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В статье представлены результаты теоретического исследования оценки эффективности системы менеджмента качества. Рассмотрены и проанали-
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The article presents the results of a theoretical study of the issue of assessing the effectiveness of the quality management system. Approaches to the 
definition of the terms «quality», «quality management system» and efficiency are considered and analyzed. Analyzed the need to assess the effectiveness 
of the quality management system in accordance with international standards, the importance of determining the cost of quality. Developed on the basis of 
existing research a scheme of costs for quality in the organization.
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Введение

Современные условия конкуренции и цифрови-
зации заставляют организации искать новые способы 
повышения привлекательности для потенциальных 
покупателей. Несмотря на существенные изменения в 
современном мире, для большинства потребителей по-
прежнему основными критериями выбора являются 
цена и качество. Качественный продукт требует боль-
ше вложений и имеет большую стоимость. И главным 
условием побеждать в конкурентной среде для органи-
заций, работающих на рынках, является умение найти 
золотую середину, а именно предоставить наиболее 
качественный продукт за адекватную цену. 

Безусловно, высокий спрос на качественный про-
дукт потребует больше трудовых и материальных 
ресурсов. Однако для качественного производства 
и лидирующих позиций на рынке требуется нечто 
большее, чем хороший продукт по хорошей цене, 
требуется менеджмент, формирование в организации 
системы, позволяющей действовать слаженно, быстро 
реагировать на изменения без потери качества. Так по-
лучила свою популярность и распространение система 
менеджмента качества, открывающая новые возмож-
ности конкурентного преимущества. 

Система менеджмента качества, как любой меха-
низм, требует соблюдение требований или советов по 
эксплуатации, контроля и, главное, наличия общей 
цели со стороны сотрудников компании и желания 
достижения наилучших результатов.

Поэтому целью данной статьи является изуче-
ние понятия эффективности системы менеджмента 
качества, терминологии процесса, связанного с оцен-
кой эффективности, требований, представленных в 
международных стандартах, связанных с достижением 
эффективности функционирования системы менедж-
мента качества и основных положений структуриро-
вания затрат на качество.

Методы исследования

При написании статьи были использованы основ-
ные методы теоретического исследования: теоретиче-
ский анализ, сравнение, синтез, формализация, индук-
ция и моделирование. Литературной базой исследо-
вания являются труды отечественных и зарубежных 
ученых в области управления качеством, в том числе, 
основоположников менеджмента качества: У. Деминг, 
Ф. Кросби, Д. Джуран, У. Тейлор, А. Фейшенбаум; 
а также современных мировых исследователей: 
Лин Ли, Ф. Корсин, Е. Штеле, В. Семенов, В. Магер 
и др. 

Определение качества. Система менеджмента качества

Понятие качества товара возникло практически с 
начала существования человечества в период создания 
жилищ, орудий труда и вещей обихода. Путем сравне-
ния человек понимал, какие материалы лучше, какие 
вещи удобнее, что и как можно использовать и какой 
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результат получится. Таким образом, в процессе разви-
тия экономических взаимоотношений данные знания 
послужили мерой сравнения аналогичных товаров, 
позволяли определить их стоимость и создать основу 
для массового производства и развития конкуренции. 
Понятие качества включает два аспекта: с одной сторо-
ны, качество должно быть создано для удовлетворения 
потребностей и ожиданий конечного потребителя, с 
другой стороны, организации также могут получить 
выгоду от качества в финансовом аспекте [1].

В научной литературе присутствует множество 
определений термина «качество». На международном 
уровне принято следующее определение: «Степень 
соответствия совокупности присущих характеристик 
объекта требованиям» [2]. Данное определение раз-
мыто, что позволяет интерпретировать его, исходя из 
использования и значения объекта, к которому этот 
термин употребляется. Большинство определений 
термина «качество» призывают к удовлетворению 
потребностей и ожиданий потребителя, приводя к вы-
воду о том, что качество представляет собой процесс 
определения «ценности» для потребителя (выделения 
данных характеристик) и достижения этого в конечном 
продукте [3].

Рассмотрим и другие интерпретации данного тер-
мина на рис. 1.

Исходя из представленных определений, качество 
можно определить, как совокупность характеристик 
(признаков, свойств, особенностей) рассматриваемого 
объекта, направленных на соответствие установлен-
ным требованиям к объекту для достижения возмож-
ности максимальной пригодности данного объекта к 
удовлетворению потребностей конечного потреби-
теля. Таким образом, каждое определение термина 
«качество» указывает на возможность сравнения, 
управления и, соответственно, оценки.

Многие труды, связанные с процессом «управ-
ления качеством» указывают на необходимость вни-
мания не только к качеству в процессе производства, 
но также к качеству самого производства (У. Деминг, 
Дж. Джуран, Ф. Кросби, А. Фейгенбаум, К. Исикава, 
Г. Тагути и многие другие). Так появилась концепция 
всеобщего управления качеством и система менед-
жмента качества. 

Согласно определению, представленному в между-
народном стандарте, система менеджмента качества 
характеризуется, как совокупность взаимосвязанных 
или взаимодействующих элементов организации для 
разработки политик, целей и процессов для достиже-
ния целей, применительно к качеству [2]. Таким обра-
зом, система менеджмента качества выходит за рамки 
обычного качества продукции и представляет собой 
огромный механизм, включающий в себя достижение 
наибольшего качества продукции, путем максимиза-
ции качества производства и всех взаимосвязанных 
процессов в организации. 

Концепция всеобщего менеджмента качества 
внедрялась в организации десятилетиями, показав 
невероятные результаты благодаря формированию 
конкурентных преимуществ, контролю процесса про-
изводства и, как результат, повышению удовлетворен-
ности потребителей [1].

Согласно исследованиям А. Беньковской 
и А. Згжива-Зиемак, которые в 2013 г. провели анализ 
компаний в Польше (167 предприятий, использующие 
различные методы управления), лучшие результаты 
функционирования показывают те из них, кто внедрил 
в свою деятельность систему менеджмента качества. 
Анализировались общие бизнес-результаты, эффек-
тивность, менеджмент, социальные и корпоративные 
отношения с окружающей средой. Ученые также вы-
делили три основных направления, которые отличают 

Рис. 1. Подходы к определению качества

   Составлено авторами по [4-8]
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компании с действующей системой менеджмента 
качества: усиленный контроль и мониторинг всех про-
цессов и затрат организации, нацеленность на полное 
удовлетворение потребностей конечного потребителя 
в своей продукции [9].

Согласно Hellsten и Klefsjö, всеобщий менеджмент 
качества, а соответственно, и систему менеджмента 
качества можно определить, как непрерывно развива-
ющуюся систему управления, включающую в себя цен-
ности, инструменты и методы, целью использования 
которых является увеличение удовлетворенности и 
превосходство ожиданий потребителя за счет мень-
шего количества ресурсов [10].

Таким образом, представленные определения чет-
ко формируют основную цель системы в получении 
максимальной выгоды от коммерческой деятельности 
за счет снижения затрат и повышения привлекатель-
ности конечного продукта для потребителей, что, как 
следствие, приводит к повышению прибыли. Однако, с 
теоретической точки зрения понятное определение яв-
ляется сложным в практической реализации. Именно 
поэтому, для упрощения создания функционирующей 
системы менеджмента качества на предприятиях, были 
разработаны соответствующие стандарты, включаю-
щие в себя общие требования и советы по внедрению 
и контролю этой системы. Наиболее известными явля-
ются стандарты ISO серии 9000, разработанные между-
народной организацией по стандартизации (ISO).

Эффективность системы менеджмента качества. 
Затраты на качество

Одним из требований международных стандартов 
к организациям, внедрившим в свою деятельность си-
стему менеджмента качества, является обязательный 
мониторинг системы и контроль ее результативности 
и эффективности [11]. Также в стандартах представле-
ны определения указанных терминов: эффективность 
определяется, как соотношение между достигнутым 
результатом и использованными ресурсами, а ре-

зультативность выступает как степень реализации 
запланированной деятельности и достижения запла-
нированных результатов [2].

К сожалению, четких требований и методик для 
оценки указанных показателей в стандартах не пред-
ставлено. Связанно это, в первую очередь, с общим ха-
рактером требований к системе менеджмента качества, 
не учитывающих особенности деятельности каждой 
организации. Поскольку процесс оценки эффектив-
ности и результативности в каждой организации дол-
жен обязательно учитывать эти особенности, процесс 
определения указанных характеристик должен быть 
индивидуален. Тем не менее, можно выделить важ-
ные для этой оценки направления: использованные 
ресурсы и достигнутые результаты. Из определения 
качества и системы менеджмента качества можно 
расширить эти направления: достигнутые результаты 
деятельности организации и результаты ее процессов, 
затраты на качество (в некоторых источниках «стои-
мость качества») и результат в виде удовлетворен-
ности конечного потребителя. Понимание термина 
«эффективность» по отношению к системе менед-
жмента качества затруднено сложностью разделения 
деятельности организации от деятельности системы 
менеджмента качества. Поэтому, как правило, компа-
нии определяют эффективность путем соотношения 
финансовых результатов за определенный период с 
затратами компании в этот же промежуток времени. 
Этот расчет нельзя назвать полноценным, поскольку 
он не учитывает социальный и другие эффекты дея-
тельности системы менеджмента качества.

Для того чтобы разобраться в этом вопросе, об-
ратимся к определениям термина «эффективность» 
на рис. 2.

Каждое из представленных определений выделя-
ют обязательный учет результатов и затрат (которые 
включают в себя все затраченные ресурсы) на их 
достижение. Важно также отметить, что чаще всего 
выделяют несколько видов эффективности: экономи-
ческую, социальную и экологическую [12].

Рис. 2. Подходы к понятию эффективность

   Составлено авторами по [12-14]
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В связи с этим, можно сделать вывод, что оценка 
эффективности системы менеджмента качества намно-
го более сложный процесс, чем простое сопоставление 
финансовых результатов с затратами (что можно от-
нести к экономической эффективности деятельности 
организации).

Связывая эти аспекты с выделенными ключевыми 
показателями системы менеджмента качества, можно 
сопоставить удовлетворенность потребителей с со-
циальным эффектом, контроль процессов и затрат с 
экономической составляющей. Экологическая эф-
фективность на первый взгляд не связана с работой 
системы менеджмента качества. Однако требования 
государства к организациям соблюдать экологический 
баланс связаны с затратами компании и социальным 
эффектом от деятельности, а значит также должны 
учитываться при формировании единой системы оцен-
ки эффективности системы менеджмента качества.

Д. Сетихонои и Йенс Дж. Дальгаард отметили, что 
лучший способ показать ценность качества для орга-
низаций — это не только предоставить положительную 
экономическую динамику финансовых показателей в 
сравнении с результатами организации до внедрения 
системы менеджмента качества, а также четкий учет 
всех затрат на качество и постоянный мониторинг 
удовлетворенности потребителей для осуществления 
требования постоянного улучшения [15].

Процесс оценки эффективности системы менедж-
мента качества главным образом связан с необхо-
димостью определить затраты на качество. Данный 
вопрос является одним из самых затруднительных и 
имеет множество мнений и споров. Многие ученые 

(Д. Джуран, А. Фейгенбаум, Ф. Кросби) классифици-
ровали затраты на качество, как затраты на предупре-
ждение, контроль и расходы, связанные с несоответ-
ствием качества [16].

К сожалению, на данный момент единое мнение 
по данному вопросу отсутствует, однако, обраща-
ясь к стандарту стандарт ГОСТ Р ИСО/ТО 10017 
«Статисти ческие методы. Руководство по применению 
в соответствии с ГОСТ Р ИСО 9001», можно выделить 
наиболее популярную классификацию, подразделяю-
щую все затраты на две группы: затраты на соответст-
вие и затраты на несоответствие [17].

Обращаясь к общим требованиям к системе менед-
жмента качества, а также основным принципам менед-
жмента качества и подходам к классификации затрат 
на качество можно представить основные элементы 
затрат, на которые необходимо обратить внимание 
при оценке эффективности системы менеджмента 
качества (рис. 3).

Представленные на рис. 3 данные не являются 
исчерпывающим перечнем затрат на качество, однако 
отражают основные затраты, которые можно опреде-
лить исходя из требований международных стандартов 
и существующих подходов к классификации расходов 
на качество. 

Заключение

Таким образом, можно отметить, что система 
менеджмента качества в настоящее время является 
одним из самых перспективных инструментов для 
получения конкурентных преимуществ и реализации 

Рис. 3. Эффективность системы менеджмента качества и затраты на качество

 Составлено авторами по [2, 11, 16-22]
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возможности выхода на мировые рынки. Тем не менее, 
множество вопросов, возникающих при внедрении и 
функционировании данной системы, не позволяют 
точно и однозначно определить ее эффективность. 
Обращаясь к многочисленным примерам успешнос-

ти деятельности предприятий, внедривших систему 
менеджмента качества, можно лишь подтвердить 
не обходимость поиска ответов и актуальность разра-
ботки универсальной методики для оценки эффектив-
ности системы менеджмента качества.
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