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В работе на основе проведенного исследования в области оценки эффективности систем управле-

ния качеством (СУК) установлено, что в основном подходы к оценке базируются на оценке затрат на 

качество и направлены на их минимизацию. В свою очередь, об уровне совершенства организации 

инструментального хозяйства нельзя судить, исходя из суммы затрат, связанных с его деятельностью. 

«Голая» экономия средств в инструментальном хозяйстве может обернуться значительно большими 

потерями в основном производстве или замедлить темпы технического прогресса на предприятии. 

Установлено, что сложность проблемы анализа и оценки эффективности СУК связана с ее много-

аспектностью (эффективность может быть рассмотрена применительно к продукции (услуге), процессу 

или системе в целом) и многоуровневостью (организация в целом, структурное подразделение, про-

цесс, рабочее место).  

Доказано, что оценка эффективности СУК возможна только на основе показателей, учитывающих 

интересы и степень удовлетворенности всех заинтересованных сторон, причем в стратегическом 

плане. Эффективным может являться только то, что способствует реализации стратегии в отношении 

нескольких или всех заинтересованных сторон одновременно, причем с наименьшими затратами всех 

видов ресурсов и на протяжении достаточно длительного времени, т. е. деятельность не может быть 

направлена на удовлетворение потребностей только одной из заинтересованных сторон, например, 

только потребителей, только акционеров, только персонала или только общества. 
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1. ВВЕДЕНИЕ 

 

Конец XX столетия характеризуются все более 

широким распространением понимания важности 

качества не только продукции (услуг), но и систем 

качества организаций, выпускающих данную про-

дукцию. Это привело к пониманию необходимости 

располагать методиками измерения и оценивания 

качества самих систем качества. Так международ-

ные стандарты ISO серии 9000 [1] рекомендуют оце-

нивать системы управления качеством (далее СУК) 

и ее процессы по двум характеристикам: 

- результативность  «…степень реализации 

запланированной деятельности и достижения за-

планированных результатов…» ; 

- эффективность  «…связь между достигнутым 

результатом и использованными ресурсами…». 

Основываясь на определении понятия результа-

тивности системы (процесса) можно предположить, 

что согласно стандарту [2] организация сама для 

себя установит степень достижения запланирован-

ных результатов. В этом стандарте ничего не гово-

рится о том, какой величины должна быть эта сте-

пень. Вместе с тем, нельзя ожидать и постоянного 

 

 

100 %-го результата, поскольку мы живем в вероят-

ностном мире. Очевидно, ключ к пониманию данного 

определения можно найти в нижеследующем. 

Результативность всех процессов надо измерять и 

сравнивать с результатами за предыдущий и после-

дующий периоды. В связи с тем, что результатами 

процессов и систем управления в основном являются 

не материальные объекты, а информация (напри-

мер, планы, приказы, методики) встает вопрос: «Как 

выполнить данные измерения?». Сами стандарты 

данной серии не дают четкой методики оценки ре-

зультативности процессов, но предложено универ-

сальное руководство по самооценке (см. приложение 

А стандарта [3]). 

В настоящее время широкое распространение на 

отечественных предприятиях получает интегриро-

ванная система управления [4, 5, 6, 7] или, цитируя 

работу [8], «…более уместным будет термин «откры-

тая система», т. е. система, направленная на самосо-

вершенствование и укрупнение за счет присоедине-

ния других систем, которые охватывают различные 

виды деятельности…». Другими словами, система 
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менеджмента должна отвечать требованиям между-

народных (национальных) стандартов ISO 9001 [1], 

ISO 14001 [9], OHSAS 18001 [10] и др. 

Поэтому актуальным становится вопрос разра-

ботки комплексного метода оценки систем менедж-

мента организаций, результаты которого можно 

было бы использовать для: 

- совершенствования процессов данной систе-

мы; 

- совершенствования самой системы менедж-

мента. 

 

2. ОСНОВНАЯ ЧАСТЬ 

 

В работе [11, 12] была проведена классификация 

методов (моделей) оценки деятельности организаций 

(рис. 1). Установлено, что выбор типа оценивания 

зависит от цели данного оценивания и метода оцен-

ки. 

В результате проведенного анализа методов 

оценки результативности систем качества, получив-

ших наибольшее распространение в настоящее вре-

мя (табл. А.1), установлено, что: 

1) если цель – оценка уровня совершенствова-

ния, то необходимо использовать «стандартные» 

модель и подход для того, чтобы можно было срав-

нить. Например, такие, как: Модель совершенство-

вания EFQM [13, 14, 15], Национальная премия по 

качеству Малкольма Болдриджа [16, 68], Украин-

ская национальная награда по качеству [18], а так 

же другие национальные или отраслевые премии по 

качеству; 

2) если цель оценки – определение недостатков 

в деятельности системы, т.е. целью оценивания яв-

ляется диагностика, то главным для метода оценки 

является отображение сущности системы и то, чтобы 

в процессе оценивания была хорошо развита диагно-

стика. 

К данной категории можно отнести, например, 

методы, предложенные в работах Н.В. Билей [19], 

Ю. Жаркова и О. Цицилиана [20], А.Д. Шадрина [21, 

22, 23], Ю. Адлера и С. Щепетовой [24], 

С.К. Фомичева, И.О. Скачковой и О.Ю. Уразлина 

[25] и других авторов. 

В то же время, при выборе метода оценки резуль-

тативности СУК необходимо руководствоваться сле-

дующим [26]: 

- требуется, чтобы метод предусматривал учет 

нелинейного изменения эффекта при изменении 

различных рассматриваемых параметров; 

- необходимо предусмотреть совместный учет не 

одного, а нескольких параметров; 

- желательно, чтобы учет влияния каждого из 

параметров был независимым, т.е. чтобы каждый из 

параметров можно было вводить и выводить из фор-

мулы (при количественной оценке), не нарушая 

целостности расчета, в том числе, не пересчитывая 

коэффициенты весомости каждого из рассматривае-

мых факторов; 

- желательно, чтобы собственные ошибки мето-

да были бы минимальными. 

В результате проведенного анализа методов 

оценки результативности систем качества установ-

лено, что большинство из известных методов оценки 

систем (процессов) менеджмента (табл. А.1), как 

правило, основываются на различных видах экс-

пертных оценок. 

Например, группа экспертов принимает решение 

о результативности системы (табл. А.1 пункты 1, 2, 3) 

или группа экспертов назначает коэффициенты 

значимости (весомости) показателей системы 

(табл. А.1 пункты 13, 14, 15, 19 и др.). Это противо-

речит мнению многих ведущих специалистов [27, 28, 

29, 30] так как непосредственным источником дан-

ных современного менеджмента качества являются 

статистические данные. 

Следует отметь, что этот же недостаток имеют как 

методы, ориентированные на оценку деятельности 

менеджера (табл. А.1 пункты 10, 11), так и методы, 

направленные на оценку риска при осуществлении 

конкретной деятельности (табл. А.1 пункты 12 и 27), 

поскольку не используют в своем алгоритме стати-

стические данные о качестве процессов, продукции и 

т. п. 

Методы, в которых результативность деятельно-

сти системы оценивается через систему сбалансиро-

 

Оценки деятельности организаций

Оценивание, направлено на 

измерение уровня 

совершенствования 

(цель-сравнение)

· стандартные модели;

· стандартные 

оценивания;

· традиционный подход 

к аудиту

Диагностическое 

самооценивание 

(цель-улучшение)

· открытые модели

· предусмотрительность 

в отношении оценок

· диагностический 

подход
 

 
Рис. 1. Два типа оценивания организаций [12] 
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ванных показателей (табл. А.1 пункты 7, 8, 9), в 

основном отвечают требованию по оценке эффектив-

ности СУК и не дают полной картины о достигнутых 

результатах в области управления качеством. 

В то же время, методы оценки систем, основан-

ные на использовании статистических данных о 

системе (процессах), не позволяют в полной мере 

учитывать значимость показателей, связанных с 

профессиональной безопасностью и здоровьем пер-

сонала, а также показателей, характеризующих 

воздействие процессов на окружающую среду (табл. 

А.1 пункты 4, 20, 21 и др.). 

Метод оценки результативности СУК по свертке 

суммы взвешенных отношений (табл. А.1 пункты 19, 

23, 24, 26) упрощает и неоправданно линеаризует 

обычную для практики нелинейную зависимость 

результативности системы в целом от изменения ее 

отдельных параметров. Кроме того, для данной 

свертки после введения каких-либо параметров 

каждый раз требуется пересчет всех коэффициентов 

весомости, что крайне неудобно для практики. Без 

пересчетов же этих коэффициентов результаты рас-

четов становятся несопоставимыми. Чтобы этого не 

происходило, требуется выполнение практически 

невыполнимого условия: заранее, при первом же 

расчете результативности конкретной системы 

управления выделить и рассчитать веса всех без 

исключения параметров, которые в будущем, воз-

можно, никогда не будут рассматриваться. При этом 

обычно всегда требуется соблюдение условия, чтобы 

сумма весомостей была равна единице. 

Методы, основанные на использовании функции 

усовершенствованного метода Харрингтона 

(табл. А.1 пункты 17 и 18), позволяют натуральные 

значения показателей с различной размерностью 

математически преобразовывать в безразмерные 

величины, имеющие качественное содержание и 

дающие количественную оценку уровня показателя 

относительно предельно допустимых его значений. 

Основной недостаток, на наш взгляд, данных мето-

дов - субъективное установление номинального и 

лучшего предельных значений показателя резуль-

тативности СУК. 

Метод оценки результативности и эффективно-

сти, предложенный А. Гунькало (табл. А.1, пункт 28) 

сложен в использовании по нескольким причинам. 

Во-первых, неизвестно какие показатели результа-

тивности необходимо учитывать при оценке резуль-

тативности процессов СУК. Во-вторых, есть слож-

ность планирования затрат, в особенности в процессе 

ИПП машиностроительного предприятия, характе-

ризуемого сложной структурой и специфической 

продукцией, эксплуатационные характеристики 

которой имеют непосредственную зависимость от 

задач основного производства. Другими словами, 

система ИПП должна удовлетворять быстросменным 

требованиям потребителей, например, обеспечивать 

максимальную производительность оборудования 

или минимальный расход обрабатывающего (ин-

струментального) материала. 

В условиях ускорения научно-технического про-

гресса и освоения производства новых изделий зна-

чение технологической оснастки неизмеримо возрос-

ло - и как обязательной составляющей машиностро-

ительной технологии и ИПП, и как самостоятельной 

и важной сферы деятельности предприятий. Именно 

в связи с этим имеет место закономерное усиление 

влияния качества инструментального обслуживания 

на рост эффективности производства. 

В ходе анализа научных трудов [31, 32, 33, 34 и 

др.] установлено, что при оценке эффективности 

деятельности инструментального хозяйства в основ-

ном (чаще всего) исходят из установленной стандар-

том производственно-технической функции оснастки 

вне ее связи с эффективностью работы основного 

производства. Вместе с тем, управление инструмен-

тальной подготовкой производства как системой 

способствует сокращению производственных затрат, 

снижению себестоимости продукции и повышению 

конкурентоспособности промышленного предприя-

тия. 

Работ, посвященных анализу вопроса, связанного 

с оценкой эффективности СУК, в настоящее время 

издано достаточно большое количество. Особо хоте-

лось бы отметить фундаментальные труды в этом 

направлении: работа В.Э. Совера [35], работы 

Л.Е. Скрипко [36, 37], работа Штефана Хенша [38] и 

др. 

Современные исследования в области оценки 

эффективности СУК весьма разнообразны и доволь-

но противоречивы. Исторически разные подходы 

отечественных и зарубежных экономических школ, 

опирающихся на совершенно разный опыт, как по 

временному интервалу его накопления, так и по 

организации и ведению бизнеса, привели к получе-

нию различных результатов. 

В настоящее время исследования в области оцен-

ки эффективности СУК можно сгруппировать в че-

тыре основных направления, принципиально раз-

личающихся между собой: 

- развитие концепции А. Фейгенбаума по 

управлению затратами на обеспечение качества на 

основе PAF-модели [39, 40, 41]; 

- развитие концепции управления стоимостью 

потери качества [42, 43, 44, 45]; 

- формирование концепции управления затра-

тами в рамках бизнес-процессов [46, 47, 48, 49]; 

- развитие концепции функционально-

стоимостного анализа применительно к оценке эф-

фективности процессов и СУК организаций [50, 51, 

52, 53]. 

 

3. ВЫВОД 

 

Из проведенного анализа методов оценки эффек-

тивности СУК, получивших широкое распростране-

ние в настоящее время, можно сделать следующие 

выводы. 

1. Рассмотренные работы в области оценки 

эффективности СУК в основном базируются на оцен-

ке затрат на качество и направлены на их миними-

зацию. В свою очередь, цитируя работу 

В.А. Мицкевича и Я.П. Рыкова [33] (1977 г.): «…Об 

уровне совершенства организации инструменталь-
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ного хозяйства нельзя судить, исходя из суммы за-

трат, связанных с его деятельностью. «Голая» эконо-

мия средств в инструментальном хозяйстве может 

обернуться значительно большими потерями в ос-

новном производстве или замедлить темпы техниче-

ского прогресса на предприятии…». 

Эта точка зрения согласуется с мнением обще-

признанного специалиста в области качества Майк-

ла Портера, который писал о том, что существует 

маркетинговая стратегия, отражающая конкурен-

цию на основе минимальных затрат. При этом пред-

полагается, что требования к другим аспектам кон-

курентоспособности (качество, договорная дисци-

плина, сервис и т. д.) фиксируются и находятся на 

достаточно высоком уровне. В тоже время, низкие 

затраты не являются длительным конкурентным 

преимуществом компании, а создают лишь ситуаци-

онные возможности. 

2. Сложность проблемы анализа и оценки эф-

фективности СУК связана с ее многоаспектностью 

(эффективность может быть рассмотрена примени-

тельно к продукции (услуге), процессу или системе в 

целом) и многоуровневостью (организация в целом, 

структурное подразделение, процесс, рабочее место). 

3. Согласно ISO 9000 [1] под эффективностью 

понимается соотношение между достигнутым ре-

зультатом и использованными ресурсами. В данном 

случае «соотношение» – это состояние достигнутых 

результатов и использованных ресурсов [54]. 

Другими словами, оценка эффективности СУК 

возможна только на основе показателей, учитываю-

щих интересы и степень удовлетворенности всех 

заинтересованных сторон, причем в стратегическом 

плане. Эффективным может являться только то, что 

способствует реализации стратегии в отношении 

нескольких или всех заинтересованных сторон одно-

временно, причем с наименьшими затратами всех 

видов ресурсов и на протяжении достаточно дли-

тельного времени, т. е. деятельность не может быть 

направлена на удовлетворение потребностей только 

одной из заинтересованных сторон, например, толь-

ко потребителей, только акционеров, только персо-

нала или только общества. 
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The work on the basis of the study to assess the effectiveness of quality management systems (QMS) 

found that approaches to the evaluation are mainly based on the assessment of the cost of quality and 

aimed to minimize them. However, the level of perfection of the organization management tool cannot be 

judged on the basis of the sum of the costs associated with its activities. "Naked" savings in tool mainte-

nance can result in much greater losses in primary production, or slow the pace of technical progress in the 

enterprise. 

It was found that the complexity of the analysis and evaluation of the effectiveness of the QMS is re-

lated to its multidimensionality (efficiency can be considered in relation to production (service), process or 

system as a whole) and multi-level (organization as a whole, a structural unit of the process, the work-

place). 

It is proved that the assessment of the effectiveness of the QMS is possible only on the basis of indica-

tors, taking into account the interests and satisfaction of all parties concerned, and in the strategic plan. 

Efficiency can be reached through contribution to the implementation of the strategy for some or all of the 

stakeholders at the same time, with the lowest cost of all types of resources, and for a sufficiently long 

time. The activity cannot meet the needs of only one of the interested parties, for example, only users, only 

shareholders, only staff or just society. 

 

Keywords: stakeholder satisfaction, evaluation methods, standards. 
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У роботі на основі проведеного дослідження в галузі оцінювання ефективності систем управління 

якістю (СУЯ) встановлено, що підходи до оцінювання, в більшій частці, базуються на оцінюванні ви-

трат на якість і спрямовані на їх мінімізацію. У свою чергу, про рівень досконалості організації ін-

струментального господарства не можна судити, виходячи з суми витрат, пов’язаних з його діяльніс-

тю. «Гола» економія коштів в інструментальному господарстві може обернутися значно більшими 

втратами в основному виробництві або сповільнити темпи технічного прогресу на підприємстві. 

Встановлено, що складність проблеми аналізу та оцінювання ефективності СУЯ пов’язана з її ба-

гатоаспектністю (ефективність може бути розглянута стосовно до продукції (послуги), процесу чи сис-
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теми в цілому) та многорівненістю (організація в цілому, структурний підрозділ, процесів, робочих 

місць). 

Доведено, що оцінювання ефективності СУЯ можлива тільки на основі показників, які враховують 

інтереси та ступінь задоволеності всіх зацікавлених сторін, обов’язково у стратегічному плані. Ефек-

тивним може бути тільки те, що сприяє реалізації стратегії щодо кількох або всіх зацікавлених сторін 

одночасно, причому з найменшими витратами всіх видів ресурсів й протягом досить тривалого часу. 

Іншими словами діяльність не може бути спрямована на задоволення потреб тільки однієї із зацікав-

лених сторін, наприклад, тільки споживачів, тільки акціонерів, тільки персоналу або тільки суспільс-

тва. 

 
Ключові слова: зацікавлена сторона, задоволеність, оцінка, метод, стандарт. 
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