовать свои навыки работы в коман-
де в деловых играх и консультационных проек-
тах, решать кейсы, разработанные на реальных 
практических ситуациях из бизнеса. Исследуя 
проблемы управления качеством, предпринима-
тели создают продуктивную сеть разработки и 

внедрения высоких стандартов качества, исполь-
зуя лучшие современные подходы, и достигают 
успеха в бизнесе по спирали удачи: высокое каче-
ство, низкие затраты, рост прибыли, большие ре-
инвестиции; более высокое качество, более низ-
кие затраты и т.д. [5, 6, 7].

Сегодня «Газпром» и Росстандарт взяли курс 
на внедрение лучших практик стандартизации, 
метрологии и обеспечения качества продукции 
(работ, услуг). «Газпром» на ближайшие годы 
планирует разработать национальные корпора-
тивные стандарты на выпуск высокоэффектив-
ного технологического оборудования. В планах 
также провести мероприятия по синхронизации 
корпоративной нормативной базы с новейшими 
стандартами в энергетической сфере и к 2018 г. 
внедрить систему управления качеством продук-
ции, повысить эффективность управления произ-
водством, оптимизировать затраты, согласовать и 
реализовать инвестиционные проекты.

Практика показывает, что в условиях конку-
рентной среды качество продукции и затраты, 
связанные с ним, становятся важными фактора-
ми экономического положения компании, разви-
тия бизнеса, и в частности такого показателя, как 
прибыль. Интенсивная эффективность системы 
качества может проявляться в снижении себе-
стоимости продукции за счет минимизации сум-
марных затрат по всем группам. Новые подходы к 
проблеме качества требуют учета производителя-
ми рыночного фактора, организационно-эконо-
мических мер управления качеством и перехода 
к более гибкой системе стандартизации. Это по-
зволит производителям оперативно реагировать 
на быстро меняющиеся требования внутренней и 
внешней среды рынка к качеству товаров, к орга-
низации работы по обеспечению высокого каче-
ства продукции.

Для оценки уровня качества можно исполь-
зовать дифференциальный (сопоставление еди-
ничных показателей качества новой продукции с 
идентичными базовыми показателями качества) 
и комплексный (сопоставление фактических ком-
плексных показателей с базовыми комплексными 
показателями) методы. Традиционно числовые 
значения показателей качества устанавливаются 
с помощью различных методов оценки и измере-
ния показателей качества продукции: объектив-
ные (измерительный, регистрационный, расчет-
ный), а также субъективные (органолептический, 
социологический, экспертный) (см. табл.).
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Улучшение качества продукции и услуг являет-
ся важнейшим направлением повышения эффек-
тивности бизнеса. В этой связи возрастает роль 
и значение комплексного управления качеством 
продукции и эффективностью производства. 
Оценка уровня и качества продукции объектив-
но является базой для принятия управленческого 
воздействия в системе управления.

Система оценки качества как совокупность 
ответственности, процедур и ресурсов, обеспе-
чивающих общее руководство оценки качества, 
основана на количественном измерении опре-
деляющих свойств показателей качества товара 
(назначение, надежность, технологичность, стан-
дартизация и унификация, эргономичность, эсте-
тичность, транспортабельность, экологичность, 

Методы определения качества продукции

Методы Характеристика

Объективные методы

Измерительный метод Основан на информации, получаемой с помощью технических измерительных 
приборов и устройств, аппаратуры, химических реактивов и посуды. Требует специально 
оборудованного помещения и подготовленных для проведения анализа специалистов. 
Например, в пищевой и косметологической промышленности оценивается масса изделия, 
содержание жиров и углеводов, эмульгаторов, эфиры и др.; в машиностроении — частота 
вращения двигателя, размер изделия, скорость автомобиля, сила тока и др.

Регистрационный метод Основан на использовании информации, получаемой путем регистрации и подсчета 
числа определенных событий, предметов, затрат. Например, отказ изделия при испытании; 
количество дефектной тары, дефектных изделий в партии при приемке, хранении, 
реализации, при инвентаризации товаро-материальных ценностей. Используется для 
определения показателей унификации, патентно-правовых показателей и др.

Расчетный метод Базируется на использовании информации, получаемой с помощью теоретических 
и эмпирических зависимостей показателей качества продукции от ее параметров. 
Например, при проектировании продукции, когда объективно продукта нет и 
экспериментальное исследование невозможно. Используется для определения значений: 
массы изделия, показателей производительности, мощности, прочности и др.

Субъективные методы

Органолептический 
метод

Основан на анализе восприятия органов чувств — зрения, обояния, слуха, вкуса. Значение 
показателей определяется путем анализа полученных ощущений на основе имеющегося 
опыта и выражается в баллах.Точность и достоверность оценки зависит от квалификации, 
навыков и способностей специалиста и от условий проведения анализа. Достоинства: 
быстрый, дешевый, доступный. Недостатком метода является субъективность (неточность). 
Используется для определения показателей кондитерских, парфюмерных изделий и др.

Экспертный метод Основан на решении, принимаемом экспертами (учеными, конструкторами, дизайнерами, 
технологами, товароведами и др.). Позволяет объективно оценить качество продукции. 
Заключается в производстве специальных опытов, испытаний в соответствующих — 
создаваемых или подбираемых — условиях. Применяется в криминалистических научных 
исследованиях, следственной и судебной практике, при производстве судебных экспертиз.

Социологический метод Основан на сборе и анализе мнений фактических и потенциальных потребителей 
продукции. Отношение потребителей к качеству продукции выявляется путем учета 
заполненных ими анкет-вопросников, проведением покупательских конференций, 
выставок-продаж, дегустаций и др.

безопасность, патентно-правовые показатели). 
Количественные показатели определяются экспе-
риментальными, органолептическими и социоло-
гическими методами. В совокупности все показа-
тели по различным объектам регламентируются 
в соответствующих нормативно-правовых актах и 
документах — законах, стандартах, нормах, пра-
вилах. Такая система оценки качества использует-
ся для определения его уровня на всех стадиях ин-
новационного процесса, что позволяет принимать 
эффективные управленческие решения.

В системе оценки качества должное место за-
нимают Международные стандарты ИСО 9000 
(ИСО 9001, ИСО 9002 и ИСО 9003), ориентиро-
ванные на определенную политику и достиже-
ние поставленных целей. Эти фундаментальные 
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документы системы менеджмента качества содер-
жат методологию обеспечения качества, модели 
функциональных (организационных) взаимоот-
ношений между поставщиками и потребителями, 
а стандарты 9000 и 9004 определяют требования к 
системе качества и управлению качеством.

Соответствие требованиям стандарта ИСО 
9001–2011 обеспечит организациям возможность 
выхода на рынок на основе оценки коммерческой 
деятельности на принципах прозрачности и стан-
дартизированности правил, по которым осуществ-
ляется производство. Документом, подтвержда-
ющим такое соотвествие, является сертификат3. 
Сертификацию системы менеджмента качества 
(СМК) в России осуществляют аккредитованные в 
Госстандарте организации (они выдают сертифи-
каты на соответствие ГОСТ ИСО 9001–2011), дей-
ствующие на территории Российской Федерации. 
Для работы на европейских рынках необходима 
сертификация о соответствии СМК требовани-
ям ИСО у западного сертифицирующего органа, 
в частности: BSI (British Standard Institute, Вели-
кобритания), Det Norske Veritas (Норвегия), Societe 
Generale de Surveillance (Швейцария) и др.

Практика показывает, что внедрение СМК спо-
собствует росту объема производства продукции 
(90%), расширению клиентской базы и ассорти-
ментного ряда выпускаемой продукции (85%), 
снижению числа рекламаций и претензий к каче-
ству продукции (60%).

Процедура сертификации предусматривает 
предварительный аудит компании сертифика-
ционным органом и тщательную проверку объ-
екта, на который выдается сертификат. Наличие 
сертификата подтверждается документально — 
свидетельством качества выполняемых работ, на-
личием эффективно работающей системы менед-
жмента качества на предприятии [8, 9].

Современная система менеджмента качества, 
объективно ориентированная на результатив-
ность бизнеса, не только обеспечивает участие во 
многих государственных тендерах и конкурсах 
предприятий, прошедших сертификацию, но и 
открывает возможности выхода на международ-
ные рынки, где невозможно заявить о серьезных 
намерениях компании без сертификата.

3 Стандартизация и сертификация в совокупности формируют 
единую и четкую систему управления качеством. В этой сово-
купности стандартизация является регулирующим звеном и 
регламентирует требования к качеству, а сертификация – важ-
ным звеном контроля соблюдения данных требований.

Практика показывает, что получение сертифи-
ката качества не только дает возможность при-
влечь крупные инвестиции или кредитные ресур-
сы и повысить репутацию торговой марки, но и 
является хорошей рекламой выпускаемой продук-
ции, привлекает клиентов (покупателей, заказчи-
ков), и главное — дает возможность значительно 
увеличить прибыль. Возможность увеличить при-
быль предприятие получает благодаря оптимиза-
ции деловых процессов, повышая тем самым объ-
ем продаж и уменьшая расходы. Для покупателей 
наличие сертификата является гарантией качест-
ва товара. Сертификация ИСО во всем мире явля-
ется свидетельством эффективного менеджмента 
качества, залогом конкурентоспособности компа-
нии и выпускаемой продукции на национальном 
и международном рынках.

Достижением динамической устойчивости 
бизнеса остается принцип активного реагирова-
ния на изменение внутренних и внешних факто-
ров риска. Внешние дестабилизирующие факто-
ры устойчивости по отношению к предприятию 
определяются стабильностью экономической сре-
ды, внутренней динамикой и тенденциями изме-
нений во времени показателей, характеризующих 
результаты производственной, управленческой, 
кадровой и финансово-экономической деятель-
ности организации. Внутренние и внешние риски 
как векторы развития показывают достижение 
целей, одновременно действуют в противополож-
ных направлениях: чем выше устойчивость, тем 
меньше риск в части отклонения от ожидаемого 
результата, и наоборот. Поэтому оценка риска 
объективно связана с вероятностью появления 
событий и эффекта, вызванного этим событием, 
который может быть отрицательным (потери) и 
положительным (выгода) [10, 11].

Как концепцию управления риском мы при-
нимается модель динамической устойчивости — 
повышения организованности и эффективности 
с набором целевых установок, выраженных путем 
упорядочения показателей экономического состо-
яния организации [15]. Например, на микроуров-
не — уровне малых и средних предприниматель-
ских структур — новое качество экономического 
роста должно характеризоваться динамической 
устойчивостью и эффективностью, соединяя в 
единую систему экономические и социальные 
характеристики развития бизнеса. При этом обо-
бщаются концепции устойчивого роста, отобра-
жающие не только ее экономический рост, но 
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и новое качество и эффективность в единстве и 
развитии [13, 14].

Низкое качество продукции объективно может 
стать причиной отказа покупателей от приобре-
тения товара, понижения финансовой устойчи-
вости предприятия и привести к банкротству. Не-
обходимо последовательное применение тактики 
управления качеством, на практике это называют 
контролем качества. Выполнение всех требований 
соотвествия обеспечивается управлением качест-
вом продукции, которое должно осуществляться 
системно.

Система управления качеством продукции 
должна функционировать как организационная 
структура, распределяющая ответственность и 
процедуры, процессы и необходимые ресурсы.

Действующие в структуре службы управления 
качеством решают основные задачи, в частности 
обеспечивают защиту репутации фирмы, защиту 
потребителя от дефектной продукции, а также со-
кращение непроизводительных работ и предупре-
ждение брака на предпритяии.

Политика в области качества формулируется 
в виде принципов деятельности и долгосрочных 
целей развития бизнеса. Например, улучшение 
экономического положения предприятия, завое-
вание новых рынков сбыта продукции, освоение 
изделий с учетом реализации новых принципов, 
увеличение гарантийного обслуживания и разви-
тия сервиса.

Мировой опыт свидетельствует, что именно 
качество является важнейшим фактором выхода 
из экономического кризиса, определяющим ин-
новационный вектор развития, направленный на:

• технологические, бенчмаркетинговые, ин-
теллектуально-креативные, информационные, 
интеграционные резервы;

• кайзен-резервы — вовлечение каждого со-
трудника в работу по повышению качества про-
дукции, работ и услуг;

• кайрио-резервы (обеспечение конкуренто-
способности) — улучшения, предполагающие 
кардинальную организацию процесса, требующие 
больше инвестиций, направленных на повышение 
качества управления предприятием и качества 
выпускаемой продукции [15, 16].

Эффективные результаты развития бизнеса 
обеспечит интеллектуализация предприятия — 
ориентация деятельности на приобретение, со-
здание, использование знаний и компетенций с 
целью их преобразования в новые товары, услуги 

или бизнес-модели. Интеллектуализация требует 
оперативных стратегических решений, создания 
моделей компетенций, ориентированных на воз-
можность развивать и совершенствовать кадро-
вый ресурс, и ответа на вопросы: зачем нужна 
модель компетенций бизнесу, почему она являет-
ся связующим звеном в системе управления пер-
соналом и почему необходимо начинать с ком-
петенций, если перед компанией стоят вопросы 
роста эффективности бизнес-процессов.
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