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ВВЕДЕНИЕ 

 

Целью изучения дисциплины является формирование у студентов знаний, 

умений и навыков в области управления качеством — одного из важнейших ас-

пектов товароведческой, управленческой и коммерческой деятельности. 

Качество продукции и всех видов услуг наряду с их количеством опреде-

ляет качество жизни человека, сохранение окружающей среды и, в конечном 

счете, содержание качества социально-экономического развития общества. 

Овладение методами управления качеством является одним из главных условий 

выхода промышленных и торговых предприятий на рынок с конкурентоспособ-

ной продукцией, а значит, и коммерческого успеха. 

Переход страны к рыночной экономике с присущей ей конкуренцией, 

борьбой за доверие потребителей заставляет специалистов шире использовать 

методы стандартизации, сертификации, метрологии и управления качеством  

в своей практической деятельности. Управление качеством является инструмен-

том обеспечения не только конкурентоспособности, но и эффективного парт-

нерства изготовителя, заказчика и продавца на всех уровнях управления. 

 

Задачами изучения курса являются: 

- знакомство студентов с основными понятиями качества продукции  

(товаров и услуг); 

- изучение приемов и методов стандартизации и метрологии; 

- знакомство с порядком осуществления сертификации продукции и услуг; 

- рассмотрение статистических подходов к анализу и контролю качества 

продукции; 

- изучение механизма управления качеством продукции. 

Для освоения курса студенту необходимо ознакомиться с действующими 

законодательными актами, нормативными документами, связанными с вопро-

сами обеспечения качества товаров и услуг, усвоить количественные методы 

оценки качества, познакомиться с международным опытом, понять механизм 

принятия решений в процессе управления качеством товаров. 

Для студентов, обучающихся по специальности «Менеджмент организа-

ции» особое внимание нужно уделить изучению вопросов в области управления 

качеством, связанных со спецификой будущей профессиональной деятельности. 

К их числу можно отнести: 

- совершенствование деятельности промышленных и коммерческих пред-

приятий в результате проведения единой политики, направленной на до-

стижение конкурентоспособности отечественной продукции; 

- особенности отечественной и международной практики сертификации 

продукции и услуг; 

- анализ качества деятельности предприятий промышленности и сферы то-

варного обращения; 

- повышение качества договорных отношение, в т.ч. на основе совершен-

ствования механизмов взаимодействия с поставщиками. 
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Изучив курс, студент должен знать: 

- области применения полученных сведений по управлению качеством; 

- системы менеджмента качества, сложившиеся в отечественной теории и 

практике, а также за рубежом; 

- международную и внутреннюю политику в области управления каче-

ством; 

- статистические методы контроля качества продукции и услуг; 

- исторический опыт развития систем качества; 

- философию качества; 

- значение качества в условиях перенасыщенного рынка товарами и услу-

гами; 

- критерии качества; 

- эволюцию качества; 

- новые методы управления качеством. 

Изучив курс, студент должен уметь рассчитывать: 
- параметры качества;  

- показатели качества с использованием выборочных методов, контрольных 

карт; затраты на качество. 

В соответствии с учебными планами специальности 061100 «Менеджмент 

организации» для студентов как дневной, так и заочной форм обучения преду-

смотрена итоговая аттестация в виде зачета, а для студентов-заочников выпол-

нение индивидуального задания в форме контрольной работы по курсу. 
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ГОСУДАРСТВЕННЫЙ ОБРАЗОВАТЕЛЬНЫЙ СТАНДАРТ 

ВЫСШЕГО ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО ОБРАЗОВАНИЯ 

СПЕЦИАЛЬНОСТЬ 080507 — «МЕНЕДЖМЕНТ ОРГАНИЗАЦИИ» 

 

Специальные дисциплины 

 

Управление качеством (СД.09) 

 

Сущность качества и управления им, основные методы управления каче-

ством, сферы приложения методов управления качеством; квалиметрия как 

наука, ее роль, методы и области практического применения. 
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ПРОГРАММА КУРСА 

 

РАЗДЕЛ 1. Качество продукции как экономическая категория 

 

Тема 1. Предмет и задачи курса «Управление качеством» 

Основные понятия качества продукции. Качество как фактор коммерче-

ского успеха предприятия в рыночной экономике: методология и терминология 

управления качеством. Предмет и методы изучения качества продукции на со-

временном этапе развития экономики. Взаимосвязь эффективности и качества 

продукции. Показатели качества. Этапы формирования и обеспечения качества 

продукции. Место курса «Управление качеством» в системе других экономиче-

ских и управленческих дисциплин. 

 

Тема 2. Государственное регулирование качества продукции 

Правовые аспекты обеспечения процесса управления качеством продук-

ции. Законодательные акты и нормативные документы, связанные с вопросами 

управления качества. Государственные меры, направленные на защиту прав по-

требителей продукции и услуг. Обеспечение безопасности эксплуатации про-

дукции. Государственный контроль соблюдения требований по обеспечению ка-

чества продукции. 

 

Тема 3. Методика оценки качества продукции 

Квалиметрия — наука об измерении качества продукции и услуг. Оценка 

уровня качества продукции: инструментальные и экспертные методы. Этапы 

оценки технического уровня продукции. Расчет уровня качества продукции на 

основе ее параметров. Классификационные и оценочные показатели качества. 

Аналоговые и базовые образцы. Дифференциальный, комплексный и смешан-

ный методы оценки качества продукции. Универсальный критерий качества 

продукции. Приемы оценки качества товаров и качества технологических про-

цессов. 

 

Тема 4. Контроль качества продукции и технологических процессов 

Контроль качества продукции, его виды. Дефекты продукции: видимые 

(явные), скрытые, устранимые и неустранимые. Градация продукции по каче-

ству: брак и годная продукция. Сортность продукции, ее анализ. Контрольные 

испытания готовой продукции. Статистические методы анализа качества про-

дукции. Построение диаграмм Парето, схем Исикавы и других методов описа-

тельной статистики. Регулирование технологического процесса. Контрольные 

карты. Статистический приемочный контроль качества продукции. Организация 

контроля качества продукции. 
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Тема 5. Сертификации продукции и услуг  

Сущность и значение сертификации продукции. Виды и формы сертифи-

кации. Добровольная и обязательная сертификация. Система сертификации 

продукции. Схемы сертификации продукции. 

Сертификация услуг: область применения, основные положения, участ-

ники сертификации услуг. Схемы сертификации услуг. Правила по проведению 

сертификации в Российской Федерации. 

Ответственность за качество продукции (товаров, услуг) и нарушение 

требований сертификации. 

 

 

РАЗДЕЛ 2. Стандартизация продукции 

 

Тема 6. Общая характеристика стандартизации 

и ее методические основы 

Сущность стандартизации, ее объект. Краткая история развития стандар-

тизации. Цель и задачи стандартизации. Нормативные документы по стандар-

тизации. Стандарты, их виды. Технические условия. Роль стандартизации  

в системе управления качеством. 

Методические основы стандартизации. Упорядочение объектов стандар-

тизации: систематизация, селекция, симплификация, типизация, оптимизация. 

Параметрическая стандартизация. Унификация продукции. Агрегатирование. 

Комплексная стандартизация. Опережающая стандартизация. 

Экономическая эффективность стандартизации. 

 

Тема 7. Государственная система стандартизации 

Общая характеристика систем стандартизации. Органы и службы стан-

дартизации Российской Федерации. Общая характеристика стандартов разных 

уровней: межгосударственные стандарты, государственные, отраслевые, стан-

дарты научно-технических и инженерных обществ, стандарты предприятий. 

Общая характеристика стандартов разных видов: основополагающие, на 

продукцию и услуги, на процессы, на методы испытаний. 

Порядок разработки стандартов России. Государственный надзор за стан-

дартами. 

 

Тема 8. Межотраслевые системы стандартизации  

Система стандартов технической подготовки производства. Единая си-

стема классификации и кодирования технико-экономической информации 

(ЕСКК ТЭИ). Система стандартов по управленческой документации. 

Международная стандартизация. Задачи международного сотрудничества 

в области стандартизации. Международные организации по стандартизации. 

Региональные организации по стандартизации. Европейская организация 

по качеству (ЕОК). Кодекс стандартов ВТО. 
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РАЗДЕЛ 3. Основы метрологии 

 

Тема 9. Понятие и характеристика метрологии 

Сущность метрологии как науки об измерениях. Общая, прикладная и  

законодательная метрология. Основы технических измерений: Объекты измере-

ний, разновидности измерений и средства измерений, метрологические харак-

теристики средств измерения. 

Основной постулат метрологии. Факторы, влияющие на результат изме-

рений. Порядок выполнения однократного измерения. Обеспечение единства 

измерений. 

 

Тема 10. Государственная система обеспечения единства измерений 

Базовые стандарты. Метрологическая служба: территориальные органы и 

государственные метрологические центры. Государственный метрологический 

контроль, его виды, особенности организации. Калибровка средств измерения. 

Ответственность за нарушение правил законодательной метрологии. 

 

 

РАЗДЕЛ 4. Механизм управления качеством продукции 

 

Тема 11. Система управления качеством продукции 

Элементы системы управления качеством продукции. Этапы развития си-

стемного подхода в управлении качеством. Принципы и функции системы 

управления качеством продукции. «Петля качества», ее основные элементы. 

Сертификация системы качества и производства. Вопросы организации 

управления качеством на разных уровнях (государство, отрасль, предприятие). 

Разработка систем качества на предприятиях. 

 

Тема 12. Взаимосвязь качества и цены продукции 

Качественные параметры и их учет при формировании цен на продукцию. 

Учет качества продукции в коммерческих поправках при заключении хозяй-

ственных договоров. Влияние договорных отношений с контрагентами (в том 

числе с поставщиками) на качество продукции. Дифференциация базовой цены 

при учете качества продукции. 

 

Тема 13. Международный опыт обеспечения качества продукции 

Особенности систем управления качеством, действующих в мировой 

практике. Международная стандартизация. Особенности международных стан-

дартов ИСО серии 9000. Отличие стандартов ИСО серии 9000 от отечественной 

системы управления качеством. Рекомендации международных стандартов ИСО 

9000 по обеспечению качества. Порядок внедрения МС ИСО-9000 и проверки 

системы качества. 
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КРАТКИЙ КУРС ЛЕКЦИЙ 

 

ТЕМА 1. КАЧЕСТВО КАК ЭКОНОМИЧЕСКАЯ КАТЕГОРИЯ 

И ОБЪЕКТ УПРАВЛЕНИЯ 

 

Понятие качества 

В рыночной экономике проблема качества является важнейшим фактором 

повышения уровня жизни, экономической, социальной и экологической без-

опасности. Качество — комплексное понятие, характеризующее эффективность 

всех сторон деятельности: разработка стратегии, организация производства, 

маркетинг и др. Важнейшей составляющей всей системы качества является  

качество продукции. В современной литературе и практике существуют различ-

ные трактовки понятия качество. 

Международная организация по стандартизации определяет качество 

(стандарт ИСО-8402) как совокупность свойств и характеристик продукции или 

услуги, которые придают им способность удовлетворять обусловленные или 

предполагаемые потребности. Этот стандарт ввел такие понятия, как «обеспе-

чение качества», «управление качеством», «спираль качества». Требования к ка-

честву на международном уровне определены стандартами ИСО серии 9000. 

Первая редакция международных стандартов ИСО серии 9000 вышла в конце 

80-х годов и ознаменовала выход международной стандартизации на качествен-

но новый уровень.  

Эти стандарты вторглись непосредственно в производственные процессы, 

сферу управления и установили четкие требования к системам обеспечения ка-

чества. Они положили начало сертификации систем качества. Возникло само-

стоятельное направление менеджмента — менеджмент качества. В настоящее 

время ученые и практики за рубежом связывают современные методы менедж-

мента качества с методологией TQM (total quality management) — всеобщим 

(всеохватывающим, тотальным) менеджментом качества.  

Стандарты ИСО серии 9000 установили единый, признанный в мире под-

ход к договорным условиям по оценке систем качества и одновременно регла-

ментировали отношения между производителями и потребителями продукции. 

Иными словами, стандарты ИСО — жесткая ориентация на потребителя.  

Качество можно представить в виде пирамиды.  

Наверху пирамиды находится TQM — всеохватывающий, тотальный ме-

неджмент качества, который предполагает высокое качество всей работы для 

достижения требуемого качества продукции. Прежде всего, это работа, связан-

ная с обеспечением высокого организационно-технического уровня производ-

ства, надлежащих условий труда. Качество работы включает обоснованность 

принимаемых управленческих решений, систему планирования. Особое значе-

ние имеет качество работы, непосредственно связанной с выпуском продукции 

(контроль качества технологических процессов, своевременное выявление бра-

ка). Качество продукции является составляющей и следствием качества работы. 

Здесь непосредственно оценивается качество годной продукции, мнение потре-

бителя, анализируются рекламации.  
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Для дальнейшего уточнения понятия управления качеством продукции 

целесообразно обратить внимание на трактовку понятия продукции и уточнить 

само это понятие. Необходимость такого уточнения обусловлена тем, что поня-

тие продукция не совсем точно даже в инструктивных материалах, действую-

щих в Российской Федерации. Так, в форме 2 «Отчет о прибылях и убытках» 

приведен показатель «выручка (нетто) от реализации товаров, продукции, работ, 

услуг...». Но ведь товары, работы и услуги входят в общее понятие продукция. 

Продукция — комплексное понятие. Это — результат деятельности фирмы,  

который может быть представлен товарами, продуктами (имеющими веще-

ственную форму) и услугами (не имеющими вещественной формы). Услуги 

производственного характера (ремонт и т. п.) называют работами.  

Для того, чтобы произвести ту или иную продукцию, выполнить работу, 

оказать услугу, необходимо осуществить целый ряд операций, подготовитель-

ных работ. Конечное качество зависит от качества работы на каждом этапе.  

Формирование качества продукции начинается на стадии ее проектирова-

ния. Так, в фазе исследования разрабатывают технические и экономические 

принципы, создают функциональные образцы (модели). После этого создают 

основу производственной документации и опытный образец. На стадии кон-

структивно-технологических работ подготавливают внедрение изделия в произ-

водство. 

Качество работы, как уже отмечалось, непосредственно связано с обеспе-

чением функционирования фирмы. Это — качество руководства и управления 

(планирование, анализ, контроль). От качества планирования (разработки страте-

гии, системы планов т. п.) зависит достижение поставленных целей и качество 

фирмы. 

Понятие качества формировалось под воздействием историко-производ-

ственных обстоятельств. Это обусловлено тем, что каждое общественное про-

изводство имело свои объективные требования к качеству продукции. На первых 

порах крупного промышленного производства проверка качества предполагала 

определение точности и прочности (точность размеров, прочность ткани и т.п.). 

Повышение сложности изделий привело к увеличению числа оценивае-

мых свойств. Центр тяжести сместился к комплексной проверке функциональ-

ных способностей изделия. В условиях массового производства качество стало 

рассматриваться не с позиций отдельного экземпляра, а с позиций стандарта ка-

чества всех производимых в массовом производстве изделий.  

С развитием научно-технического прогресса, следствием которого стала 

автоматизация производства, появились автоматические устройства для управ-

ления сложным оборудованием и другими системами. Возникло понятие 

«надежность». Таким образом, понятие качества постоянно развивалось и 

уточнялось. В связи с необходимостью контроля качества были разработаны 

методы сбора, обработки и анализа информации о качестве. Фирмы, функцио-

нировавшие в условиях рыночной экономики, стремились организовать наблю-

дения за качеством в процессе производства и потребления. Упор был сделан на 

предупреждение дефектов.  
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Качество у производителя и потребителя — понятия взаимосвязанные. 

Производитель должен проявлять заботу о качестве в течение всего периода  

потребления продукта. Кроме того, он должен обеспечить необходимое после-

продажное обслуживание. Особенно это важно для товаров, отличающихся 

сложностью эксплуатации, программных продуктов.  

Вернемся к уточнению понятия качества. В литературе понятие качества 

трактуется по-разному. Однако основное различие в понятиях качества лежит 

между его пониманием в условиях командно-административной и рыночной 

экономики.  

В командно-административной экономике качество трактуется с позиции 

производителя. В рыночной экономике качество рассматривается с позиции по-

требителя.  

Качество изделия может проявляться в процессе потребления. 

Понятие качества продукта с позиций его соответствия требованиям по-

требителя сложилось именно в условиях рыночной экономики.  

Идея такого подхода к определению качества продукции принадлежит 

голландскими ученым Дж. Ван Этингеру и Дж. Ситтигу. Ими разработана 

специальная область науки квалиметрия. Квалиметрия — наука о способах 

измерения и квантификации показателей качества. Квалиметрия позволяет давать 

количественные оценки качественным характеристикам товара. Квалиметрия ис-

ходит из того, что качество зависти от большого числа свойств рассматриваемо-

го продукта. Для того, чтобы судить о качестве продукта недостаточно только 

данных о его свойствах. Нужно учитывать и условия, в которых продукт будет 

использован. По мнению Дж. Ван Этингера и Дж. Ситтига, качество может 

быть выражено цифровыми значениями, если потребитель в состоянии группи-

ровать свойства в порядке их важности. Они считали, что качество — величина 

измеримая и, следовательно, несоответствие продукта предъявляемым к нему 

требованиям может быть выражено через какую-либо постоянную меру, кото-

рой обычно являются деньги.  

Вместе с тем нельзя рассматривать качество изолированно с позиций 

производителя и потребителя. Без обеспечения технико-эксплуатационных, 

эксплуатационных и других параметров качества, записанных в технических 

условиях (ТУ) не может быть осуществлена сертификация продукции.  

Разнообразные физические свойства, важные для оценки качества, скон-

центрированы в потребительной стоимости. Важными свойствами для оценки 

качества являются:  

- технический уровень, который отражает материализацию в продукции 

научно-технических достижений;  

- эстетический уровень, который характеризуется комплексом свойств, 

связанных с эстетическими ощущениями и взглядами;  

- эксплуатационный уровень, связанный с технической стороной исполь-

зования продукции (уход за изделием, ремонт и т.п.); 

- техническое качество, предполагающее гармоничную увязку предпола-

гаемых и фактических потребительных свойств в эксплуатации изделия 

(функциональная точность, надежность, длительность срока службы). 
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Преобладающая часть современного мирового производства представлена 

производством товаров. Поэтому то или иное изготавливаемое изделие вопло-

щает в себе как потребительную стоимость, так и стоимость.  

Следовательно, качество является комплексным понятием, отражающим 

эффективность всех сторон деятельности фирмы.  

Понятие качества неоднократно обсуждалось научной общественностью 

и практиками. Большую роль в формировании современного представления о 

качестве сыграла Академия проблем качества Российской Федерации.  

В результате деятельности Академии проблем качества сформировалось 

концептуальное видение качества как одной из фундаментальных категорий, 

определяющих образ жизни, социальную и экономическую основу для успеш-

ного развития человека и общества. Такое видение качества представляется до-

статочно емким и более четко определяет значение повышения качества, кото-

рому посвящен следующий раздел.  

 

Значение повышения качества 

По мере развития экономических реформ в России все большее внимание 

уделяется качеству. В настоящее время одной из серьезных проблем для рос-

сийских предприятий является создание системы качества, позволяющей обес-

печить производство конкурентоспособной продукции. Система качества важна 

при проведении переговоров с зарубежными заказчиками, считающими обяза-

тельным условием наличие у производителя системы качества и сертификата  

на эту систему, выданного авторитетным сертифицирующим органом. Система 

качества должна учитывать особенности предприятия, обеспечивать минимиза-

цию затрат на разработку продукции и ее внедрение. Потребитель желает иметь 

уверенность, что качество поставляемой продукции будет стабильным и устой-

чивым. 

В теории и практике управления качеством выделены две проблемы:  

качество продукции и менеджмент качества.  

Обеспечение качества требует немалых затрат. До недавнего времени ос-

новная доля в затратах на качество приходилась на физический труд. Но сего-

дня высока доля интеллектуального труда. Проблема качества не может быть 

решена без участия ученых, и менеджеров. Должна быть гармония всех состав-

ляющих профессионального влияния на качество.  

Значение качества продукции состоит в том. что только качественная про-

дукция открывает экспортную дорогу на платежеспособные западные рынки. 

Большую роль в обеспечении качества продукции российских производителей и 

ее успешной конкуренции на мировых рынках призваны сыграть специальные 

конкурсы.  

Различного рода конкурсы с присуждением их победителям почетных 

наград широко используются в мировой практике.  

В России функционирует Совет по присуждению премий Правительства в 

области качества продукции. В декабре 1996 г. был объявлен конкурс, имевший 

целью привлечь внимание субъектов российской экономики к качеству продук-

ции. В конкурсе участвовало 68 предприятий, руководители которых первыми 
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оценили значение конкурса. Характерно, что 7% общего числа соискателей 

премий представляли малый бизнес, который дает России 14% валового внут-

реннего продукта.  

Учрежден приз за качество. Приз за качество состоит из диплома, словесно-

го поощрения правительства и права изобразить символ качества на продукции. 

Иными словами, символ победы позволяет повысить эффективность рекламы.  

Основная цель премий — помочь российским предприятиям и организа-

циям повысить конкурентоспособность отечественной промышленности на ми-

ровом рынке. 

Качество является важным инструментом в борьбе за рынки сбыта. 

Именно качество обеспечивает конкурентоспособность товара. Оно складыва-

ется из технического уровня продукции и полезности товара для потребителя 

через функциональные, социальные, эстетические, эргономические, экологиче-

ские свойства. При этом конкурентоспособность определяется совокупностью 

качественных и стоимостных особенностей товара, которые могут удовлетво-

рять потребности потребителя, а также расходами на приобретение и потребле-

ние соответствующего товара. 

Следует учитывать, что среди продукции аналогичного назначения боль-

шей конкурентоспособностью обладает та, которая обеспечивает наивысший 

полезный эффект по отношению к суммарным затратам потребителя. Безуслов-

но, повышение качества сопряжено с затратами. Однако они окупятся благодаря 

полученной прибыли. Занятие лидирующего положения на рынке невозможно 

без разработки и освоения новых товаров (модифицированных, улучшенных).  

Значение повышения качества достаточно многообразно. Решение этой 

проблемы на микроуровне важно и для экономики в целом, т. к. позволит уста-

новить новые и прогрессивные пропорции между ее отраслями и внутри отрас-

лей. Например, между металлургической промышленностью и машиностроени-

ем. Обеспечение этих пропорций может быть обеспечено путем совершенство-

вания технологии производства машиностроительной продукции и повышения 

ее экономичности. Повышение же качества продукции машиностроения имеет 

значение для автоматизации производственных процессов в других отраслях.  

Достаточно высокая надежность приобретенного потребителем оборудо-

вания обеспечит пропорциональность производственного процесса, что важно 

для предотвращения аварийных и внеплановых выходов оборудования из строя, 

возникновения «узких» мест.  

Если не уделять серьезного внимания качеству, потребуются значитель-

ные средства на исправление дефектов. Гораздо больший эффект будет достиг-

нут путем разработки долгосрочных программ по предотвращению дефектов.  

До недавнего времени считалось, что качеством должны заниматься спе-

циальные подразделения. Переход к рыночной экономике обусловливает необ-

ходимость изучения опыта ведущих фирм мира по достижению высокого каче-

ства. Ведущие фирмы стран с развитой рыночной экономикой считают, что  

на достижение качества должны быть нацелены все службы. Ключевую роль в 

повышении качества играют требования потребителей, информация о неис-

правностях, просчетах и ошибках, оценки потребителей.  
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Исследования, проведенные в ряде стран, показали, что в компаниях, ма-

ло уделяющих внимания качеству, до 60% процентов времени может уходить на 

исправление брака. 

Значение повышения качества хорошо иллюстрируемая на примере  

Японии. После второй мировой войны японские промышленники занимались  

активно поисками путей повышения эффективности производства и качества 

продукции. Группы японских управляющих изучали опыт по всему миру. Они 

встречались с руководителями ведущих промышленных фирм США и Европы. 

Все рациональное переносилось на национальную почву. Внимание японских 

управляющих привлекли такие понятия, как статистический контроль качества 

и комплексное управление качеством.  

Японские рабочие и служащие изучали новые методы в рабочее время. 

Изучая опыт различных стран, японские управляющие обратили внимание на 

то, что преуспевающие фирмы предъявляют высокие требования к своим ра-

ботникам и качеству продукции.  

В итоге проведенных исследований и выполненных разработок появились 

так называемые «японские стандарты качества». В Японии возникло новое  

понятие «культура качества». Культура качества — комплексное понятие, вклю-

чающее качество сервисного обслуживания, качество отчетной документации, 

качество выполнения производственных операций и др. Япония стала родона-

чальником новой методологии деятельности предприятия и перешла к тотально-

му контролю качества. Новая система выходи за рамки микроуровня и включает 

контроль рынка сбыта продукции, анализ рыночной конъюнктуры, послепро-

дажное обслуживание. При этом традиционное управление качеством не устра-

няется, а совершенствуется. Значение же тотального контроля качества состоит 

в том, что он усиливает воздействие запросов потребителей на качество про-

дукции. Кроме того, тотальное качество входит в число критериев оценки рабо-

ты менеджеров. Менеджеры компаний относятся к повышению качества не как 

к одному из рядовых моментов управления, а отдают ему приоритетное значение.  

Потребителей интересуют надежность, удобство в эксплуатации, долго-

вечность, эстетические свойства продукции.  

Рассмотри теперь качество как объект управления.  

 

Качество как объект управления 

Большой вклад в разработку теории управления качеством внесли зару-

бежные и отечественные ученые. Работы русских ученых П.Л. Чебышева и 

А.М. Ляпунова являются теоретической основой выборочного контроля каче-

ства. Большой вклад в разработку применяемых в настоящее время систем 

управления качеством внесли отечественные ученые И.Г. Венецкий, А.М. Длин, 

американские ученые У.А. Шухарт, Э. Дэминг , А. Фейгенбаум. 

Современное управление качеством исходит из того, что деятельность по 

управлению качеством не может быть эффективной после того, как продукция 

произведена, эта деятельность должна осуществляться в ходе производства 

продукции. Важна также деятельность по обеспечению качества, которая пред-

шествует процессу производства.  
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Качество определяется действием многих случайных, местных и субъек-

тивных факторов. Для предупреждения влияния этих факторов на уровень каче-

ства необходима система управления качеством. При этом нужны не отдельные 

разрозненные и эпизодические усилия, а совокупность мер постоянного воздей-

ствия на процесс создания продукта с целью поддержания соответствующего 

уровня качества. 

Управление качеством неизбежно оперирует понятиями: система, среда, 

цель, программа и др. 

Различают управляющую и управляемую системы. Управляемая система 

представлена различными уровнями управления организацией (фирмой и др. 

структурами). Управляющая система создает и обеспечивает менеджмент каче-

ства. В современной литературе и практике используются следующие концеп-

ции менеджмента качества:  

- система качества (Quality System); 

- система менеджмента, основанная на управлении качеством (Quality 

Driven Management System);  

- всеобщее управление качеством (Total Quality Management);  

- обеспечение качества (Quality Assurance);  

- управление качеством (Quality Control);  

- статистический контроль качества (Statistical Quality Control);  

- система обеспечения качества (Quality Assurance System);  

- гарантия продукции (Product Assurance); 

- всеобщий производственный менеджмент (Total Manufacturing Manage-

ment);  

- передовой производственный опыт (Good Manufacturing Practices); 

- система управления производственными выбросами (Environmental 

Management System);  

- система «мы обеспокоены» (We Care);  

- система «обеспокоенность ответственных лиц» (Responsible Care);  

- всеобщий менеджмент качества в сфере охраны окружающей среды 

(Environmental TQM);  

- всеобщее обеспечение производства (Total Manufacturing Assurance);  

- интегрированный менеджмент процессов (Integrated Process Manage-

ment);  

- менеджмент в целях улучшения качества (Management for Quality Im-

provement);  

- полное (сквозное, тотальное) управление качеством и производитель-

ностью (Total Quality and Productivity Management);  

- интегрированный менеджмент качества (Integrated Management);  

- система внедрения непрерывных улучшений (Continuos Improvement 

Implementation System);  

- полное преобразование качества (Total Quality Transformation);  

- менеджмент системы качества (Quality System Management). 
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Есть и другие концепции менеджмента качества. Мы привели только не-

большую их часть, но важную для понимания качества как объекта управления. 

Перечисленные концепции отражают сущность разных методов, используемых 

в методологии TQM для решения различных проблем качества. 

TQM имеет огромное значение в управлении современными фирмами. 

Управляющая система начинается с руководства высшего звена. Именно 

руководство высшего звена должно исходить из стратегии, что фирма способна 

на большее по сравнению с прошлым. В организационной структуре фирмы 

могут быть предусмотрены специальные подразделения, занимающиеся коор-

динацией работ по управлению качеством. Распределение специальных функ-

ций управления качеством между подразделениями зависит от объема и харак-

тера деятельности фирмы.  

Для качества как объекта менеджмента свойственны все составные части 

менеджмента: планирование, анализ, контроль.  

Современный менеджмент качества базируется на результатах исследова-

ний, выполненных крупными зарубежными корпорациями по программам кон-

сультантов по управлению качеством. Это опыт таких известных фирм, как, 

«Хьюллет-Паккард», и др. В 80-е годы на политику этих и ряда других фирм 

оказали влияние разработки Ф.Б. Кросби, У.Э. Деминга, А.В. Фейгенбаума,  

К. Исикавы, Дж.М. Джурана. Основой деятельности ведущих фирм стали сле-

дующие направления улучшения работы: 

- заинтересованность руководства высшего звена;  

- образование совета по улучшению качества работы;  

- вовлечение всего руководящего состава в процесс улучшения работы;  

- обеспечение коллективного участия;  

- обеспечение индивидуального участия;  

- создание групп по совершенствованию систем (групп регулирования про-

цессов); 

- более полное вовлечение поставщиков; 

- обеспечение качества функционирования систем управления;  

- разработка и реализация краткосрочных планов и долгосрочной стратегии 

улучшения работы;  

- создание системы признания заслуг.  

Особенно следует отметить такое направление, как обеспечение качества 

функционирования систем управления. Консультанты по управлению качеством 

обратили внимание, что службы по управлению качеством и надежностью 

направляли усилия и ресурсы на выявление проблем и исправление ошибок.  

В результате сформировалась система управления по отклонениям. Эта система 

реагировала на ошибки и недооценивала роль профилактических мероприятий, 

а также роль подразделений, не связанных с процессом производства. Был сде-

лан вывод, что обеспечение качества зависит от систем управления, регулиру-

ющих производственно-хозяйственную деятельность фирм.  

Ф. Кросби, являющийся одним из ведущих консультантов по качеству с ми-

ровым именем, обратил внимание на важность системы поощрения. Признание  
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заслуг сотрудников и их стимулирование к достижению высоких результатов 

является составной частью современного менеджмента качества. 

В 1951 г. было разработано положение о премии Деминга, которая легла в 

основу модели Всеобщего (тотального) Управления качеством (TQC). Эта модель 

предполагает постоянный анализ информации от широкого круга экспертов  

и новый взгляд на качество. Премия Деминга сыграла большую роль в дости-

жении японского качества. Позднее в США была учреждена премия имени 

Малкольма Балдрижа (1987 г.). Развитием модели премии М. Балдриджа стала 

модель Европейской премии качества, которая оценивала результаты бизнеса и 

влияние на общество. Более подробно о критериях оценки деятельности в обла-

сти качества будет сказано ниже. 

Фирмы, функционирующие в рыночной экономике, формулируют поли-

тику в области качества таким образом, чтобы она касалась деятельности каждо-

го работника, а не только качества предлагаемых изделий или услуг. В политике 

четко определяются уровни стандартов качества работы для конкретной фирмы 

и аспекты системы обеспечения качества. При этом продукция заданного каче-

ства должна быть поставлена потребителю в заданные сроки, в заданных объе-

мах и за приемлемую цену.  

Сегодня в управлении качеством важное значение имеет наличие на фир-

мах сертифицированной системы менеджмента качества, что является гаранти-

ей высокой стабильности и устойчивости качества продукции. Сертификат на 

систему качества позволяет сохранить конкурентные преимущества на рынке. 

Появление сертификата на системы качества обусловлено эволюцией под-

ходов к менеджменту качества, на которой целесообразно остановиться более 

подробно. 

 

 

ТЕМА 2. ЭВОЛЮЦИЯ ПОДХОДОВ К МЕНЕДЖМЕНТУ КАЧЕСТВА 

 

Становление и развитие менеджмента качества 

До середины 60-х годов основное внимание уделялось обеспечению каче-

ства продукции. Главная роль отводилась контролю и отбраковке дефектной 

продукции. Контроль и отбраковка в производственной практике реализовывался 

различными методами, которые развивались и совершенствовались под влияни-

ем достижений научно-технического процесса. Организационно система кон-

троля качества соответствовала структуре производственного процесса и отвеча-

ла его требованиям. При этом, если производственный процесс (от закупки  

сырья до изготовления готовой продукции) осуществлялся на одном предприя-

тии, осуществлялся приемочный контроль качества перед отправкой его потре-

бителю. Технология изготовления продукции могла состоять из большого числа 

операций и отличаться сложностью. В этом случае приемочный контроль соче-

тался с операционным.  

Значительная роль отводилась входному контролю закупаемого сырья. 

Система контроля строилась по следующему принципу: обнаружение дефекта 

и изъятие бракованного изделия из процесса производства должно быть как 
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можно раньше. Это обусловлено тем, что последующая обработка дефектного 

продукта приводила к серьезным потерям и неоправданно увеличивала издерж-

ки на производство продукции. Подход к обеспечению качества лишь с позиций 

контроля требовал (при стопроцентном контроле параметров каждой детали 

или изделия) много квалифицированных контролеров. В крупных промышлен-

ных компаниях США число контролеров стало соизмеримо по численности  

с производственным персоналом. Неоценимую помощь в которое качества ока-

зали методы математической статистики.  

Методы математической статистики позволяли с заданной вероятностью 

оценивать качество изделий с применением выборочного метода. Статистические 

методы контроля качества получили широкое распространение в промышлен-

ности развитых капиталистических стран. Они способствовали сокращению  

затрат времени на контрольные операции и повышению эффективности кон-

троля. В последствии новые условия производства потребовали поиска адек-

ватных и эффективных методов обеспечения качества. На совершенствование 

методов обеспечения качества оказали влияние исследование операций, кибер-

нетика, системотехника и общая теория систем. Кибернетический подход  

послужил основой появления концепции управления качеством, которая при-

шла на смену традиционной концепции контроля. Эта концепция появилась  

в начале 60-х годов и одним из ее основоположников был американский ученый 

А.В. Фейгенбаум, который предложил рассматривать каждый этап в процессе 

создания изделия (а не только его конечный результат).  

Такой анализ позволял не ограничиваться констатацией брака, а выявить 

и проанализировать причины его возникновения и разработать меры по стаби-

лизации уровня качества. Таким образом, появилась возможность управлять ка-

чеством. 

Производство продукции — это, в сущности, создание или рождение ка-

чества, т.е. суммы определенных свойств или «функциональной совокупности». 

Следовательно, процесс создания изделия (качества) и есть управляемый про-

цесс. В процессе контроля различные параметры, определяющие качество изде-

лия, сравниваются с эталонными, зафиксированными в используемых стандартах, 

нормативах и технических условиях. 

Информация о несоответствии уровня качества заданным стандартам 

(сигнал рассогласования) через цепь обратной связи (ОС) поступают в специ-

альное подразделение (управляемый элемент), где проводится анализ и выраба-

тывают меры по устранению отклонений. Например, усовершенствование кон-

струкции и технологии, замена станков, обучение персонала и др. Изделия, 

прошедшие контроль, поступают к потребителю, который дает решающую 

оценку уровня качества. Отзывы покупателя о качестве и рекламации направ-

ляются изготовителю. В соответствии с ними управляющий элемент также вы-

рабатывает корректирующие меры.  

В этой новой концепции было уточнено место контроля в обеспечении  

качества. Контроль продолжал оставаться важной и необходимой операцией,  

но как одно из звеньев в общей системе обеспечения качества. Главная цель 

этой системы — обеспечить требуемый уровень качества и поддерживать его  



 

20 

(а часто и повышать) в течение всего периода изготовления продукции. Достигнуть 

этой цели возможно при оптимизации по критерию качества всего процесса  

создания изделия. 

Процесс обеспечения качества состоит из следующих укрупненных этапов: 

- оценка уровня качества имеющихся на рынке аналогичных изделий,  

анализ требований покупателей;  

- долгосрочное прогнозирование;  

- планирование уровня качества;  

- разработка стандартов;  

- проектирование качества в процессе конструирования и разработки  

технологом; 

- контроль качества исходного сырья и покупных материалов;  

- пооперационный контроль в процессе производства;  

- приемочный контроль;  

- контроль качества изделия в условиях эксплуатации (после продажи);  

- анализ отзывов и рекламаций покупателей.  

Затем весь цикл повторяется сначала.  

Каждый из перечисленных этапов распадается на множество процессов, 

операций и действий исполнителей. При этом процессы и действия с точки зре-

ния процесса управления качеством имеют четко обозначенные цели, критерии 

контроля (стандарты), каналы обратной связи, процедуры анализа и методы 

воздействия. Следовательно, реальный процесс и система управления каче-

ством представляют собой сложную совокупность взаимосвязанных контуров 

управления. 

В настоящее время качество играет важную (если не главенствующую) 

роль. Для современного рынка, как показывают исследования отечественных и 

зарубежных ученых, характерна устойчивая тенденция к повышению роли «не-

ценовых» форм конкуренции, особенно конкуренции качества. Характерно, что 

с ростом выпуска числа изделий долговременного пользования все большую 

роль начинает играть не продажная цена изделия, а «стоимость полного жиз-

ненного цикла». Стоимость полного жизненного цикла представляет собой 

сумму затрат по следующим категориям:  

- стоимость всего комплекса НИОКР, предшествующих серийному произ-

водству;  

- затраты на изготовление требуемого количества изделий;  

- затраты потребителя на обслуживание, эксплуатацию и ремонт изделия 

в течение всего периода его функционирования.  

Затраты потребителя (которые определяют его выбор конкретного товара) 

тесно связаны с качеством м надежностью изделия.  

Обеспечение качества (главная цель) распадается на ряд подцелей: ана-

лиз, проектирование, различные виды контроля качества, оценка его и другие 

подцели дробятся на еще более мелкие и таким образом, вырисовывается дере-

во целей, в соответствии с которым происходит управление качеством. 

Предложенная Фейгенбаумом система управления качеством внесла значи-

тельные изменения во внутрифирменное управление. В частности, изменились 
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организационные структуры: появились центральные отделы «управления» ка-

чеством или «обеспечения» качества и соответствующие ячейки (элементы 

комплексных систем управления качеством) в научных, проектно-конструк-

торских, производственных, обеспечивающих и сбытовых подразделениях.  

Повысился статус работ по обеспечению качества. 

Систему управления качеством стал возглавлять управляющий самого 

высокого ранга — вице-президент по качеству. Таким образом, А. Фейгенбаум 

обосновал систему всестороннего управления качеством продукции. Практиче-

скую реализацию в полном объеме эта система получила в Японии в рамках си-

стемы Канбан. Система всестороннего управления качеством (СВУК) на так назы-

ваемых циклах У. Э. Деминга. Цикл Деминга состоит из четырех этапов: плани-

рование, производство, контроль, совершенствование продукции. Объектом  

СВУК является весь жизненный цикл изделия. Это означает системный подход ко 

всем этапам жизненного цикла: изучение требований рынка, доставка готовой 

продукции потребителю и ее техническое обслуживание в процессе эксплуатации. 

Исследования и разработки, выполненные учеными различных стран, 

подтвердили, что качество конечной продукции определяется и зависит от каче-

ства НИОКР, техники и технологии. Никакими организационными мерами не-

возможно достичь требуемых показателей качества, если не обеспечены соот-

ветствующие уровни конструкторских разработок, качество техники и техноло-

гии. Возможности техники и технологии определяют технологический аспект 

проблемы обеспечения качества. 

Концепция управления качеством и практика ее реализации позволили по-

новому оценить роль непосредственных исполнителей в обеспечении качества. 

Прежде всего изменились взгляды на распределение ответственности за каче-

ство. Проведенные многочисленные исследования выявили количественные  

соотношения ответственности за брак исполнителей и руководства.  

В середине 50-х годов в бывшем Советском Союзе возникла Саратовская 

система бездефектного изготовления продукции и сдачи ее с первого предъяв-

ления. Она предусматривала постоянное внимание всего коллектива предприя-

тия к качеству продукции.  

В США и Западной Европе в конце 50-х годов возникли различные фор-

мы самоконтроля качества. Одна из форм самоконтроля получила название «ну-

левых дефектов» или «бездефектного труда» введение определенных организа-

ционных мер, а также использование специальных мер материального и мо-

рального стимулирования способствовали созданию условий для того, чтобы 

весь персонал выполнял свою работу качественно, без дефектов и переделок. 

Контроль за качеством труда осуществлял сам исполнитель. В системе безде-

фектного труда (БТ) возникли различные движения «сдача продукции с первого 

предъявления», «работа с личным клеймом» и др. 

В 50-е годы в Японии стали активно функционировать кружки качества. 

Кружки качества родились «естественно», как логическое продолжение и раз-

витие японских концепций и практики управления персоналом и качеством.  

На начальном этапе создание кружков качества в промышленных компаниях 

встретилось со значительными трудностями и потребовало серьезных органи-
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зационных усилий и немалых затрат. Кружки стали одной из тех практических 

форм, в которых стали реализовываться управленческие подходы и концепции 

повышения эффективности.  

Важнейшей формой деятельности кружков качества было обучение рабо-

чих и мастеров. Программы обучения возникли в ведущих компаниях: програм-

ма обучения бригадиров статистическим методам контроля ячества в металлур-

гической компании «Фудзи Сэйтэцу» (1951 г.); выпуск учебных материалов по 

контролю качества в компании «Тэкко кекам» (1952 г.); программа по обучению 

«Мицубиси дэнки» (1952 г.). 

В январе 1956 г. журнал «Контроль качества» провел круглый стол и про-

вел дискуссию «Цеховые мастера рассказывают о своем опыте в области кон-

троля качества». Отцом кружков качества по праву считается праву считается 

профессор Исикава Каору. В апреле 1962 г. вышел первый номер журнала 

«Контроль качества для мастера», одним из основных авторов которого был 

Исикава. В журнале прозвучал призыв создать на предприятиях кружки кон-

троля качества. В журнале были обоснованы принципы работы этих кружков. 

Среди целей кружков качества были выдвинуты три главных:  

1 — вносить вклад в совершенствование производства и развитие пред-

приятия;  

2 — на основе уважения к человеку создавать достойную и радостную 

обстановку на рабочих местах;  

3 — создавать благоприятную обстановку для проявления способностей 

чел человека и выявления его безграничных возможностей.  

Призыв журнала был услышан и подхвачен. В мае 1962 г. зарегистриро-

ван первый кружок качества на заводе государственной телефонно-телеграфной 

компании «Нихон дэндэн кося» в г. Масцуяма. В мае 1963 г. состоялся первый 

съезд кружков качества (г. Сэндай). В съезде участвовало 149 человек и было 

заслушано 22 доклада, а на четвертом съезде, проходившем в 1964 г. в г. Нагоя 

было уже 563 участника и 92 доклада. С самого начало основу организации 

кружков качества был положен принцип добровольности. К началу 1965 г.  

в Японии было зарегистрировано 3700 кружков. В 1966 г. японские кружки ка-

чества заявили о себе в Стокгольме на десятом конгрессе Европейской органи-

зации контроля качества. 

В настоящее время в Японии зарегистрировано свыше 300 тыс. кружков 

качества. Концепция контроля качества была не нова, но японцы выдвинули 

концепцию полного контроля качества, более широкую по масштабу, которая 

предполагала движение за улучшение качества на уровне компании. В движении 

должен участвовать каждый от управляющего директора до уборщицы. Иными 

словами, разработанная американскими учеными концепция отсутствия недо-

статков была трансформирована в Японии в общенациональное движение. 

Движение за отсутствие недостатков было нацелено на достижение определен-

ных стандартов качества, QC имели целю постепенное улучшение качества 

сверх определенных стандартов. Программы QC в действительности были свя-

заны не только с качеством продукции, но имели целью тотальную революцию 

в работе организации на уровне цехов. 
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Появление международных стандартов ИСО серии 9000 на системы каче-

ства явилось дальнейшим развитием теории и практики современного менедж-

мента качеством.  

С конца 80-х годов предприятия стран с рыночной экономикой стали  

заниматься разработкой. внедрением и сертификаций систем менеджмента ка-

чества. Сформировался системный подход к менеджменту качества.  

Серьезное внимание стало уделяться не только качеству продукции, но и 

качеству предоставления услуг. Это обусловлено тем, что прошедшее десятиле-

тие во многих странах с рыночной экономикой характеризуется бурным ростом 

сферы услуг. При этом предоставление услуг не противопоставляется произ-

водству продукции.  

Пример. Клиент покупает машину. С одной стороны, ему продают товар, 

а с другой — предоставляют услуги (информацию, послепродажное обслужи-

вание и т. п.). Услуги и товары взаимосвязаны, хотя соотношение между ними 

может различаться.  

Характер движения от товара к услуге можно представить в виде схемы.  
 

 
 

Рис. 1. Взаимосвязь товара и услуги 

 

Предоставление услуг имеет ряд особенностей. Услуги не всегда являют-

ся вещественными. В этом случае невозможно подтвердить качество услуги. 

Пример. Преподаватель ВУЗа дает дополнительную консультацию сту-

денту. Качество этой услуги может оценить только студент при условии, что 

удовлетворен объяснениями.  

При предоставлении услуг производство и потребление взаимосвязаны. 

Без активного сотрудничества сторон никакое производство невозможно. Так, 

преподаватель не может дать знания студенту без участия и желания последнего. 

Качество услуг имеет различные измерения. Это можно пояснить на при-

мере так называемой индустрии гостеприимства. В этой области качество — 

это то, что хочет каждый. Предприятие обслуживания должно гарантировать 

его. В США, да и в нашей стране нет такой рекламы, в которой бы не говори-

лось, что предлагаемые товары или услуги обладают самым высоким каче-

ством. Никогда прежде предприятия обслуживания не были так озабочены  

вопросами качества товаров и услуг. Это обусловлено тем, что качество оказы-

вает самое большое влияние на жизнеспособность предприятий обслуживания. 

История многих современных корпораций индустрии гостеприимства доказывает, 

что именно качество позволило достичь лидирующего положения в этой сфере. 
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Гарантирование качества — закрепление и поддержание системы обеспе-

чения качества, включая доказательства того, что она соответствует современ-

ным условиям является главным итогом эволюции менеджмента качества. 

 

Взаимосвязь общего менеджмента и менеджмента качества 

Источником и общего менеджмента, и менеджмента качества является  

система Ф.У. Тейлора. В самом деле, именно «отец научного менеджмента»  

обратил пристальное внимание на необходимость учета вариабельности произ-

водственного процесса и оценил важность ее контроля и устранения (по воз-

можности). 

Система Тейлора включала понятия верхнего и нижнего пределов каче-

ства, поля допуска, вводила такие измерительные инструменты, как шаблоны и 

калибры, а также обосновывала необходимость независимой должности ин-

спектора по качеству, разнообразную систему штрафов для «бракоделов» и т.д., 

форм и методов воздействия на качество продукции.  

В дальнейшем на длительный период времени (с 20-х до начала 80-х го-

дов) пути развития общего менеджмента и менеджмента качества, как показано 

на рис. 2, разошлись. Главная проблема качества воспринималась и разрабаты-

валась специалистами преимущественно как инженерно-техническая проблема 

контроля и управления вариабельностью продукции и процессов производства, 

а проблема менеджмента — как проблема, в основном, организационного и да-

же социально-психологического плана. 

 

 
 

Рис. 2. Взаимоотношения «общего менеджмента» и менеджмента качества 
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Примечание. Принятые сокращения на англ. языке:  

MBQ — Management by Quality — Менеджмент на основе качества; 

МВО — Management by Objectives — Управление по целям;  

ТОМ — Total Quality Management — Всеобщий менеджмент качества;  

UOM — Universal Quality Management — Универсальный менеджмент качества;  

QМ — Quality Management — Менеджмент качества;  

TQC — Total Quality Control — Всеобщий контроль качества;  

CWQC — Company Wide Quality Control — Контроль качества в масштабе всей компании;  

QС — Quality Circles — Кружки контроля качества;  

ZD — Zero Defect — Система "Ноль дефектов";  

QFD — Quality Function Deployment — Развертывание функции качества;  

SQC — Statistical Quality Control — Статистический контроль качества.  

 

В самом деле, на втором этапе (20–50-е годы) развитие получили стати-

стические методы контроля качества — SQS (А. Шухарт, Г.Ф. Додж, Г.Г. Ромиг 

и др.). Появились контрольные карты, обосновывались выборочные методы 

контроля качества продукции и регулирования техпроцессов. Именно Шухарта 

на Западе называют отцом современной философии качества. Он оказал суще-

ственное влияние на таких «гуру по качеству», как Э.У. Деминг и Д.М. Джуран. 

И Деминг, и Джуран активно пропагандировали статистические подходы 

к производству, однако именно они первыми обратили внимание на организа-

ционные вопросы обеспечения качества, сделали акцент на роли высшего руко-

водства в решении проблем качества. В знаменитых 14 принципах Деминга уже 

трудно отделить инженерные методы обеспечения качества от организационных 

проблем менеджмента. Слово «менеджмент» еще не присутствовало в лекси-

коне, но у этих специалистов оно уже находилось «на кончике пера». 

Примечательно, что в 50–80-е годы даже самые широкомасштабные внут-

рифирменные системы за рубежом еще называются системами контроля каче-

ства: TQC (Фейнгенбаум), CWQC (К. Исикава, семь инструментов качества), 

QC-circles (методы Тагути), QFD т.д. В это время активно формируется направ-

ление, которое в отличие от менеджмента качества имеет смысл назвать инжи-

ниринг качества. Однако именно в этот период начинается активное сближение 

методов обеспечения качества с представлениями общего менеджмента. За ру-

бежом наиболее характерным примером, на наш взгляд, является система ZD 

(«Ноль дефектов»). Однако и все другие системы качества начинают широко 

использовать инструментарий «науки менеджмента». В России эта тенденция 

проявлялась наиболее отчетливо в Саратовской системе БИП, Горьковской 

КАНАРСПИ, Ярославской НОРМ, Львовской СБТ и, наконец, в общесоюзном 

феномене КС УКП.  

Началось историческое движение навстречу друг другу общего менедж-

мента и менеджмента качества. Это движение объективно и исторически совпа-

ло, с одной стороны, с расширением наших представлении о качестве продукции 

и способах воздействия на него, а с другой, — с развитием системы внутри-

фирменного менеджмента.  

Решение задач качества потребовало создания адекватной организационной 

структуры. В эту структуру должны входить все подразделения, более того — 
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каждый работник компании, причем на всех стадиях жизненного цикла продук-

ции или петли качества. Из этих рассуждений логично появляется концепция 

ТОМ и UQM. 

В то время как представления о менеджменте качества включали в свою 

орбиту все новые и новые элементы производственной системы, накапливали  

и интегрировали их, общий менеджмент, напротив, распадается на ряд отрасле-

вых, достаточно независимых дисциплин (финансы, персонал, инновации, мар-

кетинг и т. д.), а в теоретическом плане предстает как управление по целям 

(МВО). Основная идея этой концепции заключается в структуризации и развер-

тывании целей (создание «дерева целей»), а затем проектировании системы  

организации и мотивации достижения этих целей. Достаточно очевидная и хо-

рошо известная стратегия.  

В то же самое время уже сформировался мощный набор теоретических и 

практических средств, который получил название менеджмент на основе каче-

ства (MBQ). В активе менеджмента качества сегодня: 

- 24 международных стандарта ИСО семейства 9000 (включая и ИСО 

14000 по экологическому менеджменту);  

- международная система сертификации систем качества, включая сотни 

аккредитованных органов по сертификации;  

- международный реестр сертифицированных аудиторов систем качества 

(IRCA), в котором уже работают 10000 специалистов из многих стран 

мира;  

- практически сложившаяся система аудита менеджмента;  

- то же самое на многих региональных и национальных уровнях;  

- 70000 фирм мира, имеющих сертификаты на внутрифирменные систе-

мы качества.  

Можно констатировать, что менеджмент качества — менеджмент четвер-

того поколения — становится в наше время ведущим менеджментом фирм.  

Одновременно происходит процесс сращивания МВО и MBQ (как было на пер-

вом этапе в системе Тейлора), но уже на новом, качественно другом уровне.  

Сегодня ни одна фирма, не продвинутая в области менеджмента качества и эко-

логии, не может рассчитывать на успех в бизнесе и какое-либо общественное 

признание.  

 

Развитие принципов сертификации 

В XX в. получило интенсивное развитие представление о правах потреби-

теля, в том числе о праве на полную и достоверную информацию о качестве  

покупаемого товара. Было признано, что потребитель является слабой стороной 

в отношении с изготовителем: если последний знает, что он произвел, то пер-

вый видит только внешнюю сторону товара. Чтобы защитить потребителя, 

необходимо было провозгласить его право на информацию и обязать изготови-

теля ее предоставлять.  

В начале века право на получение потребителем информации о качестве 

товара осуществлялось на основе спецификаций (технических условий), где 

устанавливались основные характеристики продукции и методы их контроля. 
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Предполагалось, что продукция выпускалась, если результаты контроля (испы-

тании) подтверждают выполнение требований спецификаций.  

При серийном (массовом) изготовлении продукции для указанных целей 

стали применять статистические методы выборочного контроля, смысл которых 

прост: если правильно взять некую часть (выборку) из партии, то можно сде-

лать достаточно надежные выводы о качестве всей партии. 

 

Сертификация систем качества и стандарты ИСО 9000 

Роль стандартов ИСО 9000 показана на рис. Эти МС являются как бы пе-

ресечением двух направлений: развития менеджмента качества и защиты права 

потребителя на информацию. Собственно стандарты и построены поэтому 

принципу. МС 9001-9003 — это модели для целей сертификации, а МС 9004-1, 

2, 3, 4 — это руководства по построению систем и элементов систем качества.  

 

Основные этапы развития систем качества 

Для графической иллюстрации основных этапов развития систем качества 

нами использована фигура, хорошо известная в российском производстве — 

«Знак качества». Контур этой фигуры, который, как известно, называется «Пен-

тагон», заполним пятиконечной звездой и то, что получилось, назовем «Звездой 

качества». 

 

 
 

Рис. 3. «Звезда качества» 
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В основание звезды качества положим ту или иную систему управления 

качеством, соответствующую определенной концепции. Будем предполагать, 

что система эта документирована и охватывает организационную структуру 

управления предприятием, а также систему управления процессами создания 

продукции. Последнее очень важно подчеркнуть: мы рассматриваем организа-

цию и как функциональную структуру, и как совокупность процессов. 

Хорошо известно, что в России организационные структуры управления, 

как правило, имеют иерархический характер, где управление происходит сверху 

вниз. Однако иерархические организационные структуры с вертикальной  

системой отношений «начальник — подчиненный (исполнитель)» плохо соот-

ветствуют целям управления качеством. Эти системы препятствуют развитию 

горизонтальных процессов управления, в то время как реальные процессы  

создания изделий (продукции) носят явно выраженный горизонтальный харак-

тер, что показано на рис. 4. 

 

 
 

Рис. 4. Интегрированный и межфункциональный процессы управления качеством 

 

Современная философия управления качеством уделяет большое внима-

ние как горизонтальным процессам управления качеством (например, процессы, 

проходящие по линии «маркетолог — конструктор — технолог — производ-

ственник — испытатель — торговец»), так и вертикальным процессам, для ко-

торых характерно не только направление сверху вниз, но и снизу-вверх. 

Примерами горизонтального управления являются кросс-функциональная 

командная работа, статистическое управление процессами, построение органи-

зационных структур из цепочек потребитель — поставщик, структурирование 

функции качества и т.п. Примерами встречного (снизу-вверх) вертикального 

управления являются знаменитые кружки качества. 

Организационные системы управления качеством, построенные на пред-

приятиях, могут в разной степени охватывать горизонтальное управление, в том 

числе управление процессами, и вертикальное управление снизу-вверх. Но 

очень важно сразу понять необходимость учета этих направлений менеджмента.  
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На изображенной на рис. 3 «Звезде качества» две верхние границы — ее 

«крыша». Левая плоскость «крыши» — это система мотивации качественной 

работы, правая — система обучения персонала. Левая боковая грань изображает 

систему взаимоотношений с поставщиками, правая боковая грань — систему 

взаимоотношений с потребителями. В центре звезды показываем, какие цели 

преследуют и, в случае успеха, достигают создаваемые системы, а внизу указы-

ваем время, когда та или иная система была четко сформулирована в докумен-

тах и/или книгах, статьях (для конкретной системы качества).  

Итак, для того, чтобы та или иная спроектированная и документирован-

ная система качества, включающая управление процессами, заработала, нужно:  

а) использовать средства мотивации для персонала;  

б) обучать его как по профессиональным вопросам, ток и по вопросам 

менеджмента качества;  

в) выстроить правильные отношения с потребителями;  

г) научиться так управлять поставщиками, чтобы вовремя получать от них 

необходимую продукцию заранее установленного качества.  

Как-то спросили японского проф. X. Цубаки: «В чем секрет успехов Япо-

нии в области качества — в использовании статистических методов, методов 

Тагути, кружков качества или чего-то еще?». Он ответил: «Все, что вы перечис-

лили, играет свою роль, но, пожалуй, самое главное — это прекрасно постав-

ленная система обучения персонала как внутри, так и вне предприятия, а также 

особая система мотивации». 

При этом он посетовал, что сейчас, в связи с ослаблением в Японии си-

стемы пожизненного найма, возникли определенные проблемы с обучением. 

Ведь предприниматели рассматривают обучение как инвестиции в персонал и 

потому не хотят вкладывать их в тех, кто может уйти от них.  

В истории развития документированных систем качества, мотивации, 

обучения и партнерских отношений можно выделить пять этапов и представить 

их в виде пяти звезд качества (см. рис. 5 ниже). 

1. Первая звезда соответствует начальным этапам системного подхода, 

когда появилась первая система — система Тейлора (1905 г). Она устанавливала 

требования к качеству изделий (деталей) в виде полей допусков или определен-

ных шаблонов, настроенных на верхнюю и нижнюю границы допусков, — про-

ходные и непроходные калибры.  

Для обеспечения успешного функционирования системы Тейлора были 

введены первые профессионалы в области качества — инспекторы (в России — 

технические контролеры).  

Система мотивации предусматривала штрафы за дефекты и брак, а также 

увольнение. 

Система обучения сводилась к профессиональному обучению и обучению 

работать с измерительным и контрольным оборудованием.  

Взаимоотношения с поставщиками и потребителями строились на основе 

требований, установленных в технических условиях (ТУ), выполнение которых 

проверялось при приемочном контроле (входном и выходном). 
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Рис. 5. Пять звезд качества 

 

Все отмеченные выше особенности системы Тейлора делали ее системой 

управления качеством каждого отдельно взятого изделия.  

2. Вторая звезда. Система Тейлора дала великолепный механизм управ-

ления качеством каждого конкретного изделия (деталь, сборочная единица),  

однако производство — это процессы. И вскоре стало ясно, что управлять надо 

процессами.  

В 1924 г. в БЕЛЛ Телефоун Лэборэтриз (ныне корпорация AT&Т) была со-

здана группа под руководством д-ра Р.Л. Джонса, которая заложила основы ста-

тистического управления качеством. Это были разработки контрольных карт, 

выполненные Вальтером Шухартом, первые понятия и таблицы выборочного 

контроля качества, разработанные Х. Доджем и Х. Ромигом. Эти работы послу-

жили началом статистических методов управления качеством, которые впослед-

ствии, благодаря д-ру Э. Демингу, получили очень широкое распространение в 

Японии и оказали весьма существенное влияние на экономическую революцию 

в этой стране. 

Системы качества усложнились, так как в них были включены службы, 

использующие статистические методы. Усложнились задачи в области качества, 

решаемые конструкторами, технологами и рабочими, потому что они должны 
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были понимать, что такое вариации и изменчивость, а также знать, какими ме-

тодами можно достигнуть их уменьшения. Появилась специальность — инже-

нер по качеству, который должен анализировать качество и дефекты изделий, 

строить контрольные карты и т. п. В целом акцент с инспекции и выявления де-

фектов был перенесен на их предупреждение путем выявления причин дефек-

тов и их устранения на основе изучения процессов и управления ими. 

Более сложной стала мотивация труда, так как теперь учитывалось, как 

точно настроен процесс, как анализируются те или иные контрольные карты, 

карты регулирования и контроля. 

К профессиональному обучению добавилоь обучение статистическим ме-

тодам анализа, регулирования и контроля.  

Стали более сложными и отношения поставщик - потребитель. В них 

большую роль начали играть стандартные таблицы на статистический приемоч-

ный контроль.  

3. Третья звезда. В 50-е годы была выдвинута концепция тотального 

(всеобщего) управления качеством — TQC. [8]. Ее автором был американский 

ученый А. Фейгенбаум. Системы TQC развивались в Японии с большим акцен-

том на применение статистических методов и вовлечение персонала в работу 

кружков качества. Сами японцы долгое время подчеркивали, что они использу-

ют подход TQSC, где S — Statistical (статистический).  

На этом этапе, обозначенном третьей звездой, появились документиро-

ванные системы качества, устанавливающие ответственность и полномочия,  

а также взаимодействие в области качества всего руководства предприятия, а не 

только специалистов служб качества.  

Системы мотивации стали смещаться в сторону человеческого фактора. 

Материальное стимулирование уменьшалось, моральное увеличивалось.  

Главными мотивами качественного труда стали работа в коллективе, при-

знание достижений коллегами и руководством, забота фирмы о будущем работ-

ника, его страхование и поддержка его семьи.  

Все большее внимание уделяется учебе. В Японии и Корее работники учатся 

в среднем от нескольких недель до месяца, используя в том числе и самообучение. 

Конечно, внедрение и развитие концепции TQC в разных странах мира 

осуществлялись неравномерно. Явным лидером в этом деле стала Япония, хотя 

все основные идеи TQC были рождены в США и в Европе. В результате амери-

канцам и европейцам пришлось учиться у японцев. Однако это обучение сопро-

вождалось и нововведениями.  

В Европе стали уделять большое внимание документированию систем 

обеспечения качества и их регистрации или сертификации третьей (независи-

мой) стороной. Особенно следует отметить британский стандарт BS 7750, зна-

чительно поднявший интерес европейцев к проблеме обеспечения качества и 

сертификации систем качества.  

Системы взаимоотношений поставщик - потребитель также начинают 

предусматривать сертификацию продукции третьей стороной. При этом более 

серьезными стали требования к качеству в контрактах, более ответственными 

гарантии их выполнения. 
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Следует заметить, что этап развития системного, комплексного управле-

ния качеством не прошел мимо Советского Союза. Здесь было рождено много 

отечественных систем и одна из лучших — система КАНАРСПИ (качество, 

надежность, ресурс с первых изделий), заведомо опередившая свое время.  

Многие принципы КАНАРСПИ актуальны и сейчас. Автором системы был 

главный инженер Горьковского авиационного завода Т.Ф. Сейфи. Он одним из 

первых понял роль информации и знаний в управлении качеством, перенес ак-

центы обеспечения качества с производства на проектирование, большое значе-

ние придавал испытаниям. Справедливо считать Т.Ф. Сейфи выдающимся спе-

циалистом в области управления качеством, и его имя должно стоять рядом с 

такими именами, как А. Фейгенбаум, Г. Тагути, Э. Шиллинг, Х. Вадсвордт. 

4. Четвертая звезда. В 70–80 годы начался переход от тотального управ-

ления качеством к тотальному менеджменту качества (TQM). В это время  

появилась серия новых международных стандартов на системы качества:  

- стандарты ИСО 9000 (1987 г.), оказавшие весьма существенное влияние 

на менеджмент и обеспечение качества; 

- МС 9000 «Общее руководство качеством и стандарты по обеспечению 

качества»;  

- МС 9001 «Системы качества. Модель для обеспечения качества при 

проектировании и/или разработке, производстве, монтаже и обслужи-

вании»;  

- МС 9002 «Системы качества, Модель для обеспечения качества при 

производстве и монтаже»;  

- МС 9003 «Системы качества. Модель для обеспечения качества при 

окончательном контроле и испытаниях»;  

- МС 9004 «Общее руководство качеством и элементы системы качества. 

Руководящие указания», а также терминологический стандарт МС 8402.  

В 1994 г. вышла новая версия этих стандартов, которая расширила в ос-

новном стандарт МС 9004-1,2,3,4, большее внимание уделив в нем вопросам 

обеспечения качества программных продуктов, обрабатываемым материалам, 

услугам.  

Если TQC — это управление качеством с целью выполнения установлен-

ных требований, тo TQM — этo еще и управление целями и самими требовани-

ями. В TQM включается также и обеспечение качества, которое трактуется как 

система мер, обеспечивающая уверенность у потребителя в качестве продук-

ции. Это иллюстрирует рис. 6.  

Система ТQМ является комплексной системой, ориентированной на по-

стоянное улучшение качества, минимизацию производственных затрат и по-

ставки точно в срок. Основная философия ТQМ базируется на принципе — 

улучшению нет предела. Применительно к качеству действует целевая установ-

ка — стремление к 0 дефектов, к затратам — 0 непроизводительных затрат, к 

поставкам — точно в срок. При этом осознается, что достичь этих пределов  

невозможно, но к этому надо постоянно стремиться и не останавливаться  

на достигнутых результатах. Эта философия имеет специальный термин — 

«постоянное улучшение качества» (quality improvement). 
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Рис. 6. Основные составляющие TQM 

 

TQC — Всеобщее управление качеством;  QA — Обеспечение качества; 

QPIanning — Планирование качества;  QI — Улучшение качества. 

QPolicy — Политика качества. 

 

В системе ТQМ используются адекватные целям методы управления ка-

чеством. Одной из ключевых особенностей системы является использование 

коллективных форм и методов поиска, анализа и решения проблем, постоянное 

участие в улучшении качества всего коллектива.  

В TQM существенно возрастает роль человека и обучения персонала.  

Мотивация достигает состояния, когда люди настолько увлечены работой, 

что отказываются от части отпуска, задерживаются на работе, продолжают ра-

ботать и дома. Появился новый тип работников — трудоголики. 

Обучение становится тотальным и непрерывным, сопровождающим ра-

ботников в течение всей их трудовой деятельности. Существенно изменяются 

формы обучения, становясь все более активными. Так, используются деловые 

игры, специальные тесты, компьютерные методы и т. п.  

Обучение превращается и в часть мотивации. Ибо хорошо обученный че-

ловек увереннее чувствует себя в коллективе, способен на роль лидера, имеет 

преимущества в карьере. Разрабатываются и используются специальные прие-

мы развития творческих способностей работников.  

Во взаимоотношения поставщиков и потребителей весьма основательно 

включилась сертификация систем качества на соответствие стандартам ИСО 9000. 

Главная целевая установка систем качества, построенных на основе стан-

дартов ИСО серии 9000, — обеспечение качества продукции, требуемого заказ-

чиком, и предоставление ему доказательств в способности предприятия сделать 

это. Соответственно механизм системы, применяемые методы и средства ори-

ентированы на эту цель. Вместе с тем в стандартах ИСО серии 9000 целевая 

установка на экономическую эффективность выражена весьма слабо, а на свое-

временность поставок — просто отсутствует. 
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Но несмотря на то, что система не решает всех задач, необходимых для 

обеспечения конкурентоспособности, популярность системы лавинообразно 

растет, и сегодня она занимает прочное место в рыночном механизме. Внешним 

же признаком того, имеется ли на предприятии система качество по стандартам 

ИСО серии 9000, является сертификат на систему.  

В результате во многих случаях наличие у предприятия сертификата на 

систему качества стало одним из основных условий его допуска к тендерам по 

участию в различных проектах. Широкое применение сертификат на систему 

качества нашел в страховом деле: так как сертификат на Систему качества сви-

детельствует о надежности предприятия, то часто ему предоставляются льгот-

ные условия страхования.  

О популярности стандартов ИСО серии 9000 свидетельствует общая ди-

намика сертификации систем качества на соответствие их требованиям. Так, по 

данным фирмы Мобил, в 1993 г. в мире было сертифицировано около 50 тыс. 

систем качества. В 1995 г. их число возросло до 100 тыс. Можно предположить, 

что в настоящее время сертифицированных систем около 150 тыс.  

Для успешной работы предприятий на современном рынке наличие у них 

системы качества, соответствующей стандартам ИСО серии 9000, и сертифика-

та на нее является может быть не совсем достаточным, но необходимым усло-

вием. Поэтому и в России уже имеются десятки предприятий, внедривших 

стандарты ИСО серии 9000 и имеющих сертификаты на свои системы качества.  

5. Пятая звезда. В 90-е годы усилилось влияние общества на предприя-

тия, а предприятия стали все больше учитывать интересы общества. Это привело 

к появлению стандартов ИС014000, устанавливающих требования к системам 

менеджмента с точки зрения защиты окружающей среды и безопасности про-

дукции.  

Сертификация систем качества на соответствие стандартам ИСО 14000 

становится не менее популярной, чем на соответствие стандартам ИСО 9000. 

Существенно возросло влияние гуманистической составляющей качества. Уси-

ливается внимание руководителей предприятий к удовлетворению потребно-

стей своего персонала. 

Так в автомобильной промышленности был сделан свой важный шаг. 

Большая тройка американских автомобильных компаний разработала в 

1990 г. (1994 г. — вторая редакция) стандарт OS-9000 «Требования к системам 

качества». И хотя он базируется на стандарте ИСО 9001, его требования усилены 

отраслевыми (автомобилестроительными), а также индивидуальными требова-

ниями каждого из членов Большой тройки и еще пяти крупнейших производи-

телей грузовиков.  

Внедрение стандартов ИСО 14000 и OS-9000, а также методов самооцен-

ки по моделям Европейской премии по качеству — это главное достижение эта-

па, характеризуемого пятой звездой. 
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Выводы 

Качество — одна из фундаментальных категорий, определяющих образ 

жизни, социальную и экономическую основу для развития человека и общества.  

Проблема качества не может быть решена без участия ученых, инжене-

ров, менеджеров.  

Качество является важным инструментом в борьбе за рынки сбыта. 

Качество определяется действием многих случайных, местных и субъек-

тивных факторов. Для предупреждения влияния этих факторов на уровень каче-

ства необходима система управления качеством.  

В истории развития документированных систем качества выделены пять 

этапов: качество продукции как соответствие стандартам; качество продукции 

как соответствие стандартам и стабильность процессов; качество продукции, 

процессов, деятельности как соответствие рыночным требованиям; качество 

как удовлетворение требований и потребностей потребителей и служащих; ка-

чество как удовлетворение требований и потребностей общества, владельцев 

(акционеров), потребителей и служащих.  

Для качества как объекта менеджмента свойственны все составные части 

менеджмента: планирование, анализ, контроль  

 

 

ТЕМА 3. МЕТОДОЛОГИЧЕСКИЕ ОСНОВЫ 

УПРАВЛЕНИЯ КАЧЕСТВОМ 

 

Аспекты качества продукции 

В современной теории и практике управления качеством выделяют сле-

дующие пять основных этапа:  

1. Принятие решений «что производить?» и подготовка технических 

условий. Например. При выпуске автомобиля той или иной марки важно ре-

шить: «для кого автомобиль» (для узкого круга весьма состоятельных людей 

или для массового потребителя).  

2. Проверка готовности производства и распределение организационной 

ответственности.  

3. Процесс изготовления продукции или предоставления услуг.  

4. Устранение дефектов и обеспечение информацией обратной связи в це-

лях внесения в процесс производства и контроля изменений, позволяющих  

избегать выявленных дефектов в будущем.  

5. Разработка долгосрочных планов по качеству.  

Осуществление перечисленных этапов невозможно без взаимодействия 

всех отделов, органов управления фирмой. Такое взаимодействие называют 

единой системой управления качеством. Это обеспечивает системный подход 

к управлению качеством.  

Рассмотрим подробно содержание этапов управления качеством.  

На первом этапе качество означает ту степень, в которой товары или услу-

ги фирмы соответствуют ее внутренним техническим условиям. Этот аспект ка-

чества называют качеством соответствия техническим условиям.  
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На втором этапе оценивается качество конструкции. Качество может от-

вечать техническим требованиям фирмы на конструкцию изделия, однако, сама 

конструкция может быть как высокого, так и низкого качества.  

На третьем этапе качество означает ту степень, в которой работа или 

функционирование услуг (товаров) фирмы удовлетворяет реальные потребно-

сти потребителей.  

В этом плане заслуживает внимания опыт корпорации «Термо Кинг»,  

являющейся одним из признанных лидеров в области холодильного автотранс-

порта. Это — крупная транснациональная компания, которой принадлежат 13 за-

водов в разных станах мира. В России эта компания появилась в 70-е годы, когда 

начала сотрудничество с компанией «Совтрансавто». Основная цель фирмы — 

создание замкнутой климатической цепи, которая охватывает этапы перевозки 

продукции от заготовителей, мест крупных хранилищ, складов до магазинов, 

кафе и ресторанов. 

Продукцией фирмы является весь спектр холодильных установок автомо-

бильной техники, начиная от малых автомобилей, грузоподъемностью 350–500 

кг. до крупных полуприцепов, объемом 90 куб. м., а также больших морских 

контейнеров, участвующих в транснациональных перевозках между континен-

тами. Установки «Термо Кинг» отличаются компактностью, высочайшей 

надежностью и экономичностью. Основой организации деятельности фирмы 

является ориентация на конечного пользователя и создание для него макси-

мально выгодных условий при покупке, эксплуатации и ремонте оборудования.  

Характерно, что оборудование «Термо Кинг» дороже оборудования ее кон-

курентов. Однако ее успех в бизнесе обеспечивается уровнем и качеством сервиса.  

Товары фирмы могут соответствовать внутренним техническим условиям 

(этап первый); сама конструкция изделия может быть выдающейся (этап второй); 

услуга или изделие могут не подходить для удовлетворения конкретных нужд 

потребителя. Мы рассмотрели содержание трех основополагающих этапов, кото-

рые одинаково важны. Любая недоработка в любом из них может создать про-

блемы с качеством.  

Система управления качеством продукции опирается на следующие взаи-

мосвязанные категории управления: объект, цели, факторы, субъект, методы, 

функции, средства, принцип, вид, тип критериев и др.  

Под управлением качеством продукции понимают постоянный, плано-

мерный, целеустремленный процесс воздействия на всех уровнях на факторы и 

условия, обеспечивающий создание продукции оптимального качества и полно-

ценное ее использование.  

Система управления качеством продукции включает следующие функции:  

1. Функции стратегического, тактического и оперативного управления.  

2. Функции принятия решений, управляющих воздействий, анализа и уче-

та, информационно-контрольные.  

3. Функции специализированные и общие для всех стадий жизненного 

цикла продукции.  

4. Функции управления по научно-техническим, производственным, эко-

номическим и социальным факторам и условиям.  
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Стратегические функции включают:  

- прогнозирование и анализ базовых показателей качества;  

- определение направлений проектных и конструкторских работ;  

- анализ достигнутых результатов качества производства;  

- анализ информации о рекламациях;  

- анализ информации о потребительском спросе.  

Тактические функции:  

- управление сферой производства;  

- поддержание на уровне заданных показателей качества;  

- взаимодействие с управляемыми объектами и внешней средой.  

Система управления качеством продукции представляет собой совокуп-

ность управленческих органов и объектов управления, мероприятий, методов и 

средств, направленных на установление, обеспечение и поддержание высокого 

уровня качества продукции.  

В 1987 г. Международной организацией по стандартизации (ИСО) при 

участии США, Канады, ФРГ были разработаны и утверждены пять междуна-

родных стандартов серии 9000 (по системам качества), в которых были уста-

новлены требования к системам обеспечения качества продукции, в том числе к 

разработке продукции, изготовлению, к организации контроля и испытаний 

продукции, к ее эксплуатации, хранению и транспортированию. Международные 

стандарты ИСО 9000 по системам качества включают пять наименований:  

1. ИСО 9000 «Общее руководство качеством и стандарты по обеспечению 

качества. Руководящие указания по выбору и применению».  

2. ИСО 9001 «Система качества. Модель для обеспечения качества при 

проектировании и (или) разработке, производстве, монтаже и обслуживании».  

3. ИСО 9002 «Система качества. Модель для обеспечения качества при 

производстве и монтаже».  

4. ИСО 9003 «Система качества. Модель для обеспечения качества при 

окончательном контроле и испытаниях».  

5. ИСО 9004 «Общее руководство качеством и элементы системы каче-

ства. Руководящие указания».  

Система управления качеством продукции должна удовлетворять требо-

ваниям к: 

- 9001 — требования к системе контроля и испытаний продукции, сер-

тификации надежности.  

- 9002 — требования к системе организации производства.  

- 9003 — требования к системе управления качеством от проектирования 

до эксплуатации.  

Система управления качеством включает:  

1. Задачи руководства (политика в области качества, организация). 

2. Система документации и планирования.  

3. Документация требований и их выполнимость.  

4. Качество во время разработки (планирование, компетентность, доку-

ментация, проверка, результат, изменения).  

5. Качество во время закупок (документация, контроль).  
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6. Обозначение изделий и возможность их контроля.  

7. Качество во время производства (планирование, инструкции, квалифи-

кация, контроль). 

8. Проверка качества (входные проверки, межоперационный контроль, 

окончательный контроль, документация испытаний).  

9. Контроль за испытательными средствами.  

10. Корректирующие мероприятия.  

11. Качество при хранении, перемещении, упаковке, отправке.  

12. Документирование качества.  

13. Внутрифирменный контроль за системой поддержания качества.  

14. Обучение.  

15. Применение статистических методов.  

16. Анализ качества и систем принимаемых мер.  

Контролируемые показатели качества устанавливаются в зависимости от 

специфики продукции. 

Пример. 

Система показателей качества.  

Качество машин. Технические (мощность, точность, удельный расход ресур-

сов, надежность и др).  

Качество труда. Причины образования брака.  

Качество продукции. Производственные, потребительские, экономические.  

Качество проекта. Число исправлений при реализации.  

Качество технологии. Число нарушений.  
 

 
 

Рис. 7. Уровни качества 

 

Политика в области качества может быть сформулирована в виде принци-

па деятельности или долгосрочной цели и включать: 

- улучшение экономического положения предприятия;  

- расширение или завоевание новых рынков сбыта;  

- достижение технического уровня продукции, превышающего уровень 

ведущих фирм;  

- ориентацию на удовлетворение требований потребителей определен-

ных отраслей или определенных регионов;  
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- освоение изделий, функциональные возможности которых реализуются 

на новых принципах;  

- улучшение важнейших показателей качества продукции;  

- снижение уровня дефектности изготавливаемой продукции;  

- увеличение сроков гарантии на продукцию;  

- развитие сервиса.  

В соответствии со стандартом ИСО жизненный цикл продукции включает 

11 этапов:  

1. Маркетинг, поиск и изучение рынка.  

2. Проектирование и разработка технических требований, разработка про-

дукции.  

3. Материально-техническое снабжение.  

4. Подготовка и разработка производственных процессов.  

5. Производство.  

6. Контроль, проведение испытаний и обследований.  

7. Упаковка и хранение.  

8. Реализация и распределение продукции. 

9. Монтаж и эксплуатация.  

10. Техническая помощь и обслуживание. 

11. Утилизация после испытания.  

Перечисленные этапы представляются в литературе по менеджменту в 

виде «петли качества» рис. 8. 

 

 
 

Рис. 8. Обеспечение качества 
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Таким образом, обеспечение качества продукции — это совокупность 

планируемых и систематически проводимых мероприятий, создающих необхо-

димые условия для выполнения каждого этапа петли качества, чтобы продукция 

удовлетворяла требованиям к качеству.  

Управление качеством включает принятие решений, чему предшествует 

контроль, учет, анализ.  

Улучшение качества — постоянная деятельность, направленная на повы-

шение технического уровня продукции, качества ее изготовления, совершен-

ствование элементов производства и системы качества. 

 

 
 

Рис. 9. Управление качеством продукции 
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На рис. 9 (см. выше) система управления качеством представлена в кон-

центрированном виде. Здесь прежде всего выделена политика предприятия  

в области качества, собственно система качества, включающая обеспечение, 

управление и улучшение качества. 

В современном менеджменте качества сформулированы десять основопо-

лагающих условий:  

1. Отношение к потребителю как важнейшей составляющей данного про-

цесса. 

2. Принятие руководством долгосрочных обязательств по внедрению  

системы управления фирмой.  

3. Вера в то, что нет предела совершенству.  

4. Уверенность в том, что предотвращение проблем лучше, чем реагиро-

вание на них, когда они возникают.  

5. Заинтересованность, ведущая роль и непосредственное участие руко-

водства. 

6. Стандарт работы, выражающийся в формулировке «ноль ошибок».  

7. Участие работников фирмы, как коллективное, так и индивидуальное.  

8. Уделение основного внимания совершенствованию процессов, а не людей. 

9. Вера в то, что поставщики станут Вашими партнерами, если будут по-

нимать Ваши задачи.  

10. Признание заслуг.  

С позиции потребителя качество изделия — степень удовлетворения тре-

бований потребителя.  

Потребитель завтрашнего дня:  

1. Признает приоритет за качеством, а цена занимает второе место.  

2. Предъявляет рекламацию каждого дефекта.  

3. Требует постоянного улучшения качества.  

4. Требует обеспечения качества в технологическом процессе и отказыва-

ется от окончательного контроля.  

5. Чувствителен в своих реакциях в случае изменения технологического 

процесса.  

6. Кооперирует в случае обеспечения качества.  

7. Является сторонником продукции, если качество обеспечено. 

Стремление России к интеграции в мировое сообщество, а также развитие 

рыночных отношений внутри страны предполагают всестороннее и полное вы-

явление свойств и оценку показателей, определяющих и характеризующих ка-

чество продукции и технический уровень производства.  

Состав и взаимосвязь основных требований, предъявляемых к производ-

ству продукции в нормативной и технической документации, представлены на 

рис. 10 (см. ниже). 

Наилучших результатов в создании и выпуске конкурентоспособной про-

дукции добиваются предприятия, обладающие исчерпывающими сведениями о 

состоянии и возможностях производственных процессов, а также своевременно 

вырабатывающие управляющие воздействия по их совершенствованию.  
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Рис. 10. Основные требования к процессу производства продукции в нормативной 

и технической документации 

 

По мнению отечественных и зарубежных специалистов, качество продук-

ции закладывается в конструкторской и технологической документации, и та, и 

другая должны соответствующим образом оцениваться.  

1) Начинать нужно с освоения производства товара, пользующегося спро-

сом, т.е. производить то, что кто-то купит, а если улучшать этот товар, то число 

его покупателей будет расти, улучшатся экономические показатели предприятия 

и можно будет найти средства для реализации следующих этапов решения про-

блем качества.  

Однако товар, пользующийся спросом, — это чаще всего новая продук-

ция. Следовательно, начинать надо с изучения спроса на рынке и его учета при 

создании и освоении производства новых изделий.  

2) Нужно иметь дилерскую, торговую сеть продаж, а также распростране-

ния товара и информации о нем. Нет этого — никакое качество продукции не 

спасет предприятие. Так, например, Нижегородская фабрика АО «Хохломская 

роспись» выпускает продукцию высочайшего качества, но, не имея хорошей 

дилерской сети, особенно за рубежом, вынуждена продавать продукцию по це-

нам в 5–10 раз ниже, чем ее оценивают зарубежные эксперты. В результате 

предприятие терпит большие убытки и испытывает финансовые трудности. 
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3) Нужно минимизировать издержки производства. С этой целью необхо-

димо все пересчитать, переосмыслить материально-техническую базу предпри-

ятия, отказаться от всего лишнего, провести реструктуризацию. Не сделав этого, 

начинать борьбу за качество не стоит, так как предприятие может умереть от 

другой болезни. Для подтверждения этого примеры не нужны, почти каждое 

российское предприятие имеет огромные издержки. Они настолько велики, что 

предприятия вынуждены искажать отчетность. В результате почти невозможно 

правильно считать затраты на качество и, следовательно, управлять экономикой 

качества.  

4) Надо научиться управлять финансами, а это — искусство, причем  

непростое. Прежде всего необходимо отладить контроль за финансами.  

Бесконтрольность — путь к потерям финансов, их расхищению и банкротству 

предприятия. Главный фактор, способствующий этому, — отсутствие у боль-

ших промышленных предприятий их реальных собственников. На таких пред-

приятиях собственностью практически распоряжаются высшие менеджеры  

и потому многое зависит от их порядочности и честности. Тем не менее даль-

новидные менеджеры заинтересованы в налаживании финансового контроля и 

работают в этом направлении.  

Все четыре обязательных условия успешной деятельности предприятий, 

отмеченные выше, рассматриваются в различных концепциях качества, но там 

речь идет об их улучшении. На большинстве же российских предприятий эти 

условия нужно создавать практически с нуля. И только после того, как на пред-

приятии как-то справились с этой задачей, оно может приступать к решению 

проблемы качества путем создания и сертификации систем качества, отвечаю-

щих требованиям стандартов ИСО 9000 и 05-9000, а также концепции ТОМ. 

При этом нужно ставить вопрос о реформировании предприятий, их реструкту-

ризации и создании новых элементов, исходя из четкого понимания философии 

ТОМ и ориентации на концепцию всеобщего качества. Не случайно последние 

крупные международные конференции назывались «Качество — путеводная 

звезда в лучший мир» (Израиль, Иерусалим, 1996 г.), «Качество — ключ к XXI 

веку» (Япония, Иокогама, 1996 г.). 
 

Контроль качества 

Контроль качества независимо от совершенства применяемых для этого 

методик предполагает прежде всего отделение хороших изделий от плохих. 

Естественно, что качество изделия не повышается за счет выбраковки некаче-

ственных. Отметим, что на предприятиях электронной промышленности из-за 

миниатюрных размеров изделий часто брак исправить вообще невозможно.  

Поэтому современные фирмы сосредотачивают внимание не на выявлении бра-

ка, а на его предупреждении, на тщательном контролировании производствен-

ного процесса и осуществляют свою деятельность в соответствии с концепцией 

«регулирование качества».  

Большую роль в обеспечении качества продукции играют статистические 

методы. 
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Целью методов статистического контроля является исключение случай-

ных изменений качества продукции. Такие изменения вызываются конкретны-

ми причинами, которые нужно установить и устранить. Статистические методы 

контроля качества подразделяются на: 

- статистический приемочный контроль по альтернативному признаку;  

- выборочный приемочный контроль по варьирующим характеристикам 

качества;  

- стандарты статистического приемочного контроля;  

- система экономических планов;  

- планы непрерывного выборочного контроля;  

- методы статистического регулирования технологических процессов. 

Следует отметить, что статистический контроль и регулирование качества 

продукции хорошо известны в нашей стране. В этой области наши ученые 

имеют несомненный приоритет. Достаточно вспомнить работы А.Н. Колмого-

рова по несмещенным оценкам качества принятой продукции на основании ре-

зультатов выборочного контроля, разработку стандарта приемочного контроля с 

использованием экономических критериев.  

Многие из оценок качества продукции вытекают из самих особенностей 

сбора информации. 

Пример. На заводе контролируется партия изделий, среди которых есть 

годные и негодные. Доля брака в данной партии неизвестна. Однако она не яв-

ляется неопределенной величиной в собственном смысле этого слова. Если  

ничто не мешает проверить все изделия в данной партии, то долю брака можно 

точно определить. Если же контролируя взятую из партии выборку, возможно 

собрать лишь неполную информацию, имеет место случайность отбора, спо-

собная исказить истинную картину.  

Возникает проблема, как оценить по одной выборке, взятой из совокупно-

сти, значение той или иной характеристики этой совокупности? Подобная про-

блема может возникать в самых различных ситуациях.  

Примеры: 

1. Принимая по результатам выборки партию изделий, оценивают долю 

брака w в данной партии изделий.  

2. Имеется оборудование. Закон распределения результатов работы обору-

дования в определенной степени определяет в рассматриваемый момент спо-

собность оборудования выполнить данную работу.  

Каждая из разновидностей статистических методов контроля качества 

имеет свои преимущества и недостатки. Например, выборочный приемочный 

контроль по варьирующим характеристикам имеет то преимущество, что требу-

ет меньшего объема выборки. Недостаток этого метода заключается в том, что 

для каждой контролируемой характеристики нужен отдельный план контроля. 

Если каждое изделие проверяется по пяти характеристикам качества, необходи-

мо иметь пять отдельных планов проверок.  

Как правило, планы выборочного приемочного контроля проектируют  

таким образом, чтобы была мала вероятность ошибочно забраковать годную 
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продукцию, или был мал «риск производителя». Большинство планов выбороч-

ного контроля проектируется так, чтобы «риск производителя» был α = 0,05. 

Если при установленном плане выборочного контроля «уровень приемле-

мого качества» соответствует предполагаемой доле брака p в генеральной сово-

купности, то считают, что вероятность забраковать годную продукцию мало  

отличается от 0,05. Поэтому уровень приемлемого качества и a соответствуют 

способу плана выборочного контроля. Важно также, что план приемочного вы-

борочного контроля составляется с таким расчетом, чтобы вероятность приемки 

продукции низкого качества была мала, т.е. был мал «риск потребителя».  

Граница между хорошей и плохой продукцией называется допустимой долей 

брака в партии. Рассмотрим более подробно наиболее распространенные мето-

ды статистического контроля качества.  
 

Статистический приемочный контроль по альтернативному признаку 

Основной характеристикой партии изделий по альтернативному признаку 

является генеральная доля дефектных изделий: 

, 

где D — число дефектных изделий в партии объемом N изделий.  

 

В практике статистического контроля генеральная доля q неизвестна и ее 

следует оценить по результатам контроля случайной выборки объемом n изде-

лий, из которых m дефектных. 

Под планом статистического контроля понимают систему правил, указы-

вающих методы отбора изделий для проверки, и условия, при которых партию 

следует примять, забраковать или продолжить контроль.  

Различают следующие виды планов статистического контроля партии 

продукции по альтернативному признаку:  

- одноступенчатые планы, согласно которым, если среди n случайно ото-

бранных изделий число дефектных m окажется не больше приемочного числа С 

(m≤C), то партия принимается; в противном случае партия бракуется;  

- двухступенчатые планы, согласно которым, если среди n1 случайно 

отобранных изделий число дефектных m1 окажется не больше приемочного чис-

ла C1 (m1 ≤ C1), то партия принимается; если m1 ≤ d1, где d1 — браковочное чис-

ло, то партия бракуется. Если же C1  m1  d1, то принимается решение о взя-

тии второй выборки объемом n2. Тогда, если суммарное число изделий в двух 

выборках (m1 + m2) ≤ C2, то партия принимается, в противном случае партия 

бракуется по данным двух выборок;  

- многоступенчатые планы являются логическим продолжением двух-

ступенчатых. Первоначально берется партия объемом n1 и определяется число 

дефектных изделий m1.Если m1 ≤ C1, то партия принимается. Если C1  m1 

d1(D1 C1+1), то партия бракуется. Если C1 m1 d1, то принимается решение о 

взятии второй выборки объемом n2. Пусть среди n1 + n2 имеется m2 дефектных. 

Тогда, если m2 ≤ c2, где c2 — второе приемочное число, партия принимается;  

если m2 ≥ d2 (d2 c2 + 1), то партия бракуется. При c2 m2 d2 принимается  
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решение о взятии третьей выборки. Дальнейший контроль проводится по ана-

логичной схеме, за исключением последнего k-того шага. На k-м шаге, если 

среди 
 
проконтролированных изделий выборки оказалось mk дефектных и

 
mk ≤ ck, то партия принимается; если же mk ck, то партия бракуется. В много-

ступенчатых планах число шагов k принимается, что n1 =n2 =...= nk; 

- последовательный контроль, при котором решение о контролируемой 

партии принимается после оценки качества выборок, общее число которых  

заранее не установлено и определяется в процессе которая по результатам 

предыдущих выборок.  

Одноступенчатые планы проще в смысле организации контроля на произ-

водстве. Двухступенчатые, многоступенчатые и последовательные планы  

контроля обеспечивают при том же объеме выборки большую точность прини-

маемых решений, но они более сложны в организационном плане.  

Задача выборочного приемочного контроля фактически сводится к стати-

стической проверке гипотезы о том, что доля дефектных изделий q в партии 

равна допустимой величине qo, т. е. H0::q = q0.  

Задача правильного выбора плана статистического контроля состоит в 

том, чтобы сделать ошибки первого и второго рода маловероятными. Напомним, 

что ошибки первого рода связаны с возможностью ошибочно забраковать пар-

тию изделий; ошибки второго рода связаны с возможностью ошибочно пропу-

стить бракованную партию. 

 

Стандарты статистического приемочного контроля 
Для успешного применения статистических методов контроля качества 

продукции большое значение имеет наличие соответствующих руководств и 

стандартов, которые должны быть доступны широкому кругу инженерно-

технических работников. Стандарты на статистический приемочный контроль 

обеспечивают возможность объективно сравнивать уровни качества партий од-

нотипной продукции как во времени, так и по различным предприятиям.  

Остановимся на основных требованиях к стандартам по статистическому 

приемочному контролю.  

Прежде всего стандарт должен содержать достаточно большое число пла-

нов, имеющих различные оперативные характеристики. Это важно, так как поз-

волит выбирать планы контроля с учетом особенностей производства и требо-

ваний потребителя к качеству продукции. Желательно, чтобы в стандарте были 

указаны различные типы планов: одноступенчатые, двухступенчатые, много-

ступенчатые, планы последовательного контроля и т. д.  

Основными элементами стандартов по приемочному контролю являются:  

1. Таблицы планов выборочного контроля, применяемые в условиях нор-

мального хода производства, а также планов для усиленного контроля в услови-

ях разладок и для облегчения контроля при достижении высокого качества.  

2. Правила выбора планов с учетом особенностей контроля.  

3. Правила перехода с нормального контроля на усиленный или облегчен-

ный и обратного перехода при нормальном ходе производства.  
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4. Методы вычисления последующих оценок показателей качества кон-

тролируемого процесса.  

В зависимости от гарантий, обеспечиваемых планами приемочного кон-

троля, различают следующие методы построения планов:  

- устанавливают значения риска поставщика α и риска потребителя β и 

выдвигают требование, чтобы оперативная характеристика P(q) прошла при-

близительно через две точки: q0, α и qm, β, где q0 и qm — соответственно при-

емлемый и браковочный уровни качества/ Этот план называют компромиссным, 

так как он обеспечивает защиту интересов как потребителя, так и поставщика. 

При малых значениях α и β объем выборки должен быть большим; 

- выбирают одну точку на кривой оперативной характеристики и прини-

мают одно или несколько дополнительных независимых условий. 

Первая система планов статистического приемочного контроля, нашедшая 

широкое применение в промышленности, была разработана Доджем и Ролигом. 

Планы этой системы предусматривают сплошной контроль изделий из забрако-

ванных партий и замену дефектных изделий годными.  

Во многих странах получил распространение американский стандарт 

МИЛ-СТД-ЛО5Д. Отечественный стандарт ГОСТ-18242-72 по построению 

близок к американскому и содержит планы одноступенчатого и двухступенчато-

го приемочного контроля. В основу стандарта положено понятие приемлемого 

уровня качества (ПРУК) q0, которое рассматривается как максимально допустимая 

потребителем доля дефектных изделий в партии, изготовленной при нормаль-

ном ходе производства. Вероятность α забраковать партию с долей дефектных 

изделий, равной q0, для планов стандарта мала и уменьшается по мере возрас-

тания объема выборки. Для большинства планов α не превышает 0,05. 

При контроле изделий по нескольким признакам стандарт рекомендует 

классифицировать дефекты на три класса: критические, значительные и мало-

значительные. 

 

Контрольные карты 
Одним из основных инструментов в обширном арсенале статистических 

методов контроля качества являются контрольные карты. Принято считать, что 

идея контрольной карты принадлежит известному американскому статистику 

Уолтеру Л. Шухарту. Она была высказана в 1924 г. и обстоятельно описана в 

1931 г. Первоначально они использовались для регистрации результатов изме-

рений требуемых свойств продукции. Выход параметра за границы поля допуска 

свидетельствовал о необходимости остановки производства и проведении кор-

ректировки процесса в соответствии со знаниями специалиста, управляющего 

производством. 

Это давало информацию о том, когда кто, на каком оборудовании получал 

брак в прошлом. 

Однако, в этом случае решение о корректировке принималось тогда, когда 

брак уже был получен. Поэтому важно было найти процедуру, которая бы 

накапливала информацию не только для ретроспективного исследования, но и 

для использования при принятии решений. Это предложение опубликовал  
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американский статистик И. Пейдж в 1954 г. Карты, которые используются при 

принятии решений называются кумулятивными.  

Контрольная карта (рис. 11) состоит из центральной линии, двух контроль-

ных пределов (над и под центральной линией) и значений характеристики (пока-

зателя качества), нанесенных на карту для представления состояния процесса. 
 

 
 

Рис. 11. Контрольная карта 

 

В определенные периоды времени отбирают (все подряд; выборочно;  

периодически из непрерывного потока и т. д.) n изготовленных изделий и изме-

ряют контролируемый параметр.  

Результаты измерений наносят на контрольную карту, и в зависимости от 

этого значения принимают решение о корректировке процесса или о продолже-

нии процесса без корректировок.  

Сигналом о возможной разналадке технологического процесса могут 

служить:  

- выход точки за контрольные пределы (точка 6); (процесс вышел из-под 

контроля);  

- расположение группы последовательных точек около одной контроль-

ной границы, но не выход за нее (11, 12, 13, 14), что свидетельствует о нарушении 

уровня настройки оборудования;  

- сильное рассеяние точек (15, 16, 17, 18, 19, 20) на контрольной карте 

относительно средней линии, что свидетельствует о снижении точности техно-

логического процесса. 

При наличии сигнала о нарушении производственного процесса должна 

быть выявлена и устранена причина нарушения. 

Таким образом, контрольные карты используются для выявления опреде-

ленной причины, но не случайной. 
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Под определенной причиной следует понимать существование факторов, 

которые допускают изучение. Разумеется, что таких факторов следует избегать.  

Вариация же, обусловленная случайными причинами необходима, она 

неизбежно встречается в любом процессе, даже если технологическая операция 

проводится с использованием стандартных методов и сырья. Исключение слу-

чайных причин вариации невозможно технически или экономически нецелесо-

образно. 

Часто при определении факторов, влияющих на какой-либо результатив-

ный показатель, характеризующий качество используют схемы Исикава. 

Они были предложены профессором Токийского университета Каору Ис-

икава в 1953 г. при анализе различных мнений инженеров. Иначе схему Исикава 

называют диаграммой причин и результатов, диаграммой «рыбий скелет», дере-

вом и т.д. 

Она состоит из показателя качества, характеризующего результат и фак-

торных показателей (рис. 12). 
 

 
 

Рис. 12. Структура диаграммы причин и результатов 

 

Диаграммы причин и результатов имеют универсальное применение. Так, 

они широко применяются при выделении наиболее значимых факторов, влия-

ющих, например, на производительность труда. 

Отмечается, что число существенных дефектов незначительно и вызыва-

ются они, как правило, небольшим количеством причин. Таким образом, выяснив 

причины появления немногочисленных существенно важных дефектов, можно 

устранить почти все потери. 

Построение диаграмм включает следующие этапы:  

- выбор результативного показателя, характеризующего качество изделия 

(процесса и т.д.); 

- выбор главных причин, влияющих на показатель качества. Их необхо-

димо поместить в прямоугольники («большие кости»); 

- выбор вторичных причин («средние кости»), влияющих на главные;  

- выбор (описание) причин третичного порядка («мелкие кости»), кото-

рые влияют на вторичные; 
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- ранжирование факторов по их значимости и выделение наиболее важных. 

Эта проблема может решаться с помощью диаграмм Парето. 

Различают два вида диаграмм Парето: 

1. По результатам деятельности. Они служат для выявления главной пробле-

мы и отражают нежелательные результаты деятельности (дефекты, отказы и т.д.); 

2. По причинам (факторам). Они отражают причины проблем, которые 

возникают в ходе производства.  

Рекомендуется строить много диаграмм Парето, используя различные 

способы классификации как результатов, так и причин приводящим к этим ре-

зультатам. Лучшей следует считать такую диаграмму, которая выявляет немного-

численные, существенно важные факторы, что и является целью анализа Парето. 

Построение диаграмм Парето включает следующие этапы:  

1. Выбор вида диаграммы (по результатам деятельности или по причинам 

(факторам). 

2. Классификация результатов (причин). Разумеется, что любая классифи-

кация имеет элемент условности, однако, большинство наблюдаемых единиц 

какой-либо совокупности не должны попадать и строку «прочие». 

3. Определение метода и периода сбора данных.  

4. Разработка контрольного листка для регистрации данных с перечисле-

нием видов собираемой информации. В нем необходимо предусмотреть свобод-

ное место для графической регистрации данных. 
 

 
 

5. Ранжирование данных, полученных по каждому проверяемому призна-

ку в порядке значимости. Группу «прочие» следует приводить в последней 

строке вне зависимости от того, насколько большим получилось число. 

6. Построение столбиковой диаграммы (см. рис. 13 ниже). 

Значительный интерес представляет построение диаграмм ПАРЕТО в со-

четании с диаграммой причин и следствий.  

Выявление главных факторов, влияющих на качество продукции позволя-

ет увязать показатели производственного качества с каким-либо показателем, 

характеризующим потребительское качество. 

Для такой увязки возможно применение регрессионного анализа. 

Например, в результате специально организованных наблюдений за ре-

зультатами носки обуви и последующей статистической обработки полученных 

данных, было установлено, что срок службы обуви (у), зависит от двух перемен-

ных: плотности материала подошвы в г/см3 (х1) и предела прочности сцепления 
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подошвы с верхом обуви в кг/см2 (х2). Вариация этих факторов на 84,6% объяс-

няет вариацию результативного признака (множественный коэффициент кор-

рекции R = 0,92), а уравнение регрессии имеет вид: у = 6,0 + 4,0 * х1 + 12 * х2  
 

 
 

Рис 13. Связь между видами дефектов и числом дефектных изделий 

 

Таким образом, уже в процессе производства зная характеристики факто-

ров х1 и х2 можно прогнозировать срок службы обуви. Улучшая вышеназванные 

параметры, можно увеличить срок носки обуви. Исходя из необходимого срока 

службы обуви, можно выбирать технологически допустимые и экономически 

оптимальные уровни признаков производственного качества. 

Наибольшее практическое распространение имеет характеристика каче-

ства изучаемого процесса путем оценки качества результата этого процесса. В 

этом случае речь о контроле качества изделий, деталей, получаемых на той или 

иной операции. Наибольшее распространение имеют несплошные методы кон-

троля, а наиболее эффективны те из них, которые базируются на теории выбо-

рочного метода наблюдения. 

Пример: На электроламповом заводе цех производит электролампочки. 

Для проверки качеств ламп отбирают совокупность 25 штук и подвергают ис-

пытанию на специальном стенде (меняется напряжение, стенд подвергается 

вибрации и т.д.). Каждый час снимают показания о продолжительности горения 

ламп. Получены следующие результаты:  

6; 6; 4; 5; 7;  

5; 6; 6; 7; 8;  

5; 7; 7; 6; 4;  

5; 6; 8; 7; 5;  

7; 6; 5; 6; 6.  
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Прежде всего необходимо построить ряд распределения. 
Таблица 1. 

Продолжитель-

ность горения (х) 
частота (f) x*f   

В % 

к итогу 

Накопленный 

процент 

4 2 8 4 8 8 8 

5 6 30 6 6 24 32 

6 9 54 0 0 36 68 

7 6 42 6 6 24 92 

8 2 16 4 8 8 100 

  25 150 20 28 100 — 

 

Затем следует определить  

1) среднюю продолжительность горения ламп:  

 

часов; 

2) Моду (вариант, который чаще всего встречается в статистическом ряду). 

Она равна 6;  

3) Медиану (значение, которое расположено в середине ряди. Это такое 

значение ряда, которое делит его численность на две равные части). Медиана 

равна, также 6.  

Построим кривую распределения (полигон) (рис. 14). 
 

 
 

Рис. 14. Распределение ламп по продолжительности горения 

 

Определим размах: 

R = Хmax — Хmin = 4 часа.  
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Он характеризует пределы изменения варьирующего признака. Среднее 

абсолютное отклонение:  

 

часа. 

Это средняя мера отклонения каждого значения признака от средней. 

Среднее квадратическое отклонение:  

 

часа. 

Рассчитаем коэффициенты вариации: 

1) по размаху:  

; 

2) по среднему абсолютному отклонению:  

; 

3) по среднему квадратическому отношению:  

. 

С точки зрения качества продукции, коэффициенты вариации должны 

быть минимальными.  

Так как завод интересует не качество контрольных ламп, а всех ламп, воз-

никает вопрос о расчете средней ошибки выборки:  

 

часа. 

Предельная ошибка выборки .t* Доверительное число t показывает, 

что расхождение не превышает кратную ему ошибку выборки. С вероятностью 

0,954 можно утверждать, что разность между выборочной и генеральной не 

превысит двух величин средней ошибки выборки, то есть в 954 случаях ошибка 

репрезентативности не выйдет за 2  

;  

  
Таким образом, с вероятностью 0,954 ожидается, что средняя продолжи-

тельность горения будет не меньше, чем 5,6 часа и не больше, чем 6,4 часа.  

С точки зрения качества продукции необходимо стремиться к уменьшению этих 

отклонений.  

Обычно при статистическом контроле качества допустимый уровень ка-

чества, который определяется количеством изделий, прошедших контроль и 

имевших качество ниже минимально приемлемого, колеблется от 0,5% до 1% 

изделий. Однако, для компаний, которые стремятся выпускать продукцию толь-

ко высшего качества этот уровень может быть недостаточным. Например, 

«Toyota» стремится свести уровень брака к нулю, имея в виду, что, хотя и вы-

пускаются миллионы автомобилей, но каждый покупатель приобретает лишь 
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один из них. Поэтому наряду со статистическими методами контроля качества 

на фирме разработаны простые средства контроля качества всех изготавливае-

мых деталей (TQM). Статистический контроль качества в первую очередь при-

меняется в отделениях фирмы, где продукция изготавливается партиями. 

Например, в лоток высокоскоростного автоматического процесса после обра-

ботки поступает 50 или 100 деталей, из которых контроль проходят только пер-

вая и последняя. Если обе детали не имеют дефектов, то все детали считаются 

хорошими. Однако, если последняя деталь окажется бракованной, то будет 

найдена и первая дефектная деталь в партии, а весь брак будет изъят. Для того, 

чтобы ни одна партия не избежала контроля, пресс автоматически отключается 

после обработки очередной партии заготовок. Применение выборочного стати-

стического контроля имеет эффект всеобъемлющего тогда, когда каждая произ-

водственная операция выполняется стабильно благодаря тщательной отладке 

оборудования, использованию качественного сырья и т.д. 

 

Значение стандартизации 
Выше отмечено, что в современных условиях управление качеством во 

многом базируется на стандартизации. Стандартизация представляет собой 

нормативный способ управления. Ее воздействие на объект осуществляется пу-

тем установления норм и правил, оформленных в виде нормативного документа 

и имеющих юридическую силу.  

Стандарт — это нормативно-технический документ, устанавливающий 

основные требования к качеству продукции.  

Немаловажная роль в управлении качеством принадлежит техническим 

условиям (ТУ). 

Технические условия — это нормативно-технический документ, устанав-

ливающий дополнительные к государственным стандартам, а при их отсутствии 

самостоятельные требования к качественным показателям продукции, а также 

приравниваемые к этому документу техническое описание, рецептура, образец-

эталон. Требования, предусмотренные техническими условиями, не могут быть 

ниже, чем в государственных стандартах.  

Система управления качеством продукции базируется на комплексной 

стандартизации.  

Стандарты определяют порядок и методы планирования повышения каче-

ства продукции на всех этапах жизненного цикла, устанавливают требования к 

средствам и методам контроля и оценки качества продукции. Управление каче-

ством продукции осуществляется на основе: государственных, международных, 

отраслевых стандартов и стандартов предприятий.  

Государственная стандартизация выступает средством защиты интересов 

общества и конкретных потребителей и распространяется на все уровни управ-

ления.  

ИСО серии 9000 гарантируют потребителю право более активно воздей-

ствовать на качество продукции; обеспечивают законодательную базу, преду-

сматривающую активную роль потребителя в процессе изготовления каче-

ственной продукции. 
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ИСО 9000 используются для определения различий и взаимосвязей между 

основными понятиями в области качества и как представление руководящих 

положений по выбору и применению стандартов ИСО на системы качества,  

которые служат для внутреннего пользования на фирме при решении задач 

управления качеством (ИСО 9004). 

В нашей стране сформировалась Государственная система стандартизации 

Российской Федерации (ГСС), в которую включены пять основных стандартов? 

1. ГОСТ Р 1.0-92 Государственная система стандартизации Российской 

Федерации. Основные положения.  

2. ГОСТ Р 1.2-92 Государственная система стандартизации Российской 

Федерации. Порядок разработки государственных стандартов.  

3. ГОСТ Р 1.3-92 Государственная система Российской Федерации. Порядок 

согласования, утверждения и регистрации технических условий. 

4. ГОСТ Р 1.4-92 Государственная система Российской Федерации. Стан-

дарты предприятия. Общие положения. 

5. ГОСТ Р 1.5-92 Государственная система Российской Федерации. Общее 

требование к построению, изложению, оформлению и содержанию стандартов.  

В России действуют три государственных стандарта:  

1. ГОСТ 40.9001-88 «Система качества. Модель для обеспечения качества 

при проектировании и (или) разработке, производстве, монтаже и обслуживании». 

2. ГОСТ 40.9002-88 «Система качества. Модель для обеспечения качества 

при производстве и монтаже».  

3. ГОСТ 40.9003-88 «Система качества. Модель для обеспечения качества 

при окончательном контроле и испытаниях».  

В Государственные стандарты Российской Федерации включены следую-

щие положения: 

- требования к качеству продукции, работ, услуг, обеспечивающие без-

опасность для жизни, здоровья и имущества, охрану окружающей среды, обяза-

тельные требования техники безопасности и производственной санитарии; 

- требования совместимости и взаимозаменяемости продукции; 

- методы контроля требований к качеству продукции, работ и услуг, 

обеспечивающих их безопасность для жизни, здоровья людей и имущества, 

охрану окружающей среды, совместимость и взаимозаменяемость продукции;  

- основные потребительские и эксплуатационные свойства продукции, 

требования к упаковке, маркировке, транспортировке и хранению, утилизации;  

- положения, обеспечивающие техническое единство при разработке, 

производстве, эксплуатации продукции и оказании услуг, правила обеспечения 

качества продукции, сохранность и рациональное использование всех видов ре-

сурсов, термины, определения и обозначения и другие общетехнические прави-

ла и нормы. 

Для любой фирмы важно соблюдать установленные стандарты и поддер-

живать на соответствующем уровне систему качества.  
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Выводы 

К управлению качеством необходим системный подход.  

Система управления качеством представляет собой совокупность управ-

ленческих органов и объектов управления, мероприятий, методов и средств, 

направленных на установление, обеспечение и поддержание высокого уровня 

качества продукции.  

Система управления качеством должна удовлетворять стандартам ИСО 

9000.  

Контроль качества предполагает выявление бракованных изделий.  

Большую роль в контроле качества играют статистические методы, при-

менение которых требуется в стандартах ИСО 9000 при оценке систем менедж-

мента качества.  

В контроле качества с успехом применяются контрольные карты.  

Контрольная карта состоит из центральной линии, двух контрольных пределов 

(над и под центральной линией) и значений характеристики (показателя каче-

ства), нанесенных на карту для представления состояния процесса. Контроль-

ные карты служат для выявления определенной причины (не случайной).  

Схема Исикава (диаграмма причин и результатов) состоит из показателя 

качества, характеризующего результат и факторных показателей.  

Диаграммы Парето служат для выявления немногочисленных, суще-

ственно важных дефектов и причин их возникновения. 

 
 

ТЕМА 4. ВЫБОРОЧНЫЙ КОНТРОЛЬ 

ПРИ ИССЛЕДОВАНИИ НАДЕЖНОСТИ 

 

Основные понятия в области технического обеспечения надежности 

Надежность представляет собой понятие связанное прежде всего с техни-

кой. Его можно трактовать как «безотказность», «способность выполнять опре-

деленную задачу» или как «вероятность выполнения определенной функции 

или функций в течение определенного времени и в определенных условиях».  

Как техническое понятие «надежность» представляет собой вероятность 

(в математическом смысле) удовлетворительного выполнения определенной 

функции. Поскольку надежность представляет собой вероятность, для ее оцен-

ки применяются статистические характеристики.  

Результаты измерения надежности доложены включать данные об объеме 

выборок, о доверительных границах, о процедурах выборочного исследования и др. 

В технике применяется также понятие «удовлетворительное выполнение». 

Точное определение этого понятия связано с определением его противополож-

ности — «неудовлетворительного выполнения» или «отказа».  

Отказы системы могут быть обусловлены конструкцией деталей, их изго-

товлением или эксплуатацией.  

В современных условиях большое внимание уделяется надежности элек-

тронного оборудования. 
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Общему понятию «надежности» противостоит понятие «собственно 

надежность» образца оборудования, которая представляет собой вероятность 

безотказной работы в соответствии с заданными техническими условиями при 

установленных проверочных испытаниях в течение требуемого промежутка 

времени. При испытаниях надежности измеряется «собственно надежность». 

Она представляет по существу «операционную надежность» оборудования и 

является следствием двух факторов: «собственно надежности» и «эксплуатаци-

онной надежности». Эксплуатационная надежность, в свою очередь, обуслов-

лена соответствием аппаратуры ее использованию, порядком и способом опера-

тивного применения и обслуживания, квалификацией персонала, возможностью 

ремонта различных деталей, факторами окружающей среды и др. 

На каждую характеристику, подлежащую измерению, в технических 

условиях задается допуск, нарушение которого рассматривается как «отказ». 

Допуск, определяющий отказ, должен быть оптимальным с необходимой 

надбавкой на износ деталей, т. е. он должен быть шире нормального заводского 

допуска. Поэтому заводские допуски устанавливают с учетом того, что детали 

со временем изнашиваются.  

Основными понятиями, связанными с надежностью, являются:  

1. Исправность — состояние изделия, при котором оно в данный момент 

времени соответствует всем требованиям, установленным как в отношении ос-

новных параметров, характеризующих нормальное выполнение заданных 

функций, так и в отношении второстепенных параметров, характеризующих 

удобства эксплуатации, внешний вид и т.п. 

2. Неисправность — состояние изделия, при котором оно в данный мо-

мент времени не соответствует хотя бы одному из требований, характеризую-

щих нормальное выполнение заданных функций. 

3.Работоспособность — состояние изделия, при котором, при котором 

оно в данный момент времени соответствует всем требованиям, установленным 

в отношении основных параметров, характеризующих нормальное выполнение 

заданных функций.  

4. Отказ — событие, заключающееся в полной или частичной утрате из-

делием его работоспособности.  

5. Полный отказ — отказ, до устранения которого использование изделия 

по назначению становится невозможным.  

6. Частичный отказ — отказ до устранения которого остается возмож-

ность частичного использования изделия.  

7. Безотказность — свойство изделия непрерывно сохранять работоспо-

собность в течение некоторого интервала времени.  

8. Долговечность — свойство изделия сохранять работоспособность  

(с возможными перерывами для технического обслуживания и ремонта) до раз-

рушения или другого предельного состояния. Предельное состояние может 

устанавливаться по изменениям параметров, по условиям безопасности и т.п. 

9. Ремонтопригодность — свойство изделия, выражающееся в его при-

способленности к проведению операций технического обслуживания и ремонта, 

т.е. к предупреждению, обнаружению и устранению неисправностей и отказов. 
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10. Надежность (в широком смысле) — свойство изделия, обусловленное 

безотказностью, долговечностью и ремонтопригодностью самого изделия и его 

частей и обеспечивающее сохранение эксплуатационных показателей изделия в 

заданных условиях.  

11. Восстанавливаемость — свойство изделия восстанавливать начальные 

значения параметров в результате устранения отказов и неисправностей, а так-

же восстанавливать технический ресурс в результате проведения ремонтов. 

12. Сохраняемость — свойство изделия сохранять исправность и надеж-

ность в определенных условиях и транспортировки.  

Для предвидения отказов в будущем необходимы фактические данные о 

частоте отказов за время использования оборудования по назначению. 

При обработке информации применяется величина обратная частости от-

казов «среднее время между отказами». 

Для исследования надежности применяются достаточно сложные анали-

тические методики. Например, при исследовании электронных систем инженер 

выбирает ряд ключевых характеристик, выбирает наиболее важную из них, вы-

бирает варианты действий и один из этих вариантов, изучает условия работы и 

оценивает их. 

В связи с высокими темпами современного научно-технического прогрес-

са важно выбрать оптимальный момент для перехода от научных исследований 

и подготовительных работ к производству продукции. В условиях конкуренции 

удачно выбранное время запуска в производство является важным фактором, 

действующим в двух направлениях: «слишком ранний» запуск в производство 

может привести к таким же отрицательным последствия, как и «слишком поздний». 

Причинами изготовления ненадежной продукции могут быть:  

- отсутствие регулярной проверки соответствия стандартам;  

- ошибки в применении материалов и неправильный контроль материа-

лов в ходе производства;  

- неправильный учет и отчетность по контролю, включая информацию 

об усовершенствовании технологии;  

- не отвечающие стандартам схемы выборочного контроля;  

- отсутствие испытаний материалов на их соответствие;  

- невыполнение стандартов по приемочным испытаниям;  

- отсутствие инструктивных материалов и указаний по проведению кон-

троля;  

- нерегулярное использование отчетов по контролю для усовершенство-

вания технологического процесса.  

Математические модели, применяемые для количественных оценок надеж-

ности, зависят от «типа» надежности. Современная теория выделяет три типа 

надежности: 

1. «Надежность мгновенного действия», например, плавких предохрани-

телей.  

2. Надежность при нормальной эксплуатационной долговечности. Например, 

вычислительной техники. В исследованиях нормальной эксплуатационной 
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надежности в качестве единицы измерения используют «среднее время между 

отказами». Рекомендуемый в практике диапазон от 100 до 2000 часов.  

3. Чрезвычайно продолжительная эксплуатационная надежность. Например, 

космические корабли. Если требования к сроку службы свыше 10 лет, их отно-

сят к чрезвычайно продолжительной эксплуатационной надежности. 

При нормальной эксплуатационной надежности техническое предсказание 

надежности может быть теоретическим, экспериментальным и эмпирическим. 

При теоретических средствах испытания разрабатываю схему данной операции 

и проверяют соответствие схемы с помощью математической модели. Если схе-

ма не соответствует операции, вносятся уточнения до тех пор, пока соответ-

ствие не будет достигнуто. Это так называемое научное исследование.  

Эмпирический подход заключается в выполнении необходимых измере-

ний в отношении фактически выпускаемой продукции и выводах о надежности. 

Экспериментальный подход занимает промежуточное положение между 

теоретическим и эмпирическим. При экспериментальном подходе используют и 

теорию и измерения. При этом широко применяют методы математического мо-

делирования процессов, создавая на этой основе экспериментальные данные. 

После этого информация подвергается статистическому анализу с применением 

современных средств вычислительной техники, что обеспечивает надежность и 

достоверность выводов. 

Любому виду испытания предшествует план эксперимента.  

Поскольку надежность является вероятностной характеристикой, количе-

ственные оценки используются для оценки «средней надежности», рассчитанной 

на основе выборок из всей совокупности, а также для предсказания будущей 

надежности. Надежность исследуется с помощью статистических методов и 

поддается уточнению с их помощью. 

Следует отметить, что продолжительность службы не является един-

ственным показателем эксплуатационных свойств.  

В ряде случаев надежность можно характеризовать другими показателями 

(километраж пробега, продолжительность активного использования и др.) про-

должительность службы изделий зависит как от условий изготовления, так и 

условий эксплуатации.  

Надежность многих изделий может быть выявлена в условиях их потреб-

ления. Научно обоснованная система наблюдения за эксплуатацией изделий 

позволяет выявить дефекты, обусловленные нарушениями технологического 

процесса у производителя. 

Производитель должен:  

- применять статистический контроль качества;  

- проверять через определенные интервалы состояние управляемости 

процессов;  

- стремиться к повышению качества и надежности выпускаемого обору-

дования;  

- обеспечить правильное понимание требований заказчика и удовлетво-

рения их.  
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Анализ различных определений надежности, имеющихся в литературе, 

приводит к обобщенному выводу, что под надежностью понимают безотказную 

работу изделий при регламентированных условиях эксплуатации в течение 

определенного периода времени. 

 

Показатели надежности 
Наибольшее распространение в исследованиях надежности получил пока-

затель — интенсивность отказов. Он обозначается λ (лямбда): 

, 

где n — число выбывших из строя изделий;  

N — общее число изделий;  

— среднее время испытаний. 

 

Среднее время испытаний определяется по формуле:  

, 

где ni — число изделий в испытательной группе;  

ti — продолжительность испытаний данной группы. 

 

Если количество изделий, выбывших из строя превышает 5–10%, то в 

расчет вводится корректива:  

  
где Δni — количество отказавших изделий в данной группе;  

nk — количество отказов за одно и тоже время испытаний;  

tk — продолжительность испытаний для вывода изделия из строя. 

 

Для расчета средней интенсивности отказов важно выбрать правильный 

интервал времени, так как обычно плотность отказов меняется во времени. 

Пример: При испытании некоторой детали электронной аппаратуры 

может определяться через 1000–2000 часов. Проводится испытание 4 групп по 

250 изделий в течение 2000 часов.  

Результаты испытаний следующие: 
Таблица 2.  

№ строк Вышло из строя через Всего вышло из строя 

 500 ас. 1000 час. 1500 час.   

1 3 2 2 7 

2 3 2 - 5 

3 3 - 1 4 

4 2 2 - 4 
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Рассчитаем :  

 
часов. 

Всего за время испытаний вышло из строя 20 изделий (7+5+4+4)  

Тогда 
 
на 1000 часов.  

Детали и узлы могут выходить из строя из-за дефектов производства и по 

другим причинам. 

При постоянном уровне частоты отказов за единицу времени распределе-

ние вероятностей промежутков безотказной работы выражается показательным 

законом распределения эксплуатационной долговечности. 

 

Выборочный контроль 
Характерной особенностью контроля при исследовании надежности явля-

ется то, что возможности составления выборок ограничены малочисленностью 

единиц аппаратуры на ранних стадиях ее освоения. Как правило, число единиц 

для испытания выбирает заказчик. При это уровень достоверности результатов 

испытания варьирует в зависимости от числа проверенных единиц. Такое же 

влияние оказывает продолжительность предполагаемого оперативного времени 

и степень износа образцов при испытании.  

На практике составление выборок для испытания надежности производят 

в соответствии с планом, который вначале (а затем каждый раз, когда попавшее 

в выборку изделие характеризуется пониженным средним временем безотказ-

ной работы) предусматривает 10%-ный риск потребителя при уровне приемле-

мого качества, соответствующем 10% единиц, с надежностью ниже нормы.  

Отметим некоторое различие между статистическим контролем качества и вы-

борочными проверками в связи с техническим обеспечением надежности. В по-

следнем случае кроме вопросов представительности выборки возникает вопрос 

о необходимом времени испытаний.  

Естественно, стопроцентное испытаний партий до полного износа образцов 

невозможно. Поэтому схемы выборочного контроля, применяемые при изуче-

нии надежности, предусматривают текущую выборочную проверку выпускае-

мой продукции с ослабленным режимом контроля до тех пор, пока не будет 

обнаружена продукция с характеристиками ниже нормы. Иными словами, 

ослабленная процедура контроля продолжается до тех пор, пока в выборке не 

появится дефектный экземпляр.  

При обнаружении единицы выпускаемой продукции с пониженной про-

тив нормы характеристикой восстанавливается нормальный режим контроля, 

который может перейти в режим усиленного контроля в зависимости от количе-

ства брака, выявленного в выборке. Как правило, подобные планы выборочного 

контроля разрабатываются с учетом заданного среднего времени безотказной 

работы и размеров ежемесячного выпуска продукции.  

При исследовании надежности для решения вопроса о приемке или за-

браковывании партии нередко используют метод последовательного анализа. 
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Прежде всего, выявляют, что среднее время безотказной работы при заданных 

условиях находится на уровне установленного минимума или превышает его. Такие 

испытания планируются после того, как предназначенные к испытанию образцы и 

испытательная аппаратура прошли надлежащую проверку. Испытания прекраща-

ются, как только принимается решение о приемке. Но они не прекращаются, если 

принято решение забраковать партию. В последнем случае они продолжаются в со-

ответствии с точно определенным планом статистического контроля. 

Под отказом понимают появление первых признаков неправильной работы 

или неполадки в работе аппаратуры. Каждый отказ характеризуется определен-

ным временем его возникновения.  

Результаты исследования надежности имеют значение при сертификации 

продукции и систем качества.  

 

Выводы 
Надежность представляет собой понятие, связанное с техникой. Как тех-

ническое понятие надежность представляет собой вероятность удовлетвори-

тельного выполнения определенной функции. Отчеты об измерениях надежности 

должны включать данные об объеме выборок, о доверительных интервалах, о 

процедурах выборочного контроля. При обработке фактических данных о часто-

те отказов за время работы оборудования используется показатель, обратный ча-

стости отказов «среднее время между отказами». Исследование надежности 

является объектом статистических методов, допускает их применении и подда-

ется уточнению с их помощью. При проведении выборочного контроля надеж-

ности наряду с вопросом о представительстве выборки решается вопрос о необ-

ходимом времени испытаний. 

 

 

ТЕМА 5. СЕРТИФИКАЦИЯ ПРОДУКЦИИ И СИСТЕМ КАЧЕСТВА 

 

Понятие сертификации продукции 

В настоящее время, особенно в условиях рыночных отношений, когда 

всем предприятиям и организациям предоставлено право самостоятельного вы-

хода на внешний рынок, они сталкиваются с проблемой оценки качества и 

надежности своей продукции.  

Международный опыт свидетельствует о том, что необходимым инстру-

ментом, гарантирующим соответствие качества продукции требованиям норма-

тивно-технической документации НТД является сертификация. Сертификат от 

лат. certim — верно, facere — делать. 

Сертификация в общепринятой международной терминологии определя-

ется как установление соответствия. Национальные законодательные акты раз-

личных стран конкретизируют: соответствие чему устанавливается, и кто уста-

навливает это соответствие. 

Сертификация — это документальное подтверждение соответствия про-

дукции определенным требованиям, конкретным стандартам или техническим 

условиям. 
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Сертификация продукции представляет собой комплекс мероприятий 

(действий), проводимых с целью подтверждения посредством сертификата со-

ответствия (документа), что продукция отвечает определенным стандартам или 

другим НТД. 

Многие зарубежные фирмы расходуют большие средства и время на дока-

зывание потребителю, что их продукция имеет высокое качество. Так, по зару-

бежным источникам величина издержек на эти работы составляет около 1–2% 

всех затрат предприятий-изготовителей.  

В некоторых случаях затраты даже сопоставимы с затратами на достиже-

ние самого качества. Это делается не случайно, так как сертификация является 

очень эффективным средством развития торгово-экономических связей страны, 

продвижения продукции предприятия на внешний и внутренний рынок сбыта, а 

также закрепление на них на достаточно длительный период времени. Именно 

все это предопределило широкое распространение сертификации.  

Сертификация появилась в связи с необходимостью защитить внутренний 

рынок от продукции, непригодной к использованию. Вопросы безопасности, 

защиты здоровья и окружающей среды заставляют законодательную власть, с 

одной стороны, устанавливать ответственность поставщика (производителя, 

продавца и так далее) за ввод в обращение недоброкачественной продукции; с 

другой стороны — устанавливать обязательные к выполнению минимальные 

требования, касающиеся характеристик продукции, вводимой в обращение.  

К первым относятся такие законодательные акты, как например, Закон «О за-

щите прав потребителей», принятый в России, или закон об ответственности за 

продукцию, принятый в странах Европейского Сообщества. Законы, устанавли-

вающие минимальные требования по характеристикам, могут относиться в це-

лом к группе продукции или к отдельным ее параметрам. Примером таких зако-

нов могут стать закон об игрушках, закон об электромагнитной совместимости 

и так далее.  

Таким образом, устанавливается ограничение на ввод в обращение про-

дукции, которая в целом или по каким-либо отдельным параметрам подпадает 

под действие законодательных актов. При этом говорят, что продукция попадает 

в законодательно регулируемую область. Если характеристики продукции в целом 

и частично не подпадают под действие национальных законов, то такая продук-

ция может свободно перемещаться в пределах соответствующего рынка, и при 

этом говорят, что продукция попадает в область, законодательно не регулируемую. 

Для ввода в обращение продукции, которая попадает в законодательно ре-

гулируемую область, требуется официальное подтверждение того, что она соот-

ветствует всем предъявленным законодательством требованиям. Одной из форм 

такого подтверждения является сертификация продукции, проводимая незави-

симой третьей стороной (первая — изготовитель, вторая — потребитель). 

В случае получения положительного результата, в процессе сертификации 

выдается документ, называемый «сертификат соответствия», подтверждающий 

соответствие продукции всем минимальным требованиям, установленным 

национальным законодательством. Данный документ является пропуском на 

рынок в законодательно регулируемой области.  
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Продукция в законодательно не регулируемой области может беспрепят-

ственно перемещаться внутри рынка, и при этом, к ней официально не предъяв-

лены требования по установлению соответствия. Тем не менее, в контрактной 

ситуации, потребитель может потребовать у поставщика доказательство соот-

ветствия продукции определенным требованиям, например, соответствия кон-

кретному стандарту или группе стандартов, соответствия специфическим тре-

бованиям, предъявленным самим потребителем (и в том числе — соответствия 

условиям контракта). В этом случае, сертификация третьей стороной также может 

выступать, как подтверждение выполнения условий, что будет зафиксировано в 

сертификате соответствия конкретным, установленным потребителем требова-

ниям. 

Поставщик в законодательно не регулируемой области может проводить 

сертификацию своей продукции независимой третьей стороной и по собствен-

ной инициативе. При этом он запрашивает подтверждение соответствия своей 

продукции характеристикам, выбранным на свое усмотрение. Поставщик может 

запросить установление соответствия своей продукции определенным стандар-

там, определенным техническим параметрам, содержанию паспорта или реклам-

ного материала на изделие и т. д. Поскольку процедура сертификации весьма 

дорогостоящая, то она может повлечь за собой либо снижение прибыли по-

ставщика, либо увеличение стоимости продукции, что в свою очередь может 

снизить ее конкурентоспособность на рынке. Поэтому поставщик должен от-

четливо представлять механизм извлечения выгоды из процедуры сертифика-

ции, например, посредством проведения рекламной компании с привлечением 

заключения независимой третьей стороны. 

В руководстве ИСО определены восемь схем сертификации третьей сто-

роной:  

1. Испытания образца продукции.  

2. Испытания образца продукции с последующим контролем на основе 

надзора за заводскими образцами, закупаемыми на открытом рынке.  

3. Испытания образца продукции с последующим контролем на основе 

надзора за заводскими образцами.  

4. Испытания образца продукции с последующим контролем на основе 

надзора за образцами, приобретенными на открытом рынке и полученными с 

завода.  

5. Испытания образца продукции и оценка заводского управления каче-

ством с последующим контролем на основе надзора за заводским управлением 

качества и испытаний образцов, полученных с завода и открытого рынка.  

6. Только оценка заводского управления качеством.  

7. Проверка партий изделий.  

8. 100%-ный контроль.  

В процессе деятельности по сертификации продукции, поставщик может 

столкнуться с двумя субъектами этого процесса (см. рис. 15 ниже). 
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Рис. 15. Взаимоотношения субъектов сертификации 

 

Согласно классической схеме, испытания образцов продукции осуществ-

ляют испытательные лаборатории. Результаты испытаний, оформленные в виде 

протокола, передаются тем или иным способом в орган по сертификации. При 

этом испытательная лаборатория не имеет права ни толковать, ни разглашать 

полученные данные. Орган по сертификации сравнивает результаты испытаний 

с требованиями законодательства (если продукция попадает в регулируемую  

законодательством область) либо с другими представленными поставщиком  

характеристиками, нормативами, документами и т.д. В случае, если продукция 

соответствует указанным установленным требованиям, орган по сертификации 

выдает поставщику сертификат соответствия. 

В зависимости от выбранной схемы, взаимоотношения субъектов серти-

фикации могут не закончиться на этапе выдачи сертификата. Орган по сертифи-

кации может сам, или поручив это контролирующему органу, осуществлять  

текущий надзор за производством поставщика и характеристиками продукции, 

и в случае получения негативных результатов аннулировать выданный серти-

фикат соответствия.  

Сертификация — важный фактор обеспечения доверия при взаимных по-

ставках продукции, а также решения таких крупных социальных задач, как га-

рантия безопасности потребляемой (используемой) продукции, охрана здоровья 

и имущества граждан, защита окружающей среды. Развитие сертификации в 

общем экономическом пространстве различных государств подразумевает вза-

имное признание результатов сертификации продукции, которое может быть 

основано на гармонизации законодательной базы, использовании единых стан-

дартов и взаимно признанных механизмов установления соответствия. 
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На уровне европейских стран, взаимоотношения субъектов сертификации 

регулируются серией европейских стандартов EN 45000. Многие органы по 

сертификации и испытательные лаборатории, осуществляющие испытания в 

целях сертификации, проходят аккредитацию, т.е. получают официальное при-

знание того, что они могут проводить определенные виды деятельности.  

В частности, аккредитация может заключаться в том, что орган по аккредита-

ции, руководствуясь стандартами EN 45002 или EN 45010, проверяет выполне-

ние испытательной лабораторией или органом по сертификации стандартов EN 

45001 или EN 45011, соответственно.  

Для испытательной лаборатории результатом аккредитации является при-

знание ее технической компетенции в проведении определенных видов испытаний, 

в то время как орган по сертификации должен быть признан как компетентный 

и достойный доверия при функционировании в определенной системе сертифика-

ции продукции. Цель аккредитации обычно формулируется следующим образом:  

- повышение качества и профессиональной компетенции испытательных 

лабораторий и органов по сертификации;  

- признание результатов испытаний и сертификатов на внутреннем и 

внешнем рынках;  

- обеспечение конкурентоспособности и признание продукции на внеш-

нем и внутреннем рынках.  

Однако, многие испытательные лаборатории и органы по сертификации 

не проводят у себя аккредитацию, не без основания считая, что доверит и при-

знания компетенции можно достичь с меньшими затратами и что смысл в ак-

кредитации может быть только тогда, когда у организации имеется слишком 

много свободных средств.  

В действительности международные акты, в том числе европейские стан-

дарты, не требуют проведения аккредитации для выполнения работ с целью сер-

тификации. Исключение составляют некоторые законодательные акты, принятые 

на уровне отдельных стран и ужесточающие процедуру проведения сертифика-

ции. В частности, в Германии регламентируется необходимость аккредитации 

всех организаций, проводящих сертификацию в области электромагнитной  

совместимости; в России должны быть аккредитованы все органы по сертифика-

ции и испытательные лаборатории, осуществляющие деятельность в целях сер-

тификации. 

Еще одним способом подтверждения соответствия продукции является 

декларация о соответствии, в которой поставщик, согласно стандарту EN 45014, 

заявляет под свою исключительную ответственность о том, что конкретная про-

дукция соответствует конкретному стандарту или другому нормативному доку-

менту, на который данная декларация ссылается. При этом поставщик должен 

обеспечить соблюдение требуемых параметров в допустимых пределах и кон-

тролировать все виды своей деятельности на всех этапах производства. Если 

поставщик действительно способен стабильно выполнять и контролировать вы-

полнение требований стандарта или другого документа, на который он ссылается 

в декларации о соответствии, то возможно, данный способ установления соот-

ветствия будет для такого поставщика наиболее экономически целесообразным. 
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Тем не менее, даже при выполнении всех условий стандарта EN 45014, поставщик 

может разделить риск ответственности за продукцию с органом по сертификации, 

запросив сертификацию данной продукции независимой третьей стороной. 

 

Преимущества сертификации продукции 
Применение предприятиями и в России сертификации продукции в усло-

виях рыночных отношений дает следующие преимущества:  

- обеспечивает доверие внутренних и зарубежных потребителей к каче-

ству продукции;  

- облегчает и упрощает выбор необходимой продукции потребителям;  

- обеспечивает потребителю получение объективной информации о каче-

стве продукции;  

- способствует более длительному успеху и защите в конкуренции с из-

готовителями несертифицированной продукции;  

- уменьшает импорт в страну аналогичною продукции;  

- предотвращает поступление в страну импортной продукции не соот-

ветствующего уровня качества;  

- стимулирует улучшение качества НТД путем установления в ней более 

прогрессивных требований;  

- способствует повышению организационно-технического уровня произ-

водства;  

- стимулирует ускорение НТП.  

Вся сертификационная деятельность осуществляется в соответствующей 

системе обладающей собственными правилами и руководящими положениями.  

Системы сертификации продукции можно классифицировать по различ-

ным классификационным признакам.  

Классификация наиболее распространенных систем сертификации по ос-

новным классификационным признакам. 
Таблица 3. 

Признак классификации Система сертификации продукции 

Заинтересованность сторон 

Национальная  

Региональная  

Международная 

Правовой статус 

Обязательная  

Добровольная  

Самостоятельная 

Участие сторонних организаций в исполнении процедуры 

сертификации 
Третьей стороной 

 

Национальная система сертификации продукции создается на националь-

ном уровне правительственной или неправительственной организацией. В каче-

стве национального органа по сертификации в Российской Федерации опреде-

лен Госстандарт России. Помимо государственных форм контроля за безопас-

ностью и качеством продукции в условиях формирующегося рынка развивают-

ся и другие параллельные формы этой деятельности, в частности система  
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сертификации биржевых товаров. Для разработки и практической реализации 

этой системы создано АО «Сертификация биржевых товаров».  

Региональная международная система сертификации продукции создается 

на уровне некоторых стран одного региона, например, в рамках Европейской 

экономической комиссии ООН на региональном уровне функционирует около 

100 систем и соглашений по сертификации.  

Международная система сертификации продукции создается на уровне 

ряда стран из любых регионов мира правительственной международной орга-

низацией.  

Обязательная система создается для продукции, на которую в НТД долж-

ны содержаться требования по охране окружающей среды, обеспечению без-

опасности жизни и здоровья людей. В этом случае изготовитель без соответ-

ствующего сертификата не имеет права не только реализовать продукцию, но и 

производить.  

Добровольная система сертификацией предусматривает сертификацию 

продукции только по инициативе ее изготовителя. В этом случае он вправе сер-

тифицировать свою продукцию на соответствие любым требованиям НТД, в т.ч. 

зарубежной. Данный вид сертификации может дать очень многое в повышения 

конкурентоспособность продукции.  

Самостоятельная система сертификации продукции (само-сертификация) 

создается самим предприятием-изготовителем продукции. При этом сертифика-

ты на изделия выдает само предприятие строго под свою ответственность.  

По существу, само-сертификация является заявлением изготовителя о соответ-

ствии его продукции и производства требованиям НТД.  

Система сертификации продукции третьей стороной создается стороннею 

организацией, которая проверяет, оценивает и подтверждает соответствие вы-

пускаемой изготовителем продукции и проводимых им мероприятий требова-

ниям НТД. Очень важно в данной ситуации для проведения сертификации про-

дукции иметь хорошо оснащенные испытательные центры, лаборатории (стенды).  

Последовательная реализация основ отечественного законодательства в 

области сертификации продукции и услуг, активизация деятельности прави-

тельственных и неправительственных организаций в этом направлении пред-

определили формирование в стране организационно-технического механизма 

проведения сертификации в законодательно-обязательной и добровольной сфе-

рах, позволили приступить к осуществлению координации деятельности феде-

ральных органов исполнительной власти в области обязательной сертификации 

с целью реализации государственной политики.  

Основополагающим межотраслевым документом федерального уровня в 

области сертификации сегодня являются «Правила по проведению сертифика-

ции в Российской Федерации». Данные правила применяются при организации 

работ по обязательной и добровольной сертификации, служат основой для со-

здания систем (правил) сертификации, однородной продукции. Положения дан-

ного документа разрабатывались с учетом действующих в международной и ев-

ропейской практике сертификации и аккредитации нормативных документов, 

таких как руководства ИСО и МЭК, международные стандарты серий 9000  
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и 10000, европейские стандарты 45000 и 29000 и другие документы междуна-

родных и региональных организаций, осуществляющих работы но сертифика-

ции. Это позволяет обеспечить признание сертификатов и знаков соответствия 

за рубежом. Такое признание в России (соответственно российских за рубежом) 

осуществляется на основе многосторонних и двусторонних соглашений, участ-

ником которых является Российская Федерация.  

Обязательная сертификация в стране, как это предусмотрено Законом РФ 

«О сертификации продукции и услуг», вводится законодательными актами РФ 

для определенной продукции и проводится уполномоченными на то федераль-

ными органами исполнительной власти.  

Первым законодательным актом, вводящим обязательную сертификацию 

в стране, является Закон РФ «О защите прав потребителей», согласно которому 

обязательной сертификации подлежат товары (работы, услуги), на которые  

законами или стандартами установлены требования, обеспечивающие безопас-

ность жизни, здоровья потребителя и охрану окружающей среды, предотвращение  

причинения вреда имуществу потребителя, а также средства, обеспечивающие 

безопасность жизни и здоровья потребителя.  

Организация и проведение работ по обязательной сертификации возложе-

ны на Госстандарт России. На этой основе сформулирована обязательная си-

стема сертификации — Система сертификации ГОСТ РФ. Применительно к ней 

сформулирована номенклатура продукции, работ и услуг, подлежащих обяза-

тельной сертификации. 

Привязанная к классификаторам ОКП и Товарной номенклатуре внешне-

экономической деятельности (ТН ВЭД), данная номенклатура однозначно уста-

навливает необходимые для проведения сертификации государственные стан-

дарты (в том числе принятые в РФ межгосударственные и международные 

стандарты), санитарные нормы и правила, строительные нормы и правила, нормы 

по безопасности, а также другие документы, которые в соответствии с законо-

дательством РФ содержат обязательные требования к продукции. 

В настоящее время номенклатура постоянно пополняется и периодически 

пересматривается по мере введения обязательной сертификации в соответствии 

с законодательными актами. Среди них законы: об оружии; об информации, ин-

форматизации и защите информации; об охране труда; о космической технике;  

о связи; о пожарной безопасности; о безопасности дорожного движения; о вете-

ринарии; о санитарно-эпидемиологическом благополучии; о государственном 

регулировании производства и оборота этилового спирта и алкогольной про-

дукции; о железнодорожном транспорте; об энергоресурсосбережении; о госу-

дарственном регулировании в области добычи и использовании угля; о государ-

ственном регулировании в области генно-инженерной деятельности; о погребе-

нии и похоронном деле.  

В настоящее время предусмотрено, что в целях осуществление государ-

ственного регулирования сертификации в стране общий перечень продукции, 

подлежащей обязательной сертификации, утверждается Правительством Рос-

сийской Федерации. 
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Добровольная сертификация проводится по инициативе юридических лиц 

и граждан на основе договорных отношений между заявителями и органами по 

сертификации. Этот вид сертификации могут проводить юридические лица, 

взявшие на себя функции органов по добровольной сертификации и зареги-

стрировавшие системы сертификации и знаки соответствия в Госстандарте Рос-

сии, а также органы по обязательной сертификации в пределах области своей 

аккредитации. Основными целями сертификации являются:  

- обеспечение реализации прав граждан на безопасность продукции для 

жизни, здоровья, имущества и окружающей среды;  

- создание условий для деятельности юридических лиц и индивидуальных 

предпринимателей на едином товарном рынке РФ, а также для участия в междуна-

родном экономическом, научно-техническом сотрудничестве и международной 

торговле; содействие потребителям в компетентном выборе продукции; защита 

потребителя от недобросовестности изготовителя (продавца, исполнителя);  

- - подтверждение характеристик продукции, заявленных изготовителем. 

Как обязательная, так и добровольная сертификация применяется в сфере про-

изводства и обращения продукции на внутреннем и внешнем рынках.  

Национальным органом РФ по сертификации является Госстандарт Рос-

сии, который координирует деятельность федеральных органов исполнительной 

власти в области обязательной сертификации с целью реализации государ-

ственной политики, устанавливает общие правила и рекомендации по проведе-

нию работ по сертификации с учетом международной практики, устанавливает 

общие требования к экспертам по сертификации и порядок их подготовки и ат-

тестации, ведет Государственный реестр систем сертификации и знаков соот-

ветствия, опубликовывает официальную информацию по всем аспектам серти-

фикации, готовит предложения о присоединении к международным (региональ-

ным) системам сертификации и заключает соглашения о взаимном признании 

результатов сертификации, взаимодействует с национальными органами по сер-

тификации СНГ и других зарубежных государств.  

Основным функциональным образованием систем сертификации являют-

ся органы по сертификации, которые сертифицируют продукцию, выдают сер-

тификаты и лицензии на применение знаков соответствия. Они же осуществляют 

инспекционный контроль за сертифицированной продукцией, приостанавлива-

ют либо отменяют действие выданных ими сертификатов, формируют и актуа-

лизуют фонд нормативных документов для сертификации, представляют заяви-

телю по его требованию необходимую информацию.  

Свою деятельность орган по сертификации строит на основе материалов 

испытательной лаборатории, которая осуществляет испытания конкретной про-

дукции или конкретные виды испытаний и выдает протоколы испытаний для 

целей сертификации. 

Формирование систем сертификации однородной продукции осуществля-

ется с учетом следующих основных факторов:  

- наличие аналогичной международной системы;  

- общность технических принципов устройств (способов функционирова-

ния) продукции;  
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- общность назначения продукции и (или) требований к ней;  

- общность методов испытаний;  

- общность области распространения, нормативных документов. Как 

принято и в зарубежной практике, сертификация — это деятельность независи-

мой от товаропроизводителя и потребителя (третьей) стороны по подтвержде-

нию соответствия продукции требованиям, которые установлены законодатель-

ными актами, стандартами и другими нормативно-техническими документами.  

Общепринятые схемы сертификации в РФ приведены в приложении, ко-

торые отличаются объемом и способами проводимых органом сертификации 

работ, а также устанавливаемого инспекционного контроля. Причем, от этих 

параметров схем сертификации зависит степень доказательности результатов 

сертификации, уверенности органа по сертификации в надежности выданных 

сертификатов. Схемы 1–8 классифицированы ИСО и общеприняты в зарубеж-

ной и международной практике. Схемы 9–10 основаны на использовании  

Декларации поставщика о соответствии продукции, как общепринятой в ЕЭС 

практике элемента подтверждения соответствия продукции установленным 

требованиям. 

При наличии нескольких органов по сертификации заявитель вправе 

направить заявку в любой из них. Если заявитель не располагает информацией 

о таких органах и порядке сертификации интересующей его продукции, то эту 

информацию он может получить в территориальном органе Госстандарта Рос-

сии. Наличие заявки и содержащаяся в ней информация являются формой дока-

зательства уверенности руководства предприятия-заявителя о выпуске (постав-

ке) продукции, соответствующей по обязательным требованиям действующим 

стандартам и нормативным документам. 

Заявитель может дополнительно представить в орган по сертификации 

документы о соответствии продукции установленным требованиям, выданные 

соответствующими органами государственного управления в пределах своей 

компетенции, а также протоколы испытаний, проведенных при разработке про-

дукции и постановке ее на производство. По результатам рассмотрения заявки 

орган по сертификации принимает решение, и котором содержатся все основные 

условия сертификации, схема сертификации, перечень необходимых техниче-

ских документов, перечень испытательных лабораторий, проводивших испыта-

ния продукции, и перечень органов, которые могут провести сертификацию 

производств и систем качества (если это предусмотрено схемой сертификации). 

Заявитель вправе выбрать конкретную испытательную лабораторию и орган по 

сертификации систем качества (производств). 
Таблица 4. 

 Последовательность процедур сертификации продукции: 

1. Подача заявки на сертификацию З 

2. Принятие решения по заявке, в том числе выбор схемы ОС 

3. Отбор, идентификация образцов и их испытания  
ОС 

ИЛ 

4. Оценка производств (если это предусмотрено схемой сертификации) ОС 
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5. Анализ полученных результатов и принятие решения о выдаче сертификата 

соответствия 
ОС 

6. Выдача сертификата и лицензии на применение знака соответствия ОС 

7. Осуществление инспекционного контроля за сертифицированной продукцией ОС 

8. Корректирующие мероприятия при нарушении соответствия установленным 

требованиям и неправильное применение знака соответствия 
З 

9. Информация о результатах сертификации ОС 

 

З — заявитель;  

ОС — орган по сертификации;  

ИЛ — испытательная лаборатория.  

 

Испытания проводятся на образцах, конструкция, состав и технология из-

готовления которых должны быть такими же, как у продукции, поставляемой 

потребителю (заказчику). Количество образцов, порядок их отбора, правила 

идентификации и хранения определяются правилами системы сертификации 

однородной продукции с учетом нормативных документов, устанавливающих 

требования и методы испытаний данного вида продукции. 

Как правило, отбор образцов для испытаний осуществляет орган по сер-

тификации, или по его поручению — испытательная лаборатория, или другая 

компетентная организация. В целях обеспечения доказательности результатов 

проведенной сертификации образцы, прошедшие испытания, хранятся в течение 

срока годности продукции или срока действия сертификата. Типовой порядок 

обращения с образцами, используемыми при проведении обязательной серти-

фикации продукции, определен ГОСТ Р 40.002-96. 

На основе анализа протоколов испытаний, результатов оценки произ-

водств, сертификации систем качества или производств, анализа документов о 

соответствии других компетентных органов государственного управления орган 

по сертификации осуществляет оценку соответствия продукции установленным 

требованиям, оформляет и регистрирует сертификат.  

Срок действия сертификата устанавливает орган по сертификации с уче-

том срока действия нормативных документов на продукцию, а также срока, в пре-

делах которого сертифицированы производство или система качества. В любом 

случае срок действия сертификата не превышает трех лет. Если изделие имеет 

срок службы (срок годности), то действие сертификата распространяется на 

партию продукции или каждое изделие. При внесении изменений в конструк-

цию (состав) продукции или технологию ее производства заявитель заранее 

должен известить орган по сертификации, который принимает решение о необ-

ходимости проведения новых испытаний или оценки состояния производства 

этой продукции. 

Сведения о сертифицированной продукции предприятие-заявитель при-

водит в сопроводительной технической документации (паспорт, этикетка) с ука-

занием реквизитов сертификата. Право маркирования продукции знаком соот-

ветствия изготовитель получает на основании лицензии, выдаваемой органом 
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по сертификации. Правила выдачи лицензий на проведение работ по обязательной 

сертификации и применение знака соответствия определены ГОСТ Р 40.003-96. 

Маркирование серийно выпускаемой продукции осуществляет изготови-

тель, и он несет ответственность за соответствие продукции нормативным до-

кументам и сертифицированным (испытанным) образцам. Как правило, знак 

соответствия наносится на несъемную часть каждой единицы сертифицирован-

ной продукции и на каждую упаковочную единицу этой продукции рядом  

с товарным знаком изготовителя, Маркирование изделия осуществляется обще-

известными способами — гравирование, травление, литье, печатание и др.  

При невозможности нанесения знака соответствия непосредственно на продук-

цию (для газообразных, жидких и сыпучих материалов и веществ) его наносят 

на тару или упаковку. Возможно также использование специальных техниче-

ских средств, таких как ярлыки, ленты, выполненные в виде встроенной части 

продукции (для канатов, кабелей и т.п.). В любом случае правила нанесения 

знаков соответствия на конкретную продукцию устанавливаются правилами 

сертификации в системах сертификации однородной продукции. 

Инспекционный контроль за сертифицированной продукцией организует 

орган по сертификации в течение всего срока действия сертификата и лицензии, 

но не реже одного раза в год. Инспекционный контроль осуществляется в виде 

периодических и внеплановых проверок, включающих испытания образцов 

продукции и других проверок, необходимых для подтверждения, что реализуе-

мая продукция продолжает соответствовать установленным требованиям, под-

твержденным ранее при сертификации. 

Критериями для определения периодичности и объема инспекционного 

контроля служат степень потенциальной опасности продукции, стабильность ее 

производства, объем выпуска, наличие системы качества и т. д. Объем, содер-

жание и порядок проведения инспекционного контроля в зависимости от схем 

сертификации устанавливаются правилами систем сертификации однородной 

продукции. 

По результатам инспекционного контроля орган по сертификации может 

приостановить или отменить действие сертификата и аннулировать лицензию 

на право применения знака соответствия. Это происходит в тех случаях, когда 

установлено несоответствие продукции требованиям нормативных документов, 

внесены изменения в нормативный документ на продукцию или метод испыта-

ний, в конструкцию (состав), в комплектность продукции или технологию ее 

производства. Решение о приостановлении действия сертификата и лицензии на 

право применения знака соответствия принимают в случаях, если заявитель в 

состоянии устранить обнаруженные причины несоответствия путем согласо-

ванных с органом корректирующих мероприятий и обеспечить (подтвердить) 

соответствие продукции без повторных испытаний в аккредитованной лабора-

тории. В противном случае действие сертификата отменяется, а лицензия на 

право применения знака соответствия аннулируется.  

Сертификация импортируемой продукции осуществляется по тем же пра-

вилам. Во исполнение Законов РФ «О защите прав потребителей», «О сертифи-

кации продукции и услуг» определен порядок ввоза на территорию России  
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товаров, подлежащих обязательной сертификации. Данный документ устанав-

ливает, что ввозу на таможенную территорию России подлежат товары при 

условии их соответствия требованиям обязательной сертификации, которые 

установлены в РФ Перечни таких товаров формируются в соответствии с тре-

бованиями ТН ВЭД Госстандартом России и Государственным таможенным ко-

митетом РФ. 

Необходимость наличия сертификата и знака соответствия на импортиру-

емую продукцию должна быть предусмотрена в условиях контракта (договора), 

заключаемого на поставку товаров в Россию. На территорию России по пред-

ставлении сертификатов в таможенные органы могут быть допущены товары, 

которые должны пройти обязательную сертификацию и такие таможенные  

режимы, как выпуск для свободного обращения, реимпорт, переработка под та-

моженным контролем (в случае выпуска продуктов переработки в свободное 

обращение), переработка вне таможенной территории (в части, касающейся 

ввоза продуктов переработки). Без наличия сертификата могут быть выпущены 

товары, предназначенные для официального пользования представительствами 

иностранных государств и международных межправительственных организа-

ций, а также товары, ввозимые физическими лицами и не предназначенные для 

производственной или коммерческой деятельности. Условно могут выпускаться 

без представления сертификатов при помещении под упомянутые таможенные 

режимы товары, ввозимые в единичных количествах и предназначенные для 

потребления исключительно лицами, их ввозящими. При этом необходимо 

иметь соответствующие обязательства, представляемые в таможенные органы. 

 

Этапы проведения сертификации системы качества 
В процессе проведения сертификации системы качества можно выделить 

два этапа: предварительная проверка и оценка системы качества; окончательная 

проверка, оценка и выдача сертификата соответствия системы качества пред-

приятия соответствующего стандарта.  

Каждый из указанных этапов содержит определенный состав работ (табл.). 
Таблица 5. 

Этапы оценки системы качества 

Состав работ Исполнитель 

1. Этап предварительной проверки и оценки системы качества 

1.1. Подготовка системы качества и ее документации к сертификации Предприятие 

1.2. Заявка на проведение сертификации системы качества Предприятие 

1.3. Предварительная проверка и оценка системы качества 
Орган по сертифи-

кации 

1.4. Заключение договора на проведение сертификации системы качества 
Предприятие, орган 

по сертификации 

2. Этап окончательной проверки и оценки системы качества 

2.1. Подготовки системы качества к окончательной проверке Предприятие 

2.2. Разработка программы проведения окончательной проверки систе-

мы качества 

Орган по сертифи-

кации 
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Состав работ Исполнитель 

2.3. Проведение предварительного совещания по организации на пред-

приятии проверки системы качества 

Предприятие, орган 

по сертификации 

2.4. Проведение проверки системы качества 
Орган по сертифи-

кации, предприятие 

2.5. Подготовка предварительных выводов по результатам проверки 

для заключительного совещания 

Орган по сертифи-

кации 

2.6. Проведение заключительного совещания 
Орган по сертифи-

кации, предприятие 

2.7. Составление и рассылка отчета о проведении на предприятии про-

верки системы качества 

Орган по сертифи-

кации  

2.8. Оформление, регистрация и выдача (при положительном решении) 

сертификата системы качества 

Орган по сертифи-

кации 

 

Предприятиям, претендующим на сертификацию системы качества, и ор-

ган но сертификации вместе с заявкой и сопроводительным письмом следует 

направлять: анкету-вопросник для проведения предварительной проверки си-

стемы качества; общее руководство по качеству (или основной СТП системы 

качества), информационные данные о качестве продукции (сведения о реклама-

циях, потерях от брака, результатах ранее проведенной на предприятии серти-

фикации, испытаниях продукции и т.п.); декларацию о соответствии системы 

качества; счет оплаты за проведение первого этапа проверки системы качества. 

По просьбе органа по сертификации могут быть представлены также другие 

сведения и данные о предприятии и системе качества.  

По результатам первого этапа орган по сертификации составляет заклю-

чение, в котором указывается готовность предприятия и целесообразность про-

ведения второго этапа работ по сертификации системы качества либо раскры-

ваются причины нецелесообразности или невозможности проведения работ  

по второму этапу. При положительном заключении при подписании договора 

устанавливаются сроки проведения работ по второму этапу — окончательной 

проверке и оценке системы качества. Если при проведении работ второго этапа 

органом по сертификации обнаруживается несоответствие системы качества 

требованиям соответствующего стандарта, то совместно с предприятием опре-

деляется срок ее доработки и устанавливается ориентировочный срок повтор-

ной проверки. При положительном решении сертификат выдается на опреде-

ленный срок (обычно этот срок ограничивается тремя годами). 

Развитие деятельности по сертификации в промышленной сфере отече-

ственной экономики создало предпосылки и обусловлю необходимость создания 

свода правил по аккредитации различных объектов (органов по сертификации, 

испытательных и измерительных лабораторий). В этих целях был сформирован 

комплекс требований, применяемых в РФ к системам аккредитации объектов, 

осуществляющих оценку соответствия, включая испытания, измерения и сер-

тификацию в обязательной (законодательно регулируемой) и добровольной 

сферах. 
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В настоящее время Российская система аккредитации (РОСА) регламен-

тирована комплексом государственных стандартов. В этих стандартах реализо-

ваны положения законов РФ «О защите прав потребителей», «О сертификации 

продукции и услуг», «Об обеспечении единства измерений» в части аккредита-

ции испытательных и измерительных лабораторий, органов по сертификации, а 

также руководств ИСО/МЭК 55, ИСО/МЭК 38, ИСО/МЭК 40, европейских 

стандартов Е серии 45000 и работ Международной конференции по аккредита-

ции испытательных лабораторий (ИЛАК). Объектами аккредитации в рамках 

этой системы определены (ГОСТ 51000.1-95): 

- лаборатории, осуществляющие испытания, измерения, калибровку;  

- органы по сертификации продукции, услуг, производств и систем каче-

ства;  

- метрологические службы юридических лиц, осуществляющие поверку 

средств измерений;  

- организации, осуществляющие специальную подготовку экспертов в 

этих областях деятельности. 

Аккредитацию организаций, осуществляющих деятельность в обязатель-

ной сфере, организуют и проводят Госстандарт России и другие федеральные 

органы исполнительной власти (в случаях, определенных законодательством). 

Организация работ по аккредитации объектов приведена на рис. Вполне есте-

ственно, что организации-заявители аккредитуются в определенной области.  

Их аккредитация осуществляется применительно, к конкретным видам продук-

ции, услуг, работ. При этом однозначно устанавливаются проверяемые парамет-

ры и методы исследований (контроля, проверок), соответствующие им стандарты 

и другие нормативные документы. Работа по аккредитации включает следую-

щие шесть основных этапов:  

1. Представление заявки на аккредитацию и ее предварительное рассмот-

рение.  

2. Экспертизу документов по аккредитации;  

3. Аттестацию заявителя;  

4. Анализ всех материалов по результатам экспертизы и аккредитации;  

5. Принятие решения об аккредитации или об отказе в аккредитации, и, 

соответственно, оформление, регистрацию и выдачу аттестата аккредитации.  

6. Последующего инспекционного контроля аккредитованной организации. 

Общие требования проведения к испытательным лабораториям определены 

ГОСТ Р 51000.3-96, который гармонизирован с ЕН 45001. Стандарт определяет 

требования к юридическому статусу лаборатории в соответствии с действую-

щим законодательством, устанавливает условия ее беспристрастности, незави-

симости и неприкосновенности. Требования по технической компетенции диф-

ференцированы по таким элементам, как требования к управлению организаци-

ей, персоналу, помещениям и оборудованию, помещениям и окружающей среде, 

рабочим процедурам методам испытаний, систем качества систем регистрации 

результатов, обращению с образцами, конфиденциальности и безопасности, 

субподрядным работам, а также требования по взаимодействию с заказчиком и 

аккредитующим органом.  
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Порядок аккредитации испытательных лабораторий, включая провероч-

ные и калибровочные, определен ГОСТ Р 51000-96, который гармонизирован с 

EN 45002. Аккредитация лаборатории производится по критериям ГОСТ Р 

51000.3-96. Этаны аккредитации соответствуют общепринятым этапам по 

ГОСТ Р 51000.1-95. Каждый последующий этап проводится при положитель-

ном результате предыдущего.  

Аналогичным образом взаимосвязаны стандарты ГОСТ Р 51000.5-96 и 

ГОСТ Р 51000.6-96. Первый устанавливает требования (критерии) к органам по 

сертификации продукции и услуг, а второй — к порядку их аккредитации по 

критериям первого. ГОСТ Р 51000.5-96 гармонизирован с ЕН 45011.Основные 

формы и содержание документов, представляемых на аккредитацию органа по 

сертификации, приведены в приложении. 

В 1979 г. создан технический комитет по международной торговле из-за 

требований национальной сертификации, обусловили активную деятельность. 

 

Международная практика сертификации 
Технические барьеры, возникающие многих международных организа-

ций, направленную на создание международных организаций по сертификации 

и международных систем сертификации отдельных видов продукции дли обес-

печения беспрепятственного ее появления на своих рынках.  

Крупнейшей международной организацией является Генеральное согла-

шение по тарифам и торговле (ГАТТ). Соглашение содержит специальные ре-

комендации для его участников (около 100 стран) в области стандартизации и 

сертификации. Страны-участницы Совещания по безопасности и сотрудниче-

ству в Европе (СБСВ) в своих заключительных актах по итогам встреч в Хель-

синки (1975 г.) и Вене (1989 г.) отмечали необходимость сотрудничества в области 

сертификации и использования ее как средства, способствующего сближению  

и расширению торговых связей стран.  

Ведущее место в области организационно-методического обеспечения 

сертификации принадлежит ИСО, которая имеет Комитет по сертификации 

(СЕГТИКО). В 1985 г. в связи с дальнейшим развитием работ в области пере-

именовании его в Комитет по оценке соответствия (КАСКО), комитет ИСО 176. 

Издана Система сертификации, Системы обеспечения сертификации, ак-

кредитации лабораторий и оценки систем обеспечения качества принято реше-

ние о расширении деятельности СЕРТИКО и качества. Обобщив национальный 

опыт многих стран, ТК ИСО 176 подготовил известные стандарты ИСО серии 

9000, опубликованные в 1987 г. 

Совместно с ИСО над проблемами сертификации работает МЭК. Все ру-

ководства выпускаются от имени этих двух организаций (ИСО/МЭК). МЭК ор-

ганизовал также две международные системы сертификации. В 1980 г. была 

проведена экспертиза изделий электронной техники на соответствие стандартам 

МЭК (резисторы, конденсаторы, транзисторы, электронно-лучевые трубки и др.). 
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Рис. 16. Организация работ по аккредитации объектов 

 

Опубликованная в 1985 г. «Белая книга ЕЭС», содержащая график меро-

приятий, необходимых для обеспечения свободного движения продукции, капи-

талов, услуг и людских ресурсов. С 1984 г. под эгидой МЭК действует система 

сертификации электротехнических изделий (МЭКСЭ), ранее функционировав-

шая в рамках СЕЧ (Международной комиссии по сертификации). Эта система 

направлена на подтверждение безопасности бытовых электроприборов, меди-

цинской техники, кабелей и некоторой другой продукции — на соответствии 

стандартам МЭК. 

Международная конференция по аккредитации испытательных лаборато-

рий ИЛЛК ежегодно проводит конференции для обмена информацией и опытом 

по вопросам взаимного признания результатов испытаний, аккредитации лабо-

раторий, оценки качества результатов испытаний; ИЛАК занимается издатель-

ской деятельностью по вопросам сертификации и тесно сотрудничает с КАСКО, 

ИСО, ЕЭС, ЕЭК, ООН, ГАТТ.  

В целях обеспечения взаимного признания результатов испытаний в 1986 г. 

был создан орган по аккредитации лабораторий стран Северной Европы (НОРДА). 

В 1991 г. Генеральная ассамблея Европейского комитета стандартов (СЕН) — 

Международной организации по стандартизации стран-членов Общего рынка — 

утвердила «Правила внедрения и использования систем СЕН СЕР» и общие  

положения систем сертификации и взаимного признания странами ЕЭС резуль-

татов испытания резервов в странах ЕЭС к 1992 г., предусмотрела выполнение 

программы по устранению различий между национальными стандартами  
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и техническими регламентами через разработку директив ЕЭС и европейских 

стандартов. При этом исходили из того, что любая продукция, изготовленная и 

проданная на законном основании в одной стране, являющейся членом ЕЭС, 

должна быть допущена на рынке других стран сообщества.  

В отличие от ранее действовавшего порядка европейские стандарты при-

нимаются решением большинства стран-членов ЕЭС — и после принятия обре-

тают законную силу во всех странах сообщества. 
Таблица 6. 

Наименование  

этапа 
Содержание этапа Исполнитель Окончание этапа 

1. Получение органом 

по сертификации де-

кларации заявки на 

сертификацию про-

дукции 

Анализ декларации-заявки 
Организация (за-

явитель) 

Назначение эксперта 

для экспертизы ис-

ходных материалов 

2. Экспертиза исход-

ных материалов 

Экспертиза исходных матери-

алов, сбор и анализ информа-

ции о качестве реализуемой 

продукции, оценка целесооб-

разности проведения после-

дующих этапов сертификации 

производства 

Орган по серти-

фикации (уполно-

моченный экс-

перт) 

Составление заклю-

чения о целесообраз-

ности проведения 

сертификации произ-

водства, заключение 

договора на проведе-

ние сертификации 

производства 

3. Формирование ко-

миссии по проверке 

производства 

Назначение главного эксперта 

и утверждение состава комис-

сии 

Орган по серти-

фикации (уполно-

моченный экс-

перт) 

Оформление приказа 

о составе комиссии 

4. Составление рабо-

чей программы про-

верки (или принятие 

типовой программы) 

Регламентация объектов и 

процедур проверки производ-

ства и правил принятия реше-

ний 

Орган по серти-

фикации (уполно-

моченный экс-

перт) 

Принятие программы 

проверки производ-

ства 

5. Проверка производ-

ства 

Формирование комиссии, со-

ставление плана проверки, 

проверка производства, при-

нятие решения о возможности 

сертификации производства 

Орган по серти-

фикации (уполно-

моченный экс-

перт) 

Составление акта о 

результатах проверки 

производства 

6. Принятие решения 

о рекомендации про-

изводства к сертифи-

кации и оформление 

документов по резуль-

татам проверки произ-

водства 

Оформление проекта серти-

фиката 

Орган по серти-

фикации (уполно-

моченный экс-

перт) 

Направление акта о 

результатах проверки 

производства, проекта 

сертификата в Техни-

ческий центр Реги-

стра 

7. Принятие решения 

о сертификации про-

изводства 

Принятие решения о реги-

страции сертификата в Ре-

естре Регистра 

Технический 

центр Регистра 

Направление серти-

фиката заявителю 

8. Инспекционный 

контроль за сертифи-

цированным произ-

водством 

Выполнение процедур про-

верки стабильности качества 

изготовления продукции в со-

ответствии с программой 

проверки 

Орган по сертифи-

кации (уполномо-

ченный эксперт). 

Технический 

центр Регистра 

Оформление актов 

проверок 
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Объединенным институтом СЕН/СЕНЭЛЕК для стран-членов ЕЭС и 

стран-членов Европейской ассоциации свободной торговли (ЕАСТ) разработа-

ны европейские стандарты EN серии 45000. Это организационно-методические 

документы, касающиеся деятельности испытательных лабораторий, органов по 

сертификации продукции, систем качества и аттестации персонала, а также 

определяющие действия изготовителя, решившего заявить о соответствии своей 

продукции требованиям стандартов. 

В 1990 г. для реализации правил сертификации, рассмотрения деклараций 

о соответствии, установления критериев взаимного признания был создан спе-

циальный орган — Европейская организация по испытаниям и сертификации 

(ЕОИС). Цель ЕОИС — рационализация деятельности органов по оценке соот-

ветствия в Европе, способствующей свободному распространению товаров и 

услуг. Это возможно при создании условий, гарантирующих всем заинтересо-

ванным сторонам, что продукция, услуги и технологические процессы, про-

шедшие испытания, не нуждаются в повторных испытаниях и сертификации. 

В настоящее время в Европе действует более 700 органов по сертифика-

ции. Системы сертификации взаимосвязаны и действуют согласованно. Всего в 

странах ЕЭС и ЕАСТ сертифицируется более 5000 изделий, действует более 300 

систем сертификации и. практически во всех зарубежных странах.  

 

Выводы 
Сертификация — это документальное подтверждение соответствия про-

дукции определенным требованиям, конкретным стандартам или техническим 

условиям.  

Вся сертификационная деятельность осуществляется в соответствующей 

системе, обладающей собственными правилами.  

Организация и проведение работ по обязательной сертификации возложе-

ны на Госстандарт России.  

Необходимость и объем испытаний, место отбора образцов определяет 

орган по сертификации продукции по результатам инспекционного контроля за 

сертифицированной системой качества (производством). 
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ТЕМА 6. УПРАВЛЕНИЕ ЗАТРАТАМИ НА КАЧЕСТВО 

В ПРОЦЕССЕ ОСУЩЕСТВЛЕНИЯ ПРОЕКТНОГО АНАЛИЗА 

 

Состав проектного анализа 

Анализ любого инновационного проекта состоит из нескольких этапов и 

включает в себя ряд разделов. Они могут различаться в зависимости от принци-

па классификации. 

Например, по времени проведения проектный анализ можно разделить на: 

предварительный, текущий и последующий.  

Предварительный анализ является самым ответственным. Выявленные и 

исправленные на данном этапе ошибки не несут существенного вреда предпри-

ятию, так как финансовый ущерб будет ограничен суммой средств, затрачен-

ных, например, на разработку изделия, технологий, исследование рынка сбыта.  

Текущий анализ осуществляется уже в процессе изготовления новой про-

дукции. К этому этапу предприятие затрачивает на новый проект значительно 

больше средств, чем до его запуска в производстве. Они включают в себя, кроме 

перечисленных, расходы на оснастку, закупку необходимых основных фондов 

(оборудования, инвентаря, инструментов и т.д.), материальных ресурсов (основ-

ных и вспомогательных материалов, комплектующих изделий и т.п.), затраты на 

оплату труда (заработная плата с начислениями) и др.  

Если производимый инновационный продукт не отвечает требованиям, 

предъявляемым к его качеству, то возникают следующие ситуации:  

1) товар остался у производителя, но есть возможность его реализации 

другому покупателю: 

а) по той же цене. Тогда понесенные затраты будут компенсированы в 

полной мере и предприятие получит запланированную прибыль;  

б) по сниженной цене. Размер фактической прибыли от реализации дан-

ной продукции может оказаться меньше запланированной или ее может не быть 

вовсе, или понесенные затраты не будут компенсированы полностью в зависи-

мости от величины снижения цены;  

в) реализация по запланированной или пониженной цене, но дополни-

тельные затраты на исправление барка или доведения изделия до проектного 

уровня качества. Размер прибыли находится в зависимости от величины допол-

нительных затрат;  

2) товар у производителя, но вследствие его низкого качества, возмож-

ность реализации отсутствует:  

а) продажа по цене возможного использования. В этом случае незначи-

тельно компенсируются затраты на производство;  

б) реализация утилизированных материалов. Дополнительные затраты на 

утилизацию и некоторая компенсация затраченных средств.  

Отсюда очевидно большое значение непрерывного текущего анализа про-

дукции, особенно новой, и ее реализации на потребительском рынке.  

Последний этап временного анализа — последующий анализ осуществ-

ляется, как правило, по истечении отчетного периода, например, года. На нем 

подводится итог деятельности за период. Выявляются причины и факторы как 
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негативных (низкого качества), так и позитивных (соответствие стандартам, ТУ, 

мировому уровню) результатов для их избежания в дальнейшем или использо-

вания их влияния на повышение качества продукции и снижение затрат. 

Обнаруженная на данном этапе некачественная продукция наносит произ-

водителю наибольший ущерб. Он складывается из величины производственной 

себестоимости, коммерческих расходов, затрат на гарантийный ремонт или за-

мену некачественной продукции, оплату штрафов и неустоек (если они преду-

смотрены договором поставки). Реальный ущерб больше материального вслед-

ствие действия морального фактора, наносящего производителю большой вред. 

В перспективе же длительное производство низкокачественного изделия приве-

дет к падению спроса на продукцию фирмы.  

Комплексный итоговый проектный анализ необходимо разделить на этапы — 

контрольные точки. Это позволит своевременно выявить негативные ситуации 

и тенденции и избежать повышения издержек фирмы и риска банкротства.  

С точки зрения объекта проектный анализ качества изделий может харак-

теризовать различные его стороны. Тогда состав анализа будет, например, сле-

дующим: 

1. Коммерческий  

2. Технический  

3. Организационный  

4. Социальный  

5. Экологический  

6. Экономический  

Эти виды должны обязательно присутствовать при анализе качества но-

вой продукции. Они позволяют увидеть ее с различных сторон и позиций. 

Например:  

- со стороны возможности сбыта и потребности в нем рынка;  

- с позиции его технических преимуществ и выгоды по сравнению с ана-

логами или его технической новизны;  

- с точки зрения возможности его организационного осуществления;  

- с позиции его социальной значимости для данного предприятия, потре-

бителя, региона, отрасли и государства в целом;  

- со стороны экологических последствий осуществления данного проекта 

для региона, в котором располагается предприятие-производитель, или потреби-

телей новой продукции;  

- с точки зрения его экономической выгоды для производителя и потре-

бителя.  

Подобный анализ проводится с помощью количественных и качественных, 

формальных и неформальных методов и приемов, свойственных каждому кон-

кретному виду.  

В организационном, социальном и экологическом широко используется 

качественный подход и неформальные методы. Это не исключает применение 

расчетных приемов для вычисления необходимых показателей и графического 

метода. 
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Коммерческий и технический виды анализа базируются на сочетании ка-

чественного и количественного подходов с применением и неформальных, и 

формальных методов, а также графического.  

В экономическом анализе, основанном преимущественно на методах ко-

личественного анализа, широко используется качественный подход, т.е. в нем 

сочетаются как формальные, так и неформальные методы с преимуществом 

первых. Для иллюстрации результатов и в качестве средства сравнительного 

анализа широко применяется графический метод.  

Наличие и сочетание подходов и методов зависит от ряда причин.  

Основными из них являются: цели и задачи анализа, наличие и особенности 

информационной базы анализа и наличие технической базы и программного 

обеспечения. Виды проектного анализа новой продукции и ее качества и соот-

ветствующие им методы представлены в таблице. 
Таблица 7. 

Виды и методы проектного анализа новой продукции 

Методы анализа 

Виды анализа 
Формальные Неформальные 

  А Б А Б 

Коммерческий  +  + 

Технический  +  + 

Организационный   +  

Социальный   +  

Экологический   +  

Экономический +   + 

 
А — вариант преимущественного использования методов данной группы;  

Б — частичное или сочетательное использование методов данной группы;  

 

Знание особенностей методического обеспечения анализа позволит до его 

начала подобрать персонал соответствующего профессионального уровня, под-

готовить техническую базу, ее программное обеспечение и иной инструмента-

рий, без которого невозможна всесторонняя разработка нового качественного, 

особенного сложного в техническом отношении инновационного изделия и его 

технико-экономического обоснования.  

 



 

84 

Коммерческий анализ 

Цель коммерческого анализа заключается по сути в оценке предлагаемой 

рынку продукции конечными потребителями. 

Решаемые при этом задачи в общем виде можно свести к следующим: 

маркетинг, источники и условия ресурсного обеспечения, условия сбыта, воз-

можность обратной связи с потребителем продукции. 

Для управления качеством продукции особенно важно решение последней 

задачи. Например, отсутствие спроса на новую продукцию может быть обуслов-

лено не ее качеством непосредственно, а характером упаковки, ценой товара, вы-

явив причину в процессе оперативного коммерческого анализа путем опроса 

или анкетирования потребителей, можно быстро устранить негативную причи-

ну: изменить упаковку, найти пути снижения затрат и цены.  

Обычно характер информации позволяет провести как качественный, так 

и количественный коммерческий анализ.  

Метод количественной оценки конкурентоспособности продукции осно-

вывается на параметрическом подходе и осуществляется в несколько этапов. 

На первом этапе сравниваемым параметрам качества (качественным ха-

рактеристикам изделия) экспертным путем присваиваются баллы по пятизнач-

ной, например, шкале. Затем с помощью абсолютных и относительных величин 

сравниваются полученные средние баллы.  

Последующие этапы сравнения более широкого круга технических пара-

метров и стоимостная оценка баллов будут рассмотрены далее.  

Для обеспечения обратной связи следует разработать вопросники и анке-

ты, содержащие сведения об удовлетворенности и пожеланиях потребителей 

относительно качества изделия. Эти сведения собираются и обрабатываются 

персоналом коммерческих служб предприятий для принятия решения об усо-

вершенствовании продукции. 

При проведении полного коммерческого анализа необходимо решить все 

задачи, отмеченные в начале данного раздела.  

 

Технический анализ 
В рамках технического анализа инновационных проектов необходимо 

изучить:  

- технико-технологические альтернативы;  

- варианты местоположения производства;  

- сроки реализации проекта и его фаз;  

- доступность и достаточность источников сырья, рабочей силы и иных 

потребляемых ресурсов;  

- графики проекта.  

Все эти вопросы следует изучить на стадии предынвестиционного иссле-

дования при разработке краткого технико-экономического обоснования, полного 

технико-экономического обоснования и при разработке рабочей документации. 

Изучение технико-технологических альтернатив касается прежде всего 

сравнения параметров нового и заменяемого им изделия. Такое сравнение можно 

провести с помощью качественного или количественного подхода в зависимости 
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от наличия информации. В условиях коммерческой и технико-технологической 

тайны качественный подход является преобладающим. Однако, это не исключает 

возможности применения параметрических подходов, аналогичных тем, кото-

рые применяются в ценообразовании и при оценке конкурентоспособности 

продукции. Причем, последнюю можно рассматривать как часть технического 

анализа.  

 

Организационный, социальный, 

экологический и экономический анализ 

Организационный анализ выполняется для оценки внутренних и внеш-

них условий реализации нового инновационного проекта. К внутренним отно-

сятся условия, зависящие от деятельности самого предприятия; в частности: 

особенности управления, организационные структуры, планирование, комплек-

тование и обучение персонала, координация деятельности, информационное 

обеспечение. 

К внешним относятся политическая, правовая, общеэкономическая и 

научно-техническая (потенциал, потребность и т.п.) обстановка в обществе и 

регионе. 

Основными задачами организационного анализа являются:  

1. Определение задач и действий участников проекта относительно поли-

тической и правовой обстановки.  

2. Оценка управления и организационных структур предприятия с пози-

ции их соответствия задачам проекта.  

3. Анализ обеспеченности проекта ресурсами и необходимости пере-

стройки этого обеспечения, повышения квалификации персонала.  

4. Выбор оптимальных управленческих решений при выявлении негатив-

ных организационных условий реализации инновационного проекта.  

Организационный анализ в условиях рыночной экономики существенно 

отличается от анализа организации внедрения нового изделия в условиях ди-

рективной экономики. 

Эти отличия обусловлены изменившимися политическими, правовыми и 

экономическими условиями. Предприятие самостоятельно может формировать 

систему управления, организационные структуры, планы и т.п. 

Целью социального анализа является определение пригодности проекта 

для его потребителей. С помощью социального анализа должна быть обеспече-

на возможность взаимодействия между производителем и пользователем дан-

ной продукции в целях продвижения данного товара и расширения объема его 

производства в перспективе.  

Социальный анализ сосредотачивает свое внимание на четырех основных 

аспектах:  

1. Социокультурные и демографические характеристики населения, затра-

гиваемого проектом.  

2. Организация населения в районе действия инновационного проекта, 

наличие рабочей силы.  

3. Приемлемость проекта для местной культуры (научного потенциала).  
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4. Стратегия обеспечения необходимых обязательств от групп населения и 

организаций, пользующихся данным проектом (его результатами).  

Социальный анализ проводится с использованием качественного подхода.  

Экологический анализ в настоящее время занимает особое положение 

ввиду резкого ухудшения общей экологической обстановки.  

Его задачей является выявление потенциального ущерба окружающей 

среде, наносимого инвестиционным проектом на всех его стадиях, а также мер, 

необходимых для предотвращения этого ущерба.  

Экономический анализ является важнейшей составной частью и систе-

мы управления качеством, и проектного анализа. И в том, и в другом случае 

обосновывается целесообразность и эффективность разработки и внедрения в 

производство продукции, качество которой должно отвечать определенным 

стандартам и удовлетворять потребителя.  

В процессе экономического анализа определяются источники финансиро-

вания нового проекта, затраты на его внедрения и эффективность его реализации.  

Одним из косвенных показателей эффективности можно считать стои-

мость единицы качества продукции. 
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ПЛАНЫ СЕМИНАРСКИХ И ПРАКТИЧЕСКИХ ЗАНЯТИЙ 

 

Методические указания 

Семинарские (практические) занятия — одна из важных форм аудиторных 

занятий со студентами, обеспечивающая наиболее активное участие их в учеб-

ном процессе и требующая от них углублённой самостоятельной работы.  

В планах для подготовки студентов к занятию сформулированы вопросы, опре-

делены номера задач или упражнения, которые необходимо решить при домаш-

ней подготовке или обсудить в ходе аудиторных групповых занятий, указаны 

контрольные вопросы или тесты для самопроверки. 

При домашней подготовке к занятиям по каждой теме студенты должны 

проработать конспекты лекций, литературные источники, выбрать дополни-

тельную литературу по своему усмотрению, подготовить ответы на вопросы, 

решить задачи и т.д. 

Сформулированные вопросы и задачи в планах занятий по теме коллек-

тивно обсуждаются. По мере необходимости в ходе занятия преподаватель может 

задавать другие вопросы и задачи. 

 

 

Семинар 1. Предмет и задачи курса 

«Управление качеством» 

 

Вопросы для обсуждения: 

1.  Что такое качество товара? 

2.  Что такое качество услуги (на примере)? 

Проверка выполнения самостоятельной работы студентов по реше-

нию расчетных задач и подготовки рефератов 

 

Контрольные вопросы: 

1.  Что понимается под качеством продукции? 

2.  Как влияет улучшение качества продукции на эффективность производства и 

бизнеса? 

3.  Обеспечение и сохранение качества продукции на всех этапах жизненного 

цикла товаров. 

 

Рекомендуемая литература: 

1.  Аристов О.В., Леонов Н.Г. Управление качеством продукции. — М.: Изд-во 

стандартов, 2007. 

2.  Ахмин А.М., Гасюк Д.П. Основы управления качеством продукции. Учебное 

пособие. — СПб.: Изд-во «Союз», 2006. 

3.  Гличев А.В. Основы управления качеством продукции. — М.: Изд-во АМИ, 

2006. 
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Семинар 2. Государственное регулирование качества продукции 

 

Вопросы для обсуждения: 

1.  Как государство и по какой технологии отреагирует на некачественную про-

дукцию производителя? 

2.  Что будет, если некачественная продукция продолжает поступать потребителя? 

Проверка выполнения самостоятельной работы студентов по реше-

нию расчетных задач и подготовки рефератов 

 

Контрольные вопросы:  

1.  Какие законодательные и нормативные акты Правительства РФ направлены 

на обеспечение качества продукции? 

2.  Как гарантируется право потребителей товаров и услуг в РФ? 

3.  Как осуществляется контроль за соблюдением требований по обеспечению 

качества продукции? 

4.  Как обеспечивается качество и безопасность пищевых продуктов? 

 

Рекомендуемая литература: 

1.  Аристов О.В., Леонов Н.Г. Управление качеством продукции. — М.: Изд-во 

стандартов, 2007. 

2.  Ахмин А.М., Гасюк Д.П. Основы управления качеством продукции. Учебное 

пособие. — СПб.: Изд-во «Союз», 2006. 

3.  Гличев А.В. Основы управления качеством продукции. — М.: Изд-во АМИ, 

2006. 

 

 

Семинар 3. Методика оценки качества продукции 

 

Вопросы для обсуждения: 

1.  С чего начинается оценка качества продукции? 

2.  Как конкретно осуществить оценку качества продукции? 

Проверка выполнения самостоятельной работы студентов по реше-

нию расчетных задач и подготовки рефератов 

 

Контрольные вопросы: 

1.  Что такое уровень качества продукции? 

2.  Как осуществляется формирование группы аналогов? 

3.  Что такое базовый образец? Как происходит выделение базовых образцов из 

группы аналогов? 

4.  Какие методы оценки качества продукции Вы знаете? 

5.  С помощью какого метода оценивается качество технологического процесса? 
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Рекомендуемая литература: 

1.  Аристов О.В., Леонов Н.Г. Управление качеством продукции. — М.: Изд-во 

стандартов, 2007. 

2.  Ахмин А.М., Гасюк Д.П. Основы управления качеством продукции. Учебное 

пособие. — СПб.: Изд-во «Союз», 2006. 

3.  Гличев А.В. Основы управления качеством продукции. — М.: Изд-во АМИ, 

2006. 

 

 

Семинар 4. Контроль качества продукции и технологических процессов 

 

Вопросы для обсуждения: 

1.  В чем отличие текущего контроля качества от приёмочного? 

2.  Что делать чтобы предупредить выпуск некачественной продукции? 

Проверка выполнения самостоятельной работы студентов по реше-

нию расчетных задач и подготовки рефератов 

 

Контрольные вопросы: 

1.  Какие виды контроля качества продукции вы знаете? 

2.  Назовите различные градации продукции по качеству? 

3.  Как осуществляются контрольные испытания готовой продукции? 

4.  Чем занимается описательная статистика по вопросам управления качеством? 

5.  Как происходит регулирование технологических процессов? 

6.  Опишите последовательность организации приемочного контроля качества 

товаров. 

 

Рекомендуемая литература: 

1.  Окрепилов В.В. Управление качеством: Учебник для вузов. — М.: Экономи-

ка, 2007. 

2.  Розова Н.К. Управление качеством. — СПб.: Питер, 2008. 

3.  Корнеева Т.В. Толковый словарь по метрологии, измерительной технике и 

управлению качеством. — М.: Русский язык, 2006. 

4.  Крылова Г.Д. Зарубежный опыт управления качеством. — М.: Изд-во стан-

дартов, 2007. 

 

 

Семинар 5. Сертификации продукции и услуг 

 

Вопросы для обсуждения: 

1.  В чём разница для потребителя, если приобрёл не сертифицированную про-

дукцию? 

2.  Кому и зачем нужна сертификация продукции? 

Проверка выполнения самостоятельной работы студентов по реше-

нию расчетных задач и подготовки рефератов 
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Контрольные вопросы: 

1.  Что такое сертификация, ее виды? 

2.  Чем отличается добровольная сертификация от обязательной? 

3.  Как осуществляется сертификация услуг, ее особенности? 

4.  Какова ответственность за нарушение правил сертификации в РФ? 

 

Рекомендуемая литература: 

1.  Окрепилов В.В. Управление качеством: Учебник для вузов. — М.: Экономи-

ка, 2007. 

2.  Розова Н.К. Управление качеством. — СПб.: Питер, 2008. 

3.  Корнеева Т.В. Толковый словарь по метрологии, измерительной технике и 

управлению качеством. — М.: Русский язык, 2006. 

 

 

Семинар 6. Общая характеристика стандартизации 

и ее методические основы 

 

Вопросы для обсуждения: 

1.  Что такое стандартизация продукции? 

2.  Можно обойтись без стандартизации продукции и когда? 

Проверка выполнения самостоятельной работы студентов по реше-

нию расчетных задач и подготовки рефератов 

 

Контрольные вопросы:  

1.  С какой целью осуществляется стандартизация? 

2.  Какие виды нормативных документов по стандартизации Вы знаете? 

3.  В какой последовательности осуществляется оценка экономической эффек-

тивности стандартизации? 

 

Рекомендуемая литература: 

1.  Окрепилов В.В. Управление качеством: Учебник для вузов. — М.: Экономи-

ка, 2007. 

2.  Розова Н.К. Управление качеством. — СПб.: Питер, 2008. 

3.  Корнеева Т.В. Толковый словарь по метрологии, измерительной технике и 

управлению качеством. — М.: Русский язык, 2006. 

 

 

Семинар 7. Государственная система стандартизации 

 

Вопросы для обсуждения: 

1.  Зачем нужна госстандартизация продукции? 

2.  Кому и что она даёт? 

Проверка выполнения самостоятельной работы студентов по реше-

нию расчетных задач и подготовки рефератов 
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Контрольные вопросы: 

1.  Дайте характеристику действующей системы стандартизации в РФ. 

2.  В чем состоит отличие стандартов разных уровней? 

3.  Как осуществляется государственный надзор за стандартами? 

 

Рекомендуемая литература: 

1.  Окрепилов В.В. Управление качеством: Учебник для вузов. — М.: Экономи-

ка, 2007. 

2.  Розова Н.К. Управление качеством. — СПб.: Питер, 2008. 

3.  Корнеева Т.В. Толковый словарь по метрологии, измерительной технике и 

управлению качеством. — М.: Русский язык, 2006. 

 

 

Семпнар8. Межотраслевые системы стандартизации 

 

Вопросы для обсуждения: 

1.  В чём отличие государственной стандартизации от межотраслевой? 

2.  Какие ограничения вводит межотраслевой стандарт? 

Проверка выполнения самостоятельной работы студентов по реше-

нию расчетных задач и подготовки рефератов 

 

Контрольные вопросы: 

1.  Какие основные направления охватывают межотраслевые системы стандартов? 

2.  Что является основной целью ЕСКК ТЭИ? 

3.  Для чего предназначен Общероссийский классификатор продукции? 

4.  По каким направлениям осуществляется международное сотрудничество в 

области стандартизации? 

5.  Какие требования к качеству продукции, товаров, услуг предъявляются Ко-

дексом стандартов ВТО? 

 

Рекомендуемая литература: 

1.  Окрепилов В.В. Управление качеством: Учебник для вузов. — М.: Экономи-

ка, 2007. 

2.  Розова Н.К. Управление качеством. — СПб.: Питер, 2008. 

3.  Корнеева Т.В. Толковый словарь по метрологии, измерительной технике и 

управлению качеством. — М.: Русский язык, 2006. 

 

 

Семинар 9. Понятие и характеристика метрологии 

 

Вопросы для обсуждения: 

1.  Как обнаружить и бороться с грубой ошибкой измерения? 

2.  Метод борьбы со случайной ошибкой? 

Проверка выполнения самостоятельной работы студентов по реше-

нию расчетных задач и подготовки рефератов 
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Контрольные вопросы: 

1.  Какие функции измерений в народном хозяйстве Вы знаете? 

2.  Чем занимается наука метрологии? 

3.  Назовите виды средств измерения. Какие метрологические характеристики 

средств измерения Вы можете назвать? 

4.  Какие факторы влияют на результат измерения? 

5.  Какими методами обеспечивается единство измерений? 

 

Рекомендуемая литература: 

1.  Салимова Т.А. Управление качеством: Учебное пособие. — Саранск: Тип. 

«Крас.Окт», 2005. 

2.  Управление качеством: Учебник для вузов / Под ред. С.Д. Ильенковой. — М.: 

Банки и биржи, ЮНИТИ, 2006. 

3.  Управление качеством: Учеб. пособие / Под ред. К.И. Мазура. — М.: Высш. 

шк., 2007. 

 

 

Семинар 10. Государственная система обеспечения 

единства измерений 

 

Вопросы для обсуждения: 

1.  Зачем нужно единство измерений? 

2.  Как государство решает задачу единства измерений? 

Проверка выполнения самостоятельной работы студентов по реше-

нию расчетных задач и подготовки рефератов 

 

Контрольные вопросы: 

1.  Охарактеризуйте цель, объекты сферы распространения государственного 

метрологического контроля  

2.  Укажите виды государственного метрологического контроля 

3.  С какой целью осуществляется калибровка средств измерения? 

4.  Какие экономические и юридические санкции предусмотрены за нарушение 

правил законодательной метрологии? 

 

Рекомендуемая литература: 

1.  Салимова Т.А. Управление качеством: Учебное пособие. — Саранск: Тип. 

«Крас.Окт», 2005. 

2.  Управление качеством: Учебник для вузов / Под ред. С.Д. Ильенковой. — М.: 

Банки и биржи, ЮНИТИ, 2006. 

3.  Управление качеством: Учеб. пособие / Под ред. К.И. Мазура. — М.: Высш. 

шк., 2007. 
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Семинар 11. Система управления качеством продукции 

 

Вопросы для обсуждения: 

1.  Без чего управление качеством на предприятии не даст положительных ре-

зультатов? 

2.  В чём отличие «спирали» от «петли» качества? 

Проверка выполнения самостоятельной работы студентов по реше-

нию расчетных задач и подготовки рефератов 

 

Контрольные вопросы: 

1.  Что понимается под механизмом управления качеством продукции? 

2.  Как Вы понимаете системный подход в управлении качеством продукции? 

3.  Что такое «петля качества», ее элементы? 

4.  Перечислите основные функции управления качеством продукции на различ-

ных стадиях жизненного цикла товаров. 

 

Рекомендуемая литература: 

1.  Аристов О.В., Леонов Н.Г. Управление качеством продукции. — М.: Изд-во 

стандартов, 2007. 

2.  Ахмин А.М., Гасюк Д.П. Основы управления качеством продукции. Учебное 

пособие. — СПб.: Изд-во «Союз», 2006. 

3.  Гличев А.В. Основы управления качеством продукции. — М.: Изд-во АМИ, 2006. 

 

 

Семинар 12. Взаимосвязь качества и цены продукции 

 

Вопросы для обсуждения: 

1.  В каком случае качественная продукция на рынке сбыта становится дешевле? 

2.  Почему качественная продукция дороже? 

Проверка выполнения самостоятельной работы студентов по реше-

нию расчетных задач и подготовки рефератов 

 

Контрольные вопросы: 

1.  Какие качественные параметры следует учитывать при формировании цены 

продукции? 

2.  Как учитывается качество товаров в системе договорных отношений? 

3.  Что такое базовая цена и как она изменяется при учете качественных параметров? 

 

Рекомендуемая литература: 

1.  Салимова Т.А. Управление качеством: Учебное пособие. — Саранск: Тип. 

«Крас.Окт», 2005. 

2.  Управление качеством: Учебник для вузов / Под ред. С.Д. Ильенковой. — М.: 

Банки и биржи, ЮНИТИ, 2006. 

3.  Управление качеством: Учеб. пособие / Под ред. К.И. Мазура. — М.: Высш. 

шк., 2007. 
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Семинар 13. Международный опыт обеспечения качества продукции 

 

Вопросы для обсуждения: 

1.  Как японцы обеспечиваю качество автомобилей? 

2.  Влияние конкуренции на качество продукции. 

Проверка выполнения самостоятельной работы студентов по реше-

нию расчетных задач и подготовки рефератов 

 

Контрольные вопросы: 

1.  Какие системы управления качеством (отечественные и зарубежные) Вы знаете? 

2.  Чем отличаются отечественные стандарты КС УКП от международных стан-

дартов серии ИСО-9000. 

3.  В какой последовательности осуществляются работы по внедрению стандар-

тов МС ИСО-9000? 

 

Рекомендуемая литература: 

1.  Аристов О.В., Леонов Н.Г. Управление качеством продукции. — М.: Изд-во 

стандартов, 2007. 

2.  Ахмин А.М., Гасюк Д.П. Основы управления качеством продукции. Учебное 

пособие. — СПб.: Изд-во «Союз», 2006. 

3.  Гличев А.В. Основы управления качеством продукции. — М.: Изд-во АМИ, 2006. 
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САМОСТОЯТЕЛЬНАЯ РАБОТА СТУДЕНТОВ 

 

Методические указания 

Самостоятельная работа студентов, предусмотренная учебным планом, 

должна соответствовать более глубокому усвоению изучаемого материала, фор-

мировать навыки исследовательской работы и ориентировать их на умение 

применять теоретические знания на практике. В процессе этой деятельности 

решаются задачи: 

- научить работать с учебной литературой; 

- формировать у них соответствующие знания, умения и навыки; 

- стимулировать профессиональный рост студентов, воспитывать творче-

скую активность и инициативу. 

Самостоятельная работа студентов предполагает: 

- подготовку к занятиям (изучение лекционного материала, чтение реко-

мендуемой литературы, ответы на вопросы, решение задач и т.д.); 

- подготовку к зачету. 

 

ЗАДАНИЯ ДЛЯ ИНДИВИДУАЛЬНОЙ РАБОТЫ СТУДЕНТОВ 

В качестве индивидуальной работы каждый студент должен выполнить 

задание, состоящее из двух частей: теоретической и расчетно-аналитической. 

Теоретическую часть задания студенты выполняют в виде ответов на по-

ставленные вопросы. 

Расчетно-аналитическое задание предполагает решение задачи, связанной 

с проблемами управления качеством продукции. 

 

Вариант 1 

1.  Понятие о качестве продукции. Показатели качества продукции (единичные  

и комплексные), методы их расчета. 

2.  Сертификация продукции и услуг. Виды сертификации: обязательная и доб-

ровольная сертификация. 

3.  Задача: Рассчитать число дефектных изделий в контрольно-измерительном 

приборе, если в нем используются 500 электронных компонентов, по каждо-

му из которых число РРm=10. 
 

Вариант 2 

1.  Статистические методы анализа качества продукции 

2.  Порядок проведения сертификации продукции в Российской Федерации. 

Схемы сертификации продукции. 

3.  Задача: Имеются следующие данные о выпуске продукции (см. табл.): 
Таблица 8 

Сорт продукции 
Плановая цена 

за 1 шт., усл. д.ед. 

Количество, тыс. шт. 

по плану фактически 

1 15 120 125 

2 12 15 10 

3 8 — 5 

Всего - 135 140 
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Определите долю каждого сорта в стоимости продукции, среднюю сорт-

ность, цену по плану и фактически, индекс сортности. 
 

Вариант 3 

1.  Контроль качества продукции. Виды контроля. Показатели дефектности про-

дукции. 

2.  Сертификация услуг, ее участники и порядок осуществления. Схемы серти-

фикации услуг. 

3.  Задача: На заводе за отчетный период стоимость окончательного брака соста-

вила 72500 тыс. денежных единиц (д.ед.), расходы по исправлению брака 

(исправимого) — 42150 тыс. д.ед., стоимость окончательного брака по цене 

использования — 3998 тыс. д.ед. Взыскано с поставщиков по претензиям за 

поставку недоброкачественных материалов — 1850 тыс. д.ед. Удержано за 

брак с виновников — 2520тыс. д.ед. Валовая продукция за тот же период по 

себестоимости составила — 1715112 тыс. д.ед. Определите: абсолютные и от-

носительные показатели брака и размера потерь от брака за отчетный период. 
 

Вариант 4 

1.  Государственная система стандартизации. Органы и службы стандартизации 

РФ. Характеристика стандартов различных уровней. 

2.  Зарубежный опыт обеспечения качества продукции. 

3.  Задача: Имеются следующие данные об уровнях показателей качества про-

дукции углеобогатительной фабрики (%): 
Таблица 9. 

Показатель Предыдущий год Отчетный год 

Средняя зольность 7,3 7,0 

Средняя влажность 15,0 12,0 

Среднее содержание серы 2,5 2,0 

 

Определите сводный коэффициент изменения уровня качества концентрата 

в отчетном году по сравнению с предыдущим. 

 

Вариант 5 

1.  Стандартизация продукции, ее цель и задачи. Методические основы стандар-

тизации. 

2.  Сортность продукции. Показатели сортности, их анализ. 

3.  Задача: Из приведенного ниже перечня эргонометрических показателей необ-

ходимо сформировать четыре группы: гигиенические, антропологические, 

физиологические, психологические. 

Исходные данные для группировки: 

освещенность, показатели соответствия конструкции изделия форме тела чело-

века, запыленность, конструкция изделия соответственно скоростным возмож-

ностям человека; соответствие изделия возможностям восприятия и переработ-

ки информации; токсичность; соответствие конструкции изделия слуховым 

возможностям человека; перегрузки (ускорения); соответствие конструкции из-

делия распределению веса человека; вибрация: шум: соответствие конструкции 
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изделия осязательным возможностям человека; яркость; напряженность маг-

нитного и электрического поля; соответствие отдельных органов человека ча-

стям изделия, входящим в контакт с человеком; контрастность; цвет; легкость и 

быстрота формирования навыков при эксплуатации изделия. 
 

Вариант 6 

1.  Комплексная система управления качеством продукции (УКП). Принципы и 

функции системы управления качеством продукции. 

2.  Ответственность за нарушение требований по безопасности и правил серти-

фикации товаров и услуг. 

3.  Задача: Построить диаграмму Парето, если известно распределение брака по 

причинам: 

1) нарушение технологической дисциплины — 47,8%; 

2) неудачная конструкция технологической оснастки — 40,1%; 

3) дефекты в комплектующих изделиях — 4,3%; 

4) недостаточность освещения — 3,4%; 

5) прочие причины — 4,4%. 
 

Вариант 7 

1.  Основы технических измерений. Разновидности измерений и средств изме-

рений. 

2.  Брак в производстве, его виды. Показатели брака в производстве (абсолютные 

и относительные) 

3.  Задача: Известно, что на контроль поступила партия изделий в количестве 

100 штук, причем производитель неоднократно поставлял недоброкачествен-

ную продукцию. С уровнем дефектности 6,5% установить режим контроля и 

разработать программу контроля, используя приведенную выписку из ГОСТа. 

Сделать вывод о приемке партии, если число дефектных изделий в партии 

составляет 2 единицы. Изменится ли вывод, если уровень дефектности изме-

нится до 2,5%  
Таблица 10. 

Объем 

партии 

Объем 

выборки 

С1 и С2 при приемочном уровне дефектности 

2,5 4,0 6,5 

С1 С2 С1 С2 С1 С2 

16–25 5 0 1 0 1 1 2 

26–50 8 0 1 1 2 1 2 

51–90 13 1 2 1 2 1 2 

91–150 20 1 2 2 1 2 3 

 

Вариант 8 

1.  Механизм управления качеством продукции. Этапы развития системного 

подхода в управлении качеством продукции. 

2.  Единая система классификации и кодирования технико-экономической ин-

формации (ЕСКК ТЭИ) 

3.  Задача: Имеются следующие данные по заводу (тыс. ден. единиц):  

1. Валовая продукция по себестоимости — 90250; 
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2.  Потери от брака, % — 1,2 

3.  Стоимость брака по цене использования — 2100; 

4.  Удержано за брак с виновников — 980; 

5.  Стоимость доделок исправимого брака — 2537; 

Определить себестоимость окончательно забракованных изделий. 
 

Вариант 9 

1.  Комплексные системы обеспечения качества продукции. Характеристика 

стандартов ИСО серии 9000 

2.  Ответственность за нарушение правил законодательной метрологии 

3.  Задача: Некоторый технологический процесс контролируется по двум пара-

метрам А и Б. Допустимые значения, заданные технологическим регламентом 

Рн
а =300, а по Рн

б=10. Определить показатели нестабильности технологиче-

ского процесса: 
Таблица 11. 

№ замера Параметр А Параметр Б 

1 285 12 

2 320 9 

3 298 11 

 

Вариант 10 

1.  Статистический приемочный контроль качества продукции. Организация 

контроля качества продукции 

2.  Роль измерений и значение метрологии. Обеспечение единства измерений 

3.  Задача: По предприятию имеются следующие данные 
Таблица 12. 

Вид 

продукции 

Сорт Оптовая цена, 

усл. д. ед. 

Выпуск, тыс. тыс. шт. 

предыдущий год отчетный год 

А I 

II 

45,0 

42,5 

450 

50 

399 

50 

Б I 

II 

18,5 

16,8 

380 

58 

410 

45 

 

Определить среднюю оптовую цену продукции в предыдущем году по видам 

продукции, индексы сортности, накопления, полученные от изменения сорт-

ности. 
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ПРАКТИЧЕСКАЯ РАБОТА СТУДЕНТОВ 

«Оценка качества обучения в ВУЗе» 

 

Учебный процесс — это продажа знаний и опыта Преподавателя Студен-

ту. Студент, оплачивая деньги за товар, взамен получает Знания и Опыт квали-

фицированных специалистов. Поэтому именно студент на рынке учебных услуг, 

как покупатель ТОВАРА (в виде ЗНАНИЙ) оценивает качество приобретаемых 

знаний.  

Прежде всего, качество знаний зависит от:  

1. Квалификации преподавателей и их опыта.  

2. Информационно-методического обеспечения каждого предмета (осна-

щенность библиотеки и др.).  

3. Технической базы ВУЗа (компьютеры, ксероксы и др.) и её доступности 

для студента. 

4. Дизайна помещений, комфортности обучения, психологического кли-

мата и т.д.  

5. Готовности самого студента упорно трудиться для получения знаний и др. 

Целью данной работы является оценка качества передачи ЗНАНИЙ по-

купателю этого товара — СТУДЕНТУ. 
 

Задание: 

1. Составьте список преподаваемых вам дисциплин в текущем учебном году и 

запишите фамилии преподавателей. 

2. Оцените профессиональные качества преподавателя по 10-ти бальной систе-

ме с помощью 14 критериев: 

- Профессионально знает предмет 

- Излагает материал ясно и доступно 

- Разъясняет сложные места 

- Выделяет главные моменты 

- Умеет вызвать и поддержать интерес аудитории к предмету 

- Следит за реакцией аудитории 

- Нормальный темп изложения 

- Умеет снять напряжение аудитории 

- Ориентирует на использование материала в будущей профессии 

- Доброжелательность к студенту 

- Проявляет творческий подход к делу 

- Проявляет терпение 

- Требовательность преподавателя 

- Располагает к себе эрудицией и манерой поведения 

Качество проявляется: 

- практически всегда 10–9 баллов, 

- часто 8–7 баллов, 

- на уровне 50% 6–5 баллов, 

- редко 4–3 балла, 

- практически отсутствует 2–1 балла. 
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3. Какой из изученных предметов имеет для вас наибольшую практическую 

ценность? 

4. Соберите и обобщите ответы всех студентов своей группы. Для каждого пре-

подавателя рассчитайте усреднённую векторную оценку качества по каждому 

из 14-ти критериев, а затем усреднённый скалярный параметр качества. 

5. Постройте диаграмму оценки качества преподавания, выявив низкое качество 

работы конкретных преподавателей ВУЗа (укажите, что именно плохо). 

6. Рассчитайте согласованность мнений студентов-экспертов. 

7. Подготовьте индивидуальные и групповой отчёты по работе. 
Таблица 13. 

Критерии 

Фамилия 

препода-

вателя 

Фамилия 

препода-

вателя 

Фамилия 

препода-

вателя 

… 

Фамилия 

препода-

вателя 

1 Профессионально знает предмет      

2 Излагает предмет ясно и доступно      

3 Разъясняет сложные места      

… …      

… …      

14 
Располагает к себе эрудицией и ма-

нерой поведения      

 

Оценка информационной и технической базы ВУЗа …. 

 

Что необходимо изменить в обучении? 

1. 

2. 

3. 

… 

Выводы по работе. 

Примечание: Результаты представляются студентами в анонимной форме 

с последующим усреднением. 
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РЕФЕРАТ 

 

Методические рекомендации 

В целях повышения эффективности изучаемой дисциплины студент мо-

жет выбрать любую тему из предложенного преподавателем списка, для подго-

товки реферата по исследуемой проблеме. При домашней подготовке реферата 

студент должен решить следующие задачи: 

- обосновать актуальность и значимость темы; 

- ознакомиться с литературой и сделать её анализ; 

- собрать необходимый материал для исследования; 

- провести систематизацию и анализ собранных данных; 

- изложить свою точку зрения по дискуссионным вопросам по теме ис-

следования; 

- по результатам полученных данных сделать выводы. 

Реферат должен быть оформлен: напечатан, подписан и сдан преподавателю. 

Работа оформляется в соответствии с требованиями ГОСТа № 6.39-72, 

выполняется на бумаге формата А4, шрифт — 14 Times New Roman, межстроч-

ный интервал — полуторный, границы полей: верхнее и нижнее — 20 мм, пра-

вое — 10 мм, левое — 30 мм. Оптимальный объём реферата — 10–15 страниц. 

 

Темы рефератов 

1. Понятие качество. 

2. Эволюция теоретических концепций о качестве. 

3. Сущность квалиметрии. 

4. Роль квалиметрии в управлении организацией. 

5. Методы квалиметрии. 

6. Области практического применения квалиметрии. 

7. Метрология как прикладная наука. 

8. Система управления качеством: понятия и определения. 

9. Факторы обеспечения качества продукции. 

10. Показатели качества продукции. 

11. Показатели качества услуг. 

12. Методы оценки качества продукции. 

13. Методы управления качеством. 

14. Государственное регулирование процессов управления качеством. 

15. Конкурентоспособность и качество продукции, услуг. 

16. Конкурентоспособность предприятия. 

17. Зависимость спроса от качества продукции. 

18. Математические модели управления качеством. 

19. Международные стандарты ИСО-9000 в системе управления качеством. 

20. Отраслевые стандарты. 

21. Региональные стандарты. 

22. Статистические методы управления качеством. 

23. Статистический анализ факторов качества. 

24. Организация контроля качества продукции на предприятиях. 
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25. Виды контроля (входной, операционный, приемный) качества продукции. 

26. Анализ брака и рекламаций. 

27. Общественный контроль качества продукции. 

28. Сертификация промышленной продукции. 

29. Системы сертификации продукции. 

30. Нормативы организации сертификации продукции: Законы РФ и РТ. 

31. Эффективность управления качеством продукции. 

32. Отечественный опыт управления качеством. 

33. Зарубежный опыт управления качеством. 

34. Региональный опыт управления качеством. 

35. Качество жизни как универсальный экономический показатель. 

 

 

КОНТРОЛЬНАЯ РАБОТА ДЛЯ СТУДЕНТОВ ЗАОЧНОЙ ФОРМЫ ОБУЧЕНИЯ 

 

Методические указания 

Важным видом самостоятельной работы является написание контрольной 

работы, которая способствует введению студента в лабораторию научного поис-

ка, содействуя выявлению его творческих способностей. При подготовке работы 

студент должен решить следующие задачи: 

- обосновать актуальность и значимость темы; 

- ознакомиться с литературой и сделать ее анализ; 

- собрать необходимый материал для исследования; 

- провести систематизацию и анализ собранных данных; 

- изложить свою точку зрения по дискуссионным вопросам по теме ис-

следования; 

- по результатам полученных данных сделать выводы. 

Поскольку контрольная работа представляет опыт научного исследования, 

то она должна содержать ссылки на изученную литературу. Вместе с тем текст 

исследования не должен быть перегружен цитатами. Студенту необходимо из-

ложить основное содержание работы своими словами. 

Рейтинговый статус контрольной работы как вида учебного задания и 

формы самостоятельной работы студента очень высок. Он складывается на ос-

нове учебно-научной значимости характера данной работы и оценивается по 

трем компонентам: а) содержание; б) оформление; в) устное изложение и защи-

та выводов работы. 

 

Тематика контрольных работ 

1. Понятие качество. 

2. Эволюция теоретических концепций о качестве. 

3. Сущность квалиметрии. 

4. Роль квалиметрии в управлении организацией. 

5. Методы квалиметрии. 

6. Области практического применения квалиметрии. 

7. Метрология как прикладная наука. 
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8. Система управления качеством: понятия и определения. 

9. Факторы обеспечения качества продукции. 

10. Показатели качества продукции. 

11. Показатели качества услуг. 

12. Методы оценки качества продукции. 

13. Методы управления качеством. 

14. Государственное регулирование процессов управления качеством. 

15. Конкурентоспособность и качество продукции, услуг. 

16. Конкурентоспособность предприятия. 

17. Зависимость спроса от качества продукции. 

18. Математические модели управления качеством. 

19. Международные стандарты ИСО-9000 в системе управления качеством. 

20. Отраслевые стандарты. 

21. Региональные стандарты. 

22. Статистические методы управления качеством. 

23. Статистический анализ факторов качества. 

24. Организация контроля качества продукции на предприятиях. 

25. Виды контроля (входной, операционный, приемный) качества продукции. 

26. Анализ брака и рекламаций. 

27. Общественный контроль качества продукции. 

28. Сертификация промышленной продукции. 

29. Системы сертификации продукции. 

30. Нормативы организации сертификации продукции: Законы РФ и РТ. 

31. Эффективность управления качеством продукции. 

32. Отечественный опыт управления качеством. 

33. Зарубежный опыт управления качеством. 

34. Региональный опыт управления качеством. 

35. Качество жизни как универсальный экономический показатель. 
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КОНТРОЛЬ ЗНАНИЙ СТУДЕНТОВ 

 

Тесты для промежуточной оценки качества освоения дисциплины 

 

1. Представление о качестве основано на:  

а) требованиях и пожеланиях потребителей;  

б) принципах деятельности производителей;  

в) законодательных требованиях государства. 

2. Ценность продукции для производителя заключается в: 

а) возможности получения максимального дохода;  

б) отсутствии препятствий для продажи продукции;  

в) реализации собственной миссии. 

3. Ценность продукции для потребителя — это:  

а) низкая цена без учета качества продукции;  

б) высокое качество без учета стоимости продукции;  

в) разумное сочетание цены и качества. 

4. Управление качеством: 

а) включает менеджмент качества;  

б) то же, что и менеджмент качества;  

в) является частью менеджмента. 

5. Планирование качества — это: 

а) определение производственных процессов и ресурсов для достижения каче-

ства продукции; 

б) определение характеристик качества нового изделия;  

в) планирование производства бездефектной продукции. 

6. Звезда качества не включает: 

а) систему мотивации; 

б) систему взаимоотношений с поставщиками;  

в) систему взаимоотношений с инвесторами. 

7. Роль руководства компании в ТQМ состоит в следующем: 

а) руководители сосредоточены в первую очередь на вопросах общего менедж-

мента; 

б) эффективность ТQМ определяется в первую очередь руководством компании; 

в) эффективность ТQМ зависит от службы менеджмента качества. 

8. Менеджмент качества связан: 

а) только с производственными подразделениями компании;  

б) со всей системой управления компании В) с внешними поставщиками ком-

пании; 

9. Какая из функций не является функцией менеджмента качества: 

а) общественный надзор за полнотой контроля качества;  

б) проведение выходного контроля В) управление персонала в области качества. 

10. Какой из следующих тезисов неверен. Внедрение методов ТQМ требует:  

а) вовлечения и обучения всего персонала;  

б) мониторинга поставщиков и качества их продукции;  

в) смены персонала компании. 
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11. Сертификация — это: 

а) процедура выдачи разрешения на выпуск определенной продукции; 

б) процедура подтверждения соответствия продукции установленным требова-

ниям; 

в) согласование поставщиком и потребителем требований по качеству. 

12. Система сертификации действует на: 

а) уровне взаимоотношений поставщиков и потребителей;  

б) национальном, региональном и международном уровнях;  

в) отраслевом уровне. 

13. Аккредитация — это: 

а) признание соответствия продукции на уровне государства;  

б) официальное признание прав испытательной лаборатории;  

в) официальное признание прав предприятия выпускать определенную продук-

цию. 

14. Сертификация всегда носит:  

а) добровольный характер по всем видам продукции;  

б) обязательный характер по всем видам продукции;  

в) законодательно установлены виды продукции, подлежащие обязательной 

сертификации. 

15. Национальным органом по сертификации в России является: 

а) соответствующие министерства, службы и агентства;  

б) Госстандарт РФ;  

в) испытательные лаборатории по видам продукции. 

16. Затраты на качество — это: 

а) затраты, которые нужно понести, чтобы обеспечить удовлетворенность по-

требителей; 

б) затраты, которые приходится нести, чтобы исправить дефекты продукции; 

в) затраты на организацию подразделений по управлению качеством. 

17. Диаграмма Исикавы является: 

а) функциональной диаграммой; 

б) диаграммой относительного качества;  

в) причинно-следственной диаграммой. 

18. Наука квалиметрия — это:  

а) наука об измерении качества;  

б) наука об оценке и управлении качеством;  

в) наука о качестве измерений. 

19. В чем отличие патента от стандарта: 

а) стандарт имеет законную силу; 

б) патент фиксирует новое, неизвестное решение задачи;  

в) патент охраняется патентным правом. 

20. Какие главные факторы определяют конкурентоспособность товара: 

а) имидж компании, стиль управления, наличие миссии; 

б) упаковка товара, реклама товара, каналы сбыта; 

в) цена, качество. 
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21. Назовите, что отличает метод от методологии управления качеством: 

а) фундаментальность; 

б) универсальность; 

в) детерминированность; 

г) вероятностность; 

д) все выше перечисленные. 

22. Качественный признак — это: 

а) конкретное свойство продукта или услуги; 

б) заложенные в проект спецификации; 

в) выявляемые при испытании свойства; 

г) измеряемые и неизмеряемые величины; 

д) все выше перечисленные. 

23. Как определяется воспроизводимость процесса: 

а) средней долей дефектных изделий, полученных по всем выборкам; 

б) количеством годной продукции, полученной в единицу времени; 

в) скользящим размахом вариации; 

г) все выше перечисленные. 

24. Что изменилось в применении статистических методов к управлению 

качеством в результате широкого применения компьютеров? 

а) способы оценки вариабельности статистических параметров качества; 

б) применение размаха вариации; 

в) применение стандартного отклонения; 

г) применение метода средних величин; 

д) все выше перечисленные. 

25. Назовите, от чего зависит воспроизводимость процесса производства: 

а) изменчивость качества сырья; 

б) изменчивость технологии; 

в) изменчивость в качестве труда; 

г) неустранимая вариация; 

д) все выше перечисленные. 

26. Статистическое управление качеством продукции — это: 

а) совокупность методов обнаружения неслучайных факторов; 

б) диагностирование состояния процесса; 

в) корректировка процесса; 

г) получение продукции более высокого качества на стадиях ее производства; 

д) все выше перечисленные. 

27. Назовите этапы управления качеством технологического процесса: 

а) измерение; 

б) установление номинального режима; 

в) определение оптимального уровня номинального режима; 

г) управление по номиналам и допускам; 

д) все выше перечисленные. 

28. Измерение качества продукции состоит: 

а) в определении меры качества продукции; 

б) в построении линии качества непрерывной шкалы; 
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в) в натуральном измерении; 

г) в стоимостном измерении; 

д) все выше перечисленные. 

29. Что включают в расчет величины брака? 

а) расходы на исправление брака; 

б) стоимость окончательного брака по цене использования; 

в) себестоимость окончательно забракованных изделий; 

г) удержание за брак с виновных; 

д) все выше перечисленные. 

30. Что включают в величину абсолютного размера потерь от брака? 

а) абсолютный размер брака; 

б) стоимость окончательного брака по цене использования; 

в) взыскано с поставщиков за недоброкачественное сырье и материалы; 

г) удержано за брак с виновных; 

д) все выше перечисленные. 

31. Перечислите этапы управления качеством продукции: 

а) измерение показателя, подлежащего управлению; 

б) определение номинала, как величины контролируемости процесса; 

в) анализ и оценка альтернативных методов измерения и анализа; 

г) управление по номиналу и допускам; 

д) все выше перечисленные. 

32. Что называется методологией исследования? 

а) учение о структуре; 

б) ученее о логической организации; 

в) компонент деятельности для обучения и рационализации; 

г) средства деятельности; 

д) все выше перечисленные. 

33. Перечислите сферы приложения методологии предмета «Управление 

качеством»: 

а) постановка проблемы; 

б) построение предмета исследования; 

в) построение научной теории; 

г) проверка полученного результата с точки зрения истинности его; 

д) все выше перечисленные. 

34. Перечислите основные методы статистической теории, применяемые 

в управлении качеством: 

а) биноминальное распределение; 

б) распределение Пуассона; 

в) нормальное распределение; 

г) вычисление критерия согласия; 

д) все выше перечисленные. 

35. Принципы управления качеством Деминга состоят в: 

а) создании метода постоянства целей для стабильного совершенствования про-

цессов; 

б) снижении зависимости от инспекций и контрольных проверок; 
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в) установлении благоприятного стиля руководства для помощи специалистам; 

г) единстве качества и производительности; 

д) все выше перечисленные. 

36. Что представляет собой метод «шесть сигм»? 

а) продукт интеллектуального труда; 

б) бездефектное изготовление продукции; 

в) целевой уровень качества; 

г) специальную подготовку кадров; 

д) все выше перечисленные. 

37. Что такое метод анализа затрат? 

а) обеспечение динамичного соотношения качества и количества; 

б) взаимосвязь категорий стоимости и потребительной стоимости; 

в) функционально-стоимостной анализ; 

г) анализ потребительных стоимостей; 

д) все выше перечисленные. 

38. Что представляет собой модуль «управления качеством»? 

а) применение метода анализа затрат на создание нового качества; 

б) хранение и анализ данных о тестировании продукции на стадиях ее произ-

водства; 

в) мониторинг производства; 

г) сопоставление затрат и прибыли; 

д) все выше перечисленные. 

39. Что такое эталон качества? 

а) образец; 

б) идеальный или установленный тип; 

в) точно рассчитанная мера, принятая в качестве образца; 

г) средства измерения или их комплексы; 

д) все выше перечисленные. 

40. Смысл эталонных значений состоит в: 

а) сопоставимости результатов измерений, полученных с помощью различных 

методов, 

приборов и средств; 

б) стандартизации; 

в) управлении качеством; 

г) стремлении к идеалу; 

д) все выше перечисленные. 

41. Смысл алгоритма расчета меры эталонных значений состоит в: 

а) сопоставлении векторов эталонных и фактических значений; 

б) определении меры близости между фактическими и эталонными значениями; 

в) определении конкурентов, которые признаны лучшими в классе, разряде или 

сегменте рынка; 

г) все выше перечисленные. 

42. Рейтинговые оценки служат для: 

а) выявления влияния психологических характеристик на процесс формирова-

ния оценок; 
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б) рекламных целей; 

в) дополнения к теории измерения; 

г) формирования качественной информации; 

д) все выше перечисленные. 

43. Назовите методы менеджмента в управлении качеством: 

а) эталонные оценки; 

б) рейтинговые оценки; 

в) балльные оценки; 

г) средние и предельные величины; 

д) все выше перечисленные. 

44. Назовите цифровые методы анализа в управлении качеством: 

а) математические; 

б) экономико-математические; 

в) математико-статистические; 

г) технико-экономические; 

д) все выше перечисленные. 

45. Что собой представляют математические методы в управлении каче-

ством? 

а) нормативный; 

б) адаптивный; 

в) мультипликативный; 

г) системы-аксиомы; 

д) все выше перечисленные. 

46. Каким требованиям должны отвечать точечные оценки? 

а) несмещенности; 

б) состоятельности; 

в) эффективности; 

г) дисперсии; 

д) все выше перечисленные. 

47. Какие виды планов статистического контроля партии продукции, 

выбранной по альтернативному признаку, Вам известны: 

а) одноступенчатые планы; 

б) двухступенчатые планы; 

в) многоступенчатые планы; 

г) последовательные планы контроля; 

д) все выше перечисленные. 

48. Что является риском поставщика? 

а) вероятность забраковать партию изделий с приемлемым уровнем качества; 

б) вероятность ошибки первого рода, когда годная партия продукции будет за-

бракована 

по данным случайной выборки; 

в) вероятность ошибки второго рода (когда партия продукции низкого качества 

будет принята как качественная); 

г) «засоренность» партии дефектными изделиями; 

д) все выше перечисленные. 
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49. Что является риском потребителя? 

а) принять непроконтролированную часть изделий партии без дальнейшего кон-

троля; 

б) отвергнуть оставшуюся часть партии без контроля; 

в) провести сплошной контроль; 

г) значения α = 0,01 и β = 0,05 не превышают стандартов; 

д) все выше перечисленные. 

50. Что представляют собой стандарты на статистический приемочный 

контроль? 

а) инструмент технико-экономического обоснования; 

б) регламент; 

в) требование; 

г) сравнение уровней качества продукции партий однородной продукции; 

д) все выше перечисленные. 

51. Назовите основные элементы стандартов по приемочному контролю: 

а) таблицы планов выборочного контроля; 

б) правила и регламенты выбора планов; 

в) правила перехода с нормального контроля на усиленный контроль; 

г) методы вычисления показателей качества контролируемых параметров; 

д) все выше перечисленные. 

52. Назовите сорта, характеризующие качество продукции с точки зре-

ния экономики и статистики: 

а) экстра; 

б) высший; 

в) первый; 

г) второй; 

д) все выше перечисленные. 

53. Входят ли в математическую классификацию изделия по сортам? 

а) первый; 

б) второй; 

в) третий; 

г) все выше перечисленные. 

54. Назовите виды анализа затрат на качество: 

а) организационный; 

б) социальный; 

в) экологический; 

г) экономический; 

д) все выше перечисленные. 

55. Назовите методы изучения качества: 

а) математические; 

б) статистические; 

в) экономические; 

г) технико-экономические; 

д) все выше перечисленные. 

 



 

111 

Вопросы для подготовки к сдаче зачета 

1. Предмет и объекты изучения курса «Управление качеством». Связь с други-

ми учебными дисциплинами. 

2. Цели и задачи курса «УК». Терминология курса «УК». 

3. Система методов, применяемых в управлении качеством продукции. 

4. Сущность и роль квалиметрии. 

5. Методы квалиметрии и область практического применения квалиметрии. 

6. Метрология как прикладная наука. 

7. Показатели качества продукции и услуг. 

8. Классификация методов оценки качества. 

9. Описание методов оценки качества. Дифференциальный, комплексный и 

смешанный методы оценки качества. Метод временных оценок качества. 

10. Взаимосвязь общего менеджмента и управления качеством. 

11. Основные этапы развития систем качества. 

12. Понятие «конкурентоспособность». Факторы конкурентоспособности. 

13. Алгоритм определения конкурентоспособности. 

14. Конкурентоспособность предприятия. 

15. Цели, принципы и функции стандартизации. 

16. Функции и задачи стандартизации. 

17. Организационно-правовой механизм стандартизации в РФ. 

18. Государственное регулирование процессов управления качеством. 

19. Классификация стандартов. ИСО-9000. 

20. Статистические методы управления качеством 

21. Цели, функции и значение сертификации. 

22. Сущность и значение сертификации в системе качества. 

23. Системы и модели управления качеством. 

24. ТQМ: основные характеристики. 

25. Отечественный опыт управления качеством. Основные системы управления 

качеством. 

26. Американский опыт управления качеством. 

27. Японский опыт управления качеством. Кружки качества. 

28. Региональный опыт управления качеством. 
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ПРИЛОЖЕНИЕ 

 

Глоссарий 

 

Акт проверки — документ, являющийся основанием для выдачи предписаний 

и постановлений о применении мер воздействия в соответствии с действу-

ющим законодательством. 

Государственный реестр средств измерений предназначен для регистрации 

средств измерений, типы которых утверждены Госстандартом России. 

Дефект — невыполнение заданного или ожидаемого требования, касающегося 

объекта. 

Заявление о соответствии — заявление поставщика под его полную ответ-

ственность о том, что продукция, процесс или услуга соответствуют кон-

кретному стандарту или другому нормативному документу. 

Знак соответствия — знак, который по правилам, установленным в данной 

системе сертификации, подтверждает соответствие маркированной им 

продукции установленным требованиям. 

Идентификация — признание соответствия, тождественности, отождествле-

ние объектов, опознание (установление подобия двух предметов, понятий) 

на основании определенных признаков, являющихся отличительными для 

данного объекта. 

Инспекционный контроль за сертифицированной продукцией — контроль-

ная оценка соответствия, осуществляемая с целью установления, что про-

дукция продолжает соответствовать заданным требованиям, подтвержден-

ным при сертификации. 

Испытательная лаборатория (испытательный центр) — лаборатория 

(центр), которая проводит испытания (отдельные виды испытаний) опреде-

ленной продукции. 

Качество товара — совокупность свойств продукции, обусловливающих ее 

пригодность удовлетворять определенным потребностям в соответствии с 

ее назначением. 

Комплексная экспертиза — экспертиза потребительских свойств товаров, ко-

торая проводится для всестороннего изучения и оценки качества групп  

однотипных товаров, выпускаемых серийно для массового потребления. 

Контроль качества продукции — проверка соответствия качества установлен-

ным требованиям. 

Коэффициент дефектности — средневзвешенное количество дефектов, при-

ходящихся на единицу продукции. 
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Критерий управления качеством товаров — разработка оптимальных требо-

ваний к качеству продукции, позволяющей полней удовлетворять потреб-

ности при наилучшем использовании трудовых, материальных и денежных 

ресурсов. 

Маркировка — комплекс обозначений, состоящих из текста, отдельных графи-

ческих, цветовых символов и их комбинаций, наносимых в зависимости от 

конкретных условий, непосредственно на издание, упаковку (тару), табли-

цу, ярлык или этикетку. 

Метрология — наука об измерениях, методах и средствах обеспечения их 

единства и способах достижения требуемой точности. 

Обеспечение качества — совокупность планируемых и систематически прово-

димых мероприятий, необходимых для создания уверенности в том, что 

изделие или услуга удовлетворяют определенным требованиям к качеству. 

Общее руководство качеством — аспект общей функции управления, опреде-

ляющий и осуществляющий политику в области качества. Включает в себя 

оперативное планирование, распределение ресурсов и другие систематиче-

ские действия в области качества, такие как планирование качества, прове-

дение работ и оценка результатов. 

Орган по сертификации — орган, проводящий сертификацию соответствия.  

Показатели качества продукции — показатели, количественно характеризу-

ющие пригодность продукции удовлетворять те или иные потребности  

общества. Они могут быть единичными и комплексными. 

Политика в области качества — основные направления и цели организации  

в области качества. 

Протокол испытаний — документ, содержащий результаты испытаний и дру-

гую информацию, относящуюся к испытаниям. Служит основанием для 

выдачи сертификата соответствия органом по сертификации. 

Самосертификация — сертификация, при которой изготовитель продукции  

гарантирует потребителю-заказчику соответствие качества выпускаемой 

продукции, что оговаривается в специальном документе или соответству-

ющим знаком соответствия. 

 Селекция объектов стандартизации — деятельность, заключающаяся в от-

боре таких объектов, которые признаются целесообразными для дальней-

шего производства и применения в общественном производстве. 

Сертификация добровольная — сертификация, которая проводится по иници-

ативе предприятия-изготовителя, при этом преследуется цель повысить 

конкурентоспособность своей продукции. 

Сертификация обязательная — сертификация, которая преследует цель обес-

печить безопасность и экологичность продукции. Проводится по инициа-

тиве государства. 
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Сертификационная проверка — независимая проверка (анализ), позволяющая 

определить соответствие деятельности заявителя по оказанию услуги тре-

бованиям нормативных документов 

Сертификация продукции — комплекс действий, в результате которых с по-

мощью специального документа — сертификата (или знака соответствия) 

подтверждается соответствие требованиям международных, национальных 

стандартов стран-импортеров продукции, государственных стандартов. 

Сертификация соответствия — сертификация, которая проводится специ-

альными органами, независимыми от участвующих сторон. 

Симплификация — деятельность, заключающаяся в определении таких объек-

тов, которые признаются нецелесообразными для дальнейшего производ-

ства и применении в общественном производстве. 

Система качества — совокупность организационной структуры, ответствен-

ности, процедур и ресурсов, направленных на внедрение комплексного 

управления качеством. 

Система сертификации — система, располагающая собственными правилами 

процедуры и управления для проведения сертификации соответствия. 

Стандартизация — деятельность, направленная на достижение оптимальной 

степени упорядочения в определенной области посредством установления 

положений для всеобщего и многократного использования в отношении 

реально существующих или потенциальных задач. 

Стандарт — это нормативно-технический документ, устанавливающий требо-

вания к группам однородной продукции или к конкретной продукции,  

а также правила, обеспечивающие ее разработку, производство и приме-

нение. 

Третья сторона — лицо или орган, признаваемые независимыми от сторон, 

участвующих в рассматриваемом вопросе 

Улучшение качества — постоянная деятельность, направленная на повышение 

технического уровня продукции, качества ее изготовления, совершенство-

вания элементов производства и системы качества. 

Уровень качества продукции — относительная величина, характеризующая  

качество продукции; основана на сравнении совокупности показателей  

качества продукции с соответствующей совокупностью базовых показа-

телей. 

Управление качеством продукции — установление, обеспечение и поддержа-

ние необходимого уровня качества продукции при ее разработке, производ-

стве и эксплуатации или потреблении, осуществляемое путем планирова-

ния качества и целенаправленного воздействия на условия и факторы,  

влияющие на качество продукции. 
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Центральный орган по сертификации — орган, возглавляющий систему сер-

тификации однородной продукции. 

Эксперт (по сертификации, аккредитации) — лицо, аттестованное на право 

проведения одного или нескольких видов работ в области сертификации. 

Этикетка — это ярлык на товаре (или его упаковке) с информацией названия 

товара; знаков соответствия; товарного знака (индекса обслуживания); 

наименования места прохождения товаров; символов, обозначающих меры 

предосторожности при обработке; штриховой код и т.п. сформулированные 

высшим руководством. 
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