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Аннотация. Постановка задачи (актуальность работы): В данной статье описана ситуация в области систем 
менеджмента качества в настоящее время, отмечены основные недостатки. На основе анализа ряда существу-
ющих методик оценивания в статье была изложена разработанная автором методика оценки системы менедж-
мента качества с применением квалиметрических методов. Также отмечена целесообразность применения ме-
тодов квалиметрии при оценке систем качества. Цель работы: разработать методику оценки системы менедж-
мента качества организации, которая имеет широкую сферу применения, соответствует существующим стан-
дартам и регламентам и учитывает все стороны деятельности предприятия. Используемые методы: при разра-
ботке методики оценки были применены различные методы квалиметрии. Также были затронуты методы си-
стемного анализа и статистические методы. Новизна: новизна проведенного исследования заключается в том, 
что была разработанна методика, которая производит оценку системы менеджмента качества на основе анализа 
всей совокупности компонентов, составляющих сферу деятельности организации. Таким образом, учитываются 
рекомендации, закрепленные в основополагающих концепциях по качеству, имеющихся в настоящее время, 
таких как системы Исигавы, TQM и т.п. Результат: в данной статье представлена готовая методика оценки си-
стемы менеджмента качества на основе методов квалиметрии. Приведен список показателей, составляющих 
базис для проведения процесса оценки. Также даны все основные формулы для расчета показателей, изложены 
основные рекомендации по проведению процесса оценки. Практическая значимость: предложенная методика 
позволяет провести комплексную оценку системы менеджмента качества на любом типе предприятий с учетом 
всех установленных законодательных норм. 
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FOR THE QUALITY MANAGEMENT SYSTEM 
OF AN ORGANIZATION USING QUALIMETRY METHODS 
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Abstract. Problem statement (Relevance): This paper describes the current situation with quality management systems 
and states their main weak points. By analyzing a range of existing assessment methodologies, the author describes in 
the paper his QMS assessment methodology created by applying qualimetry methods. He also states the feasibility of 
qualimetry methods in assessing the quality systems. Objective of the research: To develop the assessment methodol-
ogy for the quality management system of an organization, which has a broad application, corresponds to the existing 
standards and rules, and considers all the sides of the organization’s activities. Methods applied: When developing the 
assessment methodology, the author applied various qualimetry methods, including the system analysis and statistic 
methods. Novelty of the research: The novelty of the research is that the methodology was created to score the quality 
management system by analyzing all components included in a scope of the organization’s activities. Therefore, it con-
siders the recommendations stated in currently applicable fundamental quality concepts, such as the Ishikawa diagram, 
TQM, etc. Findings: This paper presents a completed assessment methodology of the quality management system 
based on qualimetry methods. It contains a list of indicators forming a basis for assessment. Main calculation formulas 
are also provided and main recommendations on an assessment process are given. Practical relevance: The proposed 
methodology is used to make an overall assessment of the quality management system in any type of organizations, 
following all existing legal standards.  
 

Keywords: quality indicators, quality management system, qualimetry, score, assessment criterion. 

For citation 
Cherkasov D.A. Development of an Assessment Methodology for the Quality Management System of an Organiza-

tion Using Qualimetry Methods. Vestnik Magnitogorskogo Gosudarstvennogo Tekhnicheskogo Universiteta im. 
G.I. Nosova [Vestnik of Nosov Magnitogorsk State Technical University]. 2020, vol. 18, no. 1, pp. 63–70. 
https://doi.org/10.18503/1995-2732-2020-18-1-63-70 

 
Введение 

В современном мире производство становит-
ся все более и более сложным. Происходит 
усложнение применяемых машин и агрегатов, а 
также самих технических и технологических си-
стем. В подобных условиях возможный отказ 
или неисправность какого-либо одного элемента 
может привести к краху всей деятельности 
предприятия. Из-за сложности систем проведе-
ние мероприятий по ремонту и восстановлению 
становится все более затруднительным и затрат-
ным. Поэтому в настоящее время главный прио-
ритет в области управления смещается в область 
обеспечения качества деятельности предприя-
тия, и основным инструментом, призванным 
способствовать руководству в этом вопросе, – 
система менеджмента качества (СМК). 

 Говоря теоретически, СМК – это совокуп-
ность структур организации, методик управле-
ния, процессов и ресурсов, направленных на до-
стижение необходимого уровня качества [1–5]. 

Она обеспечивает руководство всеми необходи-
мыми инструментами по управлению качеством 
в организации. Построение любой СМК базиру-
ется на двух принципах: системном и процесс-
ном подходах. Первый подразумевает рассмот-
рение предприятия как целостной системы взаи-
модействующих элементов с определенными 
входами и выходами [6]. Второй принцип подра-
зумевает рассмотрение всей деятельсности как 
набора взаимосвязанных процессов. Применение 
подобных принципов дает возможность деком-
позировать любую сложную систему на более 
простые и мелкие элементы, которыми легче 
управлять. Деление всей деятельности на от-
дельные процессы дает возможность отследит 
пошагово каждый вид работ и своевременно 
устранить все недостатки [7]. В итоге это позво-
ляет проводить более успешную политику в об-
ласти качества.  

Основные направления в развитии систем 
менеджмента качества на предприятиях в насто-
ящее время задаются системой международных 
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стандартов ИСО 9000.  Они заключают в себя 
основные требования к построению СМК. В 
нашей стране также идет работа по стандартиза-
ции данной области, основанная на упомянутых 
выше стандартах ИСО. Кроме того, на построе-
ние систем менеджмента качества влияют раз-
личные отраслевые стандарты и регламенты, 
обусловленные спецификой конкретной отрасли. 

Однако, если обратиться к отечественной 
практике, то можно наблюдать достаточно 
большой процент случаев, когда организация 
не обеспечивает необходимый уровень каче-
ства, либо внедрение СМК не дает результатов 
[8–11]. По статистике, в среднем 80% проектов 
по внедрению СМК являются неуспешными. 
Конечно, большую роль здесь играют различ-
ные институциональные факторы, связанные с 
сознанием управляющего персонала. Но ос-
новным фактором является отсутствие четко 
регламентированной методики оценки самой 
СМК и мероприятий по обеспечению качества 
в стандартах и регламентах. Стандарты серии 
ИСО 9000 определяют лишь общие контуры 
того, как необходимо строить политику в об-
ласти качества. Из-за этого зачастую руковод-
ство не имеет возможности дать адекватную 
оценку СМК, понять, есть ли успех в области 
обеспечения качества, в ка-ком направлении 
развиваться. Поэтому доста-точно остро встает 
вопрос о разработке универсальной методики 
оценки эффективности всей системы менедж-
мента качества. 

Существует достаточно много подходов к 
тому, как оценить систему качества и само каче-
ство продукции или услуги. Наиболее перспек-
тивным является подход, основанный на квали-
метрических методах. Сама квалиметрия – это 
научная область, занимающаяся вопросами ко-
личественной оценки свойств и параметров ка-
кого-либо объекта или системы [12–15]. Привле-
кательность квалиметрии для оценки качества 
обусловлена тем, что данная научная дисципли-
на разрабатывалась изначально именно для этих 
целей. Применение квалиметрических методов 
дает возможность вычислить показатели, легко 
поддающиеся анализу и сопоставлению. Коли-
чественные показатели гораздно легче расчи-
тать, чем качественные. Также квалиметрия рас-
полагает методами унификации разнородных 
показателей качества, сведения их к единой 
форме, что тоже является очень существенным 
при оценке качества сложноструктурированных 
систем с множеством разнотипных свойств. По 
этим причинам построение методики оценки 
эффективности и результативности СМК на базе 

квалиметрических методов представляется 
наиболее целесообразным.  

В настоящее время существует ряд методик, 
разработанных для конкретных типов предприя-
тий на государственном уровне, в основном свя-
занных с наиболее приоритетными областями 
экономики. Также существует ряд авторских ме-
тодик, разработанных в последнее время. Прове-
дя их анализ, нами было выявлено, что предло-
женные методики являются достаточно грамот-
ными, однако не дают полного охвата всех сто-
рон деятельности предприятия и, кроме того, не 
являются достаточно универсальными по своей 
сути [16–21]. В частности, не уделяется внима-
ние оценке экономической эффективности СМК. 
Также не уделено внимание процессу сведения 
всех показателей к единому виду, что играет до-
вольно существенную роль на тех пред-
приятиях, где показатели качества выражаются в 
разных шкалах измерения. Поэтому, чтобы 
устранить данные недостатки, необходимо раз-
работать новую, более универсальную методику. 

Методы исследования 
Разработка любой методики по ценки СМК 

начинается с раскрытия основных организаци-
онных положений процесса оценка. Здесь подра-
зумевается цель, методы оценки, ответствен-
ность руководства, частота проведения. В име-
ющихся материалах подобные темы изложены 
достаточно подробно, также об этом указано в 
основополагющих нормативных документах. По 
этой причине при проведении данного исследо-
вания было решено остановится именно на са-
мом процессе оценки и связанными с ним про-
цессах. 

В общем виде процесс оценки состоит из 
следующих этапов: 

- определение показателей качества; 
- вычисление весовых коэффициентов; 
- сбор данных; 
- расчет показателей, приведение данных к 

единому виду и оценка СМК. 
Как правило, многие показатели, характери-

зующие СМК, обладают схожей природой. По-
этому их определение целесообразно выполнять 
по группам, отражающим различные аспекты 
предприятия. Основываясь на главных подходах 
в области качества, нами были предложены сле-
дующие группы показателей: 

1) показатели соответствия СМК регулиру-
ющей документации; 

2) показатели по потребителю; 
3) показатели по персоналу; 
4) показатели по поставщикам; 
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5) показатели по продукту/услуге; 
6) показатели по инфраструктуре; 
7) экономические показатели; 
8) показатели соответствия СМК разрабо-

танной на предприятии документации. 
Последовательность данных групп отражает 

их значимость для предприятия в области обес-
печения качества. 

Сбор данных лучше всего осуществлять с 
применением статистических методов, для чего 
необходимо разработать различные формы 
опросников. Также необходимо наличие доку-
ментальной фиксации всех бизнес-процессов. 

Применение квалиметрических методов для 
оценки качества любого объекта подразумевает 
расчет определенных количественных показате-
лей. Однако при проведении мероприятий по 
оценке СМК не всегда бывает возможно оценить 
какой-либо показатель количественно. Например, 
степень удовлетворенности потребителей можно 
оценить лишь по определенной шкале. По этой 
причине необходимо свести к единому представ-
лению все показатели. Для этих целей необходи-
мо проводить предусмотренное квалиметрией 
нормирование данных критериев оценки. 

Для выяснения степени соответствия каких-
либо показателей плановым удобно применять 
циклограмму качества, представленную на ри-
сунке. Ее использование также поможет при 
сведении воедино разнотипных показателей, в 
частности, для качественного выражения коли-
чественного расхождения параметров. Именно 
на описанных выше методах и будет основан 
процесс оценки СМК в излагаемой методике. 

 
 

Рис. 1. Циклограмма качества: 
оси 1–8 – показатели качества; а – желаемые 

значения; б – реальные значения 

Fig. 1. Cyclogram of quality: 
axes 1–8 – quality parameters; а – desired values; 

б – actual values 

Степень соответствия определяется как раз-
ность фигур а и б. 

Результаты исследования и их обсуждение 
Используя ранее изложенные группы показа-

телей, нами были разработаны критерии оценки 
СМК, приведенные в табл.  1. Их список может 
быть расширен исходя из специфики организа-
ции. 

Дадим некоторые комментарии по таблице. 
Показатели, характеризующие наличие / отсут-
ствия чего-либо, считаются по принципу «1 – 
есть, 0 – отсутствует». Экономические показате-
ли высчитываются как изменения в прибы-
ли/издержках при внедрении и выполнении 
СМК. Показатель степени исполнения положе-
ний СМК является сборным и детализируется на 
каждом предприятии отдельно на критерии, ха-
рактеризующие прописанные в документации 
положения.  

Следующим шагом идет расчет весовых ко-
эффициентов. Для этого существует множество 
методов, но самым подходящим для целей дан-
ного исследования является метод балльных 
экспертных оценок. Для этого необходимо вы-
брать группы экспертов, которые будут простав-
лять свои оценки весомости показателей по 
определенной шкале. Наиболее подходящей 
здесь является десятибалльная. После сбора оце-
нок расчет показателей весомости производится 
по следующей формуле [22]: 

1

i
n
j i

S
S

a
=

=
S

, (1) 

где α – показатель весомости; 
Si – среднее арифметическое оценок экспер-

тов по i – показателю. 
Расчеты ведутся как внутри групп показателей, 

так и по всем группам показателей одинаково. 
Далее необходимо определить меру согласо-

ванности экспертов. Для этих целей применяют 
формулу коэффициента конкордации 

2 3

12
( )

TX
n m m

=
- , (2) 

где X – значение коэффициента конкордации; 
Т – сумма квадратов отклонений суммы экс-

пертных оценок по i-критерию от среднего 
арифметического оценок; 

n – число экспертов; 
m – число критериев. 
Мнения считаются согласованными при зна-

чении Х > 0,5. 
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Таблица 1. Показатели оценки качества СМК 

Table 1. QMS assessment indicators 

Категория показателя Наименование показателя 

Показатели соответствия СМК 
регулирующей документации 

- наличие необходимой по стандарту документации; 
- степень задокументированности процессов; 
- разработка всех необходимых процедур; 
- степень соответствия отраслевым стандартам; 
- наличие инструментов проверки качества продукции; 
- степень полноты регистрируемых данных по качеству 

Показатели по потребителю 

- степень удовлетворенности потребителя; 
- степень соответствия ожиданиям потребителя; 
- удельный вес постоянных клиентов в общей массе клиентов; 
- динамика числа претензий и жалоб; 
- процент возврата продукции 

Показатели по персоналу 

- наличие квалификации у работников; 
- степень укомплектованности штата; 
- уровень текучести кадров; 
- степень удовлетворенности работников; 
- уровень расходов на переобучение персонала, от общей доли расходов на 
персонал 

Показатели по поставщикам 
- уровень сертифицированности поставщиков; 
- уровень рейтинга поставщиков; 
- уровень брака в поставках 

Показатели по продукту/услуге 

- степень соответствия стандартам и регламентам; 
- процент брака в продукции; 
- процент стандартизированных и унифицированных комплектующих; 
- процент ремонта/оказания услуг сервиса продукции, в общей доли реализо-
ванной продукции; 
- уровень эргономичности изделий; 
- отношение числа патентов на изделия к общему числу видов продукции 

Показатели по инфраструктуре 

- уровень безопасности рабочей среды; 
- динамика частоты ремонта оборудования; 
- доля сертифицированных средств труда; 
- степень комфортности рабочей среды; 
- степень обеспеченности рабочей среды 

Экономические показатели 

- степень влияния СМК на прибыль; 
- степень влияния СМК на затраты; 
- уровень затрат на осуществление мероприятий по обеспечению качества; 
- уровень потерь при несоблюдении СМК  

Показатели соответствия СМК 
разработанной на предприятии 
документации 

- степень выполнения поставленных целей; 
- степень информированности работников о СМК; 
- степень исполнения положений СМК; 
- оценка качества выполнения процесса руководителем процесса 

 
Следующий этап –  сбор данных.  Для этого 

необходима полная документированность всей 
деятельсности. Сбор осуществляется следую-
щими спсособами: 

- для показателей, связанных с документами, 
– путем анализа документации; 

- для показателей, характеризующих количе-
ственные свойства, – путем применения стати-
стических методв сбора; 

- для показателей, характеризующих состоя-
ние и внешний вид, – путем осмотра и наблюде-
ния. Фиксация производится по балльным шка-
лам; 

- для показателей, характеризующих степень 
удовлетворения, – путем примения анкет. Форму 
анкет каждая организация разрабатывает сама, 
исходя из своей специфики деятельности. Реко-
мендуется избегать вопросов с развернутым от-
ветом, а использовать балльные шкалы. Только в 
анкетах, связанных с потребителями, допустимы 
развернутые ответы (например, что понрави-
лось / не понравилось). 

Следующий этап – расчет значений показа-
телей. Дополнительные расчеты требуются для 
показателей, характеризующих проценты от об-
щего числа, удельный вес, степень влияния и т.п. 
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Критерии, сводящиеся к определению удельного 
веса какого-либо события/свойства в общей мас-
се, расчитываются по формуле 

YR
O

= , (3) 

где R – значение критерия; 
Y – зарегистрированное число собы-

тий/свойств; 
О – общее число событий/свойств. 
Показатели степени влияния СМК на при-

быль и затраты вычисляются по следующим 
формулам: 

1 ( )i
IZtR
IZp

= - ; (4) 

( *) 1PtRp
Pp

= - , (5) 

где Ri  и Rp – показатели степени влияния СМК 
на издержки и прибыль соответственно; 

IZt  и Pt  – издержки и прибыль текущего пе-
риода; 

IZp и Pp – издержки и прибыль предыдущего 
периода. 

При получении отрицательных значений 
степень влияния равна 0. 

Следующий этап – приведение данных кри-
териев к единому виду или их нормализация. 
Большинство представленных выше критериев 
подразумевают итоговое значение в диапазоне 
от 0 до 1. Однако есть ряд показателей, где осу-
ществляется экспертная оценка по балльной 
шкале. Для их нормализации следует использо-
вать следующую формулу: 

min
max min

i i
i

i i

P PY
P P
-

=
-

 (6) 

где Yi – нормализованное значение; 
Pi – ненормализованное значение; 
min Pi и max Pi – минимальное и максималь-

ное значения в шкале. 
Далее идет сам процесс оценки СМК.  Для 

этого сначала вычисляется значение по каждой 
группе критериев, после итоговое значение 
оценки СМК.  

Для вычислений в группах формула 

1
n

g i i iR Ra== S × . (7) 

Для вычисления итоговой оценки формула 

1
n

CMK i g gR Ra== S × , (8) 

где Rg и Rсмк – значение показателя по группе и 
значение итоговой оценки; 

αi и αg – весовые коэффициенты i-показателя 
и группы показателей; 

Ri – значение i-критерия оценки. 
Состояние СМК после вычислений оценива-

ется по табл. 2. 
Таблица 2. Характеристика состояния СМК 

по значению оценки 

Table 2. Description of the QMS state 
by an assessment value 

Значение показателя 
оценки Rсмк 

Состояние СМК 

0,8 < Rсмк < 1 Отличное 
0,6 < Rсмк < 0,8 Хорошее 
0,3 < Rсмк < 0,6 Удовлетворительное 
0 < Rсмк < 0,3 Неудовлетворительное 

Заключение 
По итогам проведенного исследования полу-

чена готовая методика оценки системы менедж-
мента качества предприятия, основанная на по-
ложениях квалиметрии. Квалиметрические под-
ходы позволяют получить сопостовимые, точ-
ные, ясные и простые результаты оценки. Благо-
даря этому полученная методика легко может 
быть автоматизированна средствами персональ-
ных компьютеров. Она может быть доработана 
под нужды конкретного предприятия. Таким об-
разом, результаты исследования могут служить 
основанием для дальнейших научных исследо-
ваний и разработок в данной области. 
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