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ВВЕДЕНИЕ 

 

 

Важнейшей целью научно-технического прогресса является 

ускорение производства высококачественной продукции в необходимом 

количестве и с наименьшими затратами материальных, трудовых и 

финансовых ресурсов. Прямое воздействие на качество изделий 

осуществляют по результатам оценки уровня качества и его различных 

показателей. В связи с этим изучение методов оценки и управления 

качеством продукции представляется необходимым для широкого круга 

специалистов. 

Квалиметрия и управление качеством – это наука, которая 

объединяет количественные методы оценки качества и выработку 

обоснованных управленческих решений. Она позволяет определить 

конкурентоспособность, установить взаимосвязь качества и цены, 

произвести анализ качества процессов производства, определить пути 

совершенствования продукции и сокращения затрат, оценить уровень 

качества, разработать управленческие решения. 

Дисциплина способствует достижению комплексных 

образовательных результатов: формированию знаний в области оценки и 

управления качеством на современном этапе, изучению основ 

квалиметрической оценки качества, а также приобретению практических 

навыков работы с законодательными и нормативными правовыми 

актами. 

Первый раздел состоит из двух тем и касается основных понятий и 

положений в области квалиметрии. В нем приведена терминология в 

области качества; рассмотрены исторические аспекты возникновения 

квалиметрии; основополагающие принципы квалиметрии, на которых 

базируется количественная оценка качества любых объектов; основные 

группы показателей качества готовой продукции. 

Второй раздел состоит из трех тем и касается теоретических 

сведений о методах измерения и оценки уровня качества продукции. В 

нем приведены методы оценки уровня качества; характеристика и 

классификация квалиметрических шкал, используемых при оценке 

качества продукции; принципы оценивания единичных и комплексных 

показателей качества; рассмотрены методы оценки коэффициентов 

весомости свойств объектов; изложены основные этапы процедуры 

оценки уровня качества продукции, в том числе экспертными методами. 

Третий раздел состоит из двух тем и касается управления 

качеством промышленной продукции. В нем приведены методы 

управления качеством продукции; методы оценки и контроля качества; 

сведения об инструментах качества, а также классификация и методы 

оценки затрат на качество товаров и оценка конкурентоспособности 

продукции. 
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Изучение данной дисциплины поможет будущим специалистам 

сформировать теоретические знания и практические навыки по 

применению методов управления качеством и методов количественной 

оценки качества продукции. 
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ОСНОВНЫЕ ПОНЯТИЯ И ПОЛОЖЕНИЯ В ОБЛАСТИ 

КВАЛИМЕТРИИ 

 

Тема 1. Введение в дисциплину. Основные термины и определения 

 

1.1. Основные термины и определения в области управления 

качеством 

 

 

Основные термины, понятия и определения регламентированы 

ГОСТ 15467-79 «Управление качеством продукции. Основные понятия. 

Термины и определения». 

Качество продукции – совокупность свойств продукции, 

обусловливающих ее пригодность удовлетворять определенные 

потребности в соответствии с ее назначением. 

Показатель качества продукции – количественная характеристика 

одного или нескольких свойств продукции, входящих в ее качество, 

рассматриваемая применительно к определенным условиям ее создания 

и эксплуатации или потребления. 

Признак продукции – качественная или количественная 

характеристика любых свойств или состояний продукции. 

Параметр продукции – признак продукции, количественно 

характеризующий любые ее свойства или состояния. 

Единичный показатель качества продукции – показатель качества 

продукции, характеризующий одно из ее свойств. 

Комплексный показатель качества продукции – показатель 

качества продукции, характеризующий несколько ее свойств. 

Определяющий показатель качества продукции – показатель 

качества продукции, по которому принимают решение оценивать ее 

качество. 

Интегральный показатель качества продукции – показатель 

качества продукции, являющийся отношением суммарного полезного 

эффекта от эксплуатации или потребления продукции к суммарным 

затратам на ее создание и эксплуатацию или потребление. 

Коэффициент весомости показателя качества продукции – 

количественная характеристика значимости данного показателя качества 

продукции среди других показателей ее качества. 

Базовое значение показателя качества продукции – значение 

показателя качества продукции, принятое за основу при сравнительной 

оценке ее качества. 

Относительное значение показателя качества продукции – 

отношение значения показателя качества оцениваемой продукции к 

базовому значению этого показателя. 
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Номинальное значение показателя качества продукции – 

регламентированное значение показателя качества продукции, от 

которого отсчитывается допускаемое отклонение. 

Предельное значение показателя качества продукции – 

наибольшее или наименьшее регламентированное значение показателя 

качества продукции. 

Оптимальное значение показателя качества продукции – значение 

показателя качества продукции, при котором достигается либо 

наибольший эффект от эксплуатации или потребления продукции при 

заданных затратах на ее создание и эксплуатацию или потребление, либо 

заданный эффект при наименьших затратах, либо наибольшее отношение 

эффекта к затратам. 

Уровень качества продукции – относительная характеристика 

качества продукции, основанная на сравнении значений показателей 

качества оцениваемой продукции с базовыми значениями 

соответствующих показателей. 

Технический уровень продукции – относительная характеристика 

качества продукции, основанная на сопоставлении значений 

показателей, характеризующих техническое совершенство оцениваемой 

продукции с базовыми значениями соответствующих показателей. 

Оценка уровня качества продукции – совокупность операций, 

включающая выбор номенклатуры показателей качества оцениваемой 

продукции, определение значений этих показателей и сопоставление их 

с базовыми. 

Оценка технического уровня продукции – совокупность операций, 

включающая выбор номенклатуры показателей, характеризующих 

техническое совершенство оцениваемой продукции, определение 

значений этих показателей и сопоставление их с базовыми. 

Управление качеством продукции – действия, осуществляемые при 

создании и эксплуатации или потреблении продукции, в целях установления, 

обеспечения и поддержания необходимого уровня ее качества. 

Система управления качеством продукции – совокупность 

управляющих органов и объектов управления, взаимодействующих с 

помощью материально-технических и информационных средств при 

управлении качеством продукции. 

Показатель качества создания (эксплуатации) продукции – 

количественная характеристика свойств, составляющих качество процесса 

создания (эксплуатации) продукции и результатов этого процесса. 

Планирование качества продукции – установление обоснованных 

заданий по выпуску продукции с требуемыми значениями показателей 

качества на заданный момент времени или в течение заданного интервала 

времени. 

Контроль качества продукции – проверка соответствия 

показателей качества продукции установленным требованиям. 
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1.2. История развития квалиметрии 

 

 

Измерение и оценка качества всегда были одним из важнейших 

направлений работы в сфере производственной деятельности. 

Первые известные случаи оценки качества продукции относятся к 

XV веку до н. э. Тогда гончары острова Крит маркировали свои изделия 

специальным знаком, свидетельствующим об изготовителях и о высоком 

качестве их продукции. Это была оценка качества по так называемой 

«шкале наименований», или по «адресной шкале». Фирменные знаки, а 

также другие знаки качества и сейчас служат ориентиром, оценочным 

признаком качества продукции. Позднее, как разновидность экспертного 

метода оценки качества продукции, использовался способ, основанный 

на обобщенном опыте потребителей, – способ «коллективной мудрости». 

Древнейшим примером экспертной оценки качества является дегустация 

вин. 

Всевозрастающая необходимость определения соответствия 

продуктов труда нуждам потребителей привела к возникновению 

специальной научной дисциплины – товароведение. Это было 

обусловлено появлением на рынке продаж большого количества 

разнообразных товаров, требующих классификации, а также оценки их 

качества и стоимости. Первая кафедра товароведения была организована 

в 1549 г. в Италии при Падуанском университете. 

Развитие международной торговли требовало классификации 

продукции по качественным категориям, а для этого надо было измерять 

не только отдельные свойства продукции, но количественно оценивать 

ее качество по совокупности всех основных потребительских свойств. В 

связи с этим в Европе и США в конце XIX – начале XX вв. стали широко 

использовать методы оценки качества продукции с помощью баллов. 

Впервые в России обосновал и применил аналитический метод 

оценки качества продукции известный кораблестроитель, академик А. М. 

Крылов. Он с помощью соответствующих коэффициентов, 

учитывающих степень выраженности каждого свойства корабля и 

неравнозначности их, оценивал качество предлагаемых проектов 

строительства кораблей. Сведение этих коэффициентов в единую 

систему позволяло количественно оценить качество рассматриваемых 

проектов. 

В 20–30-е гг. ХХ столетия в СССР и в других странах методы 

количественной оценки качества товаров успешно развивались и 

использовались на практике. Так, например, в 1922 г. П. Бриджмен 

предложил способ сведения к одному показателю нескольких 

количественных оценок различных параметров, характеризующих 

качество. В 1928 г. эту же проблему по-своему решил М. Аранович. В то 
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же время П. Флоренским были предложены новые способы обработки 

данных при количественной оценке качества продукции. 

Квалиметрия как самостоятельная наука об оценивании качества 

любых объектов сформировалась в конце 60-х годов XX века. Ее 

появление было обусловлено насущной необходимостью более 

эффективного и научно обоснованного управления качеством 

производимой продукции. 

В первой половине прошлого века в экономически развитых 

странах Запада появились различные эмпирические и в основном 

статистические и экспертные способы численной оценки качества 

различной продукции. Однако для решения многих практических 

проблем нужны были единые методики, позволяющие более достоверно 

и точно определять уровни качеств и на этой основе принимать 

адекватные управленческие, инженерно-технологические и иные 

решения в отношении качества продукции. 

Кроме того, решение различных специальных проблем техники, 

например, надежности, технологичности, безопасности, эстетичности и 

др., подводили ученых к осознанию необходимости проведения 

комплексных оценок качества по всем важнейшим параметрам свойств 

технических систем: машин, оборудования, приборов и т. д., с другой 

стороны, требовались методики количественных оценок различных 

объектов. Все это привело к тому, что группа советских ученых в составе 

военного инженера-строителя Г. Г. Азгальдова, инженеров-

машиностроителей З. Н. Крапивенского, Ю. П. Кураченко и 

Д. М. Шпекторова, экономистов в области авиастроения А. В. Гличева и 

В. П. Панова, а также архитектора М. В. Федорова, убедившись в 

методической общности существующих разнообразных способов 

количественных оценок разных объектов, решила осуществить 

теоретическое обобщение этих способов путем разработки 

самостоятельной научной дисциплины под названием «квалиметрия» 

(ноябрь 1967 г.). 

В январском номере 1968 г. журнала «Стандарты и качество» была 

опубликована статья, где квалиметрия была представлена как наука, в 

рамках которой изучается проблематика измерений качеств и 

разрабатываются методология и методы количественной оценки 

качества объектов любой природы: материальных и нематериальных, 

одушевленных и неодушевленных, предметов и процессов, продуктов 

труда и природы и т. д. В статье доказывалась принципиальная 

возможность выражать качество объекта одним количественным 

показателем, несмотря на множественность его различных свойств и 

признаков. 

В 1971 г. издана первая «Методика оценки уровня качества 

промышленной продукции». В этом же году на 15-й Международной 

конференции европейской организации по контролю качества (ЕОКК) 
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одна из пяти секций была посвящена вопросам квалиметрии. В 1972 г. 

была проведена в Таллине первая всесоюзная научная конференция по 

квалиметрии. 

В 1979 г. Госстандарт СССР издал Руководящий документ РД 50-

149-79 «Методические указания по оценке технического уровня и 

качества промышленной продукции». 

Начиная с 1979 г., термин «квалиметрия» является 

стандартизованным в ГОСТ 15467-79 «Управление качеством 

продукции. Основные понятия. Термины и определения». ЕОКК на своих 

международных заседаниях с 1971 г. регулярно обсуждает вопросы 

квалиметрии. 

Итак, к настоящему времени квалиметрия представляет собой 

относительно новую, но вполне сформировавшуюся науку и учебную 

дисциплину, знания которой необходимы практическим работникам, 

занимающимся оценкой и последующим управлением качеством 

различных объектов. 

 

 

1.3. Структура, объект, предмет, цели, принципы и содержание 

квалиметрии 

 

 

Квалиметрия – это научная область, объединяющая 

количественные методы оценки качества объектов и процессов 

деятельности людей, используемые для обоснования решений, 

принимаемых при управлении качеством продукции и стандартизации. 

В настоящее время ввиду многообразия продукции приходится 

измерять и оценивать качество автомобилей и торговой упаковки, жилой 

квартиры и ракетного оружия, пищевых продуктов и электромоторов, 

обуви и жилых комплексов и пр. Общими при оценке качества таких 

разнородных объектов будут принципы и методы таких оценок.  

В настоящее время методы, разработанные в квалиметрии, широко 

применяются не только для количественной оценки качества 

промышленной продукции, но и различных других предметов, а также 

процессов (процессов управления, обучения и др.). 

Вся совокупность объектов, для количественной оценки качества 

которых может быть использован аппарат квалиметрии, представлена на 

рисунке 1.1. 

Предметом квалиметрии является количественное оценивание 

качества любых материальных и нематериальных элементов реального 

мира. 

В целом квалиметрию можно разделить на три ветви: 

теоретическую (общую), специальную и прикладную (предметную) 

согласно рисунку 1.2. 
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Рисунок 1.1 – Объекты квалиметрии 

 

 
 

Рисунок 1.2 – Структура квалиметрии 

 

Теоретическая квалиметрия абстрагируется от конкретных 

объектов (предметов или процессов) и изучает только общие 

закономерности и математические модели, связанные с оценкой 

качества. Объектом теоретической квалиметрии являются философские 
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и методологические проблемы количественной оценки качества, а также 

общетеоретические проблемы: системы понятий, теория оценивания 

(законы и методы), аксиоматика квалиметрии (аксиомы и правила), 

теория квалиметрического шкалирования (в том числе ранжирование, 

весомость). 

Задача специальной квалиметрии заключается в разработке 

конкретных методик и математических моделей для оценки качества 

конкретных объектов разного вида и назначения. Здесь различают 

экспертную, вероятностно-статистическую, индексную квалиметрии, 

квалиметрическую таксономию и др. 

Разделами прикладной квалиметрии с учетом предмета оценивания 

являются квалиметрия продукции (техники), труда и деятельности, 

проектов, процессов (в широком смысле) и др. Кроме того, прикладные 

разделы квалиметрии взаимосвязаны с другими науками: техническими, 

социальными, медицинскими, геологическими и т. д. Известны, например, 

такие разделы квалиметрии, как квалиметрия машин, географическая 

квалиметрия, строительная квалиметрия, квалиметрия технологических 

процессов, квалиметрия проектирования и конструирования, 

педагогическая квалиметрия и т. п. По предмету оценивания выделяют 

следующие предметные квалиметрии: продукции и техники, труда и 

деятельности, решений и проектов, процессов, субъективную 

квалиметрию, квалиметрии спроса, информации и др. 

Основные цели квалиметрии качества продукции зависят от 

стадии жизненного цикла продукции и включают: 

• на стадии маркетинговых исследований: установление 

соответствия качества продукции текущим и перспективным 

потребностям с учетом уровня ее рыночной новизны; 

• на стадии разработки: установление технического уровня и 

конкурентоспособности продукции; 

• на стадии производства: установление уровня качества 

осваиваемой, выпускаемой и обновляемой продукции с учетом уровня ее 

производственной новизны и стабильности технологического процесса; 

• на стадии эксплуатации: установление нового технологического 

уровня и качества реализуемой и эксплуатируемой продукции с учетом 

меняющейся конъюнктуры рынка. 

У квалиметрии, как и у всякой научной дисциплины, есть свои 

методологические принципы: 

– предоставление экономике общественно полезных методов 

достоверной квалифицированной и количественной оценки качества 

различных объектов исследования; 

– приоритеты при выборе определяющих показателей для оценки 

качества продукции всегда на стороне потребителя; 
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– квалиметрическая оценка качества продукции не может быть 

получена без наличия эталона – без базовых значений показателей 

определяющих свойств и качества в целом; 

– показатель любого уровня сравнения или обобщения, кроме 

самого нижнего (исходного) уровня, предопределяется 

соответствующими показателями предшествующего иерархического 

уровня; 

– при использовании метода комплексной оценки качества 

продукции все разноразмерные показатели свойств преобразуются и 

приводятся к одной безразмерной или размерной (обобщенной) единице 

измерения; 

– при определении комплексного показателя качества каждый 

показатель должен быть скoppeктиpовaн коэффициентом значимости 

(весомости); 

– сумма численных значений коэффициентов весомости всех 

показателей качества имеет одинаковое значение (в долях от единицы, в 

процентах или по определенной балльной шкале); 

– качество целого объекта (в частности, продукции или процесса) 

обусловлено совокупностью качеств его составных частей (элементов); 

– при количественной оценке качества, особенно по комплексному 

показателю, недопустимо использование дублирующих показателей 

одного и того же свойства объекта; 

– оценивается качество только того объекта или его части, которая 

способна выполнять полезные функции в соответствии с его 

назначением. 

 

 

1.4. Взаимосвязь квалиметрии с другими науками 

 

 

Понятие квалиметрия включает в себя теорию, методы и средства 

измерения и оценки качества любых создаваемых или используемых 

человеком объектов и процессов, являясь в то же время разделом 

квалитологии (науки о качестве). 

Объектом квалитологии выступает качество предметов и явлений 

мира человека. Предметом квалитологии являются качества объектов и 

процессов той части мира, которые ассимилированы общественной 

практикой в широком ее значении. 

Согласно принципу триединства науки о качестве, 

сформулированному А. И. Субетто, квалитология представляет собой 

систему, составляющими которой являются следующие части: 

– теория качества, в основе которой лежат законы, а также 

принципы формирования качества объектов и процессов, созданных 

человеком; 
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– квалиметрия, то есть теория измерения и количественной оценки 

качества, цель которой – обоснование решений, принимаемых при 

управлении качеством; 

– теория управления качеством, в основе которой лежат законы, 

принципы, механизмы, системы, методологии и технологии управления 

качеством продукции, процессов. 

Е.Н. Приступа приводит следующую структуру квалитологии 

(рис. 1.3) – наряду с квалиметрий выделяет метрологию (науку об 

измерениях) как часть квалитологии. 

 

 
 

Рисунок 1.3 – Структура квалитологии 

 

В настоящее время квалиметрия – это междисциплинарная наука, 

относящаяся как к технике, так и к экономике, т. е. является комплексной. 

В этом одно из ее основных отличий от многих наук (или научных 

областей). Действительно, квалиметрия необходима во всех случаях, 

когда нужно дать количественную оценку качества какого-либо объекта 

(особенно комплексную оценку). Но это не означает, что без 

квалиметрии такие оценки невозможны − их получали и продолжают 

получать, не прибегая к квалиметрическому аппарату. Дело в том, что 

подобные оценки, за редким исключением, менее точны. 

Междисциплинарный (межотраслевой) характер квалиметрии сам по 

себе еще не определяет ее место среди других отраслей знания. Поэтому 

целесообразно хотя бы очень кратко рассмотреть взаимосвязь 

квалиметрии с некоторыми отраслями науки, изучающими в 

определенных отношениях те же проблемы, что и квалиметрия. 
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Проанализируем взаимосвязи квалиметрии как самостоятельной 

научной дисциплины с другими дисциплинами. Подобный анализ 

целесообразно провести применительно к наукам, данные которых 

используются в квалиметрии (метрология, экспериментальная 

психология, прикладная математика и т. д.) – таблица 1.1, и наукам, 

которые сами используют данные, получаемые в квалиметрии (теория 

эффективности, исследование операций, аксиология и др.) – таблица 1.2. 

 

Таблица 1.1 – Взаимосвязь квалиметрии с науками, данные 

которых используются в квалиметрии 
Науки, 

используемые в 

квалиметрии 

Проблемы, решаемые другими 

науками 
Результат взаимосвязи 

1 2 3 

Квалиметрия и 

метрология 

Вычисление значений 

относительных показателей 

свойств невозможно без знания 

значений абсолютных показателей 

этих свойств. В большинстве 

случаев такие показатели измеряют 

путем физического эксперимента с 

помощью приборов, т. е. 

метрологическими средствами 

Квалиметрия использует 

полученные в метрологии 

данные как фундамент своих 

дальнейших построений 

Квалиметрия и 

экспериментальная 

психология 

Развитие экспертных методов 

немыслимо в отрыве от данных, 

получаемых в экспериментальной 

психологии, так как экспертные 

методы являются основным 

инструментом при разработке 

классификаций продукции и 

потребителей; построении 

иерархической структуры 

показателей (дерева показателей); 

определении коэффициентов 

весомости; характера зависимостей 

между абсолютными показателями 

и относительными показателями 

Использование в 

квалиметрии экспертных 

оценок вызывает потребность 

в ее тесном контакте с 

экспериментальной 

психологией 

Квалиметрия и 

прикладная 

математика 

В теоретической квалиметрии 

анализируются некоторые из 

проблем квалиметрии, имеющие 

математический характер. Часть 

этих проблем можно решить с 

использованием существующего 

аппарата прикладной математики, 

другие зачастую требуют 

разработки новых разделов 

прикладной математики 

Квалиметрия использует 

методы, приемы, принципы 

математики, т. е. является 

«потребителем» той 

«продукции», которую 

«производит» математика 

(например, математическая 

статистика, теория 

измерений) 
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Окончание таблицы 1.1 

1 2 3 

Квалиметрия и 

типология 

Создание модели качества, 

выраженной в виде дерева 

свойств, представляет собой 

центральную задачу всей 

проблемы количественного 

оценивания качества 

Типология предоставляет в 

распоряжение квалиметрии 

некоторые методологические 

приемы, которые позволяют 

создавать иерархическую, 

многоуровневую модель 

качества оцениваемого 

объекта – так называемое 

дерево свойств 

Квалиметрия и 

общая теория 

систем 

Результаты общей теории 

систем относятся к 

многоуровневым, 

многоцелевым системам и 

являются полезными для 

теоретического обоснования 

правил построения дерева 

свойств 

 

Таблица 1.2 – Взаимосвязь квалиметрии с науками, которые сами 

используют данные, получаемые в квалиметрии 
Науки, 

использующие 

квалиметрию 

Проблемы, решаемые 

квалиметрией 
Результат взаимосвязи 

1 2 3 

Квалиметрия и 

исследование 

операций 

В исследовании операций 

используется математическая 

модель показателя качества, в 

подавляющем большинстве 

случаев являющаяся весьма 

приближенной и неточной. Для 

создания более точной модели 

нужно решить целый ряд проблем, 

специфических для квалиметрии и 

не свойственных исследованию 

операций 

Квалиметрия разрабатывает 

критерии оптимизации (т. е. 

показатели качества), 

которые используются в 

исследовании операций при 

решении класса задач, 

связанных с оптимизацией 

параметров качества 

Квалиметрия и 

системный анализ 

Одной из важных задач, решаемых 

при системном анализе, является 

развертывание каждой так 

называемой генеральной цели в 

свою иерархию целей и задач 

Квалиметрия может дать 

вспомогательный инструмент 

для решения одной из задач 

системного анализа 

Квалиметрия и 

статистика 

Традиционно статистика не 

рассматривает тех проблем, 

которые изучаются в теории 

измерения. Предполагается, что те 

факты, которые регистрируются 

при статистическом наблюдении, 

могут так или иначе измеряться 

Развитие методов 

квалиметрии, вероятно, будет 

способствовать расширению 

области, которую можно 

охватить статистическим 

анализом 
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Продолжение таблицы 1.2 
1 2 3 

Квалиметрия и 

теория принятия 

решений 

В теории принятия решений 

вопрос о критериях оценки 

альтернатив является одним из 

основных 

Квалиметрию можно 

рассматривать как часть 

теории принятия решений, а 

именно ту ее ветвь, которая 

связана с обоснованием 

агрегированных критериев 

при принятии решений, 

относящихся к качеству 

объектов 

Квалиметрия и 

теория полезности 

Полезность в теории полезности 
количественно выражается в 
условиях определенности и риска; 
численное значение функции 
полезности определяется на 
основе анализа потребительских 
предпочтений в предположении, 
что первичными являются именно 
предпочтения, а вторичным – 
полезность и полезность зачастую 
оценивается только одним 
параметром объекта 

Применение аппарата 

квалиметрии для уменьшения 

недостатков современной 

теории полезности 

Квалиметрия и 

теория 

эффективности 

В большинстве теорий 

эффективности используются 

многочисленные критерии 

эффективности, построенные на 

сопоставлении результатов с 

затратами и являющимися чисто 

экономическими категориями 

В квалиметрии имеется 

аппарат, с помощью которого 

могут быть количественно 

оценены любые, 

неэкономические по своей 

природе эффекты и тем 

самым включены в 

рассмотрение при расчетах 

эффективности. С помощью 

квалиметрии в расчетах 

экономической 

эффективности можно 

обеспечить качественную 

сопоставимость 

сравниваемых вариантов 

Квалиметрия и 

аксиология (теория 

ценностей) 

Теория ценностей оперирует 

исключительно, качественными, 

не строго определенными 

категориями 

Применение количественных 

методов анализа объекта, 

разработанных в 

квалиметрии 

Квалиметрия и 

прогнозирование 

В настоящее время 

прогнозирование развития (в 

качественном аспекте) 

производства тех или иных видов 

продукции обычно 

ограничивается учетом изменения 

численных значений абсолютных 

показателей отдельных ее свойств 

Применение 

квалиметрического подхода 

позволяет прогнозировать 

изменение не только этих 

показателей, но и уровня 

качества специалиста целом 
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Окончание таблицы 1.2 
1 2 3 

Квалиметрия и 

программно-

целевое 

планирование 

Необходимость построения 

иерархической многоуровневой 

системы целей (дерева целей) 

Квалиметрия является 

инструментом на этапе 

построения дерева целей, так 

как правила их построения 

разработаны и обоснованы в 

ней 

Квалиметрия и 

метод 

морфологического 

анализа 

(«морфологического 

ящика») 

Необходимость сопоставления 

большого разнообразия вариантов 

с целью выбора лучшего 

Квалиметрия помогает 

наиболее эффективным 

способом реализовать 

возможности метода 

морфологического анализа 

 

Резюмируя изложенное в этом вопросе, можно сказать: 

квалиметрия не подменяет ни одну из существующих научных 

дисциплин, а находится с ними в состоянии взаимодействия, получая 

«помощь» от одних наук и оказывая ее другим. 
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Тема 2. Классификация и номенклатура показателей качества 

промышленной продукции 

 

2.1. Промышленная продукция: понятие, свойства и 

параметры продукции 

 

 

Под промышленной продукцией понимается материализованный 

результат производственного процесса, обладающий полезными 

свойствами и предназначенный для использования потребителями в 

целях удовлетворения их потребностей как общественного, так и личного 

характера. 

Свойство – объективная особенность продукции, проявляющаяся 

при производстве, эксплуатации, оценке, хранении и потреблении. 

Свойства подразделяют на простые и сложные. Простые свойства 

раскрывает один показатель, который может быть непосредственно 

измерен инструментально или оценен экспертно. Сложные свойства 

непосредственно измерить нельзя, их для этого следует разделить на 

более простые (декомпозировать). Совокупность свойств, на которые 

непосредственно раскладывается сложное свойство, называется группой 

свойств. 

Различают также производственные свойства – совокупность 

свойств, создаваемых в процессе производства; потребительские 

свойства – совокупность показателей, которые относятся к числу 

наиболее важных из значимых для потребителей. 

Термин «свойство» охватывает все стадии жизненного цикла 

продукции. Свойства будущей продукции формируются при составлении 

задания на проектирование и при самом проектировании. В процессе 

производства продукции ее свойства реализуются и конкретизируются. 

В процессе эксплуатации и потребления продукции происходит 

проявление ее свойств и поддержание их согласно условиям 

использования. С этой точки зрения деление свойств на конструктивные, 

производственные и эксплуатационные в зависимости от стадии 

жизненного цикла продукции является неправомерным, т. к. 

смешиваются понятия «свойство» и «мера проявления» этого свойства. 

Чем сложнее продукция, тем большим количеством свойств она 

характеризуется и тем сложнее форма их проявления. 

В то же время среди множества свойств продукции имеются такие, 

которые позволяют выделить продукцию из данной совокупности 

(множества). Такое отличительное свойство называют характеристикой. 

Свойства и характеристики описывают объект качественно. Любое 

свойство продукции можно описать словесно, численно, графически в 

виде функции, таблицы, графика, т. е. с помощью некоторых его 

признаков. 
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Признак продукции – качественная или количественная 

характеристика любых свойств продукции. 

К качественным признакам относят: цвет материала, форму изделия, 

наличие покрытия, способ соединения деталей и т. д. В области оценки 

качества продукции наиболее распространены альтернативные признаки. 

Они характеризуются той особенностью, что могут иметь только два 

варианта их проявления (наличие/отсутствие дефектов, наличие/отсутствие 

покрытия и т. д.). 

Количественный признак продукции дает численную 

характеристику ее свойств, является ее параметром. Не каждый ее 

параметр может служить показателем качества. Наиболее важными 

параметрами являются: 

– размерные параметры (размер печенья, вафель, макаронных 

изделий, плодов и овощей, вместимость тары для пищевых продуктов и др.); 

– весовые параметры (масса фасовки отдельных видов продукции, 

масса кочана капусты, масса 1 и 10 яиц и др.); 

– параметры, характеризующие производительность машин и 

приборов (производительность куттеров, скорость движения 

транспортных средств); 

– энергетические параметры (калорийность, содержание белков, 

жиров, углеводов). 

Параметр – независимая или взаимосвязанная величина, 

характеризующая какое-либо изделие или явление (процесс) в целом или 

их отдельные свойства. Параметры определяют техническую 

характеристику изделия с точки зрения основных размеров. 

Для объективной оценки качества продукции ее свойства 

необходимо характеризовать количественно, что достигается с помощью 

показателей качества. Показатели качества и параметры описывают 

объект количественно. 

Исходя из вышеизложенного, можно отметить ряд особенностей 

свойств: 

1) свойства объекта и моделей, его описывающих, различаются 

между собой по качественному признаку (например, протяженность 

объекта отличается от его цены, внешнего вида и т. д.); 

2) каждое свойство может быть выражено в большей или меньшей 

степени, т. е. иметь свою оценку, лучше количественную; 

3) любое свойство может рассматриваться только в том случае, 

если оно проявляется. Различные проявления одного и того же свойства 

необходимо сравнивать между собой. Сравнение – единственный способ 

получения представления о количественной характеристике; 

4) получение посредством сравнения информации о количественной 

характеристике того или иного свойства называется измерением; 

5) используя измерительную информацию, можно вычислить 

количественные характеристики таких свойств объектов познания, 
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которые не поддаются измерению (макромир, микромир, прогноз на 

будущее и т. д.); 

6) свойство (или характеристика) продукции определяется мерой 

этого свойства. 

Например, меры физических измеримых свойств называются 

физическими величинами (масса, длина, время и т. д.). В экономике меры 

называют экономическими показателями (объем производства, цена, 

трудозатраты). В математике мерами свойств законов распределения 

являются их моменты (числовые характеристики). 

В качестве мерами являются показатели качества. 

 

 

2.2. Качество продукции: понятие, основные аспекты. 

Проблема качества и управления качеством на современном этапе 

 

 

Существуют различные формулировки понятий качества, 

представленные в таблице 2.1. 

 

Таблица 2.1 – Динамика понятий качества 
Автор Формулировка определений качества 

Аристотель (III в. до 

н. э.) 

Различие между предметами. 

Дифференциация по признаку «хороший – плохой» 

Гегель (XIX в. н. э.) 

Качество есть в первую очередь тождественная с бытием 

определенность, так что нечто перестает быть тем, что оно 

есть, когда оно теряет свое качество 

Китайская версия 

Иероглиф, обозначающий качество, состоит из двух 

элементов: равновесие и деньги (качество = равновесие + 

деньги). Следовательно, качество тождественно понятиям 

«высококлассный», «дорогой» 

У. Шухарт (1931 г.) 

Качество имеет два аспекта: объективные физические 

характеристики; субъективную сторону: насколько вещь 

хороша для потребителя 

Исикава К. (1950 г.) Качество – свойство, реально удовлетворяющее потребителей 

Дж. М. Джуран  

(1979 г.) 

Пригодность для использования (соответствие назначению); 

субъективная сторона: качество есть степень удовлетворения 

потребителя (для реализации качества производитель должен 

узнать требования потребителя и сделать свою продукцию 

такой, чтобы она удовлетворяла этим требованиям) 

ГОСТ 15467–79 

Качество продукции – совокупность свойств продукции, 

обусловливающих ее пригодность удовлетворять 

определенные потребности в соответствии с ее назначением 

Международный 

словарь ИСО 8402-94 

Качество – совокупность характеристик объекта, относящихся 

к его способности удовлетворять установленные и 

предполагаемые потребности 

Стандарт СТБ ИСО 

9000:2011, 9000:2015, 

9000:2026 

Качество – степень соответствия совокупности присущих 

характеристик объекта требованиям 
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В зависимости от целей использования и назначения можно 

выделить следующие аспекты качества: 

– с философских позиций качество означает существенную 

определенность рассматриваемого объекта, благодаря которой он 

становится специфическим и отличается от другого объекта. Категория 

качества выражает соответствующую ступень познания человеком 

объективной реальности; 

– социальный аспект качества объекта связан с субъективным 

отношением потребителей к данному объекту. Этот субъективный взгляд 

на качество зависит от многих факторов, к которым относятся не только 

физиологические особенности субъекта, но и социальные: уровень 

культуры, уровень доходов, положение в обществе и др.; 

– технический аспект качества обусловлен количественными 

значениями и изменениями определенных показателей объекта, которые 

в совокупности придают ему качественный характер; 

– экономический аспект качества характеризует потребительскую 

стоимость объекта. Потребительская оценка качества решается в 

конструктивном противоборстве между экономической и технической 

сторонами качества; 

– правовой аспект качества характеризуется нормативным 

отражением качества в стандартах и нормативах, то есть имеет место такая 

совокупность свойств и показателей качества объекта, ниже которой нельзя 

опуститься при изготовлении или использовании объекта. 

Одной из проблем качества на современном этапе является поиск 

определенного уровня качества, при котором достигается наибольшее 

отношение эффекта к затратам. Под эффектом понимается полное или 

частичное достижение определенных технических, экономических или 

социальных целей. 

Обычно утверждается, что лучшие показатели качества 

обеспечиваются более высокой себестоимостью, а эксплуатационные 

затраты при этом снижаются. В таком случае суммарные затраты будут 

минимальными только при оптимальном уровне качества. Значит, 

сопоставляя группы затрат, можно установить оптимальный параметр 

качества QОIIT, при котором будут обеспечиваться минимальные 

суммарные затраты на изготовление и эксплуатацию изделия. Это 

обстоятельство иллюстрируется графиком, приведенным на рисунке 2.1. 

В случае, когда по условиям производства повышение показателя 

качества достигается традиционными и затратными методами и при этом 

растет себестоимость производства продукции, управление качеством 

сводится к достижению и поддержанию оптимального значения 

показателя качества QОIIT. Если качество лучше оптимального, то в 

относительно невыгодных условиях оказывается производитель и, 

наоборот, если качество выпускаемой продукции ниже QОIIT, то 

потребитель расходует больше средств в процессе эксплуатации. 
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Рисунок 2.1 – Экономическая оптимизация параметров качества 

изделия: 
Зэ – эксплуатационные затраты за весь период эксплуатации; Зпр – 

производственные затраты на НИР, проектирование, конструирование и 

изготовление; Зх – суммарные затраты за жизненный цикл; З – затраты;  

Q – показатель качества 
 

Определение оптимального показателя качества будет более 

точным, если на приведенном рисунке 2.1 отложить реальный 

экономический (полезный) эффект от эксплуатации. В таком случае 

оптимальный параметр качества может и не совпадать с минимальным 

значением суммарных затрат на весь жизненный цикл изделия. Однако 

известно, что повышение качества необязательно сопровождается 

увеличением затрат на создание техники. Это свидетельствует о том, что 

проблема качества даже в принципиальном экономико-техническом 

аспекте достаточно сложна. 

Существует и другой метод определения оптимального уровня 

качества продукции. Суть его в следующем. 

Очевидно, что с повышением качества определенной продукции 

выгода потребителя сначала растет быстро, а затем стабилизируется. С 

другой стороны, если повышение качества сопровождается 

прогрессирующим увеличением затрат на производство и эксплуатацию 

изделия, то оптимальным следует считать такой уровень качества, при 

котором разность между выигрышем потребителя и затратами на 

приобретение и эксплуатацию изделия будет наибольшей. На рисунке 2.2 

показана схема определения оптимального уровня качества для 

потребителя. 

На практике нередки случаи, когда повышение качества не 

сопровождается повышением затрат на производство и эксплуатацию 

техники. В этой ситуации ограничений на уровень качества, т. е. 

установление оптимального значения уровня качества (технического 

уровня) не требуется и чем выше уровень качества, тем лучше. Из 

рисунка 2.3 видно, что с повышением качества при описанных выше 
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условиях экономический эффект постоянно увеличивается и поэтому нет 

ограничений на уровень качества. 

 

 
 

Рисунок 2.2 – Схема определения оптимального уровня качества 

продукции: 
1 – доход потребителя от выполнения работ; 2 – затраты на приобретение и 

эксплуатацию продукции; 3 – наибольший суммарный экономический эффект 

(прибыль) 
 

При использовании методологии, отраженной на рисунках 2.1 и 

2.2, повышение качества выше определяемого оптимального значения 

является нецелесообразным. Если руководствоваться этим принципом, 

то научно-технический прогресс будет существенно заторможен. 

Однако все же очевидно, что повышение технического уровня и 

качества изделий является важнейшей народно-хозяйственной задачей. 

 

 
 

Рисунок 2.3 – Зависимость прибыли (1), затрат (2) и экономического 

эффекта (3) от качества эксплуатируемого изделия 
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Проблема качества продукции не является только экономико-

технической. Она имеет также социально-экономический аспект. 

Высокое качество выпускаемой и используемой продукции проявляется 

в том, насколько она удовлетворяет потребности людей, а также 

насколько она позволяет сэкономить ресурсы при выполнении работ и т. 

д. Высокое качество изделий способствует повышению престижа 

предприятия-изготовителя и государства, улучшает морально 

нравственный климат на производстве и в обществе. Низкий уровень 

качества изделий, наоборот, становится источником немалых трудностей 

и даже проблем не только в производственной деятельности, но и при 

эксплуатации, в торговле и, наконец, в быту. 

Качество любой продукции, по определению, характеризует 

пригодность (способность) удовлетворять определенные потребности 

людей. Поэтому проблема качества тесно связана с таким фактором, как 

человеческие потребности. Экономическая потребность – это не 

субъективное желание или прихоть людей, а объективная необходимость 

отдельных личностей и общества в целом во всем том, что обеспечивает 

их жизнедеятельность и развитие в условиях ограниченности сырьевых, 

энергетических, трудовых и других ресурсов. Поэтому высокое качество 

продукции, в частности машиностроительной, выражается прежде всего 

в увеличении степени (уровня) удовлетворения потребности в ней, 

соответствующей предназначению. Кроме того, повышение качества, 

например, технических изделий проявляется в экономии труда, средств и 

ресурсов. 

Высокое качество изделий необходимо не только для того, чтобы 

они могли выполнять присущие им функции, но и для того, чтобы, став 

товаром, они в наибольшей мере удовлетворяли потребителя при 

условии ограниченных возможностей приобретения данного товара. Так 

как продукция почти всегда предназначена для реализации, то при купле-

продаже качество товара выступает как предопределяющий фактор этого 

рыночного процесса и, следовательно, всей практической экономики, 

которая состоит, как известно, из производства, распределения 

(реализации) и потребления. 

Необходимость повышения качества и управления качеством 

продукции в связи со сказанным выше обусловлена рядом причин: 

– повышаются требования научно-технического прогресса (НТП) 

(ужесточаются требования к свойствам и характеристикам продукции; 

улучшается качество готовой продукции, которое требует повышения 

качества сырья, материалов, внедрения новых технологий); 

– происходит углубление общественного разделения и кооперации 

труда, что приводит к усложнению внутриотраслевых, межотраслевых и 

межгосударственных производственных связей. Качество зависит от 

работы предприятий различных отраслей; 
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– на первый план выдвигается качественная характеристика 

удовлетворения потребностей. Повысить качество – это значит из того 

же количества сырья и материалов выпустить продукцию, более полно 

удовлетворяющую общественные потребности; 

– расширяются торгово-экономические связи с другими странами, 

что предопределяет постоянное повышение качества продукции; 

– повышение качества продукции позволяет решать не только 

технические и экономические, но и социальные задачи. 

 

 

2.3. Классификация промышленной продукции и показателей 

ее свойств. Номенклатура показателей качества промышленной 

продукции 

 

 

Изделием называется единица промышленной продукции, 

количество которой исчисляется в экземплярах, штуках или комплексах. 

Под расходным изделием понимается единица промышленной 

продукции в специальной упаковке, количество которой исчисляется при 

помощи непрерывных величин (килограммов, метров, литров и др.). 

На рисунке 2.4 приведена общая классификация промышленной 

продукции. 

 

 
 

Рисунок 2.4 – Классификация промышленной продукции 

 

Вся промышленная продукция по критерию «Особенности износа 

(расхода) продукции при эксплуатации» разделяется на два класса: 

1) расходуемая при использовании. При этом происходит, как 

правило, необратимый процесс переработки (сырья, материалов, 

полуфабрикатов), сжигания (топлива), усвоения живыми организмами 

(пищевые продукты, удобрения) и т. д. В отдельных случаях может быть 
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частично обратимый процесс (например, при рекуперации и регенерации 

растворителей и т. д.); 

2) расходующая свой ресурс. При этом продукция используется до 

технического или морального износа. 

В зависимости от специфических особенностей продукции и 

условий ее применения в номенклатуре показателей качества могут 

отсутствовать некоторые группы показателей, не свойственные данной 

продукции. 

Приведенная классификация промышленной продукции 

используется: 

– при выборе номенклатуры единичных показателей свойств 

определенной группы продукции для включения в общетехнические 

стандарты, технические условия; в документы на правила маркировки, 

упаковки, транспортирования и хранения и т. п.; 

– при определении области применения продукции; 

– при установлении номенклатуры показателей свойств продукции 

для разработки предложений в планы развития техники, а также для 

повышения качества серийно выпускаемой продукции; 

– при обосновании возможности принятия конкретного изделия или 

нескольких изделий в качестве базовых образцов; 

– при установлении номенклатуры показателей свойств продукции в 

документах, определяющих торговые отношения партнеров. 

Качество продукции оценивается на основе количественного 

измерения определяющих ее свойств. Современная наука и практика 

выработали систему количественной оценки свойств продукции, 

которые и дают показатели качества. Широко распространена 

классификация свойств предметов (товаров) по группам, которые дают 

соответствующие показатели качества. 

Номенклатура показателей качества продукции – совокупность 

показателей ее качества по характеризуемым свойствам, нормативно 

принятая для оценки уровня качества этой продукции. Для того чтобы 

объективно оценить уровень качества, необходимо использовать 

соответствующую номенклатуру взаимосвязанных показателей. Ни один 

показатель не может быть единственным для обоснования выводов по 

результатам оценки. 

Показатели свойств продукции, в зависимости от целей и характера 

решаемых задач, можно классифицировать по различным признакам, 

представленным на рисунке 2.5. Характеристика показателей качества по 

характеризуемым свойствам и входящим в номенклатуру показателей 

качества продукции согласно ГОСТ 22851-77, представлена в 

таблице 2.2. 
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Рисунок 2.5 – Классификация показателей свойств продукции 
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Рисунок 2.5 – Классификация показателей свойств продукции 

(продолжение) 

 

Таблица 2.2 – Характеристика и классификация показателей 

качества, составляющих номенклатуру показателей качества 

промышленной продукции 

Показатель 
Классификация 

(подгруппа) 
Описание / характеристика 

1 2 3 

Показатели 

назначения 

Характеризуют свойства продукции, определяющие основные 

функции, для выполнения которых она предназначена, и 

обусловливают область ее применения. Эти показатели 

являются основными при оценке уровня качества. 

Классификационные 

Характеризуют принадлежность 

продукции к определенной 

классификационной группировке 

(мощность электродвигателя, предел 

прочности картона и др.) 



32 

Продолжение таблицы 2.2 
1 2 3 

 

Показатели 

функциональной и 

технической 

эффективности 

Характеризуют полезный эффект от 

эксплуатации продукции и 

прогрессивность технических 

решений, закладываемых в продукцию 

(производительность, скорость, объем 

памяти и др.) 

Конструктивные 

показатели 

Характеризуют основные проектно-

конструкторские решения, удобство 

монтажа и установки продукции, 

возможность агрегатирования и 

взаимозаменяемости узлов 

(габаритные размеры, 

присоединительные размеры и др.) 

Показатели состава и 

структуры 

характеризуют содержание в 

продукции химических элементов и 

структурных групп (массовая доля 

компонент в стали, концентрация 

примесей и др.) 

Показатели 

экономного 

использования 

сырья, материалов, 

топлива и энергии 

– 

Характеризуют свойства изделия, 

отражающие его техническое 

совершенство по уровню или степени 

потребляемого им сырья, материалов, 

топлива, энергии 

Показатели 

надежности 

Характеризуют свойство объекта сохранять во времени в 

установленных пределах значения всех параметров, 

характеризующих способность выполнять требуемые функции в 

заданных режимах и условиях применения, технического 

обслуживания, ремонтов, хранения и транспортирования.  

Показатели 

безотказности 

Характеризуют свойство объекта 

непрерывно сохранять 

работоспособное состояние в течение 

некоторого времени или некоторой 

наработки 

Показатели 

долговечности 

Характеризуют свойство изделия 

сохранять работоспособное состояние 

до наступления предельного состояния 

при установленной системе 

технического обслуживания и ремонта 

Показатели 

ремонтопригодности 

Характеризуют свойство изделия, 

заключающееся в приспособленности 

к предупреждению и обнаружению 

причин возникновения отказов, 

повреждений и поддержанию, и 

восстановлению работоспособного 

состояния путем проведения 

технического обслуживания и 

ремонтов 
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Продолжение таблицы 2.2 
1 2 3 

 
Показатели 

сохраняемости 

Характеризуют свойство изделия 

сохранять значения показателей 

безотказности, долговечности и 

ремонтопригодности в течение и после 

хранения или транспортирования 

Эргономические 

показатели 

Характеризуют удобство и комфорт потребления (эксплуатации) 

изделия на этапах функционального процесса в системе 

«человек – изделие – среда использования». Они направлены на 

обеспечение удобства эксплуатации изделия, оптимизацию всей 

физической и психической нагрузки человека, связанной с 

получением полезного эффекта 

Антропометрические 

свойства 

Характеризуют соответствие изделия 

размерам и форме тела человека и 

отдельных его частей. Единичными 

антропометрическими свойствами 

являются размеры и форма изделий 

Физиологические 

свойства 

Обусловливают соответствие изделия 

силовым, скоростным и 

энергетическим возможностям 

человека. К единичным показателям 

относятся: масса, жесткость при 

деформировании, обусловленные 

свойствами материалов, 

конструктивными особенностями 

изделий в целом и его частей 

Психофизиологические 

свойства 

Характеризуют соответствие изделий 

особенностям функционирования 

органов чувств человека (зрения, 

слуха, осязания, обоняния). Эти 

свойства очень специфичны, их 

номенклатуру нужно рассматривать 

применительно к каждой конкретной 

группе товаров 

Гигиенические свойства 

Представляют собой физические 

свойства материалов и изделий, 

влияющие на поддержание 

параметров организма человека на 

уровнях, обеспечивающих его 

нормальную жизнедеятельность и 

работоспособность. Эти свойства 

наиболее важны для одежных, 

обувных и строительных материалов, 

они проявляются в системе «человек – 

изделие – природно-климатическая 

среда» и играют большую роль в 

удовлетворении физиологических 

потребностей человека 
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Продолжение таблицы 2.2 
1 2 3 

 
Психологические 

свойства 

Обусловливают их соответствие 

психологическим особенностям 

человека. К психологическим 

свойствам товара относится его 

соответствие возможностям человека 

воспринимать, хранить и 

перерабатывать информацию, 

формировать и закреплять навыки при 

пользовании данным изделием 

Эстетические 

показатели 

Характеризуют способность продукции выражать ее 

общественную значимость и ценность в чувственно-

воспринимаемых внешних признаках (колористическом 

оформлении, объемно-пространственной структуре, декоре, 

отделке и пр.) 

Информационная 

выразительность 

Характеризует способность изделия 

выражать в его форме сложившиеся в 

обществе эстетические и культурные 

нормы, т. е. степень современности 

изделия. Единичными показателями 

являются оригинальность, 

соответствие стилю, соответствие моде 

Рациональность 

формы 

Представляет собой соответствие 

формы изделия назначению, 

особенностям технологии 

изготовления применяемым 

материалам, эргономическая 

обусловленность 

Целостность 

композиции 

Характеризует гармоничное единство 

частей и целого, органичную связь 

элементов формы изделия. 

Целостность композиции может 

характеризоваться такими 

единичными показателями, как 

организация объемно-

пространственной структуры, 

тектоничность, пластичность, колорит, 

упорядоченность графических и 

изобразительных элементов 

Совершенство 

производственного 

исполнения и 

стабильность 

товарного вида 

Определяются чистотой исполнения 

контуров и соединений отдельных 

деталей, отсутствием видимых 

дефектов изготовления, 

тщательностью отделки поверхностей, 

устойчивостью элементов формы и 

поверхности к внешним воздействиям, 

четкостью исполнения фирменных 

знаков сопроводительной 

документации 
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Окончание таблицы 2.2 
1 2 3 

Показатели 

технологичности 

Характеризуют свойства продукции, обуславливающие 

оптимальное распределение затрат, материалов, труда и 

времени при технологической подготовке производства, 

изготовлении и эксплуатации продукции. 

К показателям технологичности относятся: 

– основные (трудоемкость изготовления, уровень 

технологичности по трудоемкости изготовления); 

– дополнительные (коэффициент применения типовых 

технологических процессов, сухая масса и др.) 

Показатели 

транспортабельности 

Характеризуют приспособленность продукции к 

транспортированию без ее использования или потребления 

Показатели 

стандартизации и 

унификации 

Характеризуют степень использования в продукции 

стандартных и унифицированных составных частей, а также 

уровень ее унификации по сравнению с другими изделиями. 

К ним относятся: коэффициент применяемости, коэффициент 

повторяемости, коэффициент межпроектной унификации и др. 

Патентно-правовые 

показатели 

Характеризуют степень обновления технических решений, 

использованных в продукции, их патентную защиту. 

К патентно-правовым относятся показатели: патентной 

защиты, патентной чистоты, территориального 

распространения. 

Патентно-правовые показатели являются существенным 

фактором при определении конкурентоспособности 

продукции. 

Экологические 

показатели 

Характеризуют уровень вредных воздействий на 

окружающую среду, возникающих при эксплуатации или 

потреблении продукта 

Показатели 

безопасности 

Характеризуют особенности продукции, обеспечивающие 

безопасность человека (обслуживающего персонала) при 

эксплуатации или потреблении продукции, монтаже, 

обслуживании, ремонте, хранении, транспортировании и т.д. 

В зависимости от вида опасности и возникающего при этом 

риска для жизни, здоровья и имущества человека безопасность 

подразделяют на механическую, термическую, 

электрическую, электромагнитную, химическую, 

биологическую, радиационную, пожарную, безопасность от 

шума вибраций, взрывов 

 

При классификации показателей качества по характеризуемым 

свойствам выделяют также: 

– сервисные показатели. К ним относятся такие показатели как 

наличие и удаленность сервисных структур, уровень качества сервисного 

обслуживания, стоимость обучения, монтажа, кредитования, поставок, 

гарантийные сроки, стоимость утилизации и др.; 

– показатели вторичного использования или утилизации 

(уничтожения). Такими показателями являются вторичное использование 
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(коэффициент вторичного использования и др.), утилизация (трудоемкость и 

цена утилизации и др.), уничтожение (трудоемкость и цена уничтожения); 

– экономические показатели – характеризуют затраты на 

разработку, изготовление, эксплуатацию или потребление продукции. 

 

 

2.4. Применимость групп показателей качества при разработке 

номенклатуры показателей качества продукции. Указания по 

формированию некоторых групп показателей качества 

 

 

Группа продукции устанавливается в соответствии с общей 

классификацией промышленной продукции по назначению и условиям 

применения (табл. 2.3). 

 

Таблица 2.3 – Применимость групп показателей качества продукции 

Наименование группы 

показателей качества 

продукции 

Группа продукции 

природное 

сырье и 

топливо 

материалы 

и 

продукты 

расходные 

изделия 

неремонти-

руемые 

изделия 

ремонти-

руемые 

изделия 

1. Показатели назначения + + + + + 

2. Показатели надежности: 

безотказности - - - + + 

долговечности - - - + + 

ремонтопригодности - + + - + 

сохраняемости + + + + + 

3. Показатели экономного 

использования сырья, 

материалов, топлива, 

энергии и трудовых 

ресурсов 

+ + + + + 

4. Эргономические 

показатели 
- + + + + 

5. Эстетические 

показатели 
- + + + + 

6. Показатели 

технологичности 
+ + + + + 

7. Показатели 

транспортабельности 
+ + + + + 

8. Показатели 

стандартизации и 

унификации 

- - + + + 

9. Патентно-правовые 

показатели 
- + + + + 

10. Экологические 

показатели 
+ + + + + 

11. Показатели 

безопасности 
+ + + + + 
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Руководствуясь данной таблицей, определяют группы показателей 

полезных свойств, учитываемых при оценке качества продукции. При 

этом в зависимости от специфических особенностей продукции и 

условий ее применения в номенклатуре показателей качества могут 

отсутствовать группы показателей, не свойственные данной продукции. 

Группа показателей назначения формируется тремя способами: 

– первый способ – с использованием соответствующих стандартов 

системы показателей качества продукции; 

– второй способ – с использованием стандартов технических 

условий или требований, на методы испытаний, содержащими 

показатели качества отдельных свойств продукции и пр. В этом случаем 

перед выбором показателей для группы показателей назначения 

необходимо сформулировать цель оценки и определить (четко 

сформулировать) основную функцию (функции) изделия; 

– третий способ – экспертный/социологический (показатели 

качества идентифицируются на основе мнений экспертов/потребителей). 

Применяется в случаях: 

• отсутствия соответствующего национального 

(межгосударственного) стандарта на изделие (выпуск изделия по 

техническим условиям); 

• недостаточности номенклатуры показателей, приведенных в 

соответствующем стандарте, для полной характеристики назначения 

изделия с точки зрения цели оценки и определенной основной функции 

(функций). В этом случае используется комбинация третьего и второго 

способов; 

• несоответствие (недостаточность) существующих 

нормированных показателей цели и выбранному методу оценки. В 

данном случае также используется комбинированный подход с 

применением третьего и второго способов и пр. 

Показатели, характеризующие надежность технических 

объектов, приведены в ГОСТ 27.002-2015 «Надежность в технике. 

Термины и определения». При формировании группы показателей 

надежности так же, как и в случае с показателями назначения, 

необходимо учитывать аспекты рассмотрения качества продукции, 

основную функцию изделия и цель оценки. 

Для этого можно воспользоваться стандартами систем 

«Надежность в технике (ССНТ)» (ГОСТ (ГОСТ Р) 27. …), «Система 

показателей качества продукции (СПКП)» (ГОСТ 4. …), стандартами 

технических условий или требований, стандартами на методы 

испытаний; стандартами, содержащими показатели качества отдельных 

свойств продукции и пр. 

С точки зрения формирования номенклатуры показателей 

надежности с учетом 2-го аспекта (метод оценки качества по 
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эффективности для потребителя) можно использовать доступную 

информацию для потребителя: 

– для оценки безотказности – гарантийный срок; 

– для оценки долговечности, например, объектов бытовой техники; 

– срок службы, который устанавливается производителем и 

указывается в руководстве по эксплуатации. 

С точки зрения 3-го аспекта (метод оценки качества по 

эффективности для производителя) целесообразно использовать 

ГОСТ 27.003-2016 «Надежность в технике (ССНТ). Состав и общие 

правила задания требований по надежности». 

При формировании группы эргономических показателей следует 

использовать специализированные стандарты (например, ГОСТ Р 56274-

2014 «Общие показатели и требования в эргономике»), стандарты 

системы СПКП, требования санитарных правил и норм (СанПиН) к 

оцениваемому объекту, иные нормативные документы, содержащие 

требования к эргономике. Использование гигиенических, 

антропометрических, физиологических и психологических показателей, 

как правило, недостаточно. 

 

 

2.5. Выбор номенклатуры показателей качества 

промышленной продукции, её разновидности и методы определения 

 

 

Методика выбора номенклатуры показателей качества 

промышленной продукции (НПКП) регламентирована методическими 

указаниями РД 50-165-82 «Выбор номенклатуры потребительских 

свойств и показателей качества промышленных товаров народного 

потребления». Крупными предприятиями, корпорациями, ассоциациями 

предприятий, организаторами различных конкурсов и т. д. 

разрабатываются другие нормативные документы по выбору 

номенклатуры показателей качества конкретных видов промышленной 

продукции. 

При выборе номенклатуры показателей свойств устанавливают 

перечень наименований количественных характеристик свойств 

продукции, составляющих ее качество и обеспечивающих возможность 

адекватной оценки уровня качества продукции. 

При обосновании выбора номенклатуры показателей свойств, 

характеризующих качество промышленной продукции, учитывают: 

1) назначение и условия использования (эксплуатации) продукции; 

2) требования потребителей; 

3) обеспечение решения задач управления качеством продукции; 

4) состав и структуру характеризующих свойств; 

5) основные требования к показателям свойств. 
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Состав и структуру показателей свойств определяют в 

соответствии с их классификацией. 

Порядок выбора номенклатуры показателей свойств 

предусматривает определение: 

1) группы продукции; 

2) цели использования НПКП; 

3) метода выбора НПКП; 

4) перечня групп показателей; 

5) перечня конкретных показателей свойств по каждой из 

выбранных групп. 

Группа продукции устанавливается в соответствии таблицей 2.2. 

Цели использования выбираемой НПКП устанавливаются в 

зависимости от характера задачи управления качеством продукции. 

Возможные цели применения выбираемой номенклатуры показателей 

свойств промышленной продукции таковы: 

– для включения в стандарты или технические условия на 

продукцию, в технические задания на научно-исследовательские и 

опытно конструкторские работы; 

– для сертификации; 

– для разработки предложений в планы развития техники, а также 

для повышения качества серийно выпускаемой продукции; 

– в документах, определяющих торговые отношения партнеров или 

при специализации и кооперации производств. 

Для каждой из целей принятия решения по НПКП может быть 

установлен целый ряд ограничений на допустимую номенклатуру и ряд 

обязательных требований, которым они должны удовлетворять, 

например: 

– способствовать максимальному удовлетворению потребностей 

национальной экономики в данном виде продукции; 

– учитывать современные достижения науки, техники в отдельных 

отраслях; 

– быть достаточной для того, чтобы наиболее полно 

характеризовать технические, технологические, эксплуатационные и 

экономические свойства и особенности продукции; 

– быть минимальной, чтобы не ограничивать выбор 

конструкторского решения и возможности систематического 

совершенствования продукции; 

– быть наиболее устойчивой (стабильной), т. е. сохраняться 

неизменной в течение возможного длительного времени, чтобы 

обеспечить возможность сравнительных оценок последующих 

технических усовершенствований и конструктивных модификаций 

изделия; 
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– не включать взаимозаменяемые или взаимозависимые показатели 

качества (ПК), значения которых можно подсчитать, если известны 

значения других ПК. 

Метод выбора номенклатуры показателей продукции состоит в 

установлении применимости свойств к оцениваемой продукции, в 

выборе показателей по каждой из групп с учетом требований к 

оцениваемой продукции, а также в выборе показателей. 

Процесс принятия решения по выбору НПКП показан на 

рисунке 2.6. 

 

 
 

Рисунок 2.6 – Порядок принятия решения по выбору НПКП 

 

Установление номенклатуры показателей свойств может 

осуществляться исходя из целей оценки и с учетом значений показателей 

для данного вида продукции, указанных в технических регламентах, 

международных стандартах (ИСО, МЭК и др.), национальных 

зарубежных и отечественных (государственных) стандартах; 

документации на поставку продукции; каталогах, проспектах и 

стандартах фирм-изготовителей данного вида продукции; патентной и 

конкурентно-экономической документации и др. 

Известно, что номенклатура показателей свойств бывает трех 

разновидностей согласно рисунку 2.7. 
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Рисунок 2.7 – Виды номенклатуры 

 

Типовая номенклатура – это полный перечень всех групп и 

конкретных показателей свойств, относящихся, например, к любым 

техническим изделиям производственного назначения или к 

промышленным изделиям общепотребительного (бытового) 

использования. Такая номенклатура составляется безотносительно к 

отдельным группам или видам технических изделий. Она является 

наиболее общей и универсальной для большого класса изделий, таких 

как, например, машины. Типовая номенклатура, служит основой для 

последующей разработки и выбора (принятия, назначения) конкретной и 

развернутой номенклатуры свойств и их показателей для отдельных 

групп, видов или типов технических изделий. 

Развернутая номенклатура показателей продукции составляется и 

используется при оценке качества определенной группы изделий, 

имеющих одно название, одинаковую или близкую функцию и сходные 

параметры свойств. Эта номенклатура включает всю совокупность 

единичных и обобщенных показателей свойств, характеризующих 

качество данного множества изделий. Примерами таких номенклатур 

служат номенклатуры показателей токарных станков, легковых 

автомобилей, бытовых холодильников, телевизоров и других видов 

промышленной продукции. 

Конкретная номенклатура или, иначе говоря, номенклатура 

показателей качества конкретных изделий, относящихся к 

определенному классу, есть уточненная номенклатура показателей для 

характеристики оцениваемого изделия или ряда (нескольких 

однотипных) изделий. Это наиболее детальная и полная номенклатура, 

позволяющая адекватно оценить реальное качество того или иного 

изделия с учетом всех характерных свойств и признаков. 

В практике оценки (экспертизы) качества изделий бывает две 

ситуации для выбора номенклатуры показателей (рис. 2.8). 
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Рисунок 2.8 – Ситуации выбора номенклатуры показателей 

 

НПКП определяется с использованием аналитических 

зависимостей или экспертными методами. Если аналитическую 

зависимость установить невозможно, применяются экспертные методы. 

Установление решающего правила для принятия однозначного решения 

о включении показателя в номенклатуру сводится к установлению 

некоторых количественных нормативов в выбранном критерии 

(например, необходимо 100%-е единогласие экспертов). 

В современной практике в различных отраслях широко 

применяются методы экспертных оценок и корреляционного анализа, а в 

некоторых областях применяются методы экономического анализа, 

например, метод анализа затрат. 

Методы экспертных оценок – это наиболее простые методы и 

практически единственно возможные при оценке эргономических, 

эстетических показателей качества, т. е. в если в анализируемом перечне 

показателей имеются не только количественные, но и качественные 

показатели. Данные методы рассмотрены в теме № 5. 

Метод корреляционного анализа состоит из обработки 

статистических данных, отражающих тесноту (силу) связи между 

стоимостью изделий и их показателями качества. Он состоит из 

следующих практических приемов: постановка задачи (цели) 

исследования, формирование и анализ факторов, сбор информации, 

оценка и отбор факторов, составление корреляционной таблицы, 

вычисление выборочного коэффициента корреляции. При 
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использовании метода корреляционного анализа критерием определения 

НПКП является коэффициент корреляции, устанавливающий тесноту 

(силу) связи исследуемых параметров (свойств) объекта. 

Метод анализа затрат. Данный метод основан на том, что затраты 

на изготовление и эксплуатацию объекта можно разделить по 

составляющим и в зависимости от их величины выбирать 

соответствующие показатели качества. При этом одновременно с 

выбором показателей качества определяется их весомость. После 

вычисления коэффициентов весомости осуществляется выбор основных 

показателей качества: выбираются такие показатели качества, которые в 

наибольшей степени отражают значительные поэлементные затраты, 

которые, в свою очередь, могут иметь несколько показателей качества. 

Окончательный выбор номенклатуры показателей качества для 

конкретного объекта (модели, типа, марки) производят с учетом 

требований конкретных потребителей и на основе анализа 

отечественных, зарубежных и международных стандартов, 

определяющих требования к аналогичному объекту, промышленных 

каталогов, патентов, проспектов и других источников информации. 
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МЕТОДЫ ИЗМЕРЕНИЯ И ОЦЕНКИ УРОВНЯ КАЧЕСТВА 

ПРОДУКЦИИ 

 

Тема 3. Основы процедуры измерения и оценивания качества 

промышленной продукции 

 

3.1. Методы с использованием объективных и эвристических 

способов измерения, их достоинства и недостатки 

 

 

Так как качество объекта проявляется в первую очередь через его 

свойства, то необходимо определить перечень этих свойств и измерить 

или оценить показатели, характеризующие эти свойства. 

Методы определения показателей качества приводятся в ГОСТ 15467-

79 согласно рисунку 3.1 и в РД 50-149-79 согласно рисунку 3.2. 

 

 
 

Рисунок 3.1 – Методы определения показателей качества  

по ГОСТ 15467-79 

 

 
 

Рисунок 3.2 – Методы определения показателей качества по РД 50-149-79 
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В большинстве случаев все методы определения значений 

показателей качества товаров подразделяют на две группы: 

1) методы с использованием объективных способов измерения 

(измерительный, регистрационный, расчетный); 

2) методы с использованием эвристических способов оценки 

(органолептический, экспертный, социологический). 

Характеристика данных методов определения значений 

показателей качества, их достоинства и недостатки представлены в 

таблице 3.1. 

При оценивании качества промышленной продукции широко 

используются механические методы, например, динамометрия, 

релаксометрия, определение гибкости, твердости, ударной вязкости и др. 

С их помощью определяют различные формы проявления 

деформационно-прочностных свойств материалов и товаров, т. е. 

свойств, которые во многом определяют качество любого товара. 

Измерение показателей механических свойств сопровождается, как 

правило, разрушением образца. 

Наиболее многочисленную группу представляют физические 

методы. Они используются для определения показателей различных 

физических свойств товаров: термических, оптических, электрических, 

структурных и многих других. В товароведении используют, например, 

такие распространенные физические методы, как оптическая и 

электронная микроскопия, спектроскопия, рентгеноскопия, 

электрометрия, рефлектометрия, термометрия, хромотография и др. 

Измерения физических свойств в зависимости от метода испытания 

могут происходить как с разрушением, так и без разрушения образцов.  

Химическими методами пользуются для количественной или 

качественной характеристики различных свойств товаров (структуры, 

отношения к действию различных реагентов, окружающей среды). 

Широко применяют методы неорганической, органической, коллоидной, 

физической химии и др. К примеру, пробу золота можно определить 

(проверить) методом аналитической химии, содержание зольных 

веществ в коже − методом, заимствованным из органической химии. 

Биологические методы применяют для качественной и 

количественной характеристики биохимических, биологических и 

микробиологических свойств товаров органического происхождения 

(кожаная и валяная обувь, ткани шерстяные, хлопчатобумажные, 

шелковые и т. д.) с целью выяснения их устойчивости к воздействиям 

внешней среды (например, определение аминокислотного состава), 

насекомых и микроорганизмов. 

Обычно органолептическим методом оценивают показатели в 

баллах, т. е. по шкале желательности, а органолептические показатели 

определяют в такой последовательности: сначала определяют внешний 

вид, а затем цвет, запах, консистенцию и вкус. 
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Визуальным методом определяют внешний вид и цвет. Внешний 

вид является комплексным показателем, который включает форму, цвет 

(окраску), состояние поверхности, целостность и определяется 

визуально. У отдельных видов продукции комплексный показатель 

«внешний вид» дополняется специфическими показателями. К ним 

относят состояние тары, упаковки, свежесть (хлеб, плоды и овощи), 

состояние отдельных компонентов (рассола или заливки), прозрачность 

(безалкогольные напитки, растительное масло) и т. д. 

При определении цвета устанавливают различные отклонения от 

цвета, специфического для данного вида продукта. 

Обычно все зрительные ощущения цвета подразделяют на две 

группы: ахроматические и хроматические цвета.  

Обонятельный метод используется при оценке запахов. Он 

основан на восприятии запаха с помощью рецепторов обоняния. При 

оценке запаха определяют типичный аромат, гармонию запахов, так 

называемый «букет», устанавливают наличие посторонних запахов. 

Применяется при оценке запаха или аромата большинства 

продовольственных товаров и ряда непродовольственных (парфюмерно-

косметических изделий, моющих средств, других товаров бытовой 

химии и др.). 

Чувствительность обоняния зависит от многих факторов: 

психологического и физиологического состояния, концентрации 

пахучего вещества, длительности его воздействия, внешних условий и т. 

д. Обычный человек без труда различает до 1000 запахов, а опытный 

специалист – до 10 000. 

Восприятие запаха зависит также от некоторых физических 

свойств ароматических веществ: упругости паров, растворимости, 

концентрации паров и адсорбции. 

Осязательный метод используется при определении 

консистенции. Консистенция – это комплекс физических свойств 

продукции, которые воспринимаются через осязательные и слуховые 

ощущения. 

При оценке консистенции в зависимости от технических 

требований, предъявленных к качеству отдельных продуктов, 

определяют густоту, клейкость и твердость продукта. При оценке 

консистенции учитывают также нежность, волокнистость, грубость, 

рассыпчатость, крошливость, однородность, наличие твердых частиц. 

В зависимости от структуры различают консистенцию жидкую, 

твердую, кристаллическую, аморфную, желеобразную, пенообразную, 

пористую, волокнистую. 

Вкусовой метод используется широко в пищевой 

промышленности, а также для оценки гигиенической безопасности 

некоторых товаров детского ассортимента, когда оценивается наличие 

привкуса. 
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Таблица 3.1 – Характеристика методов определения значений показателей качества 
Метод Характеристика Достоинства Недостатки 

1 2 3 4 

Методы с использованием объективных способов измерения 

Измерительный 

основан на информации, 

получаемой с использованием 

измерительной техники 

– объективность; 

– точность; 

– сопоставимость; 

– воспроизводимость; 

– возможность выразить 

показатели свойств в единицах 

определенной размерности 

– сложность и длительность некоторых 

измерений, а в ряде случаев и 

необходимость разрушения образцов; 

– высокие затраты на проведение 

(необходимость использования 

оборудованных испытательных 

лабораторий, оборудования, 

высококвалифицированного персонала) 

Регистрационный 

основан на использовании 

информации, полученной путем 

подсчета числа определенных 

событий, случаев, предметов или 

затрат 

– является незаменимым при 

ряде испытаний (опытная носка, 

количество отказов телевизора и 

т. д.) 

– трудоемкость и в ряде случаев 

длительность проведения наблюдений; 

– зависимость объективности и 

достоверности от квалификации и 

подготовленности специалистов 

Расчетный 

основан на получении информации 

расчетным путем 

– является незаменимым в 

некоторых случаях (определение 

теоретических и эмпирических 

зависимостей и т. д.) 

– зависимость объективности и 

достоверности от квалификации и 

подготовленности специалистов 

Методы с использованием эвристических способов оценки 

Органолептический 

основан на использовании 

информации, получаемой с 

помощью органов чувств человека 

(зрения, слуха, обоняния, осязания и 

вкуса). При этом не исключается 

возможность использования 

некоторых технических средств, 

повышающих разрешающую 

способность органов чувств 

человека, например, лупы, 

микрофона 

– доступность и простота; 

– «незаменимость» при оценке 

таких показателей, как запах, 

внешний вид, вкус 

– субъективизм оценки; 

– относительное выражение результатов 

оценки в безразмерных величинах (цвет – 

зеленый, красный и т. д., вкус – сладкий 

выраженный, маловыраженный, 

безвкусный и т. п.); 

– несопоставимость и недостаточная 

воспроизводимость результатов 

4
7
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Окончание таблицы 3.1 
1 2 3 4 

Экспертный 

метод определения значений 

показателей качества продукции, 

осуществляемый на основе 

решения, принимаемого 

экспертами, зачастую в условиях 

неопределенности и риска 

– позволяет принимать 

решения, когда объективные 

методы неприемлемы; 

– воспроизводимость 

экспертных методов, т. е. при 

оценке квалифицированными 

экспертами они дают 

достаточно точный результат 

(погрешность 5–10 %) 

– зависимость достоверности результатов 

оценки от компетенции и квалификации 

экспертов, а также от уровня организации работы 

экспертной комиссии; 

– формализация процесса оценки; 

– в некоторых случаях длительность оценки; 

– субъективизм, который проявляется 

вследствие того, что оценка проводится каждым 

экспертом индивидуально; 

– ограниченность применения вследствие 

субъективизма, поэтому экспертные методы 

применяют в тех случаях, когда поставленные 

цели не могут быть решены иными методами или 

альтернативные методы дают менее точный 

результат; 

– высокие затраты, т. к. при проведении 

экспертизы эксперты должны быть 

высококвалифицированными, что требует затрат 

на обучение и аттестацию 

Социологический 

основан на сборе и анализе мнения 

широкого круга фактических или 

потенциальных потребителей. 

Информацию о мнении 

потребителей получают путем 

проведения анкетирования, устных 

опросов, конференций, аукционов, 

выставок-продаж и т. п. 

– позволяет учитывать мнения 

потребителей; 

– необходим для изучения 

спроса 

– зависимость результативности метода от 

уровня его организации и способов обработки 

получаемой информации 

4
8
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3.2. Квалиметрические шкалы: понятие, требования, 

признаки, виды и особенности реализации 

 

 

Различные проявления единичных показателей образуют градации. 

Если градации определены с помощью словесных описаний, рисунков, 

эталонов и т. п., то соответствующие показатели называют 

«качественными». 

Показатели, проявления которых регистрируют в числовой форме, 

называют «количественными». Таковы температура объекта, 

гарантийный срок службы изделия (ресурс), громкость звука и т. п. 

Получаемые при этом числа также, по сути, представляют собой 

градации, диапазон которых определен точностью регистрации, включая 

округление. 

Однако в практических задачах квалиметрии градации 

количественных показателей часто выбирают не равными по ширине 

числового диапазона, а исходя из удобства выполнения дальнейших 

экспертных и расчетных операций. 

Совокупность градаций, исчерпывающая все возможные в данной 

задаче проявления показателя, образует шкалу его измерения. Измерить 

проявление показателя в каком-либо объекте, значит отождествить 

выраженность этого показателя в объекте с одной из градаций шкалы 

измерения. 

Шкала – это упорядоченный ряд отметок, соответствующий 

соотношению последовательных значений измеряемых величин. 

Составление шкалы измерения качественного показателя включает: 

1) выбор типа шкалы (из числа указанных выше), исходя из 

возможностей способа измерения; 

2) выражение различных проявлений показателя некоторой 

совокупностью стандартных терминов; с использованием нормативных 

документов, литературы, посвященной эксплуатации оцениваемых 

объектов и опросу экспертов, составляют наиболее подробный перечень 

словесных (рисуночных или иных качественных) описаний оцениваемого 

показателя; 

3) составление четкого описания способа измерения показателя, 

чтобы по возможности избежать проявления субъективизма в трактовке 

условий оценивания признака экспертами. 

Смысл всех этих требований – обеспечить индивидуальную и 

групповую воспроизводимость оценок, так как оценивание по 

качественным шкалам проводится в основном экспертами. 

Для получения экспертных оценок по соответствующим шкалам к 

ним предъявляют следующие требования: 

1. Воспроизводимость (η) – это частость (доля в общем количестве) 

совпадения оценок, назначенных одним и тем же экспертом 
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(«индивидуальная» воспроизводимость) или же разными экспертами 

(«групповая» воспроизводимость), использующими данную шкалу при 

определении проявления показателя в одном и том же объекте, но в 

различных условиях. 

Если назначение оценок происходит в фиксированных условиях, то 

ту же характеристику называют «устойчивостью» или «точностью». 

Допустим, что из 10 экспертов, оценивающих проявление 

показателя, 9 предложили совпадающие оценки. Тогда 

воспроизводимость той градации, где оценки совпали, η = 9 : 10 = 0,9. 

Полная воспроизводимость η = 1 означает, что все специалисты при 

оценивании проявления показателя в любом конкретном объекте 

назначают совпадающие оценки. 

Однако описание градаций, обеспечивающее высокую 

воспроизводимость, встречается редко, преимущественно в тех 

ситуациях, когда неправильная оценка связана с тяжелыми финансовыми 

потерями или конфликтными ситуациями. Например, при оценивании 

качества выполнения упражнений в спорте. 

В обычной квалиметрии технических и других объектов 

промышленного производства «хорошей» считают воспроизводимость с 

η > 0,9 и «удовлетворительной» с η > 0,8. В практических разработках 

описания градаций с воспроизводимостью ниже 0,8 нельзя считать 

удовлетворительно отработанными, т. к. возможные ошибки сводят на 

нет всю работу по созданию квалиметрической методики. 

Воспроизводимость качественных оценок решающим образом 

зависит от подробности описания проявления соответствующих 

градаций. Анализ материала, собранного с применением плохо 

воспроизводимой шкалы, также не приведет к надежным оценкам 

качества оцениваемого объекта. 

2. Чувствительность (подробность) шкал. Приступая к 

составлению описаний показателей качества объекта, разработчик не 

всегда имеет полные сведения о том, какая именно информация о 

показателе окажется полезной. Поэтому шкалу измерения показателя 

следует составлять возможно более чувствительной (подробной). 

Чувствительность шкалы тем больше, чем больше число различных 

проявлений показателя, которые могут быть зарегистрированы с ее 

помощью. Если же эти требования не выполнены, то повышение 

чувствительности шкалы приводит к снижению ее воспроизводимости. 

3. Валидность (обоснованность) шкал. Валидностью называют 

способность шкалы измерять проявление именно того свойства, которое 

имеет в виду разработчик методики оценивания качества, не смешивая 

это свойство с другими. В технических областях приложения 

квалиметрии большая часть шкал опирается на физические 

(статистические, инструментальные) принципы измерений, и шкала не 

может быть не валидной. Сам способ измерений определяет некоторое 
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свойство, составляющее качество, как бы это свойство не называли. 

Например, «наработка на отказ», «твердость материала» и т. п. Но 

встречаются свойства, шкалы которых, иной раз составленные небрежно, 

используют понятия, которые могут быть отнесены к двум и более 

свойствам. И тогда требуется доработка шкалы и выполнение каких-либо 

работ по доказательству того, что измеряется именно то свойство, которое 

имеется в виду. 

Для шкал, оценивание по которым производят инструментальными 

или статистическими способами, требования, по существу, остаются теми 

же, но используются несколько другие характеристики соответствия этим 

требованиям. 

Практически используют пять видов квалиметрических шкал, 

отличающихся характером зависимости между градациями свойств 

согласно рисунку 3.3: наименований (эквивалентности, 

классификационная, номинальная), порядка (ранговая), интервалов 

(разности, дистанций), отношений (пропорциональности, подобия) и 

абсолютные. С типом шкалы связан определенный круг допустимых 

операций статистической обработки получаемых с ее помощью оценок, 

причем шкала наименований предоставляет в этом отношении 

минимальные возможности, а шкала отношений – максимальные. 

 

 
 

Рисунок 3.3 – Виды квалиметрических шкал 

 

В тех случаях, когда несколько неизвестных размеров необходимо 

сопоставить с одним и определить, какие из них равны размеру, 

выбранному за базу для сравнения, а какие нет, используют шкалу 

наименований. По шкале наименований классифицируют размеры по 

признаку эквивалентности, тождества, равенства. Такое измерение 

является наиболее простым, но наименее информативным. При этом не 

определяется, какой из неодинаковых размеров больше или меньше 

размера, принятого за базовый, т. е. порядок возрастания или уменьшения 

размеров не устанавливается. Измерение заключается только в 

определении одинаковости или отличия того или иного размера от 

заранее определенного значения. Следовательно, определяющие 
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отношения между измеряемыми размерами таковы: равны или не равны, 

т. е. в символах (=) или (≠). 

При сопоставлении и измерении размеров по шкале наименований 

осуществляется, например, контроль и оценка качества чего-либо по 

альтернативному принципу: годен – не годен; подходит – не подходит; 

соответствует – не соответствует и т. п. 

Шкала, содержащая две градации «есть» и «нет», называется 

дихотомической шкалой. 

Шкала порядка – это последовательный ряд значений, дающий 

систематизированное представление о простейших соотношениях 

величин сопоставляемых размеров свойств, признаков или качеств в 

целом оцениваемых объектов. 

При попарном сопоставлении всех измеряемых размеров 

устанавливают, какой размер больше или меньше другого, какой лучше 

или хуже другого. Если имеются одинаковые размеры, то это 

соотношение также устанавливается. Далее установленные соотношения 

размеров ранжируются в порядке возрастания и/или убывания их 

величин. Сами величины при этом остаются неопределенными. 

Полученный в результате ранжирования ряд значений является шкалой 

порядка возрастающей или убывающей последовательности. 

По шкалам порядка значения размеров могут быть 

классифицированы (оценены) не только по критерию «одинаковы или 

нет», но и по соотношению, что «больше или меньше» другого или «что 

лучше, а что хуже» другого. 

В результате сопоставления размеров определяют, какой размер 

больше или меньше другого, а также какие размеры имеют одинаковые 

значения, т. е. по шкале порядка определяют следующие соотношения: 

равно (=), не равно (≠), больше (>), меньше (<). 

Недостаток шкал состоит в том, что сопоставляются между собой 

величины, численные значения которых неизвестны. Оценки по таким 

шкалам являются малоинформативными. Они не дают возможности 

определить, во сколько раз один размер больше или меньше другого. 

Главным преимуществом измерений с использованием шкал 

порядка является то, что с их помощью инструментально неизмеряемые 

величины все же можно оценить (измерить) количественно. Например, 

показатели «интенсивность окраски» («яркая», «обычная», «тусклая»), 

«моральный износ оборудования» («незначительный», «умеренный», 

«недопустимый») имеют шкалы порядка. 

Во многих случаях нет возможности измерить сами размеры 

наблюдаемых величин, но возможно измерить только отличия (разницы) 

между познаваемыми сопоставляемыми размерами. При этом 

используется шкала интервалов. 

На измерительной шкале интервалов фиксируются отличия 

сопоставляемых размеров. Эта форма отображения величин измеряемого 
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является более совершенной, так как на шкале интервалов есть условные, 

но вполне определенные единицы измерений, что позволяет 

количественно (численно) охарактеризовать соотношение исследуемых 

размеров. 

По шкале интервалов определяют такие соотношения размеров, как 

равно (=), не равно (≠), больше (>), меньше (<), сумма (+), разность (-). 

Следовательно, здесь определено отношение порядка и эквивалентности 

не только между размерами характеристик качества, но и между 

расстояниями между ними на шкале измерений. 

Несмотря на значительную неопределенность измеряемых 

разностей размеров в условных единицах, результаты измерений по 

шкале интервалов более информативны по сравнению с измерениями по 

шкале порядка, так как они позволяют не только установить, что один 

размер больше или меньше другого, но и численно определить, на 

сколько единиц (мер) отличаются исследуемые размеры один от другого. 

С данными, полученными по шкале интервалов, можно 

производить не только логические, но и арифметические действия, 

складывать и вычитать величины. Однако по шкале интервалов нельзя 

определить, во сколько раз данный размер больше или меньше другого, 

так как неизвестными остаются величины сопоставляемых размеров. 

Начало отсчета на шкале интервалов устанавливается произвольно. 

При этом так же произвольно выбирается единица измерений интервалов – 

их величины на шкале измерений. Часто за единицу измерений принимают 

наименьший интервал сопоставляемых размеров. Ввиду неопределенности 

(условности) начала отсчета математические операции умножения и деления 

результатов измерений, полученных с помощью шкал интервалов, 

осуществить нельзя, следовательно, нет возможности определить, во 

сколько раз один размер больше или меньше другого. 

Шкала отношений – это шкала интервалов, в которой определен 

нулевой элемент – начало отсчета, а также размер (масштаб) единицы 

измерений. В шкале отношений определяются все математические 

операции: равно (=), не равно (≠), больше (>), меньше (<), сумма (+), 

разность размеров (-), умножение (x), деление (:). Следовательно, с 

относительными величинами измеряемых размеров можно проводить 

многие логические и все арифметические действия. 

Шкала отношений универсальна: по ней можно сформировать 

ранжированные ряды (шкалы порядка) возрастающих или 

сокращающихся размеров, вычислить интервалы отличий (как и по шкале 

интервалов) тех размеров, которые измерены по шкале отношений и 

определить численные значения измеренных размеров в относительных 

величинах. Шкала отношений наиболее приемлема для измерений 

большинства показателей качества, особенно для таких численных 

характеристик, как геометрические размеры объектов, их плотность, 

сила, напряжение, частота колебаний и прочих. 
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Во многих случаях измеряется величина чего-либо напрямую. 

Например, непосредственно подсчитывается число дефектов в изделии, 

количество единиц произведенной продукции, сколько студентов 

присутствует на лекции, количество прожитых лет и т. д. При таких 

измерениях на измерительной шкале отмечаются абсолютные 

количественные значения измеряемого. Такая шкала абсолютных 

значений обладает теми же свойствами, что и шкала отношений, с той 

лишь разницей, что величины, обозначенные на этой шкале, имеют 

абсолютные, а не относительные значения. 

Результаты измерений по шкале абсолютных величин имеют 

наибольшую достоверность, информативность и чувствительность к 

неточностям измерений. 

Сводные сведения о шкалах представлены в таблице 3.2, основные 

признаки классификации и особенности реализации – в таблицах 3.3 и 3.4 

соответственно. 

 

 

3.3. Оценивание качества: понятие, характеристика 

взаимосвязанных терминов и определений, последовательность 

операций оценивания уровня качества 
 

 

В разговорной речи слово «оценка» означает как процесс получения 

некоторого значения показателя, так и само это значение. В квалиметрии 

процесс получения значения обозначают термином «оценивание». 

Оценивание качества – это особый тип деятельности (управления), 

направленной на формирование ценностных суждений об объекте 

оценки, под которым подразумевается качество. 

Оценка качества – это результат сравнения двух или большей 

совокупности показателей качества. Результат оценки всегда 

относителен. Оценка сопоставления показателей качества оцениваемой 

продукции с базовыми значениями может быть представлена в 

количественной и качественной форме. 

В количественной форме оценка выражается одним числом, 

которое представляет собой значение комплексного показателя качества, 

отражающего определенную совокупность свойств продукции. 

В качественной форме оценка представляется в виде утверждения 

о том, соответствует продукция по рассматриваемой совокупности 

свойств уровню требований определенного рынка, превосходит их или 

уступает им. 

Конечной целью квалиметрической оценки различных объектов 

чаще всего бывает определение их технического уровня или уровня 

качества. 
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Таблица 3.2 – Характеристика квалиметрических шкал 

Квалиметрические 

шкалы 
Шкала наименований 

Шкала порядка 

(ранговые) 
Шкалы интервалов 

Шкалы отношений и 

абсолютные 

Характеристика 

шкалы 

Числа или другие 

символы шкалы 

используются только 

для классификации 

исследуемых 

объектов 

Можно установить, что 

свойство одного объекта 

находится в некотором 

отношении со свойством 

другого объекта 

Порядковая шкала с 

известными 

расстояниями между 

двумя числами на шкале: 

нулевая точка шкалы и 

оценочная единица 

выбираются произвольно 

Интервальная шкала, но с 

фиксированной нулевой 

точкой. Отношение любых 

двух точек шкалы не 

зависит от оценочной 

единицы 

Определяемые 

отношения 

Эквивалентность Эквивалентность и 

больше чем (меньше 

чем) 

Эквивалентность и 

больше чем (меньше 

чем); известно 

отношение любых двух 

интервалов 

Эквивалентность и больше 

чем (меньше чем); известно 

отношение любых двух 

интервалов и любых двух 

точек 

Информативность 

результатов 

измерения 

Низкая Средняя Высокая Наивысшая 

Чувствительность к 

погрешности 

Низкая Средняя Высокая Наивысшая 

Примеры 

Семейное положение, 

списки (ФИО, 

команды) 

Сорта продуктов, 

твердость минералов, 

шкала оценки знаний 

Время, температура по 

Цельсию 

Продолжительность 

занятий, количество 

ошибок в тестах 

5
5
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Таблица 3.3 – Основные признаки классификации шкал измерений 

Признак типа шкалы 

измерений 

Тип шкалы измерений 

Наименований Порядка 
Разностей 

(интервалов) 

Отношений 
Абсолютные 

1-го рода 2-го рода 

Допустимые 

логические и 

математические 

соотношения между 

проявлениями 

свойств 

Эквивалентность 
Эквивалентность, 

порядок 

Эквивалентность, 

порядок, 

суммирование 

интервалов 

Эквивалентность, 

порядок, 

пропорциональность 

Эквивалентность, порядок, 

суммирование 

Наличие нуля Не имеет смысла Необязательно 
Устанавливается 

по соглашению 
Имеется естественное определение нуля 

Наличие единицы 

измерения 
Не имеет смысла Не имеет смысла Устанавливается по соглашению 

Имеется естественный 

критерий установления 

размера единиц 

Многомерность Возможна 

Допустимые 

преобразования 

Изоморфное 

отображение 
Монотонные преобразования Умножение на число Отсутствуют 

 

Таблица 3.4 – Особенности реализации шкал измерений 
Особенности 

реализации шкал 

Тип шкалы измерений 

Наименований Порядка Разностей Отношений Абсолютные 

Введение единиц 

измерений 

Принципиально невозможно ввести единицы 

измерений 
Есть возможность ввести единицы измерений 

Необходимость 

эталона реализуемой 

шкалы 

Шкалы могут реализовываться без 

специальных эталонов 

Большинство шкал реализуются только 

посредством специальных эталонов 

Шкалы могут быть 

реализованы без 

эталонов 

Что должен 

воспроизводить эталон 

при его наличии 

Весь используемый участок шкалы 

Какую-либо часть или 

точку шкалы и 

условный нуль 

Какую-либо часть или 

точку шкалы 

Обязательные 

требования 

отсутствуют 

5
6
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Технический уровень продукции – относительная характеристика 

продукции, основанная на сопоставлении значений показателей, 

характеризующих техническое (функциональное) совершенство 

оцениваемой продукции, с соответствующими базовыми показателями. 

Оценка технического уровня сводится к установлению 

соответствия продукции мировому, региональному, национальному 

уровням или уровню отрасли. Технический уровень тесно связан с 

понятием уровня качества при отсутствии четко выраженной границы. 

Уровень качества продукции – относительная характеристика 

качества продукции, основанная на сравнении всей совокупности 

выделенных показателей качества продукции с их базовыми значениями.  

Понятие уровня качества является более широким, чем технический 

уровень. 

Если существует возможность установить экономические 

показатели качества, то можно говорить об определении технико-

экономического уровня качества. Технико-экономический уровень 

характеризует экономическую целесообразность производства той или 

иной продукции. 

На практике иногда сравниваются такие понятия, как 

высококачественная и годная продукция, которые не следует 

отождествлять. Годность продукции определяется соответствием ее 

показателей установленным техническим требованиям, уровень которых 

может существенно отставать от уровня лучших отечественных или 

зарубежных образцов. Уровень качества определяет соотношение 

свойств оцениваемой продукции со свойствами продукции, принятой в 

качестве исходной при сравнительной оценке качества, т. е. свойствами 

базового образца или эталона сравнения. Таким образом, годная 

продукция не всегда может характеризоваться высоким уровнем 

качества. 

Оценка уровня качества является важным элементом при оценке 

конкурентоспособности продукции. Под конкурентоспособностью 

понимается способность продукции занять и удержать позицию на 

конкретном рынке в рассматриваемый период при конкуренции с 

другими товарами аналогичного назначения. 

Конкурентоспособность зависит от многих факторов, в том числе 

таких, как: цена; затраты на эксплуатацию или потребление; 

предоставляемый сервис; реклама; имидж, авторитет фирмы; 

соотношение между спросом и предложением. Показателем 

конкурентоспособности может служить доля продаж продукции при 

удовлетворении рыночного спроса на этот вид продукции в общем объеме 

реализации этого вида продукции на определенном рынке сбыта. Эта 

оценка является апостериорной. В качестве априорной может служить 

соответствующая экспертная оценка. 
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Основная задача квалиметрии – разработка методик 

количественного оценивания качества объектов, используемых 

человеком, и способов выполнения отдельных операций в ходе этой 

разработки. 

Последовательность основных операций представлена на 

рисунке 3.4. 

 

 
 

Рисунок 3.4 – Последовательность операций при оценке уровня качества 

 

Вся последовательность работ при разработке методики 

оценивания уровня качества состоит из трех этапов: 

1) организация работы; 

2) разработка вспомогательных материалов; 

3) определение оценок качества конкретных образцов продукции. 

На каждом этапе выполняются несколько из перечисленных 

операций. 

Все содержание квалиметрии сводится к разработке способов 

выполнения этих операций применительно к различным 

производственным и социально-экономическим ситуациям. 

Выполнением описания ситуации оценивания и установлением 

цели оценки, по существу, обусловливается вся последующая стратегия 

разработки методики оценки качества. 



59 

3.4. Описание ситуации оценивания и установление цели 

оценки. Выбор свойств и номенклатуры показателей при 

оценивании уровня качества 

 

 

Описание ситуации оценивания обязательно включает 

определение: 

• объекта оценки, которым может являться группа однородной 

продукции, а может конкретное изделие, причем уникальное; 

• этапов жизненного цикла продукции, для которых производится 

оценка, так как от этого зависит степень полноты учета свойств 

оцениваемой продукции; 

• условий эксплуатации продукции, т. е. получить полное 

представление о воздействующих на продукцию в обычных условиях 

эксплуатации физических, химических, биологических и других 

факторах; 

• групп потребителей – лиц, предъявляющих одинаковые 

требования к оцениваемой продукции, – и указание тех из них, с чьих 

позиций будет произведено оценивание качества; 

• лучших объектов, предназначенных для выполнения тех же 

функций, что и объекты, подлежащие оцениванию, с которыми может 

быть проведено сопоставление; 

• сроков выполнения работы; 

• нужна ли максимальная точность оценки; 

• цели оценивания, т. е. решений, которые будут приняты в 

отношении оцениваемых объектов при тех или иных значениях 

комплексной оценки качества. 

Кроме перечисленных, на данном этапе необходимо ответить на ряд 

других важных вопросов: существуют ли стандартные типоразмерные 

классификации для продукции; будет ли учитываться возможность 

модернизации продукции в процессе эксплуатации; нужно ли учитывать 

физический или моральный износ продукции или оба вида износа будут 

присутствовать одновременно; нужно ли учитывать патентно-правовые 

свойства и др. 

В производственной практике возможны два основных вида оценки 

качества, которые принципиально отличаются по своим целям (рис. 3.5), 

при этом второй вид оценки представляет собой существенно более 

сложную и ответственную задачу. 

От цели оценки в значительной степени зависят содержание и 

объем работы на этапах оценки уровня качества: перечень показателей 

качества, которые целесообразно рассматривать; методы, средства и 

точность определения значения этих показателей; форма обработки 

результатов оценки. 
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Рисунок 3.5 – Виды оценки качества 

 

Описание ситуации оценивания трудно составить сразу, за один 

этап работы. Как правило, в ходе разработки методов оценки качества 

приходится неоднократно возвращаться к описанию ситуации 

оценивания и уточнять его.  

После определения ситуации оценивания можно приступить к 

построению «дерева свойств» и выбору показателей качества, по которым 

осуществляется оценивание. 

На этапе выбора свойств и номенклатуры показателей при 

оценивании уровня качества устанавливается перечень основных 

качественных и количественных характеристик потребительских свойств 

изделий, формирующих их качество. Этот процесс базируется на 

непрерывном сборе и анализе информации, который, как правило, должен 

включать: 

• проектный маркетинг качества; 

• анализ собственного опыта проектирования, производства и 

поставок аналогичной продукции; 

• анализ показателей качества аналогичной продукции, 

выпускаемой фирмами-конкурентами, в сравнении с собственной 

выпускаемой и проектируемой продукцией (бенчмаркинг), в том числе, 

анализ дефектов и отказов; 

• анализ обязательных требований к проектируемой продукции, 

установленных в отечественных, международных и зарубежных 

законодательных актах и технических регламентах; 
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• анализ литературы по вопросам эксплуатации продукции и 

показателей качества, установленных для аналогичной продукции в 

технических документах зарубежных организаций (стандартах, 

спецификациях и т. п.); 

• анализ российских и зарубежных патентов; 

• опрос экспертов; 

• анализ условий использования (эксплуатации) продукции. 

Проектный маркетинг качества – исследование, которое обычно 

включает анализ и определение (уточнение, прогнозирование) 

характеристик рынка, влияющих на выбор требований к качеству: 

– возможные потребители продукции, намечаемой к разработке;  

– ёмкость рынка применительно к возможным потребителям и его 

особенности (например, сезонность); 

– потребность и удовлетворенность потребителей аналогичной 

продукцией, присутствующей на рынке; 

– требования к качеству разрабатываемой продукции, которые 

обычно предъявляют или могут предъявить возможные потребители; 

– фирмы, предлагающие аналогичную продукцию, и их доли рынка. 

При сборе информации используют различные виды опросов 

потребителей, основанные на определенных статистических 

допущениях в части объемов и состава выборок и на статистической же 

обработке результатов опросов. При этом используются различные 

формы анкет. Анализ информации предполагает также проведение 

анализа опубликованных данных (периодика, монографии, статистика).  

Анализ собственного опыта проектирования, производства и 

поставок аналогичной продукции должен дать ответы на вопросы: 

– какова удовлетворенность потребителей уже выпускаемой 

продукцией и с чем связана их неудовлетворенность; 

– в какой мере установленные для уже выпускаемой продукции 

требования к качеству, в том числе по уровню дефектности, 

соответствуют требованиям возможных потребителей, выявленным при 

проектном маркетинге; 

– готово ли проектирование и производство воспринять и 

удовлетворить новые требования к качеству возможных потребителей; 

– какова стоимость перехода на новые требования к качеству. 

Анализ показателей качества аналогичной продукции, выпускаемой 

фирмами-конкурентами, в сравнении с выпускаемой и проектируемой 

продукцией позволяет выявлять и использовать в своей работе то, что 

другие делают лучше. Объектами сравнения могут быть самые разные 

аспекты деятельности, например, производительность труда или затраты 

на единицу продукции. Среди возможных объектов сравнения находятся 

также и показатели качества продукции. К ним относятся не только, 

например, известные показатели надежности или безопасности, 
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производительности или энергопотребления, но и характеристики 

дефектности, встречавшиеся отказы и аварии при эксплуатации. 

Анализ обязательных требований включает оценку требований к 

разрабатываемой продукции, установленных как обязательные в 

законодательных и нормативных документах (законах, технических 

регламентах, стандартах и др.), действующих как в Республике Беларусь, 

так и за рубежом. Как правило, такие требования распространяются на 

безопасность здоровья изготовителей и потребителей; охрану 

окружающей среды; защиту информации; взаимозаменяемость; 

совместимость механических, физических и химических параметров; 

обеспечение единства результатов контроля, в том числе измерений и 

испытаний; условия использования (эксплуатации) продукции. 

Анализ и определение характеристик качества, установленных для 

аналогичной продукции в технических документах за рубежом, 

предполагает изучение международных, региональных, национальных 

документов других стран, которые определяют требования к отдельным 

видам продукции. 

Анализ патентов является обычным каналом поиска новых 

технических решений, хотя в отечественной практике во вновь 

разрабатываемой продукции чаще стараются использовать собственные 

изобретения. 

Анализ и определение условий использования (эксплуатации) 

продукции дает возможность правильно выбрать условия её испытаний. 

Условия использования и эксплуатации включают: 

– состав окружающей среды (почва, грунт, жидкость, газ, их 

сочетания и т. д.);  

– характеристики окружающей среды (твердость, температура, 

давление, влажность, коррозионное воздействие, радиация и т. д.); 

– режимы функционирования, включая режимы рабочих процессов 

и режимы работы и остановок; 

– воздействия, возникающие при функционировании (вибрация, 

шум, радиация, давление, температура и т. п.); 

– режимы транспортирования; 

– режимы хранения. 

Формирование номенклатуры потребительских показателей 

качества товаров проводится на основе анализа их потребительских 

свойств, используя описание ситуации оценивания. Структура 

потребительских свойств и показателей качества уточняется в 

зависимости от назначения отдельные групп товаров и выполняемых ими 

функций в качестве предметов потребления. При выборе номенклатуры 

показателей качества конкретного изделия можно использовать типовую 

номенклатуру показателей качества. 
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Тема 4. Оценка уровня качества однородной и разнородной 

продукции 

 

4.1. Показатели качества продукции: понятие, классификация 

 

 

Показателем качества продукции называется количественная 

характеристика одного или нескольких свойств продукции, входящих в 

ее качество, рассматриваемая применительно к определенным условиям 

ее создания и эксплуатации или потребления. 

Показатель качества продукции количественно характеризует 

пригодность продукции удовлетворять определенные потребности. 

Показатель качества продукции может выражаться в различных 

единицах, например, километрах в час, часах на отказ, баллах и т. п., а 

также может быть безразмерным. При рассмотрении показателя качества 

продукции следует различать: 

– наименование показателя (например, интенсивность отказов); 

– числовое значение показателя, которое может изменяться в 

зависимости от различных условий. 

Классификация показателей качества представлена на рисунке 4.1. 

 

 
 

Рисунок 4.1 – Классификация показателей качества 

 

Показатели качества можно классифицировать по трем признакам: 

1) по количеству характеризуемых свойств: 

– единичный [простой] показатель качества продукции – 

показатель качества продукции, характеризующий одно из ее свойств 

(например, средний ресурс автомобиля); 
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– комплексный [сложный] показатель качества продукции – 

показатель качества продукции, характеризующий несколько ее простых 

свойств или одно сложное. 

В качестве примера комплексного показателя качества продукции 

рассмотрим коэффициент готовности, который для определенного вида 

изделий вычисляют по формуле: 

 

КГ =
Т

Т+ТВ
,    (4.1) 

 

где  Т – наработка изделия на отказ (показатель безотказности); ТВ – 

среднее время восстановления (показатель ремонтопригодности). 

 

Из формулы (4.1) видно, что коэффициент готовности 

характеризует два простых свойства изделия – безотказность и 

ремонтопригодность, которые, в свою очередь, являются 

составляющими сложного свойства – надежности; 

– определяющий показатель качества продукции – показатель 

качества продукции, по которому принимают решение оценивать ее 

качество в целом. Определяющий показатель качества может быть как 

единичным, так и комплексным. 

Комплексный определяющий показатель качества является 

обобщенным, т. е. включающим в себя несколько единичных и/или 

комплексных показателей. Выбор показателя в качестве определяющего 

(обобщенного) зависит от ряда факторов, как-то: цель оценки, мнения 

экспертов, потребителей и т. д.; 

– квазипростой показатель качества продукции – показатель 

качества продукции, являющийся сложным, но который не подвергается 

подразделению на составляющие его простые показатели, т. к. известна 

функциональная (или корреляционная) зависимость между ними. 

Например, коэффициент использования материала, Ким, определяемый из 

соотношения: 

 

Ким =
𝑚м

𝑚изд
,       (4.2) 

 

где  mм – масса учитываемого материала; mизд – общая масса 

оцениваемого изделия (единицы продукции). 

 

Как правило, в номенклатуре оцениваемых показателей качества 

продукции учитывается числовое значение данного коэффициента без 

подразделения на значения масс; 

– интегральный показатель качества продукции, И – показатель 

качества продукции, являющийся отношением суммарного полезного 
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эффекта от эксплуатации или потребления продукции, ПΣ, к суммарным 

затратам на ее создание, Зс, и эксплуатацию или потребление, Зэ: 

 

КΣ =
ПΣ

Зс+Зэ
,       (4.3) 

 

2) по процедуре оценивания: 

– базовый показатель качества продукции. Базовое значение 

показателя качества продукции – значение показателя качества 

продукции, принятое за основу при сравнительной оценке ее качества. В 

качестве базовых значений могут приниматься значения показателей 

качества лучших отечественных и зарубежных образцов, по которым 

имеются достоверные данные о их качестве; значения показателей 

качества, достигнутые в некотором предыдущем периоде времени, или 

планируемые значения показателей перспективных образцов, найденные 

экспериментальными или теоретическим методами; значения 

показателей качества, которые заданы в требованиях на продукцию; 

– относительный показатель качества продукции. Относительное 

значение показателя качества продукции – отношение значения 

показателя качества оцениваемой продукции к базовому значению этого 

показателя. Относительные значения показателей качества продукции 

 выражаются в безразмерных величинах или процентах; 

3) по способу оценивания: 

– количественный показатель качества продукции – показатель 

качества продукции, числовое значение которого определяется путем 

счета, оценивается по неметрическим шкалам и выражается в единицах 

счета (например, цена – рубли, количество – штуки и т. д.); 

– измеримый показатель качества продукции – показатель качества 

продукции, числовое значение которого определяется путем измерений 

(как прямых, так и косвенных), оценивается по метрическим шкалам и 

выражается в единицах измеряемых величин (например, масса – 

килограммы, габаритные размеры – миллиметры и т. д.). В число 

измеримых показателей также следует включать и относительные 

величины (безразмерные  величины; величины, измеряемые в 

процентах и/или промилле), например, коэффициент использования 

материала, относительную плотность и т. п.; 

– экспертный показатель качества продукции – показатель качества 

продукции, числовое значение которого определяется путем экспертной 

оценки по неметрическим шкалам и выражается в баллах (например, 

рациональность формы). 
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4.2. Уровень качества продукции. Алгоритм комплексной 

оценки уровня качества продукции 

 

 

Уровень качества – относительная мера, результат оценивания, 

система значений мер качества объекта, определенная на основе 

соотнесения с базовыми (эталонными) значениями мер. 

Оценка уровня качества продукции – совокупность операций, 

связанных с определением численного значения уровня качества продукции. 

Алгоритм комплексной оценки уровня качества продукции 

представлен на рисунке 4.2 и включает: 

 

 
 

Рисунок 4.2 – Последовательность операций (алгоритм) при 

комплексной оценке уровня качества продукции 

 

1. Выбор номенклатуры единичных показателей качества – из 

технической документации на продукцию (техническое задание, проект, 

техническое усовершенствование, ГОСТ и другой нормативно-

технический документ). 

2. Выбор базовых показателей качества. Рекомендуется на основе 

выбора базового образца (образцов) продукции. Базовые образцы 

должны относится к продукции, аналогичной по назначению и условиям 

эксплуатации оцениваемой продукции. 
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3. Определение значений единичных базовых показателей 

качества. 

За базовые показатели качества образцов-эталонов (их значения) 

могут быть приняты: 

– прогнозируемые показатели качества продукции, 

представляющей перспективный национальный или мировой уровень 

качества; 

– показатели качества продукции, рекомендуемые 

международными организациями по качеству; 

– показатели качества существующей мировой и национальной 

техники (при аттестации – лучшее или среднее); 

– прогрессивные показатели качества стандартов, техническое 

задание, техническое усовершенствование, ГОСТы и т. д.). 

4. Определение значений единичных показателей качества 

оцениваемой продукции: 

а) из ТНПА на оцениваемую продукцию (техническое задание, 

техническое усовершенствование, ГОСТы и т. д.); 

б) на основе данных испытаний и измерений. 

5. Определение относительных единичных показателей качества. 

6. Определение рангов показателей качества (их весовых 

коэффициентов). 

Различные свойства продукции по-разному оказывают влияние на 

качество продукции, в целом. Пример: точность хода часов значительно 

«важнее» с точки зрения их качества, в целом, чем чистота полировки 

наружной поверхности, прилегающей к руке. 

Следовательно, и показатели качества, и относительные 

показатели качества должны учитываться при их свертывании (сведении) 

с целью определения уровня качества продукции при комплексной 

оценке ее качества с определенными поправками: так называемыми 

весовыми коэффициентами. 

7. Выбор метода свертывания показателей (сведения). 

«Свертывание» мер качества (комплексирование) – объединение 

(агрегирование), осуществляемое по тому или иному закону. 

Определение комплексного обобщенного показателя, характеризующего 

уровень качества продукции, может быть представлено как комплексный 

средневзвешенный арифметический показатель или комплексный 

средневзвешенный геометрический показатель. 

8. Оценка уровня качества. Уровень качества (Q) можно 

охарактеризовать следующим образом: 

– комплексный уровень качества (все основные, включая 

экономический показатель); 

– технический уровень продукции (это зависит от целей оценки 

качества). 

9. Принятие решения. 
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4.3. Методы оценки уровня качества однородной продукции 

 

 

Достаточно часто качество продукции оценивают по одному, но 

главному показателю, характеризующему ее полезность. Однако один 

показатель дает ограниченную характеристику продукции, которая 

обычно обладает большим количеством свойств, составляющих 

качество. Поэтому практически для любой продукции необходимо 

производить оценку качества по нескольким ее полезным свойствам. С 

этой целью используют методы оценки уровня качества однородных и 

разнородных изделий. 

Под однородными понимают изделия одного вида, одного класса 

и назначения. При оценке уровня однородных изделий следует 

использовать дифференциальный, комплексный или смешанный методы. 

Дифференциальный метод оценки уровня качества изделий 

основан на сравнении (сопоставлении) единичных показателей качества 

рассматриваемых изделий с соответствующими показателями базового 

образца. В результате такого сравнения в зависимости от цели оценки 

могут быть сделаны соответствующие выводы: 

– качество оцениваемой продукции выше/ниже/на уровне базового 

образца; 

– качество данного варианта продукции 

лучше/хуже/соответствует качеству другого варианта аналогичной 

продукции; 

– оцениваемую продукцию можно отнести к i-ой категории 

качества. 

При данном методе оценки уровня качества продукции 

количественно оцениваются отдельные свойства изделия и это позволяет 

принимать конкретные решения по управлению качеством данной 

продукции. 

Сопоставление значений единичных потребительских показателей 

качества с их базовыми значениями осуществляется исходя из общего 

условия: 

 

𝑞𝑖 = 𝑓(𝑃𝑖 , 𝑃𝑖 б),      (4.4) 

 

где  qi – значение оценки i-гo показателя качества товара; Pj – значение 

i-гo показателя качества оцениваемого товара; Piб – базовое значение i-гo 

показателя; i = 1, 2, 3 … – количество рассматриваемых показателей 

качества. 

При наличии линейной зависимости между значениями оценки и 

значениями потребительских показателей формула принимает 

следующий вид: 
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𝑞𝑖 =
𝑃𝑖

𝑃𝑖 б
 – для позитивных показателей;   (4.5) 

 

𝑞𝑖 =
𝑃𝑖 б

𝑃𝑖
 – для негативных показателей;   (4.6) 

 

Формула (4.5) используется, когда увеличение абсолютного 

значения показателя качества соответствует улучшению качества 

продукции (например, производительность, чувствительность, точность, 

срок службы, коэффициент полезного действия и др.). 

Формула (4.6) используется тогда, когда улучшению качества 

продукции соответствует уменьшение абсолютного значения показателя 

качества (например, масса, расход топлива, потребляемая мощность, 

содержание вредных примесей, трудоёмкость обслуживания и др.). 

По результатам расчетов делают следующие оценки: 

1) уровень качества оцениваемого изделия выше или равен уровню 

базового образца, если все значения qi ≥ 1 

2) уровень качества оцениваемого изделия ниже уровня базового 

образца, если все qi < 1. 

В тех случаях, когда часть qi ≥ 1, а часть qi < 1 делают следующее: 

относительные показатели делят по значимости на 2 группы:  

– в первую основную группу включают показатели, 

характеризующие наиболее существенные свойства; 

– а во вторую – второстепенные. 

Если относительные показатели первой группы и большая часть 

относительных показателей второй группы больше или равны единице, 

то уровень качества оцениваемой продукции не ниже базового. 

Если для первой группы часть значений qi <1, то необходимо 

провести комплексную оценку уровня качества. 

Технический уровень оцениваемых изделий, для которых 

существенно важно значение каждого из рассматриваемых показателей, 

признается ниже технического уровня базового образца, если хотя бы 

один из относительных показателей qi < 1. 

В дифференциальном методе для наглядной интерпретации 

результатов используют диаграмму сопоставления показателей – 

циклограмму (рис. 4.3). 
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Рисунок 4.3 – Пример циклограммы 

 

Если площадь многоугольника свойств изделия (И) меньше 

площади многоугольника свойств эталона (Э), следовательно, качество 

изделия по совокупности свойств уступает уровню качества эталона. 

Циклограмма позволяет наглядно увидеть, по каким показателям 

следует принимать управленческие решения. 

При дифференцированном сопоставлении показателя качества 

базового образца часто возникает неопределенная ситуация, когда часть 

получаемых относительных показателей качества оказывается больше 

единицы, часть меньше, часть равна. Сделать однозначный вывод 

относительно уровня качества оцениваемой продукции нет возможности. 

Выход может быть найден, если возможно оценить уровень качества 

продукции одним числом – комплексным обобщенным показателем 

качества. Что и составляет суть комплексного метода оценки уровня 

качества продукции. 

Обобщенный показатель представляет собой функцию, 

зависящую от единичных показателей, которые характеризуют 

однородную группу свойств. К таким группам показателей относятся, 

например, показатели надежности, безопасности и т. п. 

Обобщенным показателем качества может быть: 

– главный, наиболее значимый единичный показатель, 

отражающий основное назначение изделия; 

– средний взвешенный комплексный показатель; 

– интегральный показатель качества. 

Обобщенный (комплексный) показатель качества должен отвечать 

нескольким требованиям: 

1. Репрезентативность – представленность в нем всех основных 

характеристик изделия, по которым оценивается его качество. 
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2. Монотонность изменения комплексного показателя качества 

изделия при изменении любого из единичных показателей качества при 

фиксированных значениях остальных показателей. 

3. Чувствительность к варьируемым параметрам. Это требование 

состоит в том, что комплексный показатель качества должен 

согласованно реагировать на изменение каждого из единичных 

показателей. Комплексный показатель является функцией оценок всех 

единичных показателей, а его чувствительность определяется первой 

производной этой функции. Значение комплексного показателя должно 

быть особенно чувствительно в тех случаях, когда какой-либо 

единичный показатель выходит за допустимые пределы. При этом 

комплексный показатель качества должен значительно уменьшить свое 

численное значение. 

4. Нормированность – численное значение комплексного 

показателя, заключенного между наибольшим и наименьшим 

значениями относительных показателей качества. Это требование 

нормировочного характера предопределяет размах шкалы измерений 

комплексного показателя. 

5. Сопоставимость результатов комплексной оценки качества 

обеспечивается одинаковостью методов их расчетов, в которых 

единичные показатели должны быть выражены в безразмерных 

величинах. 

Комплексную оценку с использованием главного 

потребительского показателя качества проводят при наличии 

установленной расчетным или экспертным методом зависимости 

значения этого показателя от значений исходных показателей, 

характеризующих технический уровень данного товара. Комплексный 

метод оценки качества товара с использованием главного показателя 

применяют преимущественно на этапах планирования и 

прогнозирования уровня качества и разработки проекта. Сфера 

использования этого метода ограничена анализом и оценкой главной 

функции товара, его основного назначения и не охватывает других 

важных показателей, оценка которых может существенно влиять на 

потребительский уровень качества товара. 

Комплексную оценку с использованием среднего взвешенного 

показателя проводят на основе предварительно определенных значений 

оценок единичных показателей и их коэффициентов весомости. Значение 

комплексной оценки в этом случае определяется путем перемножения 

значений оценок единичных показателей и соответствующих 

коэффициентов весомости с последующим усреднением (метод 

средневзвешенных величин). 

Усреднение взвешенных значений оценок потребительских 

показателей осуществляется с использованием следующих 

зависимостей: 
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К = ∑ 𝑎𝑖 ∙ 𝑞𝑖
𝑛
𝑖=1  – среднее арифметическое взвешенное;  (4.7) 

 

𝐺 = ∏ 𝑞𝑗
𝑎𝑖𝑛

𝑖=1  – среднее геометрическое взвешенное;  (4.8) 

 

𝐻 =
1

∑
𝑎𝑖
𝑞𝑖

𝑛
𝑖=1

 – среднее гармоническое взвешенное;  (4.9) 

 

где  αi – коэффициент весомости i-гo показателя (сумма которых 

должна быть равна 1); n − количество оцениваемых показателей 

 

Комплексную оценку с использованием интегрального показателя 

качества товара проводят путем сопоставления суммарного полезного 

эффекта от потребления товара и суммарных затрат на его создание и 

потребление. При расчетах полезного эффекта обобщенный показатель 

качества товара выражается главным показателем или средним 

взвешенным показателем. 

Интегральный показатель определяется как: 

 

𝐽 =
Э

З
=

Э

Зс+Зэ
,      (4.10) 

 

где  Э – суммарный полезный эффект за срок службы продукции (в 

натуральной или денежной форме); Зс – капитальные затраты на создание 

(покупку) продукции; Зэ – сумма текущих затрат на эксплуатацию или 

потребление продукции за срок ее службы. 

Этот метод используется на этапах планирования и 

прогнозирования выпуска товаров, разработки проектной документации 

и опытного образца, контроля качества в сфере торговли и проведения 

технико-экономического анализа повышения качества товара. 

Недостатками интегрального показателя являются трудность 

применения к изделиям сферы потребления, неприменимость для сырья 

и материалов, неучет в нем эргономических, эстетических и некоторых 

других свойств. 

В случае использования комплексного метода, уровень качества 

продукции определяется отношением ее комплексного обобщенного 

показателя качества Qоц аналогичному показателю качества базового 

образца Qбаз: 

 

Ко =
𝑄оц

𝑄баз
,       (4.11) 

 

Основным недостатком комплексной оценки качества продукции 

являются принципиальные возможности перекрытия низкого уровня 

одних свойств более высоким уровнем других. 



73 

При таком подходе теоретически возможен случай, когда 

некоторые из показателей качества Рi каких-либо важных свойств 

объекта оценки выйдут за пределы допустимых интервалов из изменения 

(Pi min – Pi max) и, несмотря на это, комплексный показатель качества Ко 

останется достаточно высоким, что противоречит реальности. 

Для решения этой проблемы необходимо обеспечить, чтобы 

математическая модель комплексного показателя учитывала важность и 

допустимые пределы изменения (Pi min – Pi max) всех абсолютных 

показателей выделенных свойств в той же степени, как это происходит в 

реальных условиях при оценке качества продукции потребителем. Иначе 

говоря, необходимо обеспечить, чтобы комплексный показатель качества 

падал до нуля, в тех случаях, когда какой-либо показатель из выделенных 

основных свойств, определяющих качество объекта, вышел за пределы 

интервала допустимого изменения (Pi min – Pi max). В настоящее время на 

практике существует множество способов реализации этого условия. В 

простом случае при вычислении комплексного показателя качества Ко 

могут быть заданы следующие ограничения: 

 

Ко = 0, если (𝑃𝑖 − 𝑃𝑖 𝑚𝑖𝑛) < 0 или (𝑃𝑖 𝑚𝑎𝑥 − 𝑃𝑖) < 0,   (4.12) 

 

Существует и другое направление решения рассмотренной 

проблемы, в рамках которой обращение в ноль комплексного показателя 

качества Ко не связывается с определённым видом средней взвешенной 

величины, а обеспечивается введением в структуру формулы для расчёта 

комплексного показателя качества Ко особой функции f (Pi), и в этом 

случае общий вид такой формулы: 

 

Ко
′ = 𝑓(𝑃𝑖) ∙ Ко,      (4.13) 

 

Эта функция f (Pi) при определённых условиях обращается в ноль, 

тем самым обращая в ноль и комплексный показатель качества K0
′. В 

связи с такой особой регулирующей ролью функции f (Pi) её принято 

называть коэффициентом вето. 

Смешанный метод оценки потребительских показателей 

качества товаров основан на совместном применении единичных и 

комплексных показателей. Возможны случаи, когда, с одной стороны, 

совокупность единичных показателей качества достаточно обширна и 

анализ значений каждого показателя дифференциальным методом не 

позволяет сделать обобщающие выводы, а с другой – обобщающий 

показатель качества в комплексном методе недостаточно полно 

учитывает все свойства товара и не дает возможности оценить 

определенные группы этих свойств. В этих случаях целесообразнее 

применять смешанный метод, сочетающий дифференциальный и 

комплексный методы. 
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Существует два подхода для реализации данного метода: 

1. При смешанном методе оценки уровня качества товара сначала 

объединяют единичные показатели уровня качества по группам свойств 

(назначения, эстетические, эргономические и т. д.) и для каждой группы 

рассчитывают групповой комплексный показатель, а затем групповые 

показатели оценивают дифференциальным методом. На основе 

полученных результатов по отдельным группам свойств судят о качестве 

оцениваемого изделия. 

2. При оценке потребительских показателей качества товаров 

экспертами выделяются наиболее важные показатели, не включаемые в 

группы и рассматриваемые в дальнейшем как единичные, остальные 

единичные показатели объединяются в группы с определением по 

каждой группе соответствующего комплексного (группового) 

показателя, затем проводятся оценки совокупности комплексных и 

единичных показателей качества дифференциальным методом. 

При смешанном методе оценки уровня качества обобщенный 

показатель качества не определяют. 

Смешанный метод используется преимущественно на этапах 

анализа и оценки качества опытного образца (опытной партии) товара, 

при экспертизе потребительских свойств новых товаров и проведении 

технико-экономического анализа повышения качества товаров. 

 

 

4.4. Методы определения коэффициентов весомости 

 

 

При использовании дифференциального метода оценки качества 

весомости отдельных свойств не учитываются (недостаток метода). При 

использовании комплексного метода оценки уровня качества возникает 

необходимость учета отдельных свойств – коэффициентов весомости. 

Коэффициент весомости показателя качества продукции – это 

количественная характеристика значимости данного показателя среди 

других показателей качества. 

Обычно при расчетах уровня качества используют долевые 

коэффициенты весомости при условии, что сумма всех значений 

коэффициентов весомости равна единице, т. е. ∑ 𝑎𝑖 = 1𝑛
𝑖=1 . 

Однако коэффициенты весомости могут быть выражены также в 

баллах или процентах. Формулы для расчета коэффициентов весомости 

выбирают при выполнении условия состоятельности. 

Для определения значений коэффициентов весомости 

применяются аналитические и экспертные способы (ГОСТ 24294–80 и 

ГОСТ 23554–79). 

Общий подход к применению этих методов заключается в 

следующем: если для какой-то группы свойств значения коэффициентов 
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весомости могут быть определены аналитическим, и экспертным 

методами, предпочтение должно быть отдано первому. И только для тех 

свойств, применительно к которым нельзя (или сложно) использовать 

аналитический метод, целесообразно применить экспертный метод. 

Коэффициенты весомости, характеризующие значимость 

отдельных потребительских показателей, определяют одним из 

следующих аналитических методов: стоимостных регрессивных 

зависимостей; предельных и номинальных значений; эквивалентных 

соотношений. 

Метод определения коэффициентов весомости по стоимостным 

регрессионным зависимостям основан на построении зависимостей 

между затратами на создание и эксплуатацию и исходными показателями 

свойств продукции. 

Этот метод применим при двух условиях: 

а) стоимостные зависимости определены для продукции, которая 

производится длительное время и пользуется устойчивым спросом, т. е. 

не является дефицитной или «неходовой»; 

б) число показателей качества, входящих в стоимостную 

зависимость, невелико. 

Метод предельных и номинальных значений основан на 

использовании известных предельно допустимых значений показателей 

свойств продукции, определяющих требования к годной продукции или 

принадлежность ее к данной категории качества. Этот метод применяют 

тогда, когда предельные значения показателей качества определены 

правильно и их достоверность подтверждена длительным сроком 

использования. 

Метод эквивалентных соотношений следует применять только в 

тех случаях, когда удается обосновать, какому относительному 

изменению количества продукции 
𝜉+∆𝜉

𝜉
 эквивалентно (при условии 

неизменности общего эффекта от использования продукции) 

относительное изменение соответствующего показателя качества 
𝑃𝑖+∆𝑃𝑖

𝑃𝑖
. 

Иначе говоря, нужно, например, знать, на сколько процентов 

можно уменьшить число единиц выпускаемой продукции, чтобы 

удовлетворить те же потребности при изменении данного показателя 

качества на один процент или на заданную величину. 

Использование того или иного метода аналитического определения 

значений коэффициентов весомости обусловлено исходной 

информацией. Методы отличаются приемами расчетов. Однако при 

правильном применении они дают примерно одинаковые результаты. 

Более подробно аналитические методы определения 

коэффициентов весомости рассмотрены в практической работе № 7 

практического раздела, а также в ГОСТ 24294-80 «Определение 
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коэффициентов весомости при комплексной оценке технического уровня 

и качества продукции». 

Методы экспертного установления коэффициентов весомости 

отдельных свойств оцениваемого объекта заключаются, по существу, в 

усреднении значений коэффициентов, данных несколькими экспертами. 

Экспертные методы определения коэффициентов весомости 

рассмотрены в теме № 5. 

 

 

4.5. Оценка качества разнородной продукции 

 

 

Под разнородной продукцией, общий уровень качества которой 

необходимо определить, понимают совокупность изделий, 

предназначенных для достижения определенной (единой) 

производственной цели. 

Для оценки уровня качества разнородной продукции используются 

индексы качества. Под индексом качества продукции понимают 

комплексный показатель уровня качества разнородной продукции, 

равный относительному значению средних взвешенных показателей 

качеств всех видов оцениваемой и базовой продукции. 

Индексы качества продукции целесообразно применять: 

– при оценке уровня качества разнородной продукции, 

выпускаемой одним предприятием; 

– при оценке уровня качества продукции, выпускаемой 

несколькими предприятиями, объединениями и отраслями; 

– при оценке качества уровня продукции, выпускаемой районом, 

областью, республикой; 

– при анализе динамики качества разнородной продукции за 

несколько лет; 

– при сравнении работы предприятий, объединений и отраслей по 

выполнению планов повышения уровня качества продукции; 

– при подведении итогов соревнования и выборе мер 

стимулирования с учётом качества выпускаемой продукции; 

– при обработке информации о качестве продукции в 

автоматизированных управлениях. 

Основным показателем, применяемым при комплексной оценке 

уровня качества разнородной продукции, является относительный 

средний взвешенный арифметический индекс качества. Другим 

показателем качества, также применяемым при комплексной оценке 

уровня качества производимой разнородной продукции, является 

средний взвешенный геометрический индекс качества. 

В тех случаях, когда на предприятии выпускается продукция 

нескольких сортов, то за относительный показатель качества продукции 
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принимается коэффициент сортности, определяемый как отношение 

фактической стоимости продукции в оптовых ценах к условной 

стоимости, т. е. к стоимости при условии, что вся продукция будет 

выпущена высшим сортом. 

Индекс дефектности – это комплексный показатель качества 

разнородной продукции, который может быть использован для оценки 

уровня качества изготовления продукции, выпущенной за 

рассматриваемый интервал времени. Он равен среднему взвешенному 

коэффициентов дефектности оцениваемой продукции. 

Коэффициент дефектности определяют при выборочном (или 

полном) инспекционном контроле готовой продукции. Он является 

характеристикой средних потерь, вызванных дефектами, приходящихся 

на единицу определенного вида продукции. 

Индексы дефектности и коэффициенты дефектности продукции 

рекомендуется использовать при оценке технического уровня продукции 

в крупных, структурно-сложных объединениях предприятий – в фирмах, 

ассоциациях и т. п. 

Вполне очевидно, что оценить качество разнородной продукции 

можно не только индексным методом, но и другими методами. При этом 

качество каждого вида продукции вначале отдельно оценивается тем или 

иным методом, а потом их групповые показатели качества усредняют 

дифференциальным, комплексным или смешанным методом получения 

итогового показателя качества разнородной продукции. 

Более подробно показатели, применяемыми при оценке уровня 

качества разнородной продукции, рассмотрены в практической 

работе № 8 практического раздела. 
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Тема 5. Оценка продукции экспертными методами 

 

5.1. Экспертные методы оценки качества продукции: область 

применения и сущность 

 

 

Экспертный метод – это метод решения задач, основанный на 

использовании обобщенного опыта и интуиции специалистов-экспертов. 

В настоящее время экспертные методы в области оценки качества 

различных объектов являются важным инструментом научного 

исследования и получили широкое распространение на практике. Первые 

теоретические работы по их обоснованию относятся к 1914 г. 

В квалиметрии оценка качества продукции также предполагает в 

ряде операций использование мнений специалистов, причем численность 

и объем таких операций по мере усложнения продукции возрастает. 

Данный метод оценки уровня качества продукции используется в 

тех случаях, когда невозможно или очень затруднительно использовать 

методы объективного определения значений единичных или 

комплексных показателей свойств такими методами, как 

инструментальный, эмпирический или расчетный. 

Экспертные методы оценивания качества продукции могут 

использоваться при формировании сразу общей оценки (без детализации) 

уровня качества продукции, а также при решении многих частных 

вопросов, связанных с определением показателей свойств чего-либо. 

Экспертные методы находят применение при: 

– общей (обобщенной) оценке качества продукции; – 

классификации оцениваемой продукции; 

– определении номенклатуры показателей свойств оцениваемой 

продукции; 

– определении коэффициентов весомости свойств качества 

продукции; 

– оценивании показателей свойств продукции органолептическим 

методом; 

– выборе базовых образцов и безразмерных значений базовых 

показателей качества; 

– определении итогового комплексного показателя качества на 

основе совокупности единичных и комплексных (обобщенных и 

групповых) показателей; 

– аттестации продукции и сертификации. 

Применение экспертного метода предполагает соблюдение 

следующих условий: 

– экспертная оценка производится в случае невозможности 

использования более объективных методов для решения вопроса; 

– мнения экспертов должны быть независимыми; 
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– формулировка вопросов, поставленных перед экспертами, 

должна исключать возможность различного толкования; 

– эксперты должны быть компетентны в решаемых вопросах; 

– количество экспертов должно быть оптимальным; 

– ответы экспертов должны быть однозначными и обеспечивать 

возможность их математической обработки. 

Экспертным методам присущи определенные достоинства и 

недостатки. 

Преимуществами является то, что они позволяют принимать 

решения, когда объективные методы невосприимчивы. К другим 

преимуществам относится их восстанавливаемость. 

К недостаткам экспертных методов следует отнести присущий ему 

субъективизм, ограниченность применения, высокие затраты на их 

проведения, а также явление конформизма – влияние преобладающего в 

группе суждения на мнение эксперта. 

Применение экспертных методов требует привлечения 

высокопрофессиональных экспертов. В нашей стране еще не развит 

институт экспертов профессионалов по оценке качества. Поэтому, для 

этих целей, как правило, приглашаются специалисты по оцениваемой 

продукции. 

В настоящее время активно заявляет о себе новый термин – 

«экспертные системы» – система «человек – машина», в которой человек 

играет решающую роль при вынесении оценок. 

 

 

5.2. Метод ведущего эксперта и метод экспертной комиссии. 

Формирование и состав экспертной комиссии 

 

 

Чаще всего применяются следующие экспертные методы: 

– ведущего эксперта (единичного); 

– комиссий; 

– комбинированный. 

Метод ведущего эксперта дает возможность быстро провести 

экспертизу, сократить время на процедуру согласования и обсуждения, 

статистическую обработку данных членами группы. Однако результаты 

экспертизы, проводимой одним экспертом, зависят от уровня его 

профессиональных знаний, личности, уровня компетентности. 

Метод экспертных комиссий предполагает участие группы 

специалистов, которые проводят анализ и оценку. Такой метод позволяет 

получить достоверные, объективные результаты, но требует 

значительных затрат времени на подготовку и организацию экспертизы. 

Количество экспертов, которые формируют комиссию, зависит от 

требуемой точности и надежности результатов экспертизы. Экспертная 
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комиссия состоит из двух групп – рабочей и экспертной. Рабочая группа 

осуществляет подготовку, организацию и проведение экспертной оценки 

качества продукции, последующий анализ ее результатов. В состав 

рабочей группы входят организатор, консультант, который владеет 

профессиональными знаниями о продукции, оценивают технические 

работники. Экспертная группа может состоять из нескольких подгрупп, 

каждая из которых специализируется на решении соответствующих 

задач – определении номенклатуры показателей, оценке отдельных групп 

показателей и тому подобное. 

Комбинированный метод, который основывается на 

последовательном использовании работы ведущего эксперта и 

небольшой по количеству экспертной комиссии, применяется в 

некоторых случаях. 

Для проведения экспертной оценки качества продукции должна 

быть создана экспертная комиссия, состоящая из двух групп: рабочей и 

экспертной группы. 

Объективность результатов работы экспертов зависит от наличия 

четких и надежных правил организации и работы экспертной комиссии. 

Поэтому для организации и подготовки экспертных работ должна быть 

создана специальная рабочая группа, в состав которой входят: 

– руководитель-организатор; 

– технические работники; 

– специалист-эксперт по оцениваемой продукции из состава 

экспертной группы; 

– представитель организации-изготовителя. 

На руководителя-организатора возлагаются обязанности 

организации и методического руководства рабочей группы. 

Технические работники подчиняются руководителю. Технические 

работники занимаются вопросами разработки программы работ, 

составлением анкет и пояснительных записок к ним, беседуют с экспертами 

при проведении опроса методом прямого контакта, производят опрос 

экспертов в случае неправильного заполнения анкет и осуществляют 

обработку экспертных данных. Число технических работников может быть 

различным, и это определяется объемом работ по оценке качества, обычно в 

состав рабочей группы входят от 1 до 3 технических работников, исходя из 

расчета на 7–10 экспертов – 1 технический работник. 

Для помощи и консультации по обработке и анализу информации 

из числа экспертов в рабочую группу включают специалиста по 

оцениваемой продукции. 

Главная задача рабочей группы заключается в обеспечении 

наиболее эффективной работы экспертной группы. Для этого она должна 

четко сформулировать цели и задачи экспертной оценки качества, 

разработать порядок работы экспертной комиссии, произвести 

формирование экспертной группы и опросить экспертов. На 
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заключительном этапе работы экспертной комиссии рабочая группа 

согласовывает первичные экспертные оценки, производит их 

статистическую обработку, анализирует итоговые результаты. 

Непосредственно экспертную оценку качества заданного объекта 

производит экспертная группа, в состав которой входят 

квалифицированные специалисты в области рассматриваемого вида 

продукции, имеющие определенную подготовку и практический опыт. 

Во главе экспертной комиссии стоит председатель и его заместитель – 

руководитель и организатор рабочей группы. Принятие решения по оценке 

уровня качества объекта экспертная комиссия может проводить прямым 

голосованием либо путем анкетирования, когда эксперты должны 

проставить оценки в специальных анкетах, а рабочая группа должна 

осуществлять соответствующую обработку. При голосовании решение 

принято, если за него проголосовало не менее 2/3 экспертов. 

На практике часто применяют метод «эксперта и группы» – 

экспертный метод оценки качества продукции, основанный на 

последовательной работе ведущего эксперта и экспертной группы. 

Ведущим экспертом назначается специалист по оцениваемой 

продукции, входящий в состав экспертной группы, который 

самостоятельно проводит оценку качества продукции до начала работы 

экспертной группы. Как правило, он специализируется по оценке 

качества продукции, к которой относится образец продукции, 

представленный для оценки. В функции ведущего эксперта входит 

тщательный анализ оцениваемого образца, всех дополнительных 

материалов к нему и проведение оценочных операций, которые, по его 

мнению, необходимы для получения результата. Задача экспертной 

группы сводится к ознакомлению с результатами проведенного ведущим 

экспертом анализа и оценки, обсуждению результатов с участием 

ведущего эксперта и получению в итоге обобщенного суждения о 

качестве оцениваемой продукции. 

Необходимо также отметить, что в работе экспертной комиссии 

должен соблюдаться ряд основополагающих условий. 

1. Экспертная оценка должна производиться только в случае, если 

нельзя использовать для решения заданного вопроса объективные методы. 

2. В процедуре работы экспертной комиссии не должно быть 

факторов, которые могут влиять на независимость ответов экспертов. 

3. Вопросы, поставленные перед экспертами, не должны допускать 

различных толкований. 

4. Ответы экспертов должны быть однозначными и в максимальной 

мере допускать их математическую обработку. 

5. Состав экспертной группы должен быть примерно одинаковой 

компетентности в решаемой задаче. 

6. Количество экспертов должно быть не менее необходимого 

числа. 
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5.3. Основные требования, предъявляемые к экспертам. 

Методы количественной оценки качества экспертов 

 

 

Эксперты, входящие в состав экспертной группы, должны 

однозначно понимать цели и задачи оценки качества и отвечать 

определенным требованиям. 

Совокупность основных требований, предъявляемых к эксперту, 

наглядно отражена на рисунке 5.1. 

 

 
 

Рисунок 5.1 – Основные требования, предъявляемые к эксперту или 

характеризующие его качество 

 

Компетентность эксперта распространяется на: 

– оцениваемую продукцию (профессиональная компетентность); 

– методологию оценки (квалиметрическая компетентность). 

Профессиональная компетентность включает значение 

различных сторон проектирования производства продукции, значений 

показателей качества аналогов, перспектив развития продукции, 

отраженных в научно-исследовательских работах, патентах, 

конструкторских разработках и т. д., требований потребителей, условий 

и характера эксплуатации (потребления) продукции. 

Квалиметрическая компетентность обеспечивает четкое 

понимание экспертом принципов и методов оценки качества продукции. 

Квалиметрическая компетентность включает знание методов оценки 

качества продукции и практическое умение пользоваться ими, т. е. 

использовать разные типы оценочных шкал, определять субъективные 

вероятности и различать достаточное число градаций оцениваемого 

объекта. 

Заинтересованность эксперта в участии в работе экспертной 

комиссии зависит от его индивидуальных особенностей, загруженности 

основной работой, целей экспертизы и возможностей использования ее 

результатов в своей практической деятельности. 

Деловитость эксперта включает, в частности, собранность, 

оперативность и обоснованность суждений. 
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Объективность эксперта заключается в вынесении им суждений, 

характеризующих действительный уровень качества оцениваемой 

продукции. Необъективность эксперта – завышение или занижение 

значений характеристик свойств продукции по причинам, не имеющим 

отношения к ее качеству. 

Кроме того, к эксперту могут предъявляться специфические 

требования, определяемые целями оценки качества и особенностями 

оцениваемой продукции. 

Требования, предъявляемые к экспертам, разрабатываются 

рабочей группой на основе общих требований. 

На практике для подбора экспертов широко используются методы 

оценки их качества, которые подразделяются на группы согласно 

рисунку 5.2. Характеристика данных методов представлена в таблице 5.1. 

 

 
 

Рисунок 5.2 – Методы оценки качества эксперта 
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Таблица 5.1 – Характеристика методов оценки качества эксперта 

Метод 
Классификация 

(подгруппа) 
Описание/характеристика 

1 2 3 

Методы 

эвристической 

оценки 

основаны на том, что представление, сложившееся о данном 

эксперте у окружающих (или у него самого), достаточно 

правильно отражает его истинное качество 

Метод 

самооценки Ксам 

С его помощью эксперт оценивает свою 

информированность и степень знакомства 

с различными сторонами производства и 

потребления продукции. 

Чтобы повысить объективность 

самооценки экспертов, рекомендуется 

проводить её более дифференцированно. 

Например, эксперт заполняет карту 

самооценки, подготовленную рабочей 

группой, в которой он отмечает 

регулярность чтения перечисленных в ней 

источников информации и степень 

знакомства с оцениваемой продукцией. 

Значение самооценки вычисляют по 

формуле: 

 

Ксам = ∑ 𝑚𝑖 ∙ 𝐾𝑖
𝑛
𝑖=1 ,     (5.1) 

 
где  mi – весомости показателей 

информированности и знакомства; 

Ki – значения показателей 

информированности и знакомства, 

определяемые членами рабочей группы на 

базе информации, содержащейся в карте 

самооценки; 

n – количество показателей 

информированности и знакомства. 

Значения mi и Ki определяются рабочей 

группой. 

Если ∑ 𝑚𝑖 = 1, а 0 ≤ Ki ≤ 10, то 0 ≤ Kсам ≤ 

10 

Метод 

взаимооценки Квз 

Согласно данному методу, члены 

экспертной группы дают друг другу по 

профессиональной компетентности. 

Значение оценки компетентности каждого 

эксперта определяется как среднее из 

значений оценок, назначенных всеми 

остальными экспертами. Эту процедуру 

достаточно легко выполнить только при 

ограниченном количестве членов 

экспертной группы (N < 15). 
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Продолжение таблицы 5.1 
1 2 3 

 

 

При N ≥ 15 экспертов рекомендуется 

каждому эксперту делить всех экспертов 

на три подгруппы в соответствии со своим 

представлением об их качестве. 

Количество экспертов в подгруппе не 

должно превышать 6–8 человек. Эксперт 

сначала ранжирует, а затем оценивает их 

по 10-балльной шкале. Значение оценок 

дается с точностью до половины балла. 

Значения индивидуальных оценок 

сводятся в значение средней оценки. 

Взаимооценка менее субъективна, чем 

самооценка, но имеет специфический 

недостаток, состоящий в том, что члены 

экспертной группы могут слабо знать друг 

друга 

Оценка эксперта 

членами рабочей 

группы Крг 

При этом исходят из отношения экспертов 

к выполняемой экспертной оценке 

качества продукции и их активности при 

обсуждении значений оценок 

Методы 

статистической 

оценки 

значения оценок экспертов получают в результате статической 

обработки их суждений по какому-либо вопросу, связанному с 

количественной оценкой качества объектов 

Оценка по 

отклонению от 

среднего мнения 

экспертной 

группы Кос 

В основе метода лежит посылка, что 

истинным значением определяемой 

экспертами величины является значение 

средней оценки экспертной группы. Чем 

меньше отклонение значения 

индивидуальной оценки, назначенной 

экспертом, от групповой средней, тем 

выше качество этого эксперта. 

Когда эксперт определяет численные 

значения оцениваемых величин, 

предлагается использовать расстояние 

между «средним» рядом значений оценок 

и значениями оценок, назначенными 

данным экспертом. Точное расстояние и 

определяет показатель КОС (оценка 

качества эксперта по 10-балльной шкале): 

 

Кос = 10 ∙ (1 − 𝑝𝑗),    (5.2) 

 

𝑝𝑗 =
∑ |𝐾𝑖̅̅ ̅−𝐾𝑖𝑗|𝑛

𝑖=1

2 ∑ 𝐾𝑖̅̅ ̅𝑛
𝑖=1

,   (5.3) 

 

где  Ki – среднее значение i-ой 

оцениваемой величины; Kij – значение i-

ой величины, назначенное j-м экспертом 
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Продолжение таблицы 5.1 
1 2 3 

 

Оценка 

воспроизводимости 

результата Квр 

В основе метода лежит посылка, что 

высоким может считаться качество 

такого эксперта, для которого 

свойственна воспроизводимость 

назначаемых значений оценок, т. е. 

значения оценок одного и того же 

объекта в нескольких (обычно двух) 

турах должны быть достаточно 

близкими. В этом случае можно 

говорить о стабильности его мнения. 

Способы оценки качества эксперта по 

воспроизводимости результата 

аналогичны способам оценки по 

отклонению от среднего мнения 

Тестовый метод 

Заключается в проведении испытаний, в ходе которых 

оцениваются психофизиологические особенности эксперта, от 

которых зависит его качество. 

С помощью тестов оценивают такие свойства экспертов, как 

объективность, квалиметрическую и профессиональную 

компетентность. 

При разработке и применении тестовых оценок следует 

соблюдать ряд требований: 

– эксперт должен ясно понимать постановку тестовой задачи и 

условия, которым должно удовлетворять ее решение; 

– вероятность случайного угадывания решения задачи должна 

быть близка к нулю; 

– тестовая задача должна иметь точное решение; 

– должна быть обоснована близость тестовой задачи и тех 

реальных задач, которые приходится решать эксперту при 

оценке качества продукции. 

Данный метод является одним из наиболее эффективных, но он 

не нашел широкого распространения ввиду сложности 

реализации. 

Методы 

документальных 

оценок 

К документальным оценкам относят: 

– оценку компетентности эксперта по отдельным 

документальным данным (количество публикаций, наличие 

изобретений, владение иностранными языками, участие в 

конференциях, совещаниях, симпозиумах, рабочий стаж, 

награждения эксперта, а также возраст, состояние здоровья, 

отражающееся на работоспособности эксперта и т. д.); 

– оценку компетентности по научной степени п званию, по 

служебному статусу и т. д. 

Применяя документальную оценку, нужно учитывать 

следующее: 

– большая часть факторов, влияющих на документальную 

оценку, в той или иной степени уже учитывается при 

взаимооценке и других частных оценках; 

– влияние факторов документальной оценки зависит от области 

работы эксперта. 
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Окончание таблицы 5.1 
1 2 3 

Методы 

комбинированной 

оценки 

Полная характеристика качества эксперта может быть получена 

при совместном использовании перечисленных методов путем 

вычисления значения комбинированной оценки. Для сведения 

значений частных оценок в значение комплексной оценки 

используют формулу средней взвешенной арифметической, 

полученную экспертным методом: 

 

Кэ = 0,15 ∙ Ксам + 0,20 ∙ Квз + 0,10 ∙ Крг + 0,25 ∙ Кос + 0,30 ∙ Квр, 

(5.4) 

где 015; 0,20; 0,10; 0,25; 0,30 – коэффициенты весомости. 

Если нельзя получить значения оценок Кос, Квр и Крг,, можно 

ограничиться упрощенной комбинированной оценкой, 

зависящей только от самооценки и взаимооценки, с 

коэффициентами весомости при этих значениях оценки, 

полученными нормированием из коэффициентов весомости: 

 

Кэ = 0,40 ∙ Ксам + 0,60 ∙ Квз,    (5.5) 

 

В зависимости от конкретных условий оценки качества 

возможно использование различных сочетаний методов 

 

 

5.4. Этапы получения экспертных оценок 

 

 

Метод экспертных оценок включает в себя следующие основные 

этапы: 

1. Подготовительный этап 

• Определение цели и формулирование задач оценки качества 

На первом этапе экспертизы большое значение имеет четкое 

формулирование ее целей и задач, что является обязательным условием 

обеспечения достоверного результата эксперта. Для этого необходимо 

осуществить предварительный сбор информации об объекте (объектах). 

1 Задачи 

подготовительного 

этапа: 

• разработка принципов формирования экспертной группы; 

• количественное определение качества экспертов; 

• разработка принципов классификации продукции по 

назначению и потребителей для оценки качества; 

разработка принципов и методологии построения 

структурной схемы показателей качества. 

2 Задачи этапа 

получения 

индивидуальных 

экспертных 

оценок: 

• обсуждения оценок экспертами; 

• процедуры письменных обоснований; 

• процедуры открытого обсуждения; 

• методов получения информации от экспертов; 

• оценочных шкал; 

• методологии анкетирования экспертов; 

• методов планирования опроса экспертов; 

определение количества туров опроса. 
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3 Задачи этапа 

получения 

коллективных 

экспертных 

оценок: 

• разработка методов обобщения и усреднения 

индивидуальных экспертных оценок; 

• разработка методов определения согласованности 

индивидуальных экспертных оценок; 

• разработка методов определения объективности 

коллективных экспертных оценок; 

• определение надежности полученных результатов; 

• определение погрешности полученных результатов. 

 

• Формирование рабочей группы 

Задача рабочей группы – подготовка экспертизы, помощь в 

проведении оценки, обработка, анализ и обобщение ее результатов с 

целью выявления коллективного мнения экспертов. 

2. Формирование группы специалистов-экспертов  

Отбор и формирование группы специалистов-экспертов 

начинается с определения области их компетенции, что позволяет 

надеяться на достаточную степень надежности экспертов, включаемых в 

экспертную группу. Правильный отбор специалистов для участия в 

работе экспертной группы очень важен, так как качество полученных 

оценок в значительной степени определяется качеством экспертной 

группы. В свою очередь на качество экспертной группы оказывают 

влияние два фактора: качество экспертов и их количество. Качество и 

количество экспертов учитываются при формировании экспертной 

группы и обработке результатов экспертного опроса. 

3. Подготовка опроса экспертов 

Для этого составляются анкеты и определяются методы опроса 

(индивидуальные и групповые, очные и заочные, открытые и закрытые). 

Существуют определенные методики составления анкет. При разработке 

анкет группа аналитиков должна предусмотреть уровень детализации 

проблемы, зависящей от специфики и целей экспертизы. От этого 

зависит достоверность результатов экспертизы, причем с увеличением 

степени детализации согласованность экспертных оценок, как правило, 

увеличивается. Однако излишняя детализация проблемы может привести 

и к снижению надежности информации, полученной от экспертов. 

При подборе признаков, которые желательно включить в анкету, 

необходимо проверить, не допускают ли они двойного толкования. 

4. Осуществление опроса экспертов 

Существует два способа проведения экспертного опроса: первый 

(основной), когда оценка выносится самой группой, и второй, когда 

оценку от имени группы выносит один (лидер, фаворит). 

Критериями выбора указанных способов проведения экспертного 

опроса являются объективность, информированность, затраты – 

критерий трудоемкости. 

Лучшими по критерию объективности являются те способы 

опроса, в которых в меньшей степени могут появляться конформный и 
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авторитетный виды влияния. Также по критерию объективности способ 

анонимного обоснования оценок имеет некоторое преимущество над 

персональным обоснованием оценок. 

Наиболее удачными по критерию информированности являются 

способы, содержащие информацию об оценках других экспертов, когда 

существуют также личные контакты между экспертами, происходит 

дискуссионное обсуждение оценок. 

Трудоемкость процедуры опроса зависит от количества 

проделываемых операций и их продолжительности. 

5. Обработка экспертных оценок 

На данном этапе проводится анализ и обработка информации, 

полученной от групп экспертов. 

Для повышения достоверности результатов оценки качества 

товаров экспертами применяют математико-статистические методы 

обработки экспертных оценок. Они подразделяются на четыре 

подгруппы методов: ранжирования, непосредственной оценки, 

последовательных предпочтений и парных сравнений. 

Необходимо отметить, что зачастую оценки, получаемые на основе 

обработки, представляют собой случайные объекты, поэтому одной из 

важнейших задач процедуры обработки является определение их 

надежности. 

6. Анализ полученных результатов 

Данный этап предполагает синтез информации об объектах 

экспертизы и результатов групповой экспертной оценки, приведение их 

в форму, удобную для принятия решений. 

Помимо этапов реализации метода экспертных оценок в 

литературе предложено несколько описаний алгоритма получения 

коллективной экспертной оценки. Эти алгоритмы в деталях несколько 

отличаются друг от друга. Сопоставительный анализ, проведенный 

Азгальдовым Г. Г. и Райхманом Э. П., показал, что для целей оценки 

качества товаров может быть предложен нижеследующий наиболее 

общий алгоритм экспертных операций оценки качества продукции: 
1.Этап подготовительный: 

• 1.1 Формирование 

рабочей группы. 

• 1.2 Формирование 

экспертной группы. 

• 1.3 Классификация 

продукции и 

потребителей. 

• 1.4 Построение 

структурной схемы 

показателей качества. 

2.Этап получения 

индивидуальных 

экспертных оценок: 

• 2.1 Выбор 

процедуры назначения 

оценок экспертами. 

• 2.2 Выбор метода 

получения информации 

от эксперта и подготовка 

необходимых для опроса 

• документов (анкет, 

пояснительных записок). 

• 2.3 Опрос 

экспертов. 

3 Этап получения 

коллективных 

экспертных оценок: 

• 3.1 Обобщение 

индивидуальных 

экспертных оценок. 

• 3.2 Определение 

согласованности 

индивидуальных 

экспертных оценок. 

• 3.3 Определение 

объективности 

коллективных 

экспертных оценок. 
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С помощью этого алгоритма исключаются ошибки при опросе 

экспертов, и повышается достоверность результатов экспертизы. 

 

 

5.5. Методы, способы и процедуры опроса экспертов 

 

 

При выборе метода, способа и процедуры опроса рабочая группа 

исходит из их особенностей, условий проведения оценки качества, 

специфики решаемой задачи, допустимой трудоемкости и сроков 

проведения экспертной оценки качества. 

Классификация методов опроса экспертов представлена на 

рисунке 5.3. 

 

 
 

Рисунок 5.3 – Классификация методов опроса экспертов 

 

Для получения суждений экспертов их опрос может быть 

индивидуальным или групповым. 

Групповой метод опроса используется в случаях, когда 

необходимо снизить трудоемкость процесса экспертной оценки. 

Групповой метод с взаимодействием обеспечивает выявление 

различных мнений экспертов и всестороннее их обсуждение. При 

групповом опросе с взаимодействием следует учитывать влияние на 

суждение эксперта мнений других экспертов, которое может быть 

информативным, конформным и авторитетным. 

При информативном влиянии на суждение эксперта воздействует 

неизвестная ему ранее информация, при конформном – сила мнения 

большинства экспертов, при авторитетном – мнение эксперта, которого 
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данный эксперт считает наиболее компетентным в обсуждаемом 

вопросе. 

Информативное влияние, как правило, оказывает положительное 

воздействие на формирование у эксперта правильного суждения. 

Поэтому член рабочей группы, проводящий опрос, должен стремиться к 

усилению информативного влияния, требуя от экспертов обоснований 

своих ответов. 

Конформное и авторитетное влияния носят обычно отрицательный 

характер. Лицо, проводящее опрос, должно учитывать их воздействие на 

экспертов в процессе опроса и стремиться снизить эти воздействия. 

Например, для снижения авторитетного влияния, определяемого 

служебным положением, целесообразно, чтобы эксперты высказывались 

в последовательности от младшего к старшему (по служебному 

положению). 

При групповом методе опроса без взаимодействия, когда каждый 

эксперт знакомится с суждениями других экспертов без обсуждения, 

информативное влияние более слабое, чем при взаимодействии, а 

конформное и авторитетное влияние остаются неизменными. 

Индивидуальный метод опроса более трудоемкий для технических 

работников, чем групповой, и применяется при необходимости 

получения от экспертов более полной информации об оцениваемой 

продукции и снижения конформного и авторитетного влияния. 

Индивидуальный опрос может проводиться очным или заочным 

способом. 

Очный способ опроса позволяет лицу, проводящему опрос, давать 

необходимые разъяснения эксперту в процессе заполнения карты опроса. 

При этом он не должен высказывать свое мнение о суждениях эксперта. 

Заочный способ опроса применяют, если члены экспертной группы 

работают в разных городах или организациях и их трудно собрать для 

совместной работы, а также при необходимости выяснить мнение о 

качестве продукции широкого круга специалистов, не входящих в 

экспертную группу. 

По технике опроса все экспертные методы делятся на два 

способа: когда технический работник, проводящий опрос, имеет дело 

сразу с группой экспертов и когда он контактирует непосредственно с 

каждым экспертом в отдельности. Применительно к последнему случаю 

при экспертном опросе используются технические приемы, в основном 

совпадающие с теми, которые используются в социологии. 

Интервьюирование – это устный опрос, проводимый в форме 

беседы-интервью. 

Данный метод следует применять при опросах, когда порядок 

вопросов и их содержание зависит от характера ответов на предыдущие 

вопросы (разработка классификации продукции и потребителей, 

определение номенклатуры показателей). При этом интервьюер 
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разрабатывает вопросы эксперту при подготовке беседы. Характерной 

особенностью этих вопросов является возможность быстрого ответа на 

них экспертом, поскольку он практически не имеет времени на его 

обдумывание. 

Тематика интервью должна сообщаться эксперту заранее, но 

конкретные вопросы ставятся непосредственно в процессе беседы. После 

окончания беседы интервьюер обычно оформляет протокол, а в ходе 

беседы при необходимости делает только краткие заметки. 

Достоинством интервью является непрерывный живой контакт 

интервьюера с экспертом, что позволяет быстро получить необходимую 

информацию путем прямых и уточняющих вопросов в зависимости от 

ответов эксперта. 

Недостатками интервью являются возможность сильного влияния 

интервьюера на ответы эксперта, отсутствие времени для глубокого 

продумывания ответов и большие затраты его на опрос всего состава 

экспертов. 

Необходимо отметить, что интервьюер должен хорошо знать 

анализируемую проблему, уметь четко формулировать вопросы, 

создавать непринужденную обстановку и уметь слушать. 

Анкетирование представляет собой опрос экспертов в письменной 

форме с помощью анкет. 

В анкете содержатся вопросы, которые можно классифицировать 

по содержанию и типу. 

По содержанию вопросы делятся на три группы: 

– объективные данные об эксперте (возраст, образование, 

должность, специальность, стаж работы и т. п.); 

– основные вопросы анализируемой проблемы; 

– дополнительные вопросы, позволяющие выяснить источники 

информации, аргументацию ответов, самооценку компетентности 

эксперта и т. п. 

По типу основные вопросы классифицируются на: 

– открытые – предполагают ответ в произвольной форме. 

Открытые вопросы целесообразно применять в случае большой 

неопределенности проблемы. Этот тип вопросов позволяет широко 

охватить рассматриваемую проблему, выявить спектр мнений экспертов. 

Недостатком открытых вопросов является возможное большое 

разнообразие и произвольная форма ответов, что существенно 

затрудняет обработку анкет; 

– закрытые – это такие вопросы, на которые ответ может быть дан 

в виде «да», «нет», «не знаю». Закрытые вопросы применяются в случае 

рассмотрения четко определенных двух альтернативных вариантов, 

когда требуется по существу определить степень большинства мнений по 

этим альтернативам. Обработка закрытых вопросов не вызывает каких-

либо трудностей; 
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– с веером ответов – предполагают выбор экспертами одного из 

совокупности предполагаемых ответов. Вопросы с веером ответов 

целесообразно использовать при наличии нескольких достаточно четко 

определенных альтернативных вариантов. Эти варианты формируют для 

ориентации экспертов по возможному кругу направлений в решении 

проблемы. Для получения более детальной информации по каждому 

вопросу могут быть предложены порядковая и балльная шкалы. Эксперт 

по каждому ответу выбирает значение порядковой и балльной оценок. 

Обработка анкет с вопросами этого типа по сложности занимает 

промежуточное место между открытыми и закрытыми вопросами. 

Если анкетирование проводится в несколько туров, то 

целесообразно при большой сложности и неопределенности проблемы 

вначале использовать открытые типы вопросов, а на последующих 

турах – с веером ответов и закрытые типы. 

Кроме анкеты экспертам представляется обращение – 

пояснительная записка, в которой разъясняются цели и задачи 

экспертизы, дается необходимая эксперту информация, приводятся 

инструкции по заполнению анкет и необходимые организационные 

сведения. 

Чаще всего анкетирование применяют при заочном способе 

индивидуального опроса и при групповом опросе. 

Выделяют также интервью-анкету – метод, при котором 

задаваемые вопросы носят конкретный характер, а их 

последовательность заранее достаточно жестко определена. 

Технический работник письменно фиксирует экспертные суждения, 

заполняя в присутствии эксперта предварительно подготовленную 

анкету. 

Смешанное анкетирование применяют при любом методе и 

способе опроса, кроме заочного. При этом методе технический работник 

общается с экспертом. Он разъясняет ему оставшиеся непонятными 

вопросы анкеты, уточняет детали, при необходимости ставит 

дополнительные вопросы и т. д. 

Каждый из перечисленных выше технических приемов отличается 

от других по степени информационного взаимодействия между 

экспертом и техническим работником; по степени объективности 

выносимых экспертных суждений; по трудоемкости проведения 

экспертного опроса. Поэтому не может быть однозначной рекомендации 

по применению какого-то одного технического приема во всех ситуациях 

экспертного опроса.  

Если не лимитируется общая длительность проведения опроса, то 

целесообразно применить интервью-анкету или смешанное 

анкетирование.  
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Если на длительность опроса накладываются такие ограничения, 

которые не позволяют применить интервью-анкету, то целесообразно 

воспользоваться смешанным анкетированием.  

Если количество экспертов очень велико или отсутствует 

возможность собирать экспертов вместе, можно применить 

анкетирование.  

Интервью целесообразно применить только как исключение в тех 

крайне редких случаях, когда, например, по условиям решаемой задачи 

необходимо иметь экспертные оценки, выраженные в количественной 

форме, а эксперт с трудом оперирует такими оценками при ответе на 

задаваемые ему вопросы. 

 

 

5.6. Виды экспертных методов оценки показателей качества 

продукции 

 

 

Наиболее распространенными экспертными методами при 

классификации по способу получения экспертных оценок в настоящее 

время при принятии решений по управлению качеством являются 

методы, представленные на рисунке 5.4. Также данные методы 

применяют для определения коэффициентов весомости показателей 

согласно ГОСТ 23554.1-79 «Система управления качеством продукции. 

Экспертные методы оценки качества промышленной продукции. 

Организация и проведение экспертной оценки качества продукции». 

 

 
 

Рисунок 5.4 – Виды экспертных методов 

 

Ранжированием называется расположение в ряд факторов, 

явлений, свойств, показателей качества, предметов труда и т. п. (объектов 

ранжирования) в порядке возрастания или убывания какого-либо 
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присущего им признака путем, присвоения им определенного ранга – 

числа натурального ряда. 

Данный метод предназначен для решения многих практических 

задач, когда объекты не поддаются непосредственному измерению. 

Ранжирование применяют при необходимости снижения трудоемкости 

операций, выполняемых экспертами, и, если процедура оценивания 

вызывает у экспертов затруднения; а также для разделения показателей 

на группы в соответствии с их значимостью. 

При ранжировании целесообразно, чтобы число показателей не 

превышало 10. 

Ранг 1 присваивается самому значимому показателю, ранг 2 

следующему по значимости и т. д., наименее предпочтительному – 

последний ранг, равный по абсолютной величине числу 

упорядочиваемых объектов. 

При предпочтительной (по рангам) расстановке объектов 

экспертизы одним экспертом сумма рангов должна равняться сумме 

чисел всего натурального ряда количества объектов, начиная с единицы. 

Результирующие ранги объектов ранжирования по данным опросов 

определяются как сумма рангов для каждого объекта. При этом в итоге 

первый ранг присваивается тому объекту, который получил наименьшую 

сумму рангов, а последний – тому, у которого оказалась наибольшая 

сумма рангов. 

Переход от рангов к коэффициентам весомости осуществляется 

путем математической обработки. 

Этот метод позволяет определить место исследуемого объекта 

среди других объектов. 

Метод непосредственного оценивания (балльный метод) 

представляет собой упорядочение исследуемых объектов в зависимости 

от их важности путем приписывания баллов каждому из них. При этом 

наиболее важному объекту приписывается (дается оценка) наибольшее 

количество баллов по принятой шкале. По результатам оценок 

определяются ранг и весомость (значимость) каждого исследуемого 

объекта. 

При парном сравнении эксперт сопоставляет исследуемые объекты 

по их важности попарно, устанавливая в каждой паре наиболее важный. 

Все возможные пары объектов эксперт представляет в виде записи 

каждой из комбинаций или в форме матрицы. В результате сравнения 

эксперт высказывает мнение о важности того или иного объекта, т. е. 

отдает одному из них предпочтение. Иногда эксперты приходят к выводу 

об эквивалентности каждого из объектов пары. 

Для упорядочения всех рассматриваемых объектов необходима 

последующая обработка результатов сравнения. 
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Парное сравнение, исходя из требований трудоемкости, 

рекомендуется применять при определении коэффициентов весомости 

показателей, число которых не превышает 20. 

Последовательное сравнение – самая трудоемкая из указанных 

процедур, позволяющая получить наиболее достоверные результаты. 

Она включает процедуры ранжирования (или парного сравнения) и 

оценивания. 

Данный метод основан на сравнении отдельного объекта с суммой 

последующих объектов для установления его важности. Используемая 

процедура состоит в систематической проверке оценок путем их 

последовательного сравнения. 

Более подробно экспертные методы определения весовых 

коэффициентов рассмотрены в практической работе № 9 практического 

раздела. Также применение экспертного метода для определения 

коэффициентов весомости единичных показателей качества продукции 

представлено в практической работе № 10 практического раздела, и на 

основании экспертных оценок в практической работе № 11 

практического раздела рассматривается оценка значимости единичных 

показателей по результатам общей оценки качества продукции (метод 

разности медиан). 

Общими достоинствами экспертных методов являются быстрота 

получения результатов, возможность оценивания того или иного объекта 

при невозможности измерить его характеристики количественными 

объективными методами. 

Недостатками экспертных методов являются их субъективность 

и соответствующие этому возможные погрешности результатов 

экспертизы, существенные затраты на привлечение опытных экспертов 

для участия в экспертных работах, влияние авторитетных членов 

экспертной группы и корпоративных интересов на мнение отдельных 

экспертов. 

 

 

5.7. Обработка значений экспертных оценок: характеристика, 

цель, основные задачи, основные операции 

 

 

Операции обработки значений экспертных оценок выполняет 

рабочая группа при проведении опроса экспертов и на заключительном 

этапе экспертной оценки качества продукции. При этом могут быть 

использованы значения экспертных оценок следующих видов: 

– классификации; 

– ранжировки; 

– значения оценок, полученные с применением процедуры парных 

сравнений; 
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– баллы. 

Схема последовательности действий при обработке значений 

экспертных оценок качества продукции приведена в ГОСТ 23554.2-81 

«Система управления качеством продукции. Экспертные методы оценки 

качества промышленной продукции. Обработка значений экспертных 

оценок качества продукции». В соответствии с этой схемой выбирают 

операции обработки, которые соответствуют характеру решаемой задачи 

оценки качества. 

Цель обработки значений экспертных оценок заключается в 

получении обобщенного суждения экспертной группы о качестве 

продукции. 

Согласно ГОСТ 23554.2-81 обработка значений экспертных 

оценок включает следующие операции: 

– обработка классификаций при построении иерархических 

структурных схем показателей качества; 

– проверка согласованности двух ранжировок – при определении 

согласованности суждений двух экспертов в задачах анализа экспертной 

группы; 

– проверка согласованности трех и более ранжировок, а также 

проверка согласованности результатов парных сравнений – при 

определении согласованности внутри экспертной группы с целью 

определить возможность получения обобщенного суждения экспертов; 

– проверка согласованности двух групп индивидуальных 

ранжировок – при наличии подгрупп в экспертной группе, а также при 

сравнении результатов работы экспертных групп, сформированных по 

различным признакам (например, профессиональным); 

– проверка согласованности группы индивидуальных ранжировок 

и отдельной ранжировки – при необходимости проверки 

принадлежности эксперта к группе с целью определения однородности 

группы, включения эксперта в группу, исключения эксперта из группы, 

а также для проверки согласованности группы экспертных ранжировок и 

ранжировки, полученной другим методом; 

– обработка данных при ранжировании – для получения 

обобщенных ранжировок и балльных значений экспертных оценок; 

– обработка данных, полученных методами парных сравнений – 

для получения индивидуальных и обобщенных ранжировок, если 

непосредственное ранжирование показателей затруднено, а также для 

получения балльных значений экспертных оценок; 

– обработка балльных значений оценок – для определения 

показателей согласованности индивидуальных суждений и обобщенного 

суждения экспертной группы, выраженных в баллах;  

– обработка данных при применении метода «главных точек» – для 

построения обобщенного графика, характеризующего зависимость 
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между значениями показателя и соответствующими значениями 

экспертных оценок. 

Наличие как числовых данных, так и содержательных 

высказываний экспертов приводит к необходимости применения 

качественных и количественных методов обработки результатов 

экспертной оценки. Удельный вес этих методов существенно зависит от 

класса проблем, решаемых экспертной оценкой. 

В зависимости от целей экспертной оценки при обработке 

результатов опроса решают следующие основные задачи: 

– определение согласованности мнений экспертов; 

– построение обобщенной оценки объектов; 

– определение зависимости между суждениями экспертов; 

– определение относительных весов объектов; 

– оценка надежности результатов экспертизы. 

Определение согласованности оценок экспертов необходимо для 

подтверждения правильности гипотезы о том, что эксперты являются 

достаточно точными измерителями, и выявления возможных 

группировок в экспертной группе. Оценка согласованности мнений 

экспертов производится путем вычисления количественной меры, 

характеризующей степень близости индивидуальных мнений. Анализ 

значений меры согласованности способствует выработке правильного 

суждения об общем уровне знаний по решаемой проблеме и выявлению 

группировок мнений экспертов, обусловленных различием взглядов, 

концепций, существованием научных школ, характером 

профессиональной деятельности и т. п. 

Задача построения обобщенной оценки объектов по 

индивидуальным оценкам экспертов возникает при групповой 

экспертной оценке. Если эксперты производили оценку объектов в 

количественной шкале, то задача построения групповой оценки 

заключается в определении среднего значения или медианы оценки. При 

измерении объектов в порядковой шкале методом ранжирования или 

парного сравнения целью обработки индивидуальных оценок экспертов 

является построение обобщенного упорядочения объектов на основе 

осреднения оценок экспертов. 

Обработкой результатов экспертного оценивания можно 

определять зависимости между суждениями различных экспертов. 

Выявление этих зависимостей позволяет устанавливать степень близости 

во мнениях экспертов. Важное значение имеет установление 

зависимости между оценками объектов, построенными по различным 

показателям сравнения. Это дает возможность определить связанные 

между собой показатели сравнения и осуществить их группировку по 

степени взаимосвязи. 

При решении многих задач недостаточно осуществить 

упорядочение объектов по одному или по группе показателей. 
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Желательно также иметь количественные значения относительной 

важности объектов. Для решения этой задачи можно сразу применить 

метод непосредственной оценки. Однако эту же задачу при 

определенных условиях можно решить путем обработки результатов 

ранжирования или парных сравнений группы экспертов. 

Оценки объектов, получаемые в результате обработки, 

представляют собой случайные величины, поэтому одной из важных 

задач является определение их достоверности, т. е. надежности 

результатов экспертизы. 

Обработка результатов экспертизы вручную связана с большими 

трудовыми затратами (даже в случае решения простых задач 

упорядочения), поэтому ее целесообразно проводить на базе 

вычислительной техники. При организации обработки результатов 

опроса следует тщательно проанализировать трудоемкости решения 

задач с учетом разработки математического обеспечения для ЭВМ. 

 

 

5.8. Точность экспертных оценок. Заключительный этап 

экспертной оценки качества продукции 

 

 

Точность экспертных оценок определяют по согласованности 

мнений экспертов. 

Показатель согласованности значений экспертных оценок 

качества продукции – количественная характеристика близости 

значений экспертных оценок качества продукции. 

Для получения таких характеристик используют средние 

величины, например, среднюю арифметическую, медиану или моду. 

Количественными мерами, характеризующими разброс 

совокупности оценок отдельных экспертов, являются статистические 

показатели согласованности этих оценок: среднее квадратическое 

отклонение, коэффициент вариации, коэффициент конкордации, 

различные коэффициенты корреляции, размах и другие меры. 

Подробно оценка согласованности экспертных данных по 

коэффициенту конкордации и по коэффициенту вариации рассмотрена в 

практической работе № 12 практического раздела. 

Согласованность мнений экспертов о весомости отдельных 

показателей качества можно оценить с помощью коэффициента 

вариации, на значение которого влияет множество факторов, таких как 

количество ярусов дерева, разнообразие требований, компетентность 

экспертов и т. п. 

При определении коэффициентов весомости показателей качества 

относительно показателя следующего уровня можно рекомендовать 
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следующие значения коэффициентов вариации, полученные на 

основании анализа результатов работы различных экспертных групп: 

– V ≤ 0,10 – высокий уровень согласованности; 

– V = 0,11 – 0,15 – уровень согласованности выше среднего; 

– V = 0,16 – 0,25 – средний уровень согласованности; 

– V = 0,26 – 0,35 – согласованность ниже средней; 

– V > 0,35 – низкий уровень согласованности. 

При этом, если согласованность мнений экспертов о весомости 

отдельных показателей средняя или выше средней, то можно перейти к 

оценке согласованности мнений группы экспертов о весомости всех 

показателей. 

При согласованности ниже средней требуется дополнительный 

анализ. Причины низкой согласованности мнений экспертов могут быть 

субъективные и объективные. Субъективными причинам могут являться 

недостаточная информированность или даже низкая компетентность 

экспертов, арифметические ошибки и т. п. Объективные причины чаще 

всего связаны с нечеткой постановкой задачи. В любом случае для 

выявления причины низкой согласованности проводится повторное 

определение коэффициентов весомости данного показателя с 

коллективным обсуждением, после чего коэффициент вариации 

рассчитывается повторно. Если даже после процедуры обсуждения 

коэффициент вариации не улучшится (или улучшится незначительно), 

можно провести более детальное обсуждение, поскольку цель 

обсуждений состоит в стремлении выработать общее понимание всеми 

экспертами характера работы и вопросов и выявить истинное мнение 

каждого эксперта, а не в стремлении сблизить значения коэффициентов 

весомости, которые назначают эксперты. 

Дополнительно оценить согласованность мнений группы 

экспертов можно с помощью коэффициента конкордации (согласия). 

Для определения коэффициента конкордации производятся 

следующие этапы: 

Этап 1. Каждый эксперт ранжирует все показатели качества. 

Этап 2. Подсчитывается сумма рангов каждого показателя. 

Этап 3. Рассчитывается отклонение от средней суммы рангов. 

Этап 4. Подсчитывается сумма квадратов отклонений. 

Этап 5. Определяется коэффициент конкордации. 

Диапазон значений коэффициента конкордации находится в 

диапазоне от 0 до 1, и при W = 0 согласованность в мнениях экспертов 

отсутствует, а W = 1 показывает полную согласованность в мнениях 

экспертов. 

Повысить точность экспертных оценок показателей качества 

можно, если произвести двухкратное сопоставление и оценивание 

объектов, т. е. сначала это сделать в одной последовательности, а потом 

в противоположной. 
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Организация и порядок проведения заключительного этапа 

определяются требованиями, предъявляемыми к итоговому документу, 

фиксирующему результаты экспертной оценки. 

Обобщенные суждения экспертной группы и значения параметров 

согласованности суждений отдельных экспертов доводятся до сведения 

всех экспертов. 

Эксперты обсуждают полученные данные, после чего рабочая 

группа формулирует обобщенное суждение экспертной комиссии, 

которое утверждается на ее заседании. 
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УПРАВЛЕНИЕ КАЧЕСТВОМ 

 

Тема 6. Сущность, общее руководство и концепция управления 

качеством продукции 

 

6.1. Управление качеством продукции: понятие, объекты, 

субъекты, функции и методы управления 

 

 

Менеджмент качества – скоординированная деятельность по 

руководству и управлению организацией применительно к качеству, 

которая включает разработку политики и целей в области качества, 

планирование качества, управление качеством, обеспечение качества и 

улучшение качества. 

Управление качеством – часть менеджмента качества, 

направленная на выполнение требований к качеству. Включает контроль 

за процессами и корректирующие действия, позволяющие устранить 

причины неудовлетворительного функционирования подразделений 

организации на всех стадиях жизненного цикла и создавать продукцию, 

удовлетворяющую интересы потребителя. 

Под управлением качеством подразумевается вид деятельности, 

включающий три элемента: 

– субъект управления (кто воздействует); 

– объект управления (на что направлено воздействие); 

– процесс воздействия путем реализации управленческих 

функций. 

Управление качеством продукции – это установление, обеспечение 

и поддержание необходимого уровня качества продукции при ее 

разработке, производстве, обращении, эксплуатации или потреблении 

путем систематического контроля качества и целенаправленного 

воздействия на условия и факторы, влияющие на качество продукции. 

Известно, что управление как самостоятельное научное 

направление начало оформляться только в XIX в., а признано было в 

начале ХХ в. На рисунке 6.1. показана эволюция развития управления 

качеством в ХХ в. 

Объекты управления качеством продукция – это показатели 

качества продукции, факторы и условия, определяющие их уровень, а 

также процессы, от которых зависит качество продукции, организуемые 

и протекающие на допроизводственной и производственной стадиях 

создания продукции (изучение рынка, проектирование продукции, 

закупочная деятельность, выбор технологий производства, 

производственный контроль, отгрузка продукции и др.), а также на 

послепроизводственной стадии – при эксплуатации или потреблении 

продукции. 
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Субъекты управления качеством продукции – это органы 

управления и отдельные лица, реализующие функции управления 

качеством в соответствии с установленными принципами и методами. 

 

 
 

Рисунок 6.1 – Этапы развития управления качеством 

 

К функциям управления качеством продукции на предприятии 

относятся: 

– маркетинговые исследования потребностей потребителей их 

предпочтений относительно показателей продукции (товара); 

– планирование качества; 

– организация работ по качеству; 

– побуждение работников к активной деятельности по 

обеспечению требуемого качества продукции; 

– контроль и оценка качества продукции; 
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– разработка и реализация мероприятий по управлению качеством 

продукции. 

Каждая из функций представляет собой сочетание родственных 

или близких по содержанию задач улучшения качества продукции; 

задачи дифференцируются по стадиям жизненного цикла продукции и 

уровням управления, при этом конкретизируются и отражаются их 

особенности. 

Отдельно взятая функция реализуется в соответствующей 

функциональной подсистеме системы управления качеством продукции. 

В зависимости от масштаба системы управления качеством продукции в 

рамках одной подсистемы могут объединяться задачи разных функций. 

Функции реализуются в последовательном осуществлении 

планирования, организации, контроля, регулирования, активизации 

деятельности и стимулирования. 

Под методом управления качеством понимается совокупность 

приемов и правил воздействия на объекты управления, направленных на 

достижение требуемого качества. 

Методы управления различаются способом, характером 

воздействия руководителей на подчиненных и представлены на 

рисунке 6.2. 

 

 
 

Рисунок 6.2 – Методы управления качеством 

 

Согласно рисунку 6.2 выделяют следующие виды методов: 

1) организационные или административные методы управления 

осуществляются в форме приказов, распоряжений, норм, правил, 

принципов, команд, регламентирующих и административных актов и 

включают в себя следующие виды методов: 

а) распорядительные (директивы, приказы и т. д.); 

б) регламентирующие (нормы, нормативы, положения); 

в) дисциплинарные (ответственность и поощрение); 

Реализация данных методов предполагает наличие 

организационной структуры с каналами прямого и обратного 

воздействия. 

Административные методы реализуются путем прямого 

воздействия руководителей на подчиненных. Они опираются на власть 

руководителя и представляют собой методы властной мотивации, 
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базирующиеся на принуждении или на возможности принуждения и 

подробно описывающие операции получения необходимого результата. 

Различают пять основных способов административного 

воздействия: организационные и распорядительные воздействия, 

дисциплинарную ответственность и взыскания, материальную 

ответственность и взыскания, административную ответственность и 

взыскания; 

2) социально-психологические методы управления направлены на 

повышение творческой активности и инициативы всех работающих в 

организации. Это поощрение изобретательской и рационализаторской 

деятельности, воспитание группового самосознания коллектива, 

сохранение и развитие традиций и обычаев данной организации, 

установление в коллективе благоприятной психологической атмосферы, 

вовлечение работников в управление, комфортные условия труда, 

обучение работников и т. д. 

К разновидностям социально-психологических методов относятся 

убеждение, внушение, «заражение», демонстрация примеров поведения. 

По масштабу и способам воздействия эти методы можно разделить на 

следующие основные группы: 

а) социальные (социологические) методы, позволяющие 

установить назначение и место сотрудников в коллективе, выявить 

лидеров и обеспечить их поддержку, связать мотивацию людей с 

конечными результатами производства, обеспечить эффективные 

коммуникации и разрешение конфликтов в коллективе, обоснованно 

принимать кадровые решения. Сюда относят воспитание и мотивацию; 

б) психологические методы, направленные на конкретную 

личность рабочего или служащего и, как правило, строго 

персонифицированные и индивидуальные. Главной их особенностью 

является обращение к внутреннему миру человека, его личности, 

интеллекту, чувствам, образу и поведению с тем, чтобы направить 

внутренний потенциал человека на решение конкретных задач 

предприятия. Здесь предусматривается создание психологического 

климата в коллективе, психологическое воздействие положительными 

примерами; 

3) технико-технологические: 

а) технические методы контроля качества; 

б) методы технологического регулирования качества продукции и 

процессов; 

4) экономические методы управления (ЭМУ) – способы и приемы 

воздействия на людей, в основе которых лежат их экономические 

отношения и экономические интересы. 

Экономические методы управления представляют 

взаимосвязанную систему стимулирования и экономического 

воздействия на все стороны жизнедеятельности государства, коллектива 
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и индивида и их органы управления. Сущность ЭМУ заключается в том, 

чтобы путем воздействия на экономические интересы работников и 

экономических контрагентов с помощью налогов, цен, кредита, оплаты 

труда, прибыли и других экономических рычагов создать эффективный 

механизм работы. 

Эти методы опираются на все рычаги хозяйствования: прибыль, 

финансы, кредиты, рентабельность, фондоотдачу, заработную плату и т. 

п. К ним относятся: 

а) методы экономического стимулирования и материальной 

заинтересованности; 

б) ценообразование с учетом уровня качества; 

в) финансирование деятельности в области качества. 

По отношению к предприятию реализация методов управления 

качеством может иметь внутренний (внутрифирменный) и внешний 

характеры. Методы управления качеством могут быть реализованы на 

основе конкретных средств управления качеством. 

 

 

6.2. Жизненный цикл продукции: понятие, стадии и этапы 

жизненного цикла продукции, управление качеством на стадиях 

жизненного цикла продукции 

 

 

Жизненный цикл продукции – это цикл (время), охватывающий 

типичные этапы от поиска и выявления потребностей до оценки степени 

их удовлетворения посредством товаров, включая утилизацию самой 

продукции. 

Все действия по управлению качеством продукции невозможно без 

четко работающей системы функционального обеспечения качества на 

всех этапах жизненного цикла продукции. 

Жизненный цикл продукции (ЖЦП) включает пять этапов: 

1. Исследование и проектирование. 

2. Изготовление. 

3. Обращение и реализация. 

4. Эксплуатация и потребление. 

5. Утилизация. 

Соответствие функций качества этапам жизненного цикла 

продукции показано на рисунке 6.3. 

Каждому этапу ЖЦП соответствует свое направление и 

содержание концепции управления качеством, приведенное в 

таблице 6.1. 
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Рисунок 6.3 – Соответствие функций качества этапам ЖЦП 

 

На основании исследований рынка продукции аналогичного 

назначения (как собственной, так и конкурентной) формируется целый 

ряд потребительских требований, которые не нашли полного или 

достаточно полного отражения в существующей продукции. Эти новые 

требования потребителей совместно с продвинутыми наработками 

самого предприятия закладываются в основу технического задания 

будущей продукции в виде комплекса показателей качества (инженерных 

характеристик). Так формируется уровень качества продукции. 

Перевод уровня качества в «проектное» совершается в процессе 

разработки конструкторской документации. Именно на этом этапе 

потребительские требования материализуются в конкретные 

конструктивные решения. Искусство проектирования заключается в том, 

чтобы воплотить виртуальный образ потребительского качества в 

конструкторскую документацию с наименьшими потерями по качеству. 

Качество проектирования зависит не только от оплаты весьма 

квалифицированного труда конструкторов или стоимости 

операционного оснащения САПР, сколько от искусства конструкторов 

разработать предельно точную техническую документацию, 

позволяющую с минимальными затратами и сроками обеспечить 

подготовку производства продукции. 

Материально-техническое снабжение является 

основополагающей составляющей любого производственного процесса. 

При этом выбор поставщиков сырья, материалов и комплектующих 

изделий осуществляют по их выгодности для предприятия: поставка 

качественных материалов по относительно низкой цене, надежность в 

исполнении договорных отношений.  
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Таблица 6.1 – Направление и содержание концепции управления качеством на этапах ЖЦП 
Этап 

 

Параметр 

Исследование и 

проектирование 
Изготовление 

Обращение и 

реализация 

Эксплуатация и 

потребление 
Утилизация 

Основное 

направление 

управления качеством 

продукции (УКП) 

установление 

требуемого 

технического уровня 

обеспечение 

установленного 

уровня качества 

сохранение 

установленного уровня 

качества 

поддержание 

требуемого уровня 

качества, а также его 

повышение 

выполнение 

рекомендаций о 

возможности и 

порядке 

утилизации 

Функциональное 

обеспечение качества: 

– маркетинг-поиски 

и изучение рынка, 

определение и 

удовлетворение 

требований 

потребителя; 

– разработка 

технических 

требований и 

продукции, 

выполнение научно-

технических работ 

(НИР), опытно-

конструкторских 

работ (ОКР), 

проектирование и 

планирование 

– материально-

техническое 

снабжение – выбор 

поставщиков, 

заключение 

договоров; 

– подготовка 

производства – 

разработка 

технологических 

процессов; 

– производство 

продукции – 

обеспечение 

стабильного 

изготовления 

продукции; 

– контроль и 

испытания – 

предотвращения 

дефектов, 

оценка фактического 

уровня качества 

– упаковка и 

хранение – обеспечение 

надежной упаковки и 

надлежащих условий 

хранения; 

– реализация и 

распределение – 

осуществление 

погрузочно-

отгрузочных работ и 

транспортирование 

продукции в 

соответствии с 

установленными 

требованиями 

– монтаж и 

эксплуатация – 

осуществление 

пусконаладочных и 

монтажных работ, 

соблюдение 

инструкции по 

эксплуатации; 

– техническое 

обслуживание – 

обеспечение 

технической помощи 

в обслуживании, 

выполнение 

гарантийных 

обязательств; 

– послепродажная 

деятельность 

– осуществление 

утилизации 

продукции в 

соответствии с 

инструкцией и 

нормативной 

документацией; 

– разработка 

документации по 

правилам 

утилизации новой 

продукции (из 

новых материалов 

и конструкций) 

1
0
8
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Важным этапом для обеспечения как качества, так и его стоимости 

является этап подготовки производства. На этом этапе закладываются 

основные факторы, обеспечивающие бездефектное изготовление 

продукции: разрабатывается внутренняя нормативная и технологическая 

документация; формируется система технологического контроля 

качества процессов и продукции; производится подготовка персонала 

для внедрения новых технологий; проводится сертификация системы 

качества (или системы менеджмента качества); осуществляется 

метрологическое обеспечение качества; определяется логистическая 

концепция производственного цикла продукции и т. д. 

Ответственность за обеспечение качества несут многие 

подразделения, в том числе технологический отдел, метрологический 

отдел, отдел закупок. 

Главная задача предприятия на этапе производства добиться 

максимального соответствия качества производственных процессов 

требованиям технической документации. На этом этапе нельзя улучшить 

базовое качество изделия, но можно и нужно достичь его минимальными 

экономическими затратами, т. е. обеспечить приемлемые 

производственно-технологические показатели качества, которые 

напрямую характеризуют издержки производства в себестоимости 

продукции. Как правило, состояние качества производства определяется 

различными методами контроля. 

Контроль и оценка качества (в том числе испытанием) – оценка 

соответствия качества продукции, технологических процессов и 

оборудования требованиям технической документации. 

Сохранность качества обеспечивается проведением мероприятий, 

позволяющих постоянно отслеживать заданный уровень качества 

продукции и процессов, соответствующий установленным или 

изменившимся требованиям. Кроме того, с целью обеспечения 

сохранности качества необходимо руководствоваться правилами и 

условиями хранения продукции. На новую продукцию необходимо 

разработать специальную документацию (инструкции, правила, 

нормативы) по обеспечению ее сохранности. 

На этапе эксплуатации и потребления большое значение имеет 

разработка инструкций и правил по эксплуатации и уходу за изделиями, 

а также оценка и анализ степени удовлетворенности потребителей 

приобретенным товаром. 

Следует отметить, что с целью повышения конкурентоспособности 

продукции необходимо ее постоянно совершенствовать, т. е. повышать 

уровень ее качества. Невозможно удержать завоеванные позиции на 

рынке, не принимая мероприятий по постоянному улучшению качества 

всех сфер деятельности и особенно производственной. 

Ответственность за улучшение качества на всех без исключения 

подразделениях предприятия. 
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Утилизация необходима для обеспечения экологической 

безопасности продукции. Экологическая безопасность является важным 

показателем качества и поэтому является объектом обязательной 

сертификации. 
 

 

6.3. Принципы обеспечения и управления качеством 

продукции 
 

 

Чтобы эффективно управлять качеством, т. е. организовывать 

управление качеством продукции для достижения требуемого уровня ее 

качества, необходимо разобраться в принципиальных положениях 

обеспечения качества. Общий принцип обеспечения качества – это принцип 

обобщения – выделение основных факторов, влияющих на качество. 

Для обеспечения качества продукции требуется: 

– материальная база (покупные изделия и материалы, 

технологическое и испытательное оборудование, средства измерений, 

здания сооружения, транспорт и т. д.); 

– квалифицированный персонал, заинтересованный в хорошей 

работе (человеческий фактор); 

– глубоко продуманная организационная структура и четкое 

управление предприятием в целом и управление качеством, в частности. 

Первые два фактора определяют необходимую основу для выпуска 

высококачественной продукции. Поэтому их можно считать 

фундаментом, базой качества. Третий фактор дополняет фундамент и 

позволяет реализовывать возможности, которые создаются 

материальной базой и человеческим фактором. 

Указанные факторы в совокупности составляют не только 

необходимые, но и достаточные условия для обеспечения качества 

продукции. 

Для любого предприятия, заинтересованного в выпуске 

качественной продукции, концепция обеспечения качества должна 

строиться на следующих принципах: 

1. Качество представляет собой систематический процесс, 

охватывающий все предприятие, а также потребителя и поставщиков. 

2. Процесс обеспечения качества должен быть построен таким 

образом, чтобы обеспечить и качественную работу отдельных 

сотрудников, и качественную работу всех отделов и подразделений 

фирмы в целом. 

3. Повышение качества должно обеспечиваться на этапах 

маркетинга, разработки, проектирования, производства и обслуживания, 

а не только на стадии изготовления. 

4. В процессе борьбы за качество продукции во главу угла должны 
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быть поставлены требования потребителя (покупателя продукции). 

5. Повышение качества продукции на современном уровне требует 

применения новых технологий: от методов обеспечения качества 

конструкции до автоматизированного управления, измерения и контроля 

качества. 

6. Широкомасштабное повышение качества возможно только при 

помощи и участии всех сотрудников фирмы. Улучшение качества 

достигается только через взаимопомощь, совместное участие в процессе 

производства всех сотрудников предприятия. 

7. Высокий уровень качества достижим только тогда, когда фирма 

разработает четкую, ориентированную на потребителя систему 

управления качеством и внедрит ее во всех звеньях. 

Общий принцип управления качеством продукции представляет 

собой непрерывный процесс воздействия на производство путем 

последовательной реализации логически взаимосвязанных функций с 

целью обеспечения качества. 

Системное управление качеством продукции осуществляется на 

основе следующих принципов: 

– установление прямой связи между технологией обеспечения 

качества и требованиями, предъявляемыми к качеству продукции 

(техническими, технологическими, информационными, по 

планированию, контролю и т. п.); 

– определение и формирование процедуры и органов управления, 

обеспечивая тем самым основу для уравновешивания требований и 

технологии; 

– использование всего комплекса взаимосвязанной деятельности 

по схеме «человек – машина – информация»; 

– установление действия «обратной связи», на основе которой 

оценивается эффективность всей системы; 

– определение структуры необходимой системы качества; 

– обеспечение постоянного контроля работ системы качества. 

Необходимо отметить, что принципы обеспечения качества и 

принципы управления качеством продукции тесно взаимосвязаны и 

взаимообусловлены. 
 

 

6.4. Модели для обеспечения качества продукции: зарубежные 

модели для обеспечения качества продукции (цикл Деминга, петля 

качества), отечественные модели для обеспечения качества 

(управления качеством) продукции 
 

 

На современную теорию и практику управления качеством 

серьезное влияние оказали разработки всемирно известных зарубежных 
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ученых в области качества. Среди них прежде всего можно выделить 

концептуальные разработки У. Шухарта, Э. Деминга, Г. Тагути, 

Дж. Джурана, Ф. Кросби, А. Фейгенбаума, К. Исикавы, Н. Кано, 

Г. Сегецци, Дж. Ван Эттингера и Дж. Ситтинга, представляющие собой 

сформированные в теоретическом плане модели управления качеством, 

впоследствии получившие широкое практическое применение и 

развитие. 

Э. Деминг впервые разработал программу менеджмента качества. 

При этом наибольшую известность получил цикл Деминга «Принципы 

постоянного улучшения». Цикл Деминга (PDCA) включает четыре этапа 

работ в области управления качеством (рисунок 6.4). 

 

 
 

Рисунок 6.4 – Цикл Деминга 

 

Работа по циклу может повторяться до тех пор, пока не будет 

достигнут запланированный результат. 

В сущности цикл Деминга представляет собой часть «петли 

качества», включающей процесс создания продукции. 

Непрерывный процесс управления качеством продукции в 

масштабе всего предприятия, который должен охватить все этапы ЖЦП, 

может быть изображен в виде петли качества. На рисунке 6.5 показана 

петля качества по М. Портеру. 

В стандарте ИСО 8402 «петля качества» определена следующим 

образом: «петля качества» – концептуальная модель взаимосвязанных 

видов деятельности, влияющих на качество на различных стадиях от 

определения потребностей до оценки их удовлетворения. 

Процесс управления качеством включает два аспекта управления: 

административное управление (общее руководство) качеством и 

оперативное управление качеством. Эти аспекты управления образуют 

два взаимосвязанных контура управления, которые принято называть 

соответственно вертикальной и горизонтальной петлями управления. 
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Рисунок 6.5 – Петля качества по М. Портеру 

 

Вертикальная петля включает следующие функции: 

взаимодействие с внешней средой, политика и планирование качества, 

организация работы по качеству, обучение и мотивация персонала, 

принятие стратегических решений. Эти функции относятся к 

полномочиям высших руководителей предприятия и решают задачу 

административного управления качеством. 

Горизонтальную петлю управления составляют функции: 

контроль качества, информация, разработка мероприятий, принятие 

оперативных решений и их реализация. Эти функции играют роль 

оперативного управления качеством. 

Смысл выделения двух аспектов управления заключается в том, 

что функции административного управления, выполняемые 

руководителями предприятия, как бы настраивают производственный 

процесс на нужный режим, который в дальнейшем поддерживается за 

счет оперативного управления качеством. 

При рассмотрении принципа управления качеством следует иметь 

в виду, что вертикальная петля управления качеством не изолирована от 

горизонтальной. Они взаимосвязаны и постоянно взаимодействуют. 

Рассматривая развитие идей по обеспечению качества в мировой 

науке, вклад в нее выдающихся специалистов по качеству, необходимо 

обратиться к отечественному опыту. Следует отметить, что в бывшем 

СССР системному управлению качеством уделялось большое внимание. 

Основные системы (модели) управления качеством, получивших 

широкое распространение на предприятиях бывшего СССР, 

представлены в таблице 6.2. 
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Таблица 6.2 – Характеристика отечественных моделей для обеспечения качества (управления качеством) 

продукции 
Название 

системы, год 

и место 

создания 

Основная суть 

системы 
Критерий управления 

Объект 

управления 

Область 

применения 
Достоинства Недостатки 

1 2 3 4 5 6 7 

БИП, 

1955 г., 

Саратов 

Строгое 

выполнение 

технологических 

операций 

Единичный: 

соответствие качества 

требованиям ТНПА. 

Обобщенный: процент 

сдачи продукции с 

первого предъявления 

Качество труда 

индивидуального 

исполнителя и 

коллектива 

Производство – повышение 
персональной 

ответственности; 
– эффективная 

мотивация рабочих; 
– создание предпосылок 
для повышения качества 

продукции 

– ограниченность 

сферы действия 

(основное 

производство); 

– альтернативный 

характер оценки, не 

учитывающий 

«весомость дефектов» 

КАНАРСПИ, 

1958 г., 

Горький 

Высокий уровень 

конструкторской 

и 

технологической 

подготовки 

производства 

Соответствие качества 

первых промышленных 

изделий установленным 

требованиям 

Качество 

изделия и 

качество труда 

коллектива 

Конструкторская 

и 

технологическая 

подготовка 

производства, 

производство 

– повышение качества 
подготовки 

производства; 
– более широкая сфера 

применения; 
– сокращение сроков 

доводки новых изделий; 
– повышение надежности 

изделия; 
– снижение 

трудоемкости работ 

– отсутствие должной 

ориентации на 

потребителя 

СБТ, 

1961 г., Львов 

Высокий уровень 

выполнения 

операций всеми 

работниками 

Единичный: 

соответствие качества 

установленным 

требованиям. 

Обобщенный: 

коэффициент качества 

труда 

Качество 

индивидуального 

исполнителя и 

коллектива 

Любая стадия 

жизненного 

цикла продукции 

– эффективная система 

поощрения и санкций 

– ограниченность 

сферы действия 

(основное 

производство) 

 

1
1
4
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Окончание таблицы 6.2 
1 2 3 4 5 6 7 

НОРМ, 

1964 г., 

Ярославль 

Повышения 

технического уровня и 

качества изделий 

Соответствие 

достигнутого 

уровня 

моторесурса 

запланированному 

значению при 

ступенчатом 

планировании 

Качество 

изделия и 

качество труда 

коллектива 

Весь жизненный 

цикл продукции 

– увеличение ресурса 

изделий 

– отсутствие должной 

ориентации на 

потребителя 

КСУКП, 

1975 г., Львов 

Управление качеством 

на базе стандартизации 

Соответствие 

качества 

продукции высшим 

достижениям 

науки и техники 

Качество 

изделия и 

качество труда 

коллектива 

Весь жизненный 

цикл продукции 

– создание 

конкурентоспособной 

продукции с 

улучшенными 

качественными 

характеристиками 

– несистемный, 

формальный подход к 

системе; 

– экономическая 

незаинтересованность 

предприятий 

КС УКП и ЭИР, 

КС ПЭП, 

1980 г., 

Днепропетровск, 

Краснодар 

Согласование 

качественных 

характеристик 

продукции с затратами 

ресурсов; увязка задач 

повышения качества 

продукции с задачами 

повышения 

эффективности 

производства в целом 

Соотношение 

качественных и 

количественных 

характеристик 

Промышленная 

продукция 

Весь жизненный 

цикл продукции, 

предприятие и 

его продукция 

– увязка качественных 

характеристик с 

затратами ресурсов; 

– увязка задач 

повышения качества 

продукции с задачами 

повышения 

эффективности 

производства в целом 

– экономическая 

незаинтересованность 

предприятий 

Примечание: БИП – бездефектное изготовление продукции; СБТ – система бездефектного труда; КАНАРСПИ – качество, 

надежность, ресурс с первых изделий; НОРМ – научная организация работ по повышению моторесурса двигателей; КС УКП – 

комплексная система управления качеством продукции; КС УКП и ЭИР – комплексная система управления качеством продукции и 

эффективным использованием ресурсов; КС ПЭП – комплексная система повышения эффективности производства. 

1
1
5
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6.5. Инструменты управления качеством 

 

 

Эффективное управление выпуском конкурентоспособной 

продукции предполагает планирование, управление, обеспечение и 

улучшение качества. Разработаны многочисленные инструменты 

качества. Это многообразие принято делить на следующие три больших 

класса: простые методы, новые инструменты и новейшие 

инструменты. 

К простым методам относятся следующие инструменты: 

– контрольный листок; 

– гистограмма; 

– метод стратификации (группировки, расслаивания); 

– причинно-следственная диаграмма (диаграмма Исикавы); 

– диаграмма Парето; 

– диаграмма разброса (рассеивания); 

– контрольные карты процессов (табл. 6.3). 

Простые методы получили наибольшее распространение ввиду их 

сравнительной несложности, убедительности и доступности. В своей 

совокупности эти методы образуют эффективную систему методов 

контроля и анализа качества. С их помощью может решаться до 95 % всех 

проблем, находящихся в поле зрения производственников. 

Новые инструменты управления качеством содержат следующие 

методы: 

– мозговая атака; 

– диаграмма сродства; 

– диаграмма связей; 

– древовидная диаграмма; 

– матричная диаграмма (таблица качества); 

– стрелочная диаграмма; 

– поточная диаграмма; 

– матрица приоритетов. 

Эти инструменты позволяют решать проблемы управления 

качеством при анализе фактов, представленных не в численной, а в какой-

либо другой форме. 

К новейшим инструментам управления качеством относят 

следующие методы: 

– развертывание функции качества (QFD-анализ); 

– бенчмаркинг (методология реперных точек); 

– анализ форм и последствий отказов (FMEA-анализ); 

– анализ деятельности подразделений; 

– система «Ноль дефектов»; 

– система «Точно вовремя»; 

– функционально-стоимостной анализ. 
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Таблица 6.3 – Характеристика простых инструментов управления качеством 
Наименование Пример Описание метода Преимущества и недостатки 

1 2 3 4 

Контрольный 

листок 

 

Имеет единую форму для регистрации и подсчета 

данных, получаемых в результате наблюдений 

или испытаний контролируемых показателей в 

течение определённого времени. Данные могут 

быть целочисленными и интервальными. 

Основное назначение – представление 

информации в простом и удобном виде, с учетом 

распределения данных по категориям, 

показывающим, как часто возникают события 

Преимущества: легкость 

применения, упорядочение 

значений для работы с другими 

методами, применение одной 

формы для регистрации. 

Недостатки: событие остается не 

зарегистрированным, если оно не 

определено в контрольном листе 

Гистограмма 

 

Гистограммой называют ступенчатую фигуру, 

состоящую из прямоугольников, основаниями 

которых служат частичные интервалы длиной h, а 

высоты представляют собой плотность частоты. 

Гистограмма служит для обобщения цифровых 

значений и отображает зависимость частоты 

попадания параметров в определенный интервал 

значений 

Преимущества: наглядность, 

простота использования и 

применение; позволяет легко найти 

пути решения проблемы. 

Недостатки: модель, построенная 

по малым выборкам, не позволяет 

сделать достоверные выводы 

Метод 

стратификации 

 

Этот метод позволяет разделить полученные 

значения на подгруппы по определенному 

признаку 

Преимущества: наглядность, 

простота освоения и применения. 

Недостатки: низкая 

эффективность при проведении 

анализов сложных процессов 

 

Диаграмма 

разброса 

 

Показывает характер взаимодействия между 

двумя переменными. Необработанные данные 

изображаются как функция двух переменных, 

между которыми существует взаимосвязь. 

Взаимосвязь может быть положительной, 

отрицательной, либо отсутствовать вообще 

Преимущества: наглядность и 

простота оценки. 

Недостатки: при построении 

сложной диаграммы возможны 

неправильные выводы 

 

1
1
7
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Окончание таблицы 6.3 
1 2 3 4 

Диаграмма 

Исикавы 

 

Применяется при разработке и непрерывном 

совершенствовании продукции. Она обеспечивает 

системный подход к определению фактических 

причин возникновения неполадок 

Преимущества: является основой 

для обсуждения разнообразных 

причин возникновения проблемы; 

позволяет группировать причины в 

самостоятельные категории; легко 

осваиваемая и применима. 

Недостатки: метод является 

слишком нечетким и объемным; 

нельзя представить причинно-

следственные связи в соединении 

друг с другом 

Диаграмма 

Парето 

 

Диаграмма является графическим прототипом 

правила Парето. Правило показывает, что 

значительное число дефектов возникает из-за не 

определенного числа причин. Используется при 

выявлении наиболее существенных факторов, 

влияющих на возникновение несоответствий. 

Диаграмма Парето и правило Парето позволяют 

отделить важные факторы от малозначимых и 

несущественных 

Преимущества: в первую очередь 

устраняются наиболее значимые 

проблемы; легка для применения и 

понимания. 

Недостатки: сложно оценить 

значимость проблем, если не 

учитывается стоимость 

последствий 

Контрольные 

карты 

 

Используется для контроля состояния 

производственного процесса во времени и 

организации внесения изменений в ход процесса 

до того, как он выйдет из-под контроля. В случае 

статистически неуправляемого процесса 

проводятся корректирующие мероприятия 

Преимущества: при наличии 

значимых проблем принимается 

решение до того, как начнется 

выпуск дефектной продукции; 

позволяет улучшить показатели 

качества. 

Недостатки: сложность выбора 

типа контрольных карт 

1
1
8
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Мозговая атака используется для идентификации возможных 

причин неудач и потенциальных возможностей улучшения качества. 

Мозговая атака была придумана А. Ф. Осборном в США и может 

быть широко использована не только при построении причинно-

следственных диаграмм (диаграмм Исикавы) типа «рыбий скелет», но и 

в процессе использования большинства «новых» и «новейших» 

инструментов управления качеством. 

Задачей мозговой атаки является не допустить исключения из поля 

зрения возможных причин брака или путей улучшения качества. 

Диаграмма сродства – это инструмент, позволяющий выявить 

основные нарушения процесса (или возможности его улучшения) путем 

объединения сродственных устных данных, собранных в результате 

«мозговой атаки». 

Диаграмма связей – инструмент, позволяющий выявить логические 

связи между основной идеей, проблемой и различными данными. 

Задачей этого инструмента является установление соответствия 

основных причин нарушения процесса тем проблемам, которые требуют 

решения. 

Используемые в диаграмме связей данные могут быть получены 

(сгенерированы) с применением диаграммы сродства и «мозговой 

атаки». 

Диаграмма связей является, главным образом, логическим 

инструментом, противопоставленным диаграмме сродства (или 

дополняющим диаграмму сродства). 

Древовидная диаграмма (систематическая диаграмма, дерево 

решений) – инструмент, который позволяет систематически 

рассматривать предмет (проблему) в виде составляющих элементов 

(причин) и показывать логические (и являющиеся следствием или 

продолжением) связи между этими элементами (причинами). 

Древовидная диаграмма строится в виде многоступенчатой 

древовидной структуры, составными частями которой являются 

различные элементы (причины, средства, способы) решения проблемы. 

Матричная диаграмма (таблица качества) – инструмент 

выявления важности различных связей. Такие матричные диаграммы 

(таблицы качества) часто называют сердцем «семи новых инструментов 

управления качеством» и QFD-методологии (дома качества). 

Таблицу качества используют для такой организации и 

представления большого количества данных (элементов), чтобы 

графически проиллюстрировать логические связи между различными 

элементами с одновременным отображением важности (силы) таких 

связей.  

Цель матричной диаграммы – табличное представление 

логических связей и относительной важности этих связей между 

большим количеством словесных описаний, имеющих отношение: к 
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задачам (проблемам) качества; к причинам проблем качества; к 

требованиям, установленным и предполагаемым потребностям 

потребителей; к характеристикам и функциям продукции; к 

характеристикам и функциям процессов; к характеристикам и функциям 

производственных операций и оборудования. 

Матричная диаграмма выражает соответствие определенных 

факторов (и явлений) различным причинам их проявления и средствам 

устранения их последствий, а также показывает степень (силу) 

зависимости этих факторов от причин их возникновения и/или от мер по 

их устранению. 

Стрелочная диаграмма – инструмент, позволяющий спланировать 

оптимальные сроки выполнения всех необходимых работ для 

скорейшего и успешного достижения поставленной цели. 

Применение этого инструмента рекомендуется после того, когда 

выявлены проблемы, требующие решения, определены необходимые 

меры, средства, сроки и этапы их осуществления, т. е. после 

использования хотя бы одного из рассмотренных выше инструментов: 

диаграммы сродства; диаграммы связей; древовидной диаграммы; 

матричной диаграммы. 

Стрелочная диаграмма обычно графически представляет ход 

проведения работ. Из стрелочной диаграммы должны быть наглядно 

видны порядок и сроки проведения различных этапов работы. 

Одновременно этот инструмент обеспечивает уверенность, что 

планируемое время выполнения всей работы и отдельных ее этапов 

является оптимальным при достижении конечной цели.  

Стрелочные диаграммы широко применяются не только при 

планировании, но и для последующего контроля хода выполнения 

запланированных работ, в частности, при проектировании и разработке, 

а также при планировании и контроле производственной деятельности. 

Стрелочные диаграммы чаще всего представляют в виде одной из двух 

форм: в виде диаграммы Ганта или в виде сетевого графика. 

Поточная диаграмма представляет собой графическое 

представление этапов процесса, удобное для исследования возможностей 

улучшения за счет накопления подробных сведений о фактическом 

протекании процесса. Рассматривая связь различных этапов процесса 

друг с другом, часто удается выявить потенциальные источники 

неприятностей. 

В русскоязычном переводе ИСО 9004-4:93 этот инструмент назван 

«карта технологического процесса». Карты технологического процесса 

могут применяться ко всем аспектам любого процесса, начиная с этапа 

маркетинговых исследований и вплоть до этапов продажи, а затем 

монтажа и обслуживания продукции у потребителя. Согласно ИСО 9004-

4:93, такая карта используется либо для описания существующего 

процесса, либо при разработке нового процесса.  
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Матрица приоритетов – инструмент для обработки большого 

количества числовых данных, полученных при построении матричных 

диаграмм (таблиц качества), имеющий целью выявление приоритетных 

данных. 

Данный инструмент требует серьезных статистических знаний. 

Поэтому матрица приоритетов (анализ матричных данных) применяется 

значительно реже, чем рассмотренные выше инструменты управления 

качеством. 

Развертывание функции качества (Quality Function Deployment – 

QFD) – это методология систематического и структурированного 

преобразования пожеланий потребителей (уже на ранних (первых) 

этапах петли качества) в требования к качеству продукции, услуги и/или 

процесса. 

QFD-методология представляет собой оригинальную японскую 

разработку. В соответствии с этой методологией, пожеланиям 

(установленным и предполагаемым потребностям) потребителей, с 

помощью матриц ставятся в соответствие подробно изложенные 

технические параметры (характеристики) продукции и цели ее 

проектирования. 

QFD-методология используется для обеспечения лучшего 

понимания потребителей при проектировании, разработке и 

совершенствовании продукции, услуг и процессов с применением все 

большей и большей ориентации на установленные и предполагаемые 

потребности потребителей. 

Бенчмаркинг (методология реперных точек) представляет собой 

процесс систематического, методического и непрерывного определения 

и изучения лучших видов деятельности и лежащих в их основе навыков 

и умений, применяемых лидирующими в данной отрасли организациями 

в их стремлении к совершенствованию. Данный процесс оказывает 

стимулирование (на всех организационных уровнях) стремлений 

организации, основанное на этих лучших примерах, к 

совершенствованию деятельности и к превосходству над конкурентами.  

Бенчмаркинг по большей части применяется для того, чтобы 

сравнить собственные процессы и деятельность с лучшими процессами и 

деятельностью общепризнанных лидеров. На основе этого сравнения 

производится оценка величины разрыва (отставания или опережения) в 

деятельности организации по сравнению с лучшими конкурентами. 

Обычно подвергают бенчмаркингу следующие процессы организации: 

маркетинг; закупки; улучшение технологии; усовершенствование 

продукции; материально-техническое обеспечение. 

Анализ форм и последствий отказов (Failure Mode and Effect 

Analysis, FMEA-методология), известный также под названием «Анализ 

рисков», используется в качестве одной из превентивных мер для 

системного обнаружения причин, вероятных последствий, а также для 
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планирования возможных противодействий по отношению к 

отслеживаемым отказам. FMEA-методология обычно применяется для 

анализа продукции и процессов. 

Анализ деятельности подразделения (коллективное участие в 

совершенствовании деятельности) или, по-другому, – анализ задач 

подразделений – основное средство, которое помогает работникам 

подразделения понять свою причастность к процессу улучшения его 

деятельности. Анализ помогает оценить всю деятельность 

подразделения, определить основные виды работ, а затем подробно 

рассмотреть каждый из них. 

Система «Ноль дефектов», часто называемая «программа ZD» (от 

английских слов «Zero Defect»), представляет собой одну из целевых 

установок концепции TQM (Total Quality Management – Всеобщего 

управления качества), направленной на стремление к полному 

отсутствию дефектов («ноль» дефектов).  

Двумя другими целевыми установками системы TQM являются: 

– в области затрат – «ноль» непроизводительных затрат; 

– в области поставок – поставки заказов точно в срок. 

Программу ZD (Zero Defect – «ноль дефектов») в 1964 г. предложил 

Филипп Кросби. По мнению некоторых американских специалистов, она 

использует подходы разработанной в 1955 г. в Советском Союзе системы 

бездефектного изготовления продукции (БИП).  

Система «Точно вовремя», что соответствует английскому 

названию «Just-in-Time», или JIT – инструмент контроля и управления 

качеством объекта (продукции, товара или услуги) в условиях TQM, 

позволяющий производить объект только в том количестве, с тем 

качеством и в то время, которое требуется непосредственно 

потребителям (внутренним и внешним). 

Суть концепции JIT основывается на системной философии 

качества, по которой каждая фаза производства должна заканчиваться 

изготовлением нужной (правильной) детали именно в тот момент, когда 

она требуется для последующей (потребляющей) операции. При этом, 

если изготавливаемая деталь будет нужна через час, то она должна быть 

изготовлена только через час, а не раньше. Согласно концепции JIT, 

неиспользуемые какое-то время запасы являются непроизводительными 

расходами и составляют издержки производителя, которые возрастают в 

зависимости от времени и объема неиспользуемых запасов. 

Функционально-стоимостной анализ (ФСА) – инструмент 

системного контроля качества функций объекта (изделия, процесса, 

структуры), направленный на минимизацию затрат в сферах 

проектирования, производства и эксплуатации объекта при сохранении 

(и повышении) его качества и полезности. 

В зарубежной практике используются следующие аналоги ФСА: 

анализ стоимости (при анализе существующих изделий), «инженерно-
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стоимостной анализ (при проектировании новых изделий)», 

«руководство ценностью» и «управление ценностью». 

В ФСА под функцией понимают внешнее проявление свойств 

какого-либо объекта в данной системе отношений в функционально-

пространственно-временных координатах. 

Функции, выполняемые объектом, подразделяют на: 

– основные, которые определяют назначение изделия; 

– вспомогательные, способствующие выполнению основных 

функций или дополняющие их; 

– ненужные, которые изучают технические параметры или 

экономические показатели объекта. 

Цель ФСА, на вербальном уровне описания, состоит в развитии 

полезных функций объекта при оптимальном соотношении между их 

значимостью для потребителя и затратами на их осуществление. 

 

 

6.7. Концепция всеобщего управления качеством (TQM) 

 

 

В 1997 г. Японский Союз ученых и инженеров (JUSE) опубликовал 

Декларацию основных принципов Total Quality Management – концепции 

Всеобщего управления качеством. 

TQМ представляет собой систему административных научных 

методов для достижения качества менеджмента в организации. 

TQМ не предписывает конкретных мероприятий по тотальному 

менеджменту организацией, но тем не менее представляет собой 

доступную научную методологию. 

Основная задача TQМ – обеспечение достойного существования 

организации, которое предполагает: достижение наилучших отношений 

среди заинтересованных в деятельности организации групп (работники, 

акционеры, общество); обеспечение конкурентоспособности и 

завоевание доверия этих групп за счет использования передовой 

технологии, своевременности и гибкости поставок, целеустремленности 

и энергии коллектива; постоянное стремление к удовлетворению 

требований потребителей, поддержание престижа организации и 

планирование долгосрочной прибыльности. 

Главные составные части TQМ: философия TQМ, система 

менеджмента и методология TQМ. 

Философия TQМ включает аспекты качества, менеджмента и 

гуманизма. 

В аспекте качества – объединение качества проектирования с 

качеством соответствия готовой продукции техническим требованиям; 

удовлетворение требований внешних и внутренних потребителей; 

обеспечение в организации качества процессов и качества менеджмента. 
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В аспекте менеджмента – использование цикла Э. Деминга 

(PDCA); базирование решений менеджмента на фактах; улучшение 

существующих методов стратегического планирования, 

прогнозирования производства, использование инноваций. 

В аспекте гуманизма – вовлечение всего персонала в деятельность 

TQМ; использование самооценки деятельности. 

Система менеджмента направлена на информирование 

подразделений о конкретных подходах к решению вопросов качества и 

может состоять из 5 подсистем. 

Подсистема высшего менеджмента включает: 

– обеспечение руководящей роли (лидерство); 

– разработку видения развития организации; 

– разработку стратегического направления развития организации. 

Подсистема управления характеризуется: динамическим 

аспектом (менеджмент политики организации) и статическим аспектом 

(ежедневный и кросс-функциональный менеджмент). 

Подсистема обеспечения качества – составление диаграмм 

потока процесса обеспечения качества. 

Также в систему менеджмента входят подсистема управления 

человеческими ресурсами и информационная подсистема. 

Методология TQМ объединяет два направления: методы решения 

проблем качества и методы управления качеством. 

Основные принципы концепции Всеобщего управления качеством 

(TQM), опирающиеся на новейшую философию качества – процессный 

подход, постулированы в МС ИСО 9000. 

Концепция Всеобщего управления качеством определяется как 

подход к руководству организацией, нацеленный на качество, 

основанный на участии всех ее членов и направленный на достижение 

долгосрочного успеха путем удовлетворения потребителя и выгоды для 

всех членов организации и общества. 

Процессный подход, представленный схематично (рис. 6.6), 

опирается на следующее утверждение – любая работа или набор работ, в 

которых используются ресурсы с тем, чтобы преобразовать входы в 

выходы, может рассматриваться как процесс. 

 



125 

 
 

Рисунок 6.6 – Процессный подход 

 

В МС ИСО 9000 в рамках концепции Всеобщего управления 

качеством принцип менеджмента качества определен как 

всеобъемлющее и фундаментальное правило или убеждение для 

руководства и управления организацией, нацеленное на непрерывное 

улучшение результативности на долгосрочную перспективу посредством 

сосредоточения внимания на потребителях при одновременном 

обращении к потребностям всех других заинтересованных сторон. 

Основными положениями концепции Всеобщего управления 

качеством выступают 8 принципов менеджмента качества (рис. 6.7). 

 

 
 

Рисунок 6.7 – Восемь принципов менеджмента качества 

 

1. Ориентация на потребителя. Организации зависят от своих 

потребителей и поэтому должны понимать настоящие и будущие 

потребности потребителя, выполнять требования потребителя и 

стремиться превзойти ожидания потребителя. 

2. Лидерство руководителя. Руководители устанавливают 

единство цели и направления деятельности организации, им следует 
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создавать и поддерживать внутреннюю среду, в которой они могут стать 

полностью вовлеченными в деятельность по достижению целей 

организации. 

3. Вовлечение работников. Работники на всех уровнях составляют 

основу организации, и их полное вовлечение дает возможность 

использовать их способности на пользу организации. 

4. Процессный подход. Желаемый результат достигается более 

эффективно, когда надлежащими ресурсами и видами деятельности 

руководят как процессами. 

К достоинствам процессного подхода относится следующее: 

– ориентирование подразделений и служб на достижение 

конечного результата, определенного общей целью; 

– наглядность и понятность для персонала представления 

процессов; 

– возможность анализа процесса, его совершенствования и 

приспосабливания к изменениям; 

– обозримость всех сфер деятельности, их согласованности и 

взаимодействия; 

– измеримость результатов числовыми характеристиками, 

улучшение управления организацией; 

– объединение работников и усиление коллективной (командной) 

работы, мотивация (преимущество заключается в непрерывности 

управления). 

5. Системный подход. Определение, понимание и руководство 

системой взаимосвязанных процессов для данной цели способствует 

результативности и эффективности организации. 

6. Постоянное улучшение деятельности организации. 

Рассматривается в качестве ее неизменной цели, что является 

способностью оперативной перестройки процессов в ответ на 

потребности потребителей. 

7. Подход к принятию решений на основе фактов. Эффективные 

решения основываются на анализе данных и информации. 

8. Взаимовыгодные отношения с поставщиками. Способность 

организации и ее поставщиков создавать ценности повышается на основе 

взаимовыгодных отношений. 

Принципы TQM, как правило, лежат в основе моделей премий по 

качеству, утвержденных на международном, национальном, 

региональных, отраслевых уровнях. 

TQM – это концепция, предусматривающая всестороннее 

целенаправленное и хорошо скоординированное применение систем и 

методов управления качеством во всех сферах деятельности 

предприятия: от исследований и разработок до послепродажного 

обслуживания при участии руководства и служащих всех уровней и при 

рациональном использовании технических возможностей. 
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Преимуществами внедрения концепции TQM являются: 

• повышение качества и конкурентоспособности; 

• рост степени удовлетворенности потребителей продукцией; 

• улучшение имиджа фирмы; 

• обеспечение финансово-экономической устойчивости 

предприятия; 

• рациональное использование всех видов ресурсов; 

• внедрение достижений НТП; 

• повышение качества управленческих решений и технико-

экономических показателей деятельности предприятия. 

Преимущества фирмы, внедрившей принципы концепции TQM, 

приведены в таблице 6.4. 

TQM – это технология руководства процессом повышения 

качества, которая состоит из трех составных частей: 

1. Коренная (ключевая) система – методы и средства, которые 

применяются для анализа и исследования. Такие методы основаны на 

известном математическом аппарате, статистических подходах к 

контролю, вследствие чего используются на всех предприятиях. 

2. Система технического обеспечения – это приемы и программы, 

позволяющие обучить персонал владению этими средствами и их 

правильному применению. Такая система отражает специфику страны 

каждого предприятия, связана с национальной культурой и традициями 

страны. Эту систему надо создавать самим, так как перенос опыта или 

перевод документов на свой язык ничего не даст. 

3. Система совершенствования и развития всеобщего управления 

качеством является еще более специфичной для каждой страны, на ней 

сильней отражаются национальные особенности, экономическое 

законодательство. 

Взаимосвязь составляющих всеобщего управления качеством 

показана на рисунке 6.8. 

Главная цель многих компаний в мире заключается в том, чтобы 

снижение затрат сочеталось с высоким стабильным качеством продукции 

и быстрым выходом на рынок. Подход к управлению производством с 

позиций всеобщего качества стимулирует оптимальное соотношение в 

триаде «качество – затраты – время». Вместе с тем до конца 1980-х гг. 

общее управление предприятием стремились адаптировать к системе 

управления качеством. 
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Таблица 6.4 – Преимущества организаций, внедряющих концепцию Всеобщего управления качеством 

 
  

1
2
8
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Рисунок 6.8 – Взаимосвязь составляющих всеобщего управления 

качеством 

 

Эффективность TQM зависит от трех ключевых условий: 

1. Высшее должностное лицо на предприятии энергично выступает 

за повышение качества. 

2. Инвестиции вкладываются не в оборудование, а в людей. 

3. Организационные структуры преобразуются или создаются 

специально под всеобщее управление качеством. 

TQM реализуется на предприятии, благодаря применению 

определенного набора приемов и средств по четырем сферам управления 

– качеству, процессу, персоналу и ресурсам.  
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Тема 7. Качество и конкурентоспособность продукции. Системы 

управления качеством 

 

7.1. Затраты на качество продукции: классификация и методы 

калькуляции затрат на качество 

 

 

Затраты на качество – это расходы, которые необходимо понести 

производителю для того, чтобы обеспечить удовлетворенность 

потребителя. 

Определение и анализ затрат на качество позволяют представить 

реальную картину состояния дел в области качества продукции. 

Информация о затратах на обеспечение качества помогает решать 

следующие задачи: 

– выявление конкурентоспособности продукции на внутреннем и 

внешнем рынках; 

– определение размеров необходимых инвестиций, направленных 

на повышение качества продукции; 

– оценка эффективности функционирования системы качества 

организации; 

– идентификация критических областей в деятельности 

предприятия, требующих совершенствования; 

– разработка параметров качества, поддержания достигнутого 

уровня качества и его повышение; 

– информирование потребителей продукции о затратах на качество. 

Цель определения и анализа затрат на качество заключается в 

сокращении общих затрат организации. 

Самая распространенная и широко применяемая в разных странах 

классификация затрат на качество появилась в конце 50-х годов 

прошлого века. Ее авторами были Дж. Джуран и А. Фейгенбаум. Они 

предложили делить затраты на качество на четыре группы, что позволило 

им сформулировать задачу такого распределения затрат между 

группами, которое минимизирует их общую величину (рис. 7.1). 

 

 
 

Рисунок 7.1 – Классификация затрат на качество 
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Сумма всех вышеуказанных затрат на рисунке 7.1 и дает общие 

затраты на качество. При этом затраты первых двух категорий можно 

назвать затратами на соответствие, которые необходимо понести, чтобы 

сделать все правильно с первого изделия. Внутренние и внешние потери 

характеризуются как затраты на несоответствие, которые фирма несет из-

за того, что не все правильно делается с первого раза. В последнем случае 

возникает брак, обнаруженный внутри фирмы или потребителем, – это 

потери, за которые приходится фирме дополнительно платить. Такие 

потери при высококачественной работе фирмы должны быть 

небольшими или доведены до нуля. 

Согласно классификации затрат на качество в соответствии с 

версией Международных стандартов ИСО серии 9000 затраты делятся на 

производственные и непроизводственные (рис. 7.2). 

 

 
 

Рисунок 7.2 – Классификация затрат на качество согласно  

ИСО серии 9000 

 

Очень подробный вариант классификации затрат на качество 

предложен в работах Куликова Ю. А., где была сформирована 

развернутая система критериев классификации затрат на качество 

(таб. 7.1.). 

 

Таблица 7.1 – Классификация затрат на качество по различным 

признакам 
Признак 

классификации 
Классификационная группа затрат 

1 2 

1. По целевому 

назначению 

– затраты на обеспечение качества, произведенные для 

удовлетворения требований, установленных потребителем, 

к качеству продукции и услуг; 

 – затраты на улучшение качества, направленные на 

удовлетворение предполагаемых требований потребителя; 
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Окончание таблицы 7.1 
1 2 

 

– затраты на управление качеством, направленные на 

разработку и реализацию корректирующих и 

предупредительных мер, необходимых для устранения 

выявленных или предотвращения потенциальных 

несоответствий продукции (услуг) предъявляемым или 

предполагаемым требованиям 

2. По 

экономическому 

характеру затрат 

– текущие; 

– единовременные 

3. По виду затрат 
– производительные; 

– непроизводительные 

4. По методу 

определения 

– прямые; 

– косвенные 

5. По возможности 

учета 

– поддающиеся прямому учету; 

– не поддающиеся прямому учету 

6. По стадиям 

жизненного цикла 

продукции 

– при разработке продукции; 

– при изготовлении продукции; 

– при использовании продукции (в период гарантии и 

после ее окончания) 

7. По отношению к 

производственному 

процессу 

– в основном производстве; 

– во вспомогательном производстве; 

– при обслуживании производства 

8. По возможности 

оценки 

– планируемые; 

– фактические 

9. По характеру 

структурирования 

– по предприятию; 

– по производству (цеху, участку); 

– по видам продукции 

10. По объектам 

формирования и 

учета 

– продукция; 

– процессы; 

– услуги 

11. По субъектам 

экономических 

отношении 

– у поставщиков сырья; 

– у организации-изготовителя продукции; 

– у потребителя продукции 

 

Необходимо также различать: 

– базовые затраты, образующиеся в процессе разработки, освоения 

и производства новой продукции и существующие до момента снятия ее 

с производства; 

– дополнительные затраты, связанные с усовершенствованием 

продукции, восстановлением утерянного уровня качества; 

– затраты на брак и его исправление, состоящие из расходов на 

производство забракованной продукции в дальнейшем (при наличии 

неисправимого брака) или дополнительных затрат на исправление брака. 

Эта группа издержек иногда включает оплату морального и физического 

ущерба, нанесенного потребителю некачественной продукцией. 
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Ниже приводятся методы калькуляции затрат на качество. 

При калькуляции затрат на качество на основе модели ПОД 

(профилактика (П), оценивание (О), дефекты (Д) применяется формула: 

 

Зк = Ву + Вш,      (7.1) 

 

где  Зк – затраты на качество; Ву – затраты внутренней хозяйственной 

деятельности; Вш – затраты внешних работ. 

Затраты, связанные с внутренней хозяйственной деятельностью, 

анализируются на основе модели калькуляции затрат ПОД: 

 

Ву = П + О + Д,      (7.2) 

 

Общий вид определения затрат на качество, согласно данному 

методу, отражает формула: 

 

Зк = (П + О + Д) + Вш,    (7.3) 

 

При калькуляции затрат, связанных с процессами, учитываются: 

– стоимость соответствия (затраты, понесенные с целью 

удовлетворения всех запросов потребителей при безотказности 

существующего процесса); 

– стоимость несоответствия (затраты, понесенные из-за нарушения 

существующего процесса). 

Согласно методу определения потерь вследствие низкого 

качества выделяют следующие четыре группы затрат: внутренние 

материальные, внутренние нематериальные, внешние материальные, 

внешние нематериальные. 

 

 

7.2. Конкурентоспособность продукции: понятие, схема 

формирования конкурентоспособности товара, потребительская 

привлекательность, оценка и уровень конкурентоспособности 

 

 

Главным условием повышения эффективности работы 

предприятия является повышение конкурентоспособности продукции 

(товара), выпускаемой им. Поэтому правильное определение содержания 

понятия «конкурентоспособность», тем более правильная его оценка, 

являются основополагающими моментами. 

Конкурентоспособность товара – способность товара отвечать 

требованиям рынка данного вида товара; степень его превосходства, с 

точки зрения потребителей, над другими товарами аналогичного 

назначения. 
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Потребители очень непостоянны и преследуют собственные 

интересы. Они стремятся выбирать покупку, исходя только из концепции 

«ценность за деньги». Иначе говоря, для потребителя важна 

привлекательность товара. 

Привлекательность – притягательность, способность располагать 

к себе, побудить обратить внимание к себе, вызвать к себе 

положительное отношение. Привлекательность определяется: 

 

П = 𝑓(Ц ∶ С),      (7.4) 

 

где  П – коэффициент потребительской привлекательности товара; Ц – 

потребительская ценность (предельная цена спроса), руб.; С – 

фактическая цена (стоимость) товара, руб. 

Коэффициент потребительской привлекательности товара 

определяется его потребительской ценностью, приходящейся на единицу 

цены. Иначе говоря, потребительская привлекательность показывает 

ценность (полезность) товара, получаемую потребителями при 

расходовании определенной суммы денег на его приобретение и 

потребление. 

Чем выше потребительская ценность и ниже цена продукции 

(товара), тем она привлекательнее для потребителей. 

На рисунке 7.3 показана схема формирования 

конкурентоспособности продукции (товара). 

Конкурентоспособность (в общем виде) исходя из рисунка 7.3 

оценивается путем сравнения показателей (П) оцениваемого (n-го) и 

базового (б) образцов товаров: 

 

К = 𝑓 (
П𝑛

Пб
) = 𝑓(Кц, Кэ) = 𝑓 (

Ц𝑛

Цб
,

Сб

С𝑛
),    (7.5) 

 

Оценка конкурентоспособности товара производится на основе 

сопоставления данной продукции с соответствующей продукцией других 

фирм. 

Показатель конкурентоспособности продукции выражается 

отношением полезного эффекта к цене (стоимости) потребления. 

Полезный эффект – степень его нужности, полезности, другими словами, 

потребительная стоимость (качество). 

Уровень конкурентоспособности (К) определяется по формуле: 

 

К =
Кн

Кк
,      (7.6) 

 

где  Кн – показатель конкурентоспособности собственной продукции; 

Кк – показатель конкурентоспособности продукции конкурента. 
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Если К > 1, то собственная продукция считается 

конкурентоспособной. 

 

 
 

Рисунок 7.3 – Схема формирования конкурентоспособности продукции 

(товара) 

 

Показатели конкурентоспособности (Кн, Кк) рассчитываются по 

формуле: 

 

Кн,к = (∑
𝑥𝑖̅

ЦП𝑖 )
н,к

,      (7.7) 

 

где  𝑥𝑖̅ – относительный показатель характеристики качества 

продукции; ЦП – относительная цена потребления этой продукции. 

Показатели  𝑥𝑖̅, ЦП получают при сравнении характеристик и цены 

потребления продукции, принятой за базу. 

За базовую продукцию принимают идеальную потребительскую 

модель (ИПМ) продукции, т. е. продукцию, которую желает приобрести 

потребитель. 

Характеристики качества продукта, не интересующие потребителя, 

при рассмотрении конкурентоспособности не учитываются. 

Конкурентоспособность в конечном итоге определяет 

удовлетворенность потребностей потребителей. 
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Конкурентоспособность и удовлетворенность потребностей – 

взаимозависимые показатели. Высокая степень удовлетворенности 

потребностей потребителей приобретенным товаром способствует 

повышению его конкурентоспособности в дальнейшем в еще большей 

степени. Это объясняется тем, что репутация торговой марки и 

популярность товара повышается. 

В свою очередь, повышение конкурентоспособности товаров 

способствует увеличению степени удовлетворенности потребностей 

потребителей. 

Привлекательными для различных потребительских сегментов 

могут быть разные свойства товара, качество и цена потребления, а также 

другие факторы, например, организация бесплатного сервиса и т. д. 

Поэтому основополагающим при оценке конкурентоспособности 

товаров является четкая сегментация потребительского рынка. 

Конкурентоспособным является тот товар, комплекс 

потребительских и стоимостных свойств которого обеспечивает ему 

коммерческий успех, т. е. позволяет быть прибыльно обмененным на 

деньги в условиях широкого предложения к обмену других товаров-

аналогов. Абсолютно конкурентоспособными являются новые виды 

товаров, не имеющие аналогов на рынке. 

На конкурентоспособность оказывают влияние возможность 

изготовителя поставлять продукцию раньше конкурентов, обеспечивать 

лучшее обслуживание, лучший сервис, цену, качество, привычку к 

определенной марке, фирме и т. д. 

 

 

7.3. Системный подход к управлению качеством продукции 

 

 

Система управления качеством продукции – это совокупность 

управляющих органов и объектов управления, взаимодействующих при 

управлении качеством продукции с помощью материально-технических 

и информационных средств. 

Системный подход к управлению качеством предполагает 

формирование целевой подсистемы управления предприятием, 

подразумевающей упорядоченную совокупность взаимосвязанных и 

взаимодействующих элементов объекта производства, предназначенных 

для достижения поставленной цели – создания условий для обеспечения 

требуемого уровня качества объекта производства при минимальных 

затратах. 

Системный подход к управлению качеством на предприятии 

предполагает использование следующих принципов: 

– целенаправленность – позволяет установить границы управления 

и адресность управленческих решений; 
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– комплексность – охватывает все стадии жизненного цикла 

продукта, все структурные подразделения, руководство и весь персонал 

предприятия; 

– непрерывность – обеспечивает процесс управления, 

ориентированный на постоянное улучшение системы; 

– объективность – ориентирует на использование адекватных 

методов управления, выбор показателей, отражающих действительное 

состояние управления качеством, подбор управленческого персонала 

соответствующей квалификации; 

– оптимальность – предусматривает необходимость обеспечения 

результативности и эффективности процессов управления качеством в 

частности и системы в целом. 

Система управления качеством предприятия включает общие, 

специальные и обеспечивающие подсистемы. 

 
К общим подсистемам 

управления качеством 

относятся: 

К специальным 

подсистемам управления 

качеством относятся: 

К обеспечивающим 

подсистемам управления 

качеством относятся: 

– прогнозирование и 

планирование качества 

продукции; 

– учет, анализ и оценка 

качества продукции; 

– стимулирование 

качества продукции и 

ответственность за него; 

– контроль качества 

продукции. 

– стандартизация; 

– испытания продукции; 

– профилактика брака; 

– оценка соответствия и 

сертификация. 

– правовое обеспечение; 

– информационное 

обеспечение; 

– метрологическое 

обеспечение; 

– кадровое обеспечение; 

– организационное 

обеспечение; 

– технологическое 

обеспечение; 

– финансовое обеспечение. 

 

Система управления качеством – часть системы управления 

предприятием (организацией), которая направлена на достижение 

выходных данных (результатов) в соответствии с целями в области 

качества, чтобы удовлетворять потребности, ожидания и требования 

заинтересованных сторон. 

Цели в области качества дополняют другие цели организации, 

связанные с управлением персоналом, инвестиционной и инновационной 

деятельностью, производственным менеджментом, окружающей средой, 

охраной труда и т. д. Различные части системы управления организацией 

могут быть интегрированы. 

Эффективное функционирование систем качества обеспечивает 

организация на предприятии согласованной рабочей структуры, т. е. 

комплексной системы управления качеством продукции (КСУКП). Она 

включает в себя эффективные технические и управленческие методы, 

обеспечивающие наилучшие и наиболее практичные способы 

взаимодействия людей, машин, а также информации в целях 



138 

удовлетворения требований потребителей, предъявляемых к качеству 

продукции, а также экономии расходов на ее качество. 

К числу основных задач КСУКП относятся: 

– обеспечение функционирования системы качества с точки зрения 

улучшения качества продукции и определения методов, 

обеспечивающих принятие решений; 

– обеспечение основы для подготовки всесторонне продуманной 

информации и перспективных видов работ в рамках взаимодействия, что 

позволит руководителю, инженеру и аналитику определить не только 

качество работы каждого участвующего в производстве, но и его влияние 

на деятельность всего предприятия. Каждый участвующий в 

производстве должен четко представлять поставленную перед ним 

задачу, свою роль и место; 

– создание основы для практического управления более широкой 

деятельностью в области качества, позволяющей руководителям и 

работникам концентрировать свои усилия на удовлетворении требований 

потребителя в продукции высокого качества, проявлять гибкость при 

решении возникающих проблем качества; 

– обеспечение условий для систематического улучшения качества 

продукции. 

Цель КСУКП – обеспечить положительное и неуклонное развитие 

экономической деятельности предприятий, успешную конкуренцию с 

другими предприятиями, а также извлечение устойчивой прибыли. 

 

 

7.4. Создание систем качества 

 

 

Организация работ по управлению качеством продукции на 

предприятиях предполагает создание систем качества и принятие 

необходимых мер по обеспечению их эффективного функционирования. 

Необходимо отметить, что стандарты серии 9000 описывают 

элементы, которые должны включать система качества, а не способы ее 

внедрения. Они не навязывают единообразие систем качества, поскольку 

система управления зависит от задач предприятия, вида производимой 

им продукции. Вследствие этого система качества одного предприятия 

будет отличаться от системы качества другого предприятия. 

Под созданием систем качества понимают их разработку и 

внедрение в деятельность предприятия. Как правило, решение о создании 

системы качества принимает руководство предприятия под воздействием 

требований конкретных заказчиков или ситуации на рынках сбыта. При 

создании систем качества, соответствующих международным 

стандартам ИСО 9000, необходимо обратиться к рекомендациям этих 
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стандартов, которые содержат перечень видов деятельности (функций, 

элементов), рекомендуемых для организации управления качеством. 

Так как система качества представляет собой совокупность 

структур, выполняющих функции управления качеством 

установленными методами, поэтому разработка системы качества в 

основном заключается в том, чтобы сначала, с учетом рекомендаций 

стандартов ИСО 9000, определить состав необходимых функций 

системы качества, а затем структуры, которые выполняют или будут 

выполнять эти функции. После этого разрабатываются новые, 

перерабатываются или используются имеющиеся нормативные 

документы для выполнения всех функций. 

Разработка систем качества состоит из следующих этапов: 

1. Проведение информационного совещания руководством 

предприятия. 

2. Принятие решения о создании системы качества и создание 

службы качества во главе с представителем высшего руководства. 

3. Разработка службой качества плана-графика создания системы 

качества. 

4. Разработка систем качества. 

Проведение информационного совещания необходимо для того, 

чтобы довести до руководства и управленческого персонала 

информацию, содержащую следующие сведения: роль и значение 

управления качеством для обеспечения успешной деятельности 

предприятия, обязанности руководства и персонала предприятия, 

структура системы качества, функции службы качества, сертификация 

систем качества и т. д. 

Следующий шаг в создании системы качества – принятие 

руководством официального решения о ее создании. Такое решение 

может быть оформлено в виде приказа. При этом: 

– назначается представитель руководства – руководитель службы 

качества, ответственный за создание и функционирование системы 

качества; 

– формируется служба качества, как правило, в составе ОТК, 

отдела управления качеством, метрологической службы и отдела 

стандартизации, а в ряде случаев – с участием центральной заводской 

лаборатории и испытательных подразделений; 

– устанавливаются основные этапы, исполнители, сроки 

разработки и внедрения системы качества и, при необходимости, сроки 

ее сертификации. 

Во исполнение решения руководства разрабатывается план-график 

создания системы качества, где должно быть предусмотрено выполнение 

следующих работ: 

– разработка политики в области качества; 
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– определение функций и задач (элементов) системы качества с 

учетом рекомендаций стандартов ИСО 9000 и особенностей 

предприятия; 

– определение состава структурных подразделений, которые 

должны выполнять функции в системе качества; 

– разработка структурной и, в случае необходимости, 

функциональной схемы системы качества; 

– определение состава и состояния документации системы 

качества; 

– разработка «Руководства по качеству»; 

– внутренние проверки системы качества в процессе ее внедрения 

и доработка системы по результатам проверок. 

Разработка системы качества в основном заключается в том, чтобы 

сначала, с учетом рекомендаций стандартов ИСО 9000, определить, что 

надо делать для управления качеством на данном конкретном 

предприятии, т. е. определить состав необходимых функций системы 

качества. Затем определить структуры, которые выполняют или будут 

выполнять эти функции. После этого разработать новые, переработать 

или использовать имеющиеся нормативные документы для выполнения 

всех функций. 

После разработки новой или доработки существующей системы 

качества необходимо внедрить систему в работу – проверить ее 

функционирование и, если потребуется, провести корректировку. Это 

наиболее трудный этап создания системы качества – проделанная 

«бумажная работа» должна органично вписаться в практическую работу 

предприятия, помочь упорядочить ее, организовать выполнение работ, 

необходимых для производства и требуемых стандартами ИСО. 

Внедрение системы качества предполагает проведение 

внутренних проверок системы с целью проверки правильности 

распределения функций между подразделениями, возможностей их 

выполнения, а также достаточности и качества необходимой 

нормативной документации. 

При внутренних проверках системы качества обычно проверяется: 

– достаточно ли предусмотрено в системе элементов (функций) для 

эффективного управления качеством продукции; 

– определены ли исполнители всех функций системы качества; 

– все ли этапы производства охвачены воздействием системы 

качества; 

– имеются ли все необходимые методы работ и оформлены ли они 

документально; 

– выполняются ли элементы и функции системы качества на 

рабочих местах; 

– нуждаются ли в корректировке структура, функции и 

документация системы качества. 
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По результатам проверок, как правило, проводится доработка или 

корректировка системы для того, чтобы устранить выявленные 

недостатки и в дальнейшем обеспечить возможность ее четкого 

функционирования. 

 

 

7.5. Обеспечение функционирования систем качества 

 

 

Функционирование систем качества – это выполнение 

руководством и всеми подразделениями своих функций и задач с целью 

обеспечения качества продукции. В этом состоит содержательная 

сторона деятельности системы, т. е. то, для чего она предназначена. 

Так как в реализации функций системы качества в той или иной 

мере участвуют практически все подразделения предприятия, каждое из 

которых решает свои задачи, возникает необходимость выполнения 

вспомогательных задач для «обслуживания» самой системы качества. К 

ним относятся: координация и методическое обеспечение работ 

подразделений в системе качества, проведение внутренних проверок и 

совершенствование системы, организация деятельности кружков 

качества, представление системы качества на переговорах с 

заказчиками – сертификация продукции и системы качества. 

Весомость содержательной деятельности по отношению к 

деятельности по обслуживанию самой системы показывает, насколько 

рационально организована система качества. Поэтому следует опасаться 

чрезмерного разрастания вспомогательной деятельности. 

В соответствии с рекомендациями стандартов ИСО 9000 

возглавлять систему качества и отвечать за ее эффективное 

функционирование должен представитель руководства предприятия. Как 

правило, ему непосредственно подчиняется служба качества, 

являющаяся центральной частью системы качества и объединяющая 

отдел управления качеством, отдел технического контроля, 

метрологическую службу, службу стандартизации, а иногда 

центральную заводскую лабораторию и испытательные подразделения. 

В обязанности службы качества входит выполнение 

содержательных функций и вспомогательных задач. Основные задачи 

службы качества следующие: 

1. Организация работы по качеству – разработка, внедрение и 

совершенствование системы качества. 

2. Разработка политики и планирование качества. 

3. Контроль качества изготовления продукции, проведение 

испытаний. 

4. Метрологическое обеспечение производства. 

5. Проведение работ по стандартизации и нормоконтролю. 



142 

6. Ведение претензионной работы. 

7. Подготовка мероприятий и организационно-распорядительных 

документов в области качества, контроль и анализ их выполнения. 

8. Внутренние проверки функционирования системы качества. 

9. Организация работ по сертификации продукции и системы 

качества, обеспечение инспекторских проверок органами по 

сертификации. 

10. Методическое руководство при обучении персонала вопросам 

качества. 

11. Разработка нормативных документов системы качества, 

относящихся к компетенции службы качества. 

12. Методическое обеспечение и координация работ 

подразделений в системе качества. 

13. Организация деятельности кружков качества. 

После создания системы качества руководство предприятия 

периодически проводит анализ ее функционирования и оценку 

эффективности по результатам плановых внутренних проверок, в ходе 

которых проверяется выполнение подразделениями своих функций. 

Главными критериями эффективности системы служат отзывы 

потребителей и заказчиков о качестве продукции, уровень потерь от 

брака и рекламаций, темпы модернизации и обновления выпускаемой 

продукции, внедрение достижений науки и техники. 

По желанию предприятия может проводиться оценка системы 

качества независимым органом путем ее сертификации. Целью такой 

оценки является подтверждение соответствия системы рекомендациям 

стандартов ИСО 9000. Орган по сертификации проверит «Руководство по 

качеству», а также выборочно документацию системы и ее выполнение 

на практике. Это позволит оценить внедрение проверенных элементов 

системы качества и соответствующих рекомендаций стандартов ИСО 

9000. Но орган по сертификации не несет ответственности за 

эффективность системы. Это, целиком и полностью, – задача 

предприятия, чтобы все подразделения на деле постоянно и должным 

образом выполняли свои функции. 

 

 

7.6. Совершенствование систем качества 

 

 

Структуры, функции и методы системы качества не есть что-то раз 

и навсегда установленное после ее разработки и внедрения. Они 

изменяются в соответствии с изменениями внутренних и внешних 

условий, в том числе в связи с новыми достижениями в области 

технологии производства и организации работ. Меняются, отмирают 

старые структуры, рождаются новые структуры; меняются методы 
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работы и содержание ранее выполняемых функций. Все это требует 

изменений системы качества, ее совершенствования. 

В последние годы для совершенствования систем качества стала 

применяться самооценка предприятий по критериям премий в области 

качества. Совершенствование системы качества, как правило, 

предусматривает: 

– уточнение перечня функций и элементов системы качества; 

– перераспределение функций среди подразделений – 

исполнителей работ; 

– изменение состава и содержания нормативных документов 

системы качества и корректировку руководства по качеству; 

– повышение темпов модернизации и обновления выпускаемой 

продукции; 

– развитие сферы услуг; 

– внедрение более эффективных методов контроля и испытаний; 

– внедрение и использование локальных компьютерных сетей и 

Интернета; 

– обучение работников новым методам обеспечения качества; 

– применение новых форм и методов мотивации персонала; 

– активизацию маркетинговой и рекламной деятельности; 

– более тесное сотрудничество с поставщиками материалов; 

– развитие инициативы работников и привлечение их к работе в 

кружках качества. 

Организует и координирует эту работу отдел управления 

качеством. При этом надо иметь в виду, что проведение этой работы 

легко может проверить заказчик и аудитор по наличию и частоте 

внесения изменений в документы системы качества. 

Совершенствование системы качества по результатам внутренних 

проверок, проверок второй и третьей сторонами, а также по результатам 

самооценки предприятия по критериям премии по качеству – 

непременное условие эффективного функционирования системы 

качества в изменяющейся внутренней среде предприятия и внешней 

ситуации. 

 

 

7.7. Система менеджмента качества (СМК): понятие, 

обоснование необходимости, принципы, этапы создания 

 

 

Система менеджмента качества – система менеджмента для 

руководства и управления организацией применительно к качеству 

(СТБ ИСО 9000-2015 «СМК. Основные положения и словарь»). 

Отличительные особенности СМК следующие: 
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– определяющими компонентами являются организационная 

структура, процедуры, процессы и ресурсы; 

– ориентирована на требования потребителя к качеству 

продукции; 

– нацелена на успех в конкурентной борьбе; 

– является инструментом реализации политики предприятия в 

области качества; 

– объектом управления выступает весь персонал; 

– обеспечивает точность, согласованность, своевременность и 

полноту принимаемых решений в области качества; 

– состоит из организационно самостоятельных, но 

взаимосвязанных элементов, которые определяются разработчиками в 

зависимости от решаемых задач системой качества, особенностей 

продукции, производственных процессов. 

Обоснование необходимости СМК следующее: 

– содействует организациям в повышении удовлетворенности 

потребителей; 

– побуждает организации анализировать требования 

потребителей, определять процессы, способствующие получению 

продукции, приемлемой для потребителей, поддерживать процессы в 

управляемом состоянии; 

– является основой постоянного улучшения с целью увеличения 

вероятности повышения удовлетворенности потребителей и 

заинтересованных сторон; 

– дает уверенность самой организации и потребителям в ее 

способности поставлять продукцию, полностью соответствующую 

требованиям. 

Преимущества СМК следующие: 

– снижаются издержки; увеличивается прибыль; 

– уменьшается риск, связанный с последствиями от 

некачественной продукции; 

– обеспечивается стабильная реализация (выпуск) качественной 

продукции; повышается эффективность и производительность; 

– более эффективно подготавливаются и оформляются контракты; 

– повышается экспорт продукции; соблюдается постоянство во 

всех процесса и видах деятельности и др. 

При построении и функционировании системы менеджмента 

качества необходимо учитывать следующие принципы: ориентация на 

потребителя, лидерство, привлеченность персонала, процессный подход, 

улучшение, принятие решений, основанное на свидетельствах, 

менеджмент взаимоотношений. Данные принципы рассмотрены в теме 6 

и являются основными положениями концепции Всеобщего управления 

качеством. 

К этапам создания СМК относят: 
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• принятие решения о внедрении СМК, соответствующей 

требованиям СТБ ИСO серии 9001; 

• подготовку к разработке документации и внедрению СМК в 

организации; 

• разработку документации по системе менеджмента качества; 

• инсталляцию системы менеджмента качества (утверждение и 

введение в действие документов СМК, обучение и аттестацию 

внутренних аудиторов организации); 

• внутренний аудит системы менеджмента качества; 

• сертификацию системы менеджмента качества; 

• постоянное улучшение системы менеджмента качества. 

Документация системы менеджмента качества должна 

включать следующее: 

• документально оформленные заявления о политике и целях в 

области качества; 

• руководство по качеству; 

• документированные процедуры, требуемые стандартом 

СТБ ИСО серии 9001; 

• документы, необходимые организации для обеспечения 

эффективного планирования, осуществления процессов и управления 

ими (положения, инструкции и др.); рабочие документы; 

• записи, требуемые стандартом ИСО 9001. Документация может 

быть представлена в любой форме и на любом носителе. 

Политика в области качества – общие намерения и направления 

деятельности организации в области качества, официально 

сформулированные высшим руководством (СТБ ИСО 9000). 

Политика организации в области качества должна соответствовать 

назначению организации, включать обязательство постоянного 

улучшения системы менеджмента качества, создавать основу для 

разработки измеряемых целей организации в области качества и их 

анализа. 

Главным принципом политики является ориентация на 

потребителя, удовлетворение его требований. 

Главное направление политики основано на стабильном 

обеспечении качества продукции, услуг, удовлетворяющих 

потребителей. Одним из направлений является повышение 

конкурентоспособности продукции, экспортных возможностей, 

завоевание новых рынков сбыта, решение социальных вопросов 

коллектива. 

Цели в области качества должны согласовываться с политикой, 

быть измеримыми, постоянно совершенствоваться, охватывать всю 

организацию. 
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Руководство по качеству – документ, определяющий систему 

менеджмента качества организации (содержит описание системы 

менеджмента качества согласно СТБ ИСО серии 9001). Руководство по 

качеству обязательно должно содержать область применения системы 

менеджмента качества, перечень действующих процессов и процедур для 

системы менеджмента качества, описание взаимодействия процессов 

системы менеджмента качества. 

Процедуры, подлежащие обязательному документированию, 

следующие: управление документацией, управление записями (данными 

по качеству), внутренние проверки, управление несоответствиями, 

корректирующие действия, предупреждающие действия. 

Рабочие документы подтверждают эффективность процессов 

менеджмента качества. Эта группа документов определяется 

потребностями предприятия и включает планы качества, НАССР; 

рецептуры, технические условия, технические инструкции; рабочие и 

должностные инструкции; спецификации на сырье, технологические 

процессы, продукцию; учебные программы; документацию по санитарии 

и гигиене и др. 

Записи – вид документов, содержащих достигнутые результаты 

или свидетельства осуществленной деятельности (СТБ ИСО 9000-2015). 

К записям относят следующие отчеты: 

• по результатам проверки соответствия продукции, 

измерительного оборудования; 

• по результатам технического контроля; 

• по результатам аудита; 

• по результатам анализа работы с несоответствующей продукцией; 

• о совершенствовании процессов; 

• по выполнению вспомогательных процедур и др. 

Система менеджмента качества имеет следующие виды процессов: 

– управленческой деятельности руководства; 

– обеспечения ресурсами; жизненного цикла продукции (создания 

продукции); 

– измерения, анализа и улучшения системы менеджмента качества. 

При планировании и внедрении процессов применяют цикл 

улучшения Шухарта – Деминга PDCA (планирование – осуществление – 

проверка – корректирующие действия).  
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ 

 

 

Без знаний об уровне свойств и качества производимой продукции 

невозможно принять научно обоснованное управленческое решение на 

различных этапах жизненного цикла продукции, в том числе и 

разработать упреждающие или корректирующие воздействия на объект с 

целью изменения его качества. 

Одним из эффективных инструментов контроля и управления 

качеством является квалиметрическая оценка, включающая в себя 

комплекс методов и способов, направленных на обеспечение и оценку 

качества продукции и процессов. 

По результатам квалиметрической экспертизы (оценок) можно: 

– произвести оптимизацию показателей отдельных свойств и 

качества объекта в целом; 

– выполнить прогноз изменения качества (или тенденций развития 

свойств качества) того или иного вида продукции; 

– определить уровень и запас конкурентоспособности продукции 

как совокупной оценки уровня качества и цены (или услуги); 

– повысить объективность и эффективность выбора 

альтернативного варианта решения той или иной проблемы при наличии 

нескольких разнородных критериев качества достижимой цели и многое 

другое. 

Практическое использование методов оценки качества позволит 

создать на предприятии эффективную систему контроля и управления 

качеством с обеспечением необходимой статистической надежности и 

достоверности полученной информации. 

Данное учебное издание будет способствовать закреплению 

теоретических знаний обучающихся по дисциплине «Квалиметрия и 

управление качеством» и помогать приобрести практические знания 

моделирования качества продукции и процессов, их количественного 

выражения в целях дальнейшего использования полученных результатов 

для решения задач управления качеством и принятия решений на основе 

полученных квалиметрических оценок. 
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