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Аннотация. Статья посвящена вопросам повышения экономической эффективно-
сти и результативности системы менеджмента качества организации. В работе 
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ленческих решений в области обеспечения качества на основе анализа затрат на 
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Стратегическим направлением развития современной коммерческой организа-
ции является постоянный поиск новых эффективных подходов и методов, позволяю-
щих ей быть лидером в условиях конкуренции. Большинство современных концепций 
повышения эффективности деятельности организаций базируются на теории, мето-
дологии и практике управления качеством. Связано это с тем, что конкурентные пре-
имущества организации определяются в большинстве случаев соотношением уровня 
качества и цены выпускаемого товара. 

Качество – это комплексное понятие, включающее множество факторов. Каче-
ство выпускаемой продукции (услуг) оказывает большое влияние на ценовую поли-
тику организации, так как цена часто назначается именно с учетом «комплекса каче-
ства». Ценовая политика организации обычно предусматривает установление цен на 
высоком уровне, соответствующем высокому качеству продукции и образу, формиру-
емому организацией у потребителя в отношении ее товаров. Если организация со-
здала себе репутацию производителя дорогих высококачественных товаров, то при 
разработке новой серии товаров она вряд ли пойдет по пути выпуска дешевых, но 
недостаточно качественных товаров. 

Для обеспечения конкурентных преимуществ производителю важно иметь пред-
ставление о качестве со стороны потребителя. Потребительское качество – это набор 
характеристик продукции (услуги), который способен понять и принять потребитель. 
Обычно эти параметры являются мотивационными при принятии решения о покупке. 
Однако процесс формирования «комплекса качества» товара основывается не только 
на потребительском представлении о качестве.  

В каждой организации формируется внутрифирменная иерархия качества, кото-
рая отражает его связь с общей эффективностью деятельности. Производители, из-
готавливающие и реализующие эффективными методами высококачественную про-
дукцию, получают конкурентные преимущества, тем самым улучшая экономические 
результаты своей деятельности. 
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Пирамида качества 

 

На рисунке показано, что основой качества как комплексного понятия является 
качество продукции (услуги), которое зависит в первую очередь от эффективности 
бизнес-процессов организации. Верхушка пирамиды – это Всеобщее качество (TQM), 
отражающее философию вовлечения в процесс обеспечения требуемого качества 
каждого работника организации. Таким образом, понятие «качество» характеризует 
эффективность всех сторон деятельности организации – от разработки стратегии раз-
вития и повышения эффективности организационно-управленческой структуры до 
маркетинговой и реализационной политики [1]. 

Наиболее распространенным инструментом повышения эффективности производ-
ственной деятельности организации является внедрение и сертификация системы ме-
неджмента качества (СМК) на основе требований международных стандартов ИСО се-
рии 9000, которая определяется как часть общей системы менеджмента применительно 
к качеству [2]. Сертифицированная СМК дает организации следующие преимущества: 

 повышение мотивации персонала за счет прозрачности и четкости выполня-
емых функциональных обязанностей; 

 обогащение знаний персонала в области качества; 

 повышение эффективности внутренних процессов организации; 

 сокращение затрат за счет повышения производительности, повышения каче-
ства производимой продукции, оказываемых услуг и снижения уровня дефектности; 

 постоянное совершенствование процессов организации за счет выявления и 
устранения потерь при осуществлении деятельности; 

 улучшение внутренних коммуникаций, механизма планирования и распреде-
ления материальных ресурсов; 

 повышение удовлетворенности потребителей путем выполнения их требований; 

 непрерывное совершенствование деятельности организации с помощью 
применения современных инструментов менеджмента качества; 

 повышение конкурентоспособности организации на российском и мировом рынке [3]. 
Все вышеперечисленные преимущества отражают положительное воздействие 

функционирующей СМК именно на организацию бизнес-процессов предприятия, что есте-
ственным образом влияет на улучшение экономических показателей его деятельности.  

Внедрение СМК на предприятии – трудоемкий, длительный процесс, требующий 
большого количества ресурсов, в частности финансовых, например, на модерниза-
цию производственных фондов предприятия, обновление технологий производства, 
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обучение персонала менеджменту качества. Поскольку затраты предприятия на раз-
работку, внедрение и сертификацию СМК иногда сравнимы с капитальными вложени-
ями, то высшему руководству необходим инструмент для экономического обоснова-
ния целесообразности внедрения и последующей оценки ее эффективности и резуль-
тативности. Важность разработки и внедрения такого экономического инструмента 
для предприятий и организаций обусловливается также тем, что международные 
стандарты ИСО 9000 рекомендаций по этому поводу не дают. 

Однако для анализа и оценки экономических аспектов качества в рамках действу-
ющей СМК наряду со стандартами ИСО серии 9000 на сегодняшний день введены в 
действие стандарты ИСО серии 10000 по экономике качества. Так, в ИСО 10014:2006 
«Менеджмент качества. Руководящие указания по реализации финансовых и экономи-
ческих выгод» описана взаимосвязь между эффективным менеджментом и достиже-
нием финансового и экономического эффекта. Развертывание методов менеджмента 
способствует развитию системного подхода для достижения финансовых и экономиче-
ских целей организации, в результате чего появляется такое понятие, как система эко-
номики качества, основа которого – понятие «затраты на качество». 

Система экономики качества (СЭК) – это система сбора, анализа и оптимизации 
затрат на качество с целью повышения эффективности менеджмента качества орга-
низации. Она строится на учете и анализе экономических затрат, которые возникают 
при обеспечении и гарантировании удовлетворительного уровня качества, а также 
связаны с потерями, когда его уровень не удовлетворителен [4]. 

Система экономики качества должна функционировать наряду с действующей 
СМК. Так, если СМК является подсистемой общего менеджмента организации, то си-
стема экономики качества – подсистема СМК, позволяющая не только эффективнее 
с экономической точки зрения достигать целей в рамках менеджмента качества, но и 
обосновывать структуру, методы и подходы СМК, а также оценивать экономическую 
результативность ее работы. Обе системы имеют схожие черты, позволяющие им 
функционировать во взаимосвязи, и принципиальные различия, которые необходимо 
учитывать при разработке и внедрении этих систем для каждой конкретной организа-
ции (см. таблицу). 

 

Сравнительная характеристика стандартов на СМК и СЭК 
 

Общие черты Принципиальные различия 

Базируется на основных принципах ме-
неджмента качества 

ИСО 9000 ИСО 10000 

Главная цель – повышение эффективно-
сти деятельности организации в сфере 
качества и конкурентоспособности 

Дают четкие указания по 
внедрению и обеспечению 
функционирования эффек-
тивных СМК 

Опираясь на СМК, со-
действуют в улучшении 
экономической дея-
тельности 

 

Необходимость разработки и внедрения экономического инструмента для 
оценки деятельности организаций в области качества обусловливается тем, что на 
практике им часто приходится обосновывать разрабатываемые в рамках действую-
щей СМК мероприятия и определять конкретные сроки их окупаемости. Также внед-
рение СМК в современных условиях – это часто инвестиционный проект для органи-
зации, связанный не только с организационно-управленческими изменениями ее внут-
ренней среды, но и с кардинальным обновлением производственной сферы предпри-
ятия (приобретение нового оборудования, технологий, инновации и т. д.). 
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Эффективность СМК должна подтверждаться изменениями экономических ре-
зультатов деятельности организации за счет деятельности в области качества. Неэф-
фективная система, которая реально не улучшает экономические показатели, может 
оказаться лишь дорогостоящим занятием и бесполезной тратой времени и не давать 
никаких преимуществ. Часто такое происходит, когда к разработке и внедрению СМК 
руководители подходят формально, желая обеспечить краткосрочные конкурентные 
преимущества на рынке. В этом случае реальная выгода от системы качества осозна-
ется не в полной мере и, что даже хуже, система в целом создается без учета специ-
фических требований данного вида деятельности, которые нацелены на устранение 
затрат, связанных с несоответствиями. Устранить затраты на несоответствия воз-
можно лишь в случае их выявления и оценки. Иначе говоря, экономию, достигнутую 
путем внедрения СМК, можно оценить, только если в распоряжении имеется базовая 
информация, с которой можно начинать оценку деятельности в области качества [5]. 

Как уже отмечалось выше, основой СЭК являются затраты, связанные с каче-
ством, характеризующиеся как затраты, которые необходимо понести организации, 
чтобы обеспечить удовлетворенность потребителя продукцией (услугами). Требова-
ния к качеству продукции устанавливаются с учетом доступных процессов, персонала, 
ресурсов и финансов. Эти требования в решающей степени определяют затраты на 
производство и обслуживание, а следовательно, и цену продукции (услуги), причем 
если потребителю предлагается «новое» качество, то цена может существенно пре-
вышать себестоимость продукции. 

Когда говорят об управлении качеством, как правило, имеют в виду качество из-
готовления, исходя из необходимости снижения уровня брака в процессе производ-
ства и минимизации отказов при использовании продукции потребителем. 

Поэтому обычно к затратам на качество в производственной практике относят: 
1) затраты на мероприятия и процессы, направленные на предотвращение 

несоответствий (дефектов, ошибок) при их выполнении; 
2) затраты на проведение контроля качества во всех его видах; 
3) затраты, связанные с финансовыми потерями от несоответствий как при выпуске 

(внутренние потери), так и при использовании (эксплуатации) продукции (внешние потери). 
Наиболее важными по значимости для производителя являются так называемые 

затраты на создание качества, поскольку трудно назвать процессы (производствен-
ные и обслуживающие), от которых в той или иной степени не зависит качество про-
дукции (услуги). Так как затраты на создание качества (на разработку новых материа-
лов, поиск новых конструкторских и технологических решений, испытания и доводку 
новой продукции и т. п.) формируются по основным бизнес-процессам организации, 
то они требуют тщательного учета и анализа. На этих затратах не стоит экономить, 
так как их уровень намного ниже тех затрат, которые связаны с неэффективной, чре-
ватой отказами и авариями эксплуатацией продукции (услуги). 

Также нельзя экономить на затратах, связанных с предотвращением несоответ-
ствий (дефектов, ошибок, брака) и контролем, хотя необходимо отметить, что эти за-
траты имеют границы оптимальности – они не должны стремиться к нулю или непре-
рывно увеличиваться, но при этом экономические потери от несоответствий органи-
зация должна стремиться свести к нулю. 

Основной целью СЭК является управление затратами на качество, под которым 
понимается их планирование, сбор, учет и анализ. Поскольку СЭК должна функцио-
нировать в рамках действующей СМК, созданной на принципах системного и процесс-
ного подходов к менеджменту, понятно, что наиболее целесообразно проводить сбор 
информации о затратах и их анализ в рамках исследования и оптимизации бизнес-
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процессов, а учет затрат на качество встроить в механизм финансового и/или бухгал-
терского учета. Связано это также с тем, что результаты анализа затрат на качество 
являются базой для планирования себестоимости продукции и принятия решений об 
инвестициях в производство. 

На сегодняшний день большинство организаций не ведет какого-либо учета за-
трат на качество, что связано с трудностью их идентификации и определения, а также 
с отсутствием единой методики учета. Затраты на качество также не учитываются в 
общей бухгалтерской отчетности предприятия, что не дает возможности определить 
их влияние на экономические результаты деятельности организации. 

Основой формирования информации о затратах, связанных с качеством в управ-
ленческом учете, является их соответствующая классификация. Это одна из важней-
ших задач в методологии управления этими затратами, правильное решение которой 
позволит обеспечить методическое единство планирования, учета и анализа затрат в 
русле современных концепций управления затратами на качество. 

На сегодняшний день существует большое количество подходов к классифика-
ции затрат на качество, самыми известными из которых являются: 

1. Подход Джурана – Фейгенбаума, подразделяющий затраты на три категории: 

 затраты на предупреждение дефекта; 

 затраты на оценку уровня качества; 

 убытки от брака. 
2. Подход Ф. Кросби, который разделил затраты на качество на две категории: 

 затраты на соответствие; 

 затраты вследствие несоответствия. 
3. Подход японских специалистов, положивших в основу классификации затрат 

принцип полезности, разделив их на две категории: 

 расходы на проведение работ по обеспечению качества; 

 убытки, вызванные неудовлетворительной деятельностью в области качества. 
Детально анализируя различные подходы к классификации затрат на качество, 

можно определить их основное сходство, заключающееся в том, что затраты на каче-
ство можно разделить на две группы: 

 экономически обоснованные затраты, положительно влияющие на резуль-
таты деятельности предприятии; 

 убытки, снижающие как экономические результаты деятельности предприя-
тия, так и его имидж в глазах потребителя. 

Принятая на предприятии классификация затрат является основой отчета о за-
тратах на качество, содержание которого должно раскрываться через статьи по зве-
ньям цепочки ценностей. В рамках менеджмента качества этими звеньями являются 
процессы СМК. Таким образом, затраты на качество – лучший критерий успешности 
деятельности в области управления качеством, так как они определяют цену товара, 
его себестоимость и прибыль организации. 

Таким образом, можно сделать вывод, что применение экономических методов 
в СМК заложено в самих принципах менеджмента качества, например таком, как по-
стоянное улучшение деятельности организации. Подтверждение выполнения целого 
ряда обязательных требований к СМК в новой версии стандартов ИСО серии 9000 
также невозможно без использования экономических показателей. Поэтому для 
оценки эффективности и результативности системы качества организации необхо-
димо руководствоваться не только стандартами на эти системы, но и стандартами на 
системы экономики качества, которые отражают экономические аспекты деятельно-
сти организации в области качества. 
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