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ВВЕДЕНИЕ 
 

 
В 2011 г. курс на модернизацию экономики России остался неоп-

ределенным.1 По мнению академика РАН Е. Примакова, «слова Вла-
димира Путина2 о неизбежности реиндустриализации нашей страны 
можно считать альтернативой «прыжку» России в постиндустриаль-
ный мир. Однако важно развернуть идею реиндустриализации в про-
думанную промышленную политику, в «дорожную карту» движения к 
новой промышленной базе России на основе высших мировых техни-
ко-технологических достижений». Данному динамическому процессу 
способствует эффективное функционирование промышленных пред-
приятий (ПП), производящих качественную (конкурентоспособную) 
продукцию, пользующуюся устойчивым спросом на длительном ры-
ночном временном горизонте. 

В соответствии с широко распространенным и общепринятым 
стандартом ГОСТ Р ИСО 9000–2008 концепт «качество» трактуется 
как «степень соответствия совокупности присущих характеристик тре-
бованиям». Институциональная среда развития ПП формирует инсти-
туциональные требования в виде полей стандартизации процессов 
обеспечения качества продукции ПП как «части» менеджмента качест-
ва, направленной на создание уверенности, что требования (институ-
циональные требования – авт. ред.) к качеству будут выполнены» 
(ГОСТ Р ИСО 9000–2008). Такая стратегия TQM (Total Quality 
Management – Глобальный менеджмент качества) рассматривается во 
всем мире как основная проблема национальной экономики, от кото-
рой зависят темпы промышленного развития страны и ее националь-
ный престиж. 

Институциональные требования обеспечения качества продукции 
включают требования формального и неформального института каче-
ства продукции ПП: законы, постановления, распоряжения, инструк-
ции, стандарты, правила, регламенты. Эти требования целесообразно 
объединить в концепт «макростандарт» (стандарт в широком смысле). 
Это не  противоречит теории и методологии стандартизации в рамках 
внедрения на ПП концепции TQM и хаордического развития ПП по 
миссии, видению и кредо ПП. Научная дискуссия, проведенная на 

                                                           
1 Примаков Е. 2011 год: взгляд в будущее // Российская газета. – 2012. – 

№ 6(5679). – URL : www.rg.ru 
2 Путин В. Россия сосредотачивается – вызовы, на которые мы должны 

ответить // Известия. – 2012. – № 6(28513). – URL : www. izvestia.ru 
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страницах журнала «Стандарты и качество» в 1971 – 2011 гг. выявила 
преимущество креативных (знаниевых) методов формирования и раз-
вития процессов стандартизации качества продукции, особенно в про-
цедурах самооценки результативности системы менеджмента качества 
(СМК) в рамках решения задачи обеспечения качества продукции ПП. 

Недостаточность научной проработки этих проблем определяет 
актуальность темы диссертационного исследования, ее выбор и круг 
рассматриваемых задач. 

На различных уровнях научной абстракции технология формиро-
вания и развития самооценки процессов стандартизации качества про-
дукции предприятий изучалась по нескольким направлениям. 

Проблемы стандартизации качества продукции ПП сложны и 
многогранны. Наиболее существенный вклад в теорию и методологию 
исследования внесли научные труды Г.Г. Азгальдова, В.Я. Белобраги-
на, Б.И. Герасимова, А.В. Гличева, Д.С. Демиденко, Н.Д. Ильенковой, 
В.А. Лапидуса, М.И. Ломакина, С.В. Мищенко, В.В. Окрепилова,  
С.В. Пономарева и др. 

Разработкой проблем мониторинга результативности стандарти-
зации менеджмента качества продукции ПП занимались зарубежные 
исследователи В. Деминг, Д. Джуран, К. Исикава, Ф. Кросби, Г. Тагу-
ти, А. Фейгенбаум, Дж. Харрингтон, У. Шухарт и др. 

Отечественная школа результативности стандартизации качества 
продукции ПП представлена в работах Ю.П. Адлера, В.Г. Версана, 
А.В. Докукина, Е.М. Карлика, К.М. Рахлина, В.А. Самородова,  
Л.Е. Скрипко, С.Е. Щепетовой и др. 

Различные методические аспекты проблемы самооценки менедж-
мента качества ПП получили разработку в трудах М.К. Варгина,  
В.Н. Галеева, В.С. Дубинина, Ю.Р. Еналеевой, Т. Конти, С.В. Рыбал-
кина, Т.А. Салимовой, В.Е. Швеца, Н.С. Яшина, О.С. Щукина и др. 

Вышеуказанные работы в совокупности создали предпосылки для 
развития теории и методологии проектирования СМК предприятий, в 
то же время следует отметить, что теоретически не разработан и на 
практике не применяется феноменологический подход к формирова-
нию и развитию самооценки процессов стандартизации качества про-
дукции ПП, влияющих на состояние функционирования ПП. 

Из отмеченного выше вытекает необходимость создания целост-
ной, научно обоснованной теории и практики самооценки процессов 
стандартизации качества продукции ПП через СМК,  отображающей 
хаордическую стратегию развития ПП полей стандартизации в поле 
концепции TQM и институциональных требований, регламентирую-
щих деятельность ПП и состояние функционирования СМК. 
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Глава 1 

ТЕОРЕТИЧЕСКОЕ ОБОСНОВАНИЕ 

САМООЦЕНКИ ПРОЦЕССОВ  

СТАНДАРТИЗАЦИИ КАЧЕСТВА  

ПРОДУКЦИИ  

ПРОМЫШЛЕННОГО ПРЕДПРИЯТИЯ 
 

 

1.1. РАЗВИТИЕ ПРОМЫШЛЕННОГО ПРЕДПРИЯТИЯ КАК 
ИНСТИТУТА КАЧЕСТВА ПРОДУКЦИИ 

 

Предприятия и организации любых форм собственности в на-
стоящее время рассматриваются как институты качества продукции, 
товаров и услуг, состояние функционирования которых измеряется 
(оценивается) в рамках правового поля законов, стандартов, правил, 
обычаев, устоев и т.д. [1]. 

Промышленное предприятие рассматривается как объект ме-
неджмента качества. Промышленный сектор РФ развивается в направ-
лении универсализации и интеграции при сосуществовании и согласо-
вании стратегий развития со стратегиями сопредельных секторов эко-
номики. Это происходит путем естественного отбора, т.е. в конкурент-
ном порядке или же в духе конвергенции. Конкуренция обеспечивает 
должное качество продукции, а сотрудничество позволяет рассчиты-
вать на получение эффекта синергической связи, т.е. эффекта совмест-
ного действия участков (партнеров). ПП, нацеленное на развитие, 
функционирует по хаордическому сценарию Хабарова–Пригожина3: 

а)  требования порядка (order) относятся преимущественно к 
форме и структуре ПП, а допущения хаотичности – к его межсистем-
ному функционированию; 

б)  в формировании структуры ПП необходимо обеспечивать со-
блюдение принципов эволюционности, в то время как в функциониро-
вании возможны качественные скачки; 

в) при формировании хаордического ПП возможно появление 
особого вида системной симметрии – хаордической, когда область 
упорядочения рассматривается как симметричная неупорядоченная, 

                                                           
3 Пригожин И., Стенгерс И. Порядок из хаоса. – М. : Прогресс, 1982;  

Пригожин, И. От существующего к возникающему. – М. : Наука, 1985. 
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при этом в пограничной зоне возникают возможности получения хаор-
дического синергизма, т.е. эффекта совместного действия упорядочен-
ной и неупорядоченной частей ПП, как системы. 

Для эволюционного развития материального и нематериального 
производства, обеспечения устойчивого экономического роста необхо-
дима идентификация (отображение) характера и направленности рево-
люционных изменений в технологиях, организации и лидерстве [10]. 

Вышеперечисленные процессы сопровождаются, как правило, ка-
чественными и количественными изменениями. Первые наполняют 
стратегию TQM в поле действия соответствующих институтов, причем 
качество формируется как информация отображения собственных ха-
рактеристик объекта, выполняющих требования рыночной конъюнк-
туры. При этом предприятия и организации любых форм собственно-
сти рассматриваются как институты качества продукции, товаров и 
услуг, состояние функционирования которых измеряется (оценивает-
ся) в рамках правового поля законов, стандартов, правил, обычаев, 
устоев и т.д. Количественные изменения процессов должны быть из-
мерены по методикам проведения измерений с учетом также институ-
циональных ограничений с целью принятия управленческих решений 
(контроль). Это, в свою очередь, приводит к возможности управления 
качеством, причем в виде регуляторов широко используются институ-
циональные регуляторы. 

Структурные элементы качества метрологии, стандартизации и 
сертификации объединены нами в базовых понятиях соответствующих 
институтов качества. 

Базовые понятия сформированы моделями сценарного моделиро-
вания. Схема такой типовой модели приведена на рис. 1.1. 

Метрология – наука об измерениях (первый структурный эле-
мент), методах (второй структурный элемент) и средствах (третий 
структурный элемент) обеспечения их единства и способах (четвертый 
структурный элемент) достижения требуемой точности. 

Каждая система может быть представлена как элемент системы 
большего масштаба (суперсистемы); в свою очередь, элемент может 
рассматриваться в качестве относительно самостоятельной системы. 
Выделение элементов в очень сложных системах опосредуется расчле-
нением системы на подсистемы, которые представляют собой относи-
тельно самостоятельные части системы, подлежащие дальнейшему 
расчленению. Состав элементов и способ их объединения определяют 
структуру системы. Формально ее часто представляют в виде графа, 
где вершины соответствуют элементам системы, а дуги – их связям. 
Особое место среди структур различных типов занимают иерархиче-
ские структуры (рис. 1.2). 
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Рис. 1.1. Типовая модель сценарного моделирования  
структурных элементов метрологии, стандартизации и сертификации:  

Я – ядро модели; О – институциональная оболочка;  

i – структурный элемент, ni ,1= ; n – количество структурных элементов 

 
 

Рис. 1.2. Иерархическая структура системы метрологии,  
стандартизации и сертификации: 
1 – структурные элементы; 2 – связи 

 
Основные понятия, которыми оперирует метрология, следующие: 

физическая величина, единица физической величины, передача разме-
ра единицы физической величины, средства измерений физической 

n 

… 

i 

2 

1 

Я 

О 

 2 
 2 

 2 
 2  2  2 

 2 
 2 

 2 

11 1

1
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величины, эталон, образцовое средство измерений, рабочее средство 
измерений, измерение физической величины, метод измерений, ре-
зультат измерений, погрешность измерений, метрологическая служба, 
метрологическое обеспечение и др. [2]. 

Схема сценарного моделирования отображает метрологию в виде 
схемы, приведенной на рис. 1.3. 

В соответствии со схемой рис. 1.3 под качеством измерения бу-
дем понимать информацию отображения собственных характеристик 
состояния функционирования измерения, удовлетворяющих требова-
ниям рыночной конъюнктуры [3]. К таким характеристикам измерения 
относят: 

1) точность;  
2) надежность;  
3) гибкость;  
4) быстродействие. 
Результат измерения (см. рис. 1.3) определяется значением вели-

чины, полученным путем ее измерения. Результат измерения может 
относиться:  

1) к показаниям средства измерения;  
2) к неисправленному (без учета систематической погрешности) 

результату;  
3) к исправленному (с учетом систематических погрешностей) 

результату;  
4) по усредненному результату нескольких измерений. 
 

 
 

Рис. 1.3. Схема сценарного моделирования метрологии:  
МИ – метод измерения; СИ – средство измерения; РИ – результат измерения; 

ПИ – погрешность измерения; Я – ядро: качество измерения;  
О – институциональная оболочка: метрологическое обеспечение 

О 

Я 

СИ РИ 

МИ ПИ 
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Определяющей собственной характеристикой качества измерения 
является погрешность измерения как процедура отклонения результата 
измерения от условного истинного значения измеряемой величины. 
Погрешность формирует точностную собственную характеристику 
качества измерения, отражающую близость к нулю погрешности его 
результата. При этом надежность, как характеристика качества изме-
рений, будет отображаться в степени воспроизводимости результата 
измерения в минимальное время (быстродействие, как характеристика 
качества измерений) по процедурам методики выполнения измерений 
(гибкость, как характеристика качества измерения). Данная методика 
выполняет также роль цикла PDCA Деминга (рис. 1.4) обеспечения 
качества измерений. 

Институциональная оболочка О схемы сценарного моделирова-
ния (см. рис. 1.4) обеспечивает единство измерений в результате дея-
тельности метрологических служб (институты качества), направлен-
ных на достижение и поддержание единства измерений в соответствии 
с институциональными правилами, требованиями и нормами, установ-
ленными государственными стандартами и другими нормативно-
техническими документами в области метрологии. 

Для достижения оптимальной степени метрологической упорядо-
ченности используется эффект от совместного действия циклов Де-
минга PDCA и SDCA (рис. 1.5). 

 

 
 

Рис. 1.4. Схема цикла Деминга (непрерывного улучшения качества): 
P (plan) – планирование; D (do) – действие; С (check) – контроль;  

A (action) – принятие управленческих решений по результатам измерений 

D С 

Р А 
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Рис. 1.5. Системное взаимодействие циклов Деминга PDCA и SDCA:  
S (standart) – стандартизация; 1 – зона синергетического эффекта за счет  

непрерывного улучшения качества продукции, товаров и услуг 
 
Структурным элементом стандартизации как института качества, 

как открытой, динамической, адаптивной системы является стандарт. 
В широком смысле стандарт – образец, эталон, модель, принимаемые 
за исходные для сопоставления с ними других подобных объектов. 
Применение стандартов способствует улучшению качества, повыше-
нию уровня унификации и взаимозаменяемости, развитию автоматиза-
ции производств и процессов, росту эффективности послепродажной 
эксплуатации и ремонта продукции, товаров и услуг [4]. 

Стандартизация – деятельность по установлению правил и ха-
рактеристик в целях их добровольного многократного использования, 
направленная на достижение упорядоченности в сферах производства 
и обращения продукции и повышение конкурентоспособности про-
дукции, работ или услуг (ст. 2 Федерального закона «О техническом 
регулировании»). 

Законом о техническом регулировании определены цели стандар-
тизации, в том числе: повышение уровня безопасности жизни, здоро-
вья, имущества; содействие соблюдению требований технических 
стандартов; обеспечение научно-технического прогресса; повышение 
конкурентоспособности продукции, работ и услуг; рациональное ис-
пользование ресурсов; техническая и информационная совместимость; 
взаимозаменяемость продукции и др.  

В Российской Федерации предусмотрено использование следую-
щих документов в области стандартизации: 

1) национальные стандарты – стандарты, утвержденные нацио-
нальным органом Российской Федерации по стандартизации. Порядок 
их разработки определен Законом о техническом регулировании. За-
конодательством предусмотрено добровольное применение нацио-
нального стандарта равным образом и в равной мере независимо от 
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страны и (или) места происхождения объекта технического регулиро-
вания, видов или особенностей сделок и (или) лиц, являющихся изго-
товителями, исполнителями, продавцами, приобретателями. Примене-
ние национального стандарта подтверждается знаком соответствия 
национальному стандарту [3]; 

2) правила стандартизации, нормы и рекомендации в области 
стандартизации; 

3) общероссийские классификаторы технико-экономической и 
социальной информации – нормативные документы, распределяющие 
информацию в соответствии с ее классификацией. Они являются обя-
зательными для применения при создании государственных информа-
ционных ресурсов и систем и межведомственном обмене информаци-
ей. Порядок их разработки, принятия, введения в действие и примене-
ния устанавливается Правительством Российской Федерации; 

4) стандарты организаций – стандарты, которые разрабатываются 
и утверждаются организациями самостоятельно, учитывая цели и 
принципы стандартизации, установленные Законом о техническом 
регулировании [5]. 

Данная классификация отображает иерархическую структуру по-
строения стандартизации (рис. 1.6), причем качество стандарта ото-
бражается через информацию собственных характеристик (точность, 
надежность, гибкость, быстродействие) стандарта, удовлетворяющих 
требованиям потребителей. При этом стандарт рассматривается как 
проект с вышеуказанными характеристиками, а также с учетом дина-
мического состояния функционирования и степени открытости и адап-
тивности, как правило, к внешним условиям хаордической среды. Ха-
ордизм среды настраивает и развитие стандартизации на хаордические 
изменения качества. 

Качество сертификации также характеризуется информацией 
отображения точности, надежности, гибкости и адаптивности процес-
сов сертификации, направленных на измерение степени удовлетворен-
ности потребителей.  

Стандартизация метрологической системы, как института качест-
ва, выявляет в процессе функционирования институциональные соот-
ветствия – сертификаты и знаки, которые выполняют роль структур-
ных элементов системы сертификации как института качества. Систе-
ма сертификации формируется за счет совокупности институциональ-
ных правил выполнения работ по сертификации, ее участников и ин-
ституциональных правил функционирования системы сертификации в 
целом. Сертификация в целом представляет собой процедуру из про-
цессов качества, посредством которой третья сторона дает письмен- 
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Рис. 1.6. Иерархическая структура стандартизации:  

Ст – стандарт; 1 – национальные стандарты;  
2 – стандарт институциональных требований  

(правила, нормы, рекомендации);  
3 – общероссийские классификаторы технико-экономической и  

социальной информации;  

4 – стандарты организаций; µi – надежность, 4,1=i ;  

νi – восстановление, 4,1=i  

 
 

ную гарантию, что продукция, процесс или услуга соответствует за-
данным институциональным требованиям. При указании объектов 
сертификации используют, как правило, термины «товары», «работы», 
«услуги». 

Терминосистема самооценки процессов стандартизации качества 
продукции ПП – система терминов, формирующаяся как надсистема 
СМК предприятий, обеспечивающая наблюдаемость процессов каче-
ства продукции и ПП (рис. 1.7). 

Наблюдаемость СМК предприятия характеризует динамический 
процесс формирования и развития терминосистемной информации, 
обеспечивающий управляемость СМК по фрейму терминосистемных 
лингвистических переменных. Это позволяет обнаружить СМК как 
целое в поле восприятия терминосистемы (надсистемы СМК), разли-
чие отдельных терминосистемных признаков СМК, выделение в СМК 
информативного содержания креативного (информационного) фрейма 
терминов, адекватного миссии, видению и кредо СМК. 
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Рис. 1.7. Структура СМК продукции предприятия:  
1 – надсистема – терминосистема; 2 – надсистема мониторинга;  
3 – информационная платформа проектирования СМК на базе  

концепции TQM; 4 – 9 – подсистемы СМК, реализующие концепцию 6М  
[M 1 (man) – персонал; М2 (methods) – методы; М3 (materials) – материалы;  
М4 (machines) – машины, оборудование, процессы; М5 (metrology) –  

метрология, стандартизация, сертификация; М6 (media) – окружающая среда]; 
10 – подсистема самооценки; ИРi – институциональный регулятор,  

9,1=i ; Зi – задание ИРi, 9,1=i  

 
 

1.2. ФОРМИРОВАНИЕ И РАЗВИТИЕ ПРОЦЕССОВ  
СТАНДАРТИЗАЦИИ КАЧЕСТВА ПРОДУКЦИИ 

 

Управление терминосистемой базируется на принципе управляе-
мости. Управляемость терминосистемы обеспечивает процесс компле-
ментарной связи между терминами терминосистемы. 

Терминосистема «самооценка процессов стандартизации качества 
продукции ПП» (рис. 1.8) включает ядро 1 (термины стандартов  
ИСО 9000–2008) и оболочку 2 терминов самооценки процессов стандар-
тизации качества продукции ПП (с их количественной шкаловой интер-
претацией) и термины-ключи 3 связи между ядром 1 и оболочкой 2, 
причем в роли терминов-ключей 3 выступают концепты: «Самооцен-
ка», «Стандартизация», «Процесс», «Качество», «Продукция», «Про-
мышленное предприятие». 
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Рис. 1.8. Схема сценарного моделирования терминосистемы  
«Самооценка процессов стандартизации качества продукции ПП» 
 
Системное взаимодействие стандартизации как института качества 

продукции, товаров и услуг формируется на кибернетических принци-
пах системности, обратной связи «черного ящика», моделирования,  
гомеостазиса и законе необходимого разнообразия. По В.В. Исаеву и 
А.М. Немчину [96]: 

а)  принцип системности. Цель системного исследования – полу-
чение новой меры для объекта с точки зрения целого, выявление цело-
стности объекта. Содержание системного исследования заключается в 
решении двух основных проблем: 

1) проблемы системного выделения объекта, изучение взаимо-
связей его элементов: эмерджентных свойств, механизмов его функ-
ционирования и развития; 

2) проблемы системного моделирования или конструирования 
объекта по некоторым заданным свойствам; решение этой проблемы 
необходимо для создания новых или преобразования существующих 
систем. 

Системное исследование – это вся совокупность научных, техни-
ческих, технологических, экономических проблем, которые при всей 
их специфике и разнообразии сходны в понимании и рассмотрении 
исследуемых ими объектов как систем, т.е. множества взаимосвязан-
ных элементов, выступающих в виде единого целого. 

Системный подход – общий метод исследования объекта как це-
лого, т.е. как совокупности элементов, находящихся во взаимодейст-
вии. Это эксплицитное (разъяснительное) выражение процедур пред-
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ставления объектов как систем и способов их описания, объяснения, 
предвидения и т.п. 

Системный анализ выступает как комплекс специальных проце-
дур, приемов и методов, обеспечивающих реализацию системного 
подхода. Системный анализ характеризуется не специфическим науч-
ным аппаратом, а упорядоченным, логически обоснованным подходом 
к исследованию проблемы и использованию соответствующих мето-
дов их решения, которые могут быть разработаны в рамках других 
наук; 

б)  принцип обратной связи. Этот принцип Н. Винер называл 
«душой кибернетики». Принцип обратной связи следует отличать от 
самой обратной связи. Обратная связь подразумевает наличие канала 
для передачи информации (воздействия) от управляемого объекта  
(с его выходов) к управляющему. 

Принцип обратной связи есть принцип коррекции входных воз-
действий в процессе управления на основе информации о выходе 
управляемой системы, которая вместе с регулятором, корректирую-
щим входные воздействия на основе использования информации о 
выходе, образует замкнутый контур под названием контур обратной 
связи (рис. 1.9). 

Принцип обратной связи – это универсальный принцип управле-
ния, позволяющий в изменяющейся среде достигать заданной цели.  
В зависимости от характера самой цели выделяют положительные и 
отрицательные обратные связи. 

Отрицательная обратная связь – обратная связь, предназначенная 
для поддержания системы в заданном состоянии (при неизменном зна-
чении описывающих ее параметров), т.е. для достижения так называе-
мой долговечной цели. 

Метрология, стандартизация и сертификация, представляющие 
собой сложные системы, обладают развитым механизмом обратных 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

Рис. 1.9. Контур обратной связи: 
S – управляемая система; R – регулятор; х – входные воздействия;  

у – выход; RY – корректирующее воздействие 
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связей. Однако в связи с тем, что в данных системах практически от-
сутствуют «долговечные» цели, т.е. цели в виде поддержания некото-
рых параметров на заданном уровне, основной тип обратных связей в 
указанных системах – положительные обратные связи. 

Положительная обратная связь – обратная связь, предназначенная 
для перевода системы в новое состояние, которое зависит от сложив-
шейся конкретной ситуации, т.е. для достижения текущей (меняющей-
ся, конкретизирующейся) цели. В технических устройствах положи-
тельная обратная связь используется для увеличения их коэффициента 
передачи. 

Положительная обратная связь является более сложной, чем от-
рицательная. На основе отрицательных обратных связей управление 
осуществляется по достаточно жесткой программе, при управлении на 
основе положительных обратных связей программа не должна быть 
жесткой; 

в)  закон необходимого разнообразия. По определению У. Эшби, 
число различных состояний системы или логарифм этого числа по ос-
нованию 2 есть разнообразие системы. Система в своем поведении 
может принимать различные состояния, значения ее параметров могут 
меняться. Однако вследствие каких-либо условий, ограничений, внут-
ренних свойств системы и т.д. из всех теоретических мыслимых со-
стояний практически реализуемыми оказывается меньшее число со-
стояний. Такое уменьшение числа возможных состояний есть ограни-
ченное разнообразие. 

Всякий закон природы есть ограничение разнообразия, поскольку 
из всех мыслимых состояний, связываемых им объектов он указывает 
область реально возможных их состояний, параметров, форм и т.п. 

Задача управления есть задача ограничения разнообразия, ибо 
управление осуществляется с целью приведения системы в некоторое 
заданное состояние и поддержания этого состояния. У. Эшби сформу-
лировал закон необходимого разнообразия, который утверждает, что 
ограничение в поведении управляемого объекта достигается только за 
счет увеличения разнообразия органа управления. Или более лаконич-
но: только разнообразие может уничтожить разнообразие. Этот закон 
имеет фундаментальное следствие, в частности, он устанавливает, что 
эффективное управление в сложных системах неосуществимо с помо-
щью «простых средств»; 

г)  принцип «черного ящика». «Черный ящик» – система, о внут-
реннем строении и поведении которой сведений нет, но существует 
возможность воздействовать на ее входы и воспринимать воздействия 
ее выходов. Метод «черного ящика» заключается в том, что система 
изучается не как совокупность взаимодействующих элементов, а как 
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нечто целое (неделимое), взаимодействующее со средой на своих вхо-
дах и выходах. Метод «черного ящика» применим в различных ситуа-
циях. Во-первых, конструкция системы может не интересовать наблю-
дателя, которому важно знать только поведение системы. Так, при 
пользовании телевизором новой марки при отсутствии институцио-
нальных ограничений наблюдатель устанавливает назначение того или 
иного регулятора по тому воздействию, которое он оказывает на 
функционирование телевизора. В этом случае телевизор – «черный 
ящик»; изменение положения регуляторов – входные воздействия; 
звук, изображение – выходы. 

Во-вторых, этот способ используется при недоступности внут-
ренних процессов системы для исследования, например изучение сер-
тификации новых лекарственных средств. 

В-третьих, метод «черного ящика» используется при исследова-
нии систем, все элементы и связи которых в принципе доступны, но 
либо многочисленны и сложны, что приводит к огромным затратам 
времени и средств при непосредственном изучении, либо такое изуче-
ние недопустимо по каким-либо соображениям. Примерами могут 
служить проверка на готовность к эксплуатации автоматической теле-
фонной станции, которая проводится путем «прозванивания», а не не-
посредственно проверкой всех блоков, схем, и т.д., и проверка дейст-
вия секретного прибора, разбирать который в полевых условиях за-
прещено. 

Метод «черного ящика» заключается в следующем: 
1.  Предварительное наблюдение взаимодействий системы со сре-

дой, установление списка входных и выходных воздействий. Выявле-
ние существенных воздействий. Окончательный выбор входов и выхо-
дов для исследования с учетом имеющихся средств воздействия на 
систему и средств наблюдения за ее поведением. 

2.  Воздействие на входы системы и регистрация ее выходов.  
В процессе изучения наблюдатель и «черный ящик» образуют систему 
с обратной связью. Первичные результаты исследования представляют 
собой множество пар; состояние входа; состояние выхода. 

3.  Установление зависимости между входом и выходом системы. 
Установление такой зависимости – однозначной или вероятност-

ной – возможно только в случае, если система в своем поведении об-
наруживает ограниченное разнообразие. По мере исследования систе-
мы и все более глубокого проникновения в суть происходящих в ней 
процессов необходимость в использовании принципа «черного ящика» 
отпадает; 



18 

д)  принцип моделирования. Моделирование – создание моделей. 
Модель представляет собой отображение каким-либо способом суще-
ственных характеристик, процессов их взаимосвязей реальных систем. 
В основе моделирования лежит принцип аналогии. 

Аналогия – подобие, сходство предметов в каких-либо свойствах, 
признаках, отношениях. Убедившись в аналогичности двух объектов, 
предполагают, что функции, свойство одного объекта присущи друго-
му объекту, для которых они не установлены. Метод аналогий состоит 
в том, что изучает один объект – модель, а выводы переносятся на дру-
гой – оригинал. Иначе говоря, аналогия – вывод от модели к оригиналу. 

Модели создаются самые разные: 
− графическая – объект, геометрически подобный оригиналу 

(географическая карта); 
− геометрическая – объект, подобный оригиналу по форме (сле-

пок); 
− функциональная – объект, отображающий поведение оригина-

ла (любая действующая модель); 
− символическая – выражается с помощью абстрактных симво-

лов (программа для ЭВМ); 
− статистическая – описывает взаимосвязи между элементами, 

имеющими случайный характер (схема Бернулли); 
− описательная (дескриптивная) – словесное описание, сравни-

тельные характеристики (различные определения); 
− математическая – совокупность уравнений или неравенств, 

таблицы, матрицы и другие способы описания оригинала. 
Строятся смешанные модели. 
Модель как инструмент исследования позволяет на основе регу-

лирования исходными параметрами, предположениями прогнозиро-
вать поведение системы. Модель может быть использована в качестве 
инструмента для контроля за деятельностью системы, в качестве сред-
ства обучения. 

Кроме этого, модель является средством упрощения объекта и его 
изучения, поскольку позволяет исследовать систему с точки зрения ее 
существенных характеристик, абстрагируясь от побочных влияний 
среды. 

Среди методов упрощения моделей можно назвать: 
–  исключение из рассмотрения ряда переменных:  
а) исключение несущественных;  
б) агрегирование; 
–  изменение природы переменных:  
а) рассмотрение переменных как констант (например, путем за-

мены случайной величины ее математическим ожиданием); 
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б) рассмотрение дискретных величин как непрерывных и наобо-
рот; 

–  изменение характера связи между элементами, например заме-
на нелинейных зависимостей на линейные; 

–  изменение ограничений – снятие или введение новых. 
Моделирование – одно из важнейших средств кибернетического 

подхода изучения состояния функционирования метрологии, стандар-
тизации и сертификации; 

е)  принцип гомеостазиса. Понятие гомеостазиса развил англий-
ский нейрофизиолог, кибернетик У. Росс Эшби, который определил 
гомеостазис как способность системы сохранять в процессе взаимо-
действия со средой значение существенных характеристик в некото-
рых заданных пределах. Гомеостатическая система устойчива и нахо-
дится в состоянии равновесия. Свойства устойчивости означают целе-
устремленное поведение системы, выражающееся в стремлении не 
успокаиваться до тех пор, пока не достигнуто состояние равновесия. 
Гомеостазис реализуется с помощью отрицательных обратных связей 
и представляет собой одну из форм реализации принципа обратной 
связи. 

Гомеостазис метрологии, стандартизации и сертификации пред-
полагает согласованность между взаимодействием данных систем и их 
саморегулированием в процессе приспособления системы к институ-
циональной среде. 

Высший тип данных систем – самонастройка. Самонастройка 
представляет собой такой процесс адаптации системы, при котором 
процесс перестройки внутренних связей происходит без вмешательст-
ва извне. Гомеостазис метрологии, стандартизации и сертификации 
должен учитывать не только соотношение технико-экономических 
факторов, но и соотношений интересов, взаимодействующих струк-
турных единиц. 

С позиции непрерывного улучшения качества продукции, товаров 
и услуг процесс управления качеством метрологии, стандартизации и 
сертификации можно представить в виде обобщенной структурной 
схемы (рис. 1.10). 

Система качества продукции, товаров или услуг обобщает и ис-
пользует системное взаимодействие метрологии, стандартизации и 
сертификации в структуре, показанной на рис. 1.11. 

Такая иерархия вполне оправдана, поскольку система менедж-
мента качества измеряет процессы качества через степень удовлетво-
рения потребителей качеством продукции, товаров и услуг. 
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Рис. 1.10. Обобщенная структура качества  
стандартизации и сертификации: 

О – объект (система метрологии, стандартизации или сертификации);  
ИР – институциональный регулятор; Ус – уставка (настройка) на заданный 

уровень качества; х, у – вход и выход системы соответственно 
 

 
 

Рис. 1.11. Обобщенная иерархическая структура системного  
взаимодействия метрологии, стандартизации и сертификации как  

институтов качества:  
СМК – система менеджмента качества; М – система метрологии;  
СТ – система стандартизации; СР – система сертификации;  

ИР – институциональный регулятор; Ум, Уст, Уср – настройки системы  
метрологии, стандартизации и сертификации соответственно;  

I, II, III – уровни качества 
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При этом важнейшим условием обеспечения устойчивости эко-
номической системы является ее эффективное взаимодействие с СМК 
деятельности предприятия, которая строится на базе методологии  
Всеобщего менеджмента качества и международных стандартов каче-
ства [89]. 

Обобщая различные определения, можно сказать, что СМК – это 
система, созданная на предприятии для постоянного формирования 
политики и целей в области качества, а также для достижения этих 
целей. Итак, прежде всего СМК – это система. А система, как правило, 
характеризуется своим назначением, структурой, составом элементов 
и связями между ними.  

СМК призвана обеспечивать качество продукции или услуг пред-
приятия и «настраивать» это качество на ожидания потребителей (за-
казчиков). При этом ее главная задача – не контролировать каждую 
единицу продукции, а сделать так, чтобы не было ошибок в работе, 
которые могли бы привести к появлению брака (плохому качеству 
продукции или услуг). 

СМК как система состоит из следующих элементов: организация, 
процессы, документы, ресурсы. 

Таким образом, СМК – это система, состоящая из организации, 
процессов, документов и ресурсов, направленная на формирование 
политики и целей в области качества, а также на достижение этих  
целей. 

Для создания СМК необходимо выполнить следующие действия 
[56]: 

− провести аудит действующей системы; 
− обучить сотрудников; 
− разработать или усовершенствовать действующую СМК; 
− внедрить СМК; 
− сертифицировать СМК; 
− поддерживать эффективность функционирования СМК. 
Необходимо отметить, что формы выполнения этих этапов всеце-

ло зависят от потребностей и интересов предприятия. 
ISO (International Organization for Standardization) – Международ-

ная организация по стандартизации, Всемирная федерация националь-
ных организаций по стандартизации (комитетов-членов ISO). Цель  
ISO – развитие принципов стандартизации и проектирование на их 
основе стандартов, способствующих интеграционным процессам в 
разных областях и направлениях деятельности. Существование и раз-
витие ISO обусловлены возрастающей необходимостью использования 
общепринятых стандартов для обеспечения совместимости функцио-
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нирования различных (не только технических) систем. Взаимопроник-
новение методов управления, технологий, средств и рынков в настоя-
щее время невозможно представить без стандартов ISO [12 – 19]. 

Принцип разработки стандартов ISO довольно прост. Инициатива 
создания новых стандартов исходит от организаций, использующих 
стандарты (как правило, это производители продукции или услуг, ну-
ждающиеся в их интеграции с другой продукцией или услугами). Эти 
организации формируют базовые требования к стандарту и передают 
их своим национальным (по странам) представителям в ISO. В ISO 
решается вопрос о целесообразности разработки новых стандартов, и 
после положительного его решения определяется технический коми-
тет, которому предстоит разработать проект стандарта. Проект стан-
дарта рассылается в адрес комитетов-членов ISO для изучения и оцен-
ки. После положительных итогов голосования он принимается как 
стандарт ISO. 

В настоящее время можно выделить восемь принципов СМК 
[132]. 

Принцип 1 – Ориентация на потребителя. Для реализации этого 
принципа разработаны процессы и соответствующие документирован-
ные процедуры: «Маркетинг и реклама», «Сопровождение продук-
ции», «Измерение удовлетворенности потребителей». Эти процессы 
постоянно обеспечивают руководство информацией о требованиях, 
ожиданиях и удовлетворенности потребителей продукцией компании. 
На основе анализа данной информации руководство принимает опера-
тивные решения, а также регулярно актуализирует политику и цели в 
области качества, которые затем доводятся до персонала. 

А как можно добиться приверженности клиентов? На этот вопрос 
есть два не противоречащих друг другу ответа. Первый – не ограничи-
ваться простым удовлетворением формальных требований клиента, 
зафиксированных в договоре, технических условиях или иных доку-
ментах, а пытаться предугадать невысказанные желания клиентов и 
постараться удовлетворить их. Может быть, искреннее стремление к 
этому даже важнее самого результата.  

Второй ответ – подходить к каждому потенциальному клиенту 
индивидуально, ведет к таким далеко идущим последствиям, как отказ 
от принципов массового производства. Речь идет не об уменьшении 
объемов производства. Скорее, наоборот, об их увеличении благодаря 
расширению спроса при индивидуальном подходе. 

Еще одним следствием ориентации на потребителя оказывается 
глобализация рынков. Глобализация легко проходит сквозь государст-
венные границы и в будущем грозит изменить роль государства, по 
крайней мере в экономике, что уже наблюдается, например в Европе. 
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Но дело не только в этом. Глобализация резко усиливает конкурен-
цию. Усиление конкуренции ведет к агломерации предприятий и орга-
низаций в пестрые рыхлые структуры. Таким структурам не «сподруч-
но» конкурировать на жестких рынках. Поэтому естественно ожидать 
развития двух процессов. С одной стороны, эти конгломераты будут 
вынуждены искать новые методы организации и управления. С другой 
стороны, рост корпораций приведет к ослаблению конкуренции за счет 
монополизации рынков. Э. Деминг предсказывал появление структур, 
резко снижающих накал конкурентной борьбы, что нас ожидает жизнь 
под лозунгами: «Потребитель – король», «Потребитель – главное дей-
ствующее лицо в нашем бизнесе», «Нет потребителя – нет и нас».  

Принцип 2 – Лидерство руководителя. Двадцатый век оставляет 
нам послание: «Никакое серьезное дело не будет выполнено с наи-
большим эффектом, если люди, которые его возглавляют, не возьмут 
на себя лидерских функций». Выходит – мало быть начальником, надо 
еще стать лидером. Системы управления организациями, руководство 
проектами, создание и использование систем качества – все это облас-
ти деятельности, не способные выжить без лидерства. Более того, ли-
дерские функции нельзя делегировать иначе, чем вместе со всеми ос-
тальными должностными обязанностями. Руководитель, который не 
может или не хочет стать лидером, ведет свою организацию к катаст-
рофе. Ее наступление – это только вопрос времени.  

Проблема лидерства тесно связана с проблемой власти. А власть 
обычно подразумевает силу. Так вот, в новых экономических условиях 
прямое применение силы вообще не ведет, как правило, к достижению 
той цели, ради которой она применяется. Сила вызывает сопротивле-
ние, на преодоление которого расходуется энергия, время и иные ре-
сурсы, столь нужные для удовлетворения потребителей, укрепления 
рыночных позиций, создания новой продукции и услуг. 

Лидер – это как раз такой человек, которому не надо пользоваться 
силой и преодолевать сопротивление. Поэтому при прочих равных 
условиях наличие лидера обеспечивает колоссальные конкурентные 
преимущества. 

Лидера нельзя назначить, им можно только стать. С представле-
нием о лидерстве тесно связана концепция ответственности. Дело в 
том, что вопреки привычному мнению, ответственность нельзя назна-
чить приказом. Ее можно только взять на себя добровольно, лучше 
всего, проявив инициативу. Однако ответственность сама по себе мало 
чего стоит. Ее надо подкреплять полномочиями. А полномочиями на-
деляет власть. При этом очень важно постоянно соблюдать баланс ме-
жду взятой на себя человеком добровольно ответственностью и пол-
номочиями, которыми его наделяет власть. Мониторинг и регулирова-
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ние этого баланса становится одной из центральных задач менеджмен-
та. Кроме соблюдения баланса надо еще обеспечить взаимодействие, 
иначе предельная эффективность не будет достигнута. 

В новой парадигме инициатива не наказуема, она приветствуется 
и поощряется. 

Руководитель-лидер – необходимое условие устойчивого успеха, 
но лидерские функции нужны на всех уровнях организации, при реше-
нии любых ответственных задач, иначе трудно надеяться на создание 
атмосферы творческого подъема, на энтузиазм, с которым люди нач-
нут действовать. Именно такую атмосферу и надо создать в организа-
ции, готовой к жесткой конкуренции на современных рынках.  

Ясно, что без лидеров нельзя построить гибкую, динамичную, 
эффективную организационную структуру, создать миссию организа-
ции и ее видение. Особый вопрос – отношения лидера с культурой 
организации. Культура организации трудно уловима, но ее роль труд-
но переоценить. Это наиболее консервативный элемент организации. 
В условиях быстро меняющихся рынков важно время от времени вно-
сить в нее некоторые коррективы. 

Таким образом, ситуация, в которую попадает руководитель, же-
лающий стать лидером, настолько необычна для него в большинстве 
случаев, что остро встает вопрос об обучении лидерству. Время требу-
ет лидерства. Приравнивание лидерства к руководству, что часто 
встречается, представляется нам принципиальной ошибкой. 

Принцип 3 – Вовлечение работников. Руководство выделяет не-
обходимые средства для обучения персонала и повышения его квали-
фикации. Чем больше люди, работающие в организации, действуют во 
благо этой организации, тем более светлые перспективы открываются 
перед ней. Вот только как этого достигнуть? Люди испробовали мно-
жество вариантов. Конечно, на поведение персонала существенно 
влияют культура организации и стиль лидерства, но определяется си-
туация, прежде всего, отношениями «лидер-команда». А это значит, 
что организация представляется нам теперь скорее как система взаи-
модействующих команд, чем как жесткая иерархическая вертикаль.  
С увеличением размеров организации усиливаются две разнонаправ-
ленные тенденции. 

Одна из них связана с ростом объема ресурсов, возможностей для 
гибких действий, силы воздействия на конкурентов, влияния не только 
на окружающую среду, но и на политическую ситуацию, возможно-
стей лоббирования своих интересов. Все это в целом положительные 
моменты для судьбы организации и успеха бизнеса. 
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Вместе с тем усложняется структура, увеличивается число уров-
ней управления, растет число управленцев, быстро идет процесс обю-
рокрачивания организации. И это, несомненно, отрицательно влияет 
на судьбу организации, на вероятность ее выживания. 

Вот тут то и появляется команда, чтобы соединить достоинства 
малой организации с преимуществами большой. При этом обычно ис-
пользуется такая организационная форма как проект. Говорят даже о 
«проектном стиле жизни». Проект приходит в организацию либо из-
вне, либо в результате какой-нибудь инициативы, одобренной руково-
дством. Типичный внешний проект – появление нового клиента. Ти-
пичный внутренний проект – разработка и внедрение системы качест-
ва. Во всех случаях при возникновении проекта кто-то в организации 
должен взять на себя ответственность за его реализацию и получить 
полномочия в виде «собственника» или «владельца» проекта. Тогда он 
или она сможет реализовать свои лидерские функции. А для их реали-
зации нужна команда, которая обычно набирается из добровольцев по 
конкурсу. 

Первый шаг к налаживанию отношений в команде – это делеги-
рование полномочий. Уже давно замечено, что решения и действия 
тем эффективнее, чем ближе к источнику информации расположен 
механизм принятия решений. Делегирование полномочий основано на 
доверии, а доверие – один из самых важных элементов атмосферы, 
предназначенной для эффективной работы на жестких рынках. Оно 
создает предпосылки для открытости информационных потоков в ко-
манде, для их прозрачности. Прозрачность информационных потоков, 
в свою очередь, способствует вовлеченности персонала, как и делеги-
рованию полномочий [65]. 

Вовлеченность команды усиливается при использовании принци-
пов парсипативного управления, т.е. при предоставлении всем членам 
команды реальной возможности участвовать в управлении. На практи-
ке это означает систематическую возможность участия в выработке и 
реализации управленческих решений. Такая возможность рождает в 
людях чувство сопричастности, которое резко усиливает мотивацию к 
творческому труду. 

Можно сказать, что новая задача в отношении персонала – это 
превращение наемных работников в сотрудников. Это один из ключе-
вых вопросов. Наемный труд существовал на протяжении многих ве-
ков. Почему же теперь он перестал нас устраивать? Ответ заключается 
в том, что изменение природы рынков заставляет нас менять отноше-
ния между людьми в процессе производства, в бизнесе. Логика наем-
ного работника вполне ясна. Его главные интересы лежат за пределами 
организации. Он здесь работает просто потому, что не видит в данный 
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момент другой возможности зарабатывать себе на жизнь. Отсюда следу-
ет, что на работе не стоит перетруждаться. Да и судьба организации ему 
безразлична. В конце концов, эта обанкротится, найдем другую. Со-
трудник, в отличие от наемного работника, разделяет культуру и ценно-
сти организации, он готов, если потребуется, разделить и ее судьбу. Зна-
чит, надо стремиться к тому, чтобы индивидуальные цели каждого со-
трудника по возможности совпадали с целями организации. 

Материальное стимулирование играет так же важную роль. Биз-
нес становится все более социально ориентированным, так это совер-
шенно естественно, чем жестче рынок, тем важнее использовать ин-
теллектуальный потенциал всех сотрудников. Для этого их надо рас-
крепостить и сделать соучастниками.  

Принцип 4 – Процессный подход. СМК компании построена как 
совокупность взаимодействующих процессов и представляет собой 
деятельность по управлению процессами: измерение и мониторинг их 
результативности, анализ и планирование улучшений процессов, рас-
пределение ответственности и полномочий сотрудников в соответст-
вии с процессами, в которых они участвуют и т.п. 

Процессный подход позволяет ориентировать персонал из разных 
подразделений на достижение одной цели и улучшает взаимодействие 
разработчиков программного обеспечения с его потребителем.  

Разработчики системы принципов полагают, что все виды дейст-
вий, совершаемых в некоторой организации, имеет смысл рассматри-
вать как процессы. Под процессами понимаются логически упорядо-
ченные последовательности этапов (шагов, элементов), преобразую-
щих входы в выходы. В некотором смысле такое понимание процессов 
близко к представлению об алгоритмах. Дело в том, что в жизни орга-
низаций все большую роль играют информационные технологии (ИТ). 
А ИТ не понимают иного языка, чем язык алгоритмов. Во многих сфе-
рах человеческой деятельности ИТ выступают как необходимое усло-
вие обеспечения конкурентоспособности, поэтому процессное описа-
ние деятельности организации оказывается вполне уместным. Кроме 
того, процессный подход удобен и вне контекста ИТ, прежде всего 
потому, что открывает широкие возможности для визуализации, а зна-
чит и для вовлечения сотрудников. Таким образом, речь идет о фено-
мене процессного мышления, т.е. такого взгляда на мир, который 
стремится все, что видит, превратить в процессы [110]. 

Принцип 5 – Системный подход к менеджменту. Одна из основ-
ных целей создания СМК – обеспечение большей прозрачности и 
управляемости процессов компании – была бы не достижима без при-
менения системного подхода к менеджменту. Интеграция процессов в 
одну систему и централизованное планирование развития СМК обес-
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печиваются процессами: «Внутренние аудиты СМК», «Измерение и 
мониторинг процессов», а также процессами группы «Ответственность 
руководства». Основная цель процессов – «Внутренние аудиты СМК» 
и «Измерение и мониторинг процессов» состоит в том, чтобы регуляр-
но предоставлять руководству компании информацию о функциониро-
вании СМК в целом, на основе которой формируется единая политика 
и определяются цели в области качества. 

Одно дело – описывать какой-нибудь процесс. Но совсем другое 
дело – представить целую организацию как систему взаимодействую-
щих динамичных процессов. Но именно это и предполагает пятый 
принцип. Легко себе представить как при таком взгляде изменятся 
практически все задачи менеджмента. Здесь, прежде всего, предпола-
гается командный подход к управлению, разрушающий барьеры меж-
ду подразделениями, к чему настойчиво призывал Э. Деминг [13]. 

Системный взгляд требует координации всех аспектов деятельно-
сти организации. Прежде всего, это ведет к увязыванию задач, возни-
кающих в рамках концепции качества, с миссией организации, ее ви-
дением, стратегическими целями и т.п. 

Системный подход ведет к пересмотру наших представлений об 
организации. Этот принцип, как и все остальные, ведет к пересмотру 
логики бизнеса. 

Принцип 6 – Постоянное улучшение. Данный принцип применя-
ется на практике в рамках следующей схемы принятия и реализации 
управленческих решений, являющейся звеном всех процессов СМК 
(схема разработана в соответствии с требованиями пункта 8.5.1 «По-
стоянное улучшение» ГОСТ Р ИСО 9001–2009). 

Информация о несоответствиях, уведомлениях, проблемах, об-
ластях потенциальных улучшений, а также рекомендации по коррек-
тирующим и предупреждающим действиям появляются в виде итого-
вых отчетов на выходе процессов «Внутренние аудиты СМК», «Изме-
рение и мониторинг процессов» и «Измерение удовлетворенности по-
требителей».  

Итоговые отчеты анализируются руководством, в результате чего 
появляются указания о выполнении корректирующих и предупреж-
дающих действий, поступающие на управление процессов «Корректи-
рующие действия» и «Предупреждающие действия». В случае необхо-
димости наряду с оперативными решениями руководство принимает 
стратегические решения, которые закрепляются в виде соответствую-
щих модификаций политики и целей в области качества компании. 
Изменения в политике и целях затем доводятся до сведения всего пер-
сонала. После выполнения корректирующих и предупреждающих дей-
ствий составляются отчеты о достигнутых результатах, которые на-
правляются руководству [165]. 
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Результаты корректирующих и предупреждающих действий до-
полнительно верифицируются в ходе очередного внутреннего аудита, 
итоговый отчет о котором также поступает руководству для анализа. 

Принцип 7 – Принятие решений, основанное на фактах. Для эф-
фективного управления компанией очень важно обеспечить объектив-
ность информации, поступающей руководству для анализа. Объектив-
ность информации обеспечивается за счет следующих факторов. 

Информация о несоответствиях, уведомлениях, проблемах и об-
ластях потенциальных улучшений может поступать из разных процес-
сов СМК и от разных сотрудников компании. 

Управленческие решения принимаются, как правило, на специ-
альных совещаниях после учета точек зрения всех заинтересованных 
сторон. 

При измерении результативности процессов СМК и удовлетво-
ренности потребителей продукцией компании предпочтение отдается 
не качественной, а количественной информации. Установлены спосо-
бы верификации информации, поступающей руководству. Для этого 
применяются внутренние аудиты СМК компании. Принимать решения 
на основе фактов – значит отличать достоверные или надежные факты 
от ложных, сомнительных фактов или артефактов. Таким образом, 
принимая решения на основе фактов, мы снижаем огромные потери от 
неэффективных управленческих решений и одновременно накаплива-
ем информацию, которая постепенно превращается в знания [79]. 

Принцип 8 – Взаимовыгодные отношения с поставщиками. Ста-
бильное и предсказуемое развитие компании невозможно без установ-
ления долговременных и взаимовыгодных отношений с поставщиками 
на основе партнерства. Процесс установления партнерских отношений 
включает следующие компоненты: 

− анализ поставщиков, выполняемый регулярно в рамках про-
цесса – «Закупать ресурсы»; 

− принятие управленческих решений с учетом интересов по-
ставщика. Это позволяет сбалансировать краткосрочные достижения и 
долгосрочные планы компании;  

− открытый обмен информацией и совместное планирование; 
− решение возникающих проблем с привлечением ресурсов обе-

их сторон. 
 

1.3. ФОРМИРОВАНИЕ ПРОЦЕДУР СТАНДАРТИЗАЦИИ 
САМООЦЕНКИ МЕНЕДЖМЕНТА КАЧЕСТВА  

ПРОМЫШЛЕННОГО ПРЕДПРИЯТИЯ 
 

Формирование и развитие ПП как института качества продукции 
осуществляется при выполнении ряда требований. 
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Требование 1.  Состояние функционирования ПП идентифициру-
ется как состояние функционирования «живого организма со своим 
«домиком» качества». При этом развитие трактуется как процесс си-
темного взаимодействия жизненного цикла качества продукции с жиз-
ненными циклами СМК и ПП. 

Требование 2.  Качество развития ПП формируется как характери-
стика качественных изменений процессов стандартизации качества про-
дукции, инноваций и нововведений по повышению качества продукции, 
а также сопряженная (комплементарная) с преобразованиями внутрен-
них и внешних связей процессов качества продукции – институцио-
нальная среда процессов стандартизации качества продукции ПП. 

Требование 3.  Онтогенез ПП и траектория развития ПП форми-
руются вокруг парадигмы развития:4  

а) организмической (модель Г. Спенсера, в которой разделены 
структура развития как строение  (форма)  целого,  и функции разви-
тия – как способы (процессы) деятельности и трансформации целого); 

б) системной (модель Э. Дюркгейма с двумя продолжениями: с 
функциональным императивизмом Г. Парсона и функциональным 
структуризмом Р. Мертона как собственных характеристик стандарти-
зации института качества продукции ПП);  

в) системно-процессной (модель П. Сорокина, по которой процес-
сы стандартизации качества продукции ПП трактуются как модифика-
ция и трансформация процессов обеспечения качества продукции с 
позиций системного взаимодействия собственных количественных и 
качественных характеристик развития ПП как системы);  

г) полевой (модель Р. Бурдве, систематизирующая выявление  
точек роста процессов стандартизации качества продукции и внутрен-
ней институциональной среды процессов обеспечения качества про-
дукции); 

д) стадиальной (модель К. Маркса, по которой развитие ПП свя-
зано со сменой способов производства, выделяющих в институцио-
нальной среде процессов обеспечения качества продукции особые це-
лостности – например, международные стандарты качества продукции 
ПП серии ИСО 9000–2008. Модели развития ПП находятся в ком-
племнетарном взаимодействии, выбор модели (экономического регу-
лятора процессов стандартизации качества продукции) определяется 
действующей в институциональной среде ПП парадигмы качества 
(философская, механистическая, кибернетическая, системная, инфор-
мационная)). 
                                                           

4 Авторская трактовка моделей развития (Абуменко, В.А. Развитие //  
В кн. «Новейший философский словарь». – Мн. : Книжный дом, 2009. – 1280 с.). 
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Требование 4.  Институциональная среда ПП как института 
обеспечения качества продукции формируется и развивается как нели-
нейная синергетическая открытая хаордическая экономическая систе-
ма с траекторией развития в виде S-образной кривой с характерными 
точками бифуркации. 

Требование 5.  В своем развитии институт обеспечения качества 
продукции (ПП) – система, формирующая процессы стандартизации 
качества продукции институциональной среды, содержит бифуркации 
при переходе системы от динамического режима одного семейства 
аттракторов, как правило, более устойчивых к простым, к динамиче-
скому режиму семейства более сложных и хаотичных аттракторов. 

Требование 6.  Институциональная среда процессов стандартиза-
ции качества продукции строится на связях, обладающих свойствами 
прочности, минимизации трансакционных издержек, синергетического 
объединения персонала ПП в команды качества. 

Требование 7.  Институциональные процессы стандартизации 
подвержены «маятниковым» колебаниям, поэтому качество продукции 
никогда не возвращается в исходное состояние функционирования 
после завершения жизненного цикла таких экономических колебаний. 

Требование 8.  Институциональная среда процессов стандартиза-
ции качества продукции обладает свойством «возрастающей отдачи», 
по которому при прочих равных условиях она тем устойчивее и эф-
фективнее, чем больше в динамике существует устойчивое состояние 
жизненных циклов ПП, СМК и продукции. 

Требование 9.  Идентификация (селекция) стандартов качества 
продукции по Ф. Хайеку5 происходит спонтанно по критерию жизне-
способности институциональной среды процессов стандартизации  
качества продукции. 

Формирование процедур стандартизации самооценки менеджмента 
качества промышленного предприятия формируется в результате сис-
темного взаимодействия соответствующих правовых полей (рис. 1.12). 

Ядро качества поля технического законодательства Я настраивает 
поля 1, 2, 3 (см. рис. 1.12) на снижение ассиметричности правовой ин-
формации между государственным, межгосударственным и междуна-
родными институтами метрологии, стандартизации и сертификации. 
Качество поля технического законодательства определяется информа-
цией отображения принципов технического регулирования в правовых 
полях 1, 2, 3 (см. рис. 1.12), удовлетворяющих требования междуна-
родного права. 

                                                           
5 Рыночная экономика Ф. Хайека. – URL : http:/www.biblioteka.ru 
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Рис. 1.12. Системное взаимодействие правовых полей:  
1, 2, 3 – правовые поля систем метрологии, стандартизации и сертификации 

соответственно; П – правовое поле технического законодательства;  
Я1, Я2, Я3, Я – ядра качества полей метрологии, стандартизации, сертификации 

и правового поля технического законодательства соответственно;  
4 – 6 – связи; О1, О2, О3, О – институциональные оболочки развития правовых 
полей систем метрологии, стандартизации, сертификации и правового поля 

технического законодательства соответственно 

 
Законодательство Российской Федерации о техническом регули-

ровании состоит из Федерального закона от 27.12.2002 № 184-Ф3  
«О техническом регулировании» и принимаемых в соответствии с ним 
федеральных законов и иных нормативных правовых актов Россий-
ской Федерации. 

В соответствии с данным законом под регулированием понимаются 
действия государства, организующие поведение на рынке хозяйствую-
щих субъектов. Объектами технического регулирования являются про-
дукция, процессы жизненного цикла продукции, работы и услуги. 
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Согласно ФЗ «О техническом регулировании» техническое регу-
лирование представляет собой правовое регулирование (см. рис. 1.12) 
отношений в области установления, применения и исполнения обяза-
тельных требований к продукции, процессам производства эксплуата-
ции, хранения, перевозки, реализации и утилизации (правовое поле 
метрологии 1 на рис. 1.12), а также в области установления и примене-
ния на добровольной основе требований к продукции, процессам про-
изводства, эксплуатации, хранения, перевозки, реализации и утилиза-
ции, выполнению работ или услуг (правовое поле 2 стандартизации на 
рис. 1.12) и правовое регулирование отношений в области оценки со-
ответствия (правовое поле 3 сертификации на рис. 1.12). 

Качество поля П ФЗ «О техническом регулировании» формирует-
ся за счет соблюдения следующих принципов: 

− применения единых институциональных6 правил установле-
ния требований к продукции или связанными с ними процессами про-
ектирования (по циклам Деминга – авт. комм.) (включая изыскания), 
производства, строительства, монтажа, наладки, эксплуатации, хране-
ния, перевозки, реализации и утилизации, выполнению работ или ока-
занию услуг (реализация воспроизводственного цикла «производство–
распределение–обмен–потребление» в соответствии с «петлей» каче-
ства – авт. комм.); 

− соответствия технического регулирования уровню развития 
национальной экономики, развития материально-технической базы, а 
также уровню научно-технического развития (развитие соответствует 
S-образной кривой эволюционного развития – авт. комм.); 

− независимости органов по аккредитации органов по сертифи-
кации от изготовителей, продавцов, исполнителей и приобретателей7; 

− единой системы и правил аккредитации; 
− единства правил и методов исследования (испытаний) и изме-

рений для проведения процедур обязательной оценки соответствия; 
− единства применения требований технических регламентов 

независимо от видов или особенностей сделок; 
− недопустимости ограничения конкуренции при осуществле-

нии аккредитации и сертификации; 

                                                           
6 Техническое регулирование целесообразно анализировать и развивать 

как институт качества. 
7 Приобретатель – институциональный термин – юридическое или физи-

ческое лицо, которое приобрело право собственности (по А.Н. Нестеренко – 
«пучок прав») на имущество, в том числе на продукцию. 
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− недопустимости совмещения одним органом полномочий ак-
кредитации и сертификации; 

− недопустимости внебюджетного финансирования государст-
венного контроля (надзора) за соблюдением требований технических 
регламентов; 

− недопустимости одновременно возложения одних и тех же 
полномочий на два или более органа государственного контроля (над-
зора) за соблюдением технических регламентов. 

Вышеперечисленные принципы технического регулирования 
обеспечивают качество Я (см. рис. 1.12) через безопасность (биологи-
ческую, механическую, взрывобезопасность, пожарную, промышлен-
ную, термическую, химическую, электрическую, ядерную, радиацион-
ную), эксплуатационную совместимость в части обеспечения безопас-
ности работы приборов и оборудования и единство измерений. Данное 
качество реализуется через основной (базовый) структурный элемент 
правового поля технического регулирования – технический регламент 
как документ, который принят международным договором Российской 
Федерации, ратифицированным в порядке, установленном законода-
тельством РФ, или федеральным указом, или указом Президента Рос-
сийской Федерации, или постановлением Правительства Российской 
Федерации, и устанавливает обязательные для применения и исполне-
ния требования к объектам технического регулирования продукции, в 
том числе зданиям, строениям и сооружениям, процессам производст-
ва, эксплуатации, хранения, перевозки, реализации и утилизации. 

Исходя из данного определения в качестве объектов технического 
регулирования выступают продукция, в том числе здания, строения и 
сооружения, процессы производства, эксплуатации, хранения, пере-
возки, реализации и утилизации. 

Закон о техническом регулировании четко определяет цели при-
менения технических регламентов, приводя их исчерпывающий пере-
чень и устанавливая правило о том, что принятие технических регла-
ментов в иных целях не допускается. Технические регламенты прини-
маются в следующих целях: 

− защита жизни или здоровья граждан, имущества физических 
или юридических лиц, государственного или муниципального имуще-
ства; 

− охрана окружающей среды, жизни или здоровья животных и 
растений; 

− предупреждение действий, вводящих в заблуждение приобре-
тателей. 
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Четкое установление целей технических регламентов важно и в 
связи с тем, что со дня вступления в силу Закона о техническом регу-
лировании и до вступления в силу соответствующих технических рег-
ламентов (максимальный срок, отведенный на их принятие, – семь 
лет), требования, установленные ранее нормативными правовыми ак-
тами Российской Федерации и нормативными документами федераль-
ных органов исполнительной власти, подлежат обязательному испол-
нению только в части, соответствующей приведенным целям. 

Закон о техническом регулировании устанавливает правила фор-
мирования содержания технических регламентов. Законодательством 
предусмотрено принятие технических регламентов двух видов: 

1) общие технические регламенты, требования которых обяза-
тельны для применения и соблюдения в отношении любых видов про-
дукции, процессов производства, эксплуатации, хранения, перевозки, 
реализации и утилизации; 

2) специальные технические регламенты, требованиями которых 
учитываются технологические и иные особенности отдельных видов 
объектов технического регулирования. Они принимаются только в тех 
случаях, когда с помощью общих регламентов не могут быть достиг-
нуты определенные для технических регламентов цели. 

Законом о техническом регулировании подробно установлен по-
рядок разработки, принятия, изменения и отмены технического регла-
мента. 

В качестве основы для разработки проектов технических регла-
ментов могут применяться международные и (или) национальные 
стандарты. 

По общему правилу технический регламент принимается Феде-
ральным законом. Из этого правила Закон о техническом регулирова-
нии предусматривает исключения: 

а) технический регламент может быть принят международным 
договором, подлежащим ратификации в порядке, установленном зако-
нодательством РФ; 

б) до вступления в силу Федерального закона о техническом рег-
ламенте Правительство РФ вправе издать постановление о соответст-
вующем техническом регламенте; 

в) в исключительных случаях при возникновении обстоятельств, 
приводящих к непосредственной угрозе жизни или здоровью граждан, 
окружающей среде, жизни или здоровью животных и растений, и в 
случаях, если для обеспечения безопасности продукции, процессов 
производства, эксплуатации, хранения, перевозки, реализации и ути-
лизации необходимо незамедлительное принятие соответствующего 
нормативного правового акта о техническом регламенте. Президент 
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Российской Федерации вправе издать технический регламент без его 
публичного обсуждения. 

Принимаемый Федеральным законом или постановлением Прави-
тельства Российской Федерации технический регламент вступает в 
силу не ранее чем через шесть месяцев со дня его официального опуб-
ликования. Необходимые для применения соответствующего техниче-
ского регламента правила и методы исследований, отбора образцов и 
т.п. разрабатываются федеральными органами исполнительной власти 
в течение шести месяцев со дня официального опубликования техни-
ческого регламента и утверждаются Правительством Российской Фе-
дерации. 

Со дня вступления в силу Федерального закона о техническом 
регламенте соответствующий технический регламент, изданный ука-
зом Президента Российской Федерации или постановлением Прави-
тельства Российской Федерации, утрачивает силу. 

Следует иметь в виду, что до вступления в силу соответствующих 
технических регламентов требования к объектам технического регули-
рования (продукции, в том числе зданиям, строениям и сооружениям, 
процессам производства, эксплуатации, хранения, перевозки, реализа-
ции и утилизации) подлежат обязательному исполнению только в час-
ти, соответствующей целям технического регулирования. Технические 
регламенты должны быть приняты в течение семи лет со дня вступле-
ния в силу Закона о техническом регулировании. Государственный 
контроль и надзор за соблюдением требований технических регламен-
тов осуществляются федеральными органами исполнительной власти, 
органами исполнительной власти субъектов Российской Федерации, 
подведомственными им государственными учреждениями, уполномо-
ченными на проведение государственного контроля и надзора законо-
дательством Российской Федерации. Объекты государственного кон-
троля и надзора за соблюдением требований технических регламентов, 
полномочия органов в данной сфере определены нормами гл. 6 и 7 
Закона о техническом регулировании. За нарушение требований зако-
нодательством о техническом регулировании предусматривается гра-
жданско-правовая, административная и уголовная ответственность. 
Кроме того, Законом о техническом регулировании определены санк-
ции оперативного характера. Так, ст. 40 данного акта предусматривает 
принудительный отзыв продукции по решению суда и информирова-
ние о таком решении приобретателей через средства массовой инфор-
мации. 

Качественные изменения института технического регулирования 
(технического законодательства) оцениваются правовым полем метро-
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логии 1 (см. рис. 1.12), институциональные требования которого во-
шли составной частью, как часть целого, в техническое право, через 
систему единства измерений. 

Единство измерений – состояние измерений, при котором их  
результаты выражены в узаконенных единицах величин, и погрешно-
сти измерений не выходят за узаконенные границы с заданной вероят-
ностью (ст. 1 Закона РФ «Oб обеспечении единства измерений»). 

Защитить права и законные интересы предпринимателей и потре-
бителей, экономики в целом от отрицательных последствий недосто-
верных результатов измерений призван Закон РФ от 27.04.1993  
№ 4871-1 «Об обеспечении единства измерений», который и формиру-
ет оболочку О1 системы метрологии (см. рис. 1.12). 

Обеспечение единства измерений в Российской Федерации дости-
гается следующими способами. Во-первых, к применению допускают-
ся лишь узаконенные единицы величин Международной системы еди-
ниц, принятой Генеральной конференцией по мерам и весам. Наиме-
нования, обозначения и правила написания единиц величин, а также 
правила их применения на территории Российской Федерации уста-
навливает Правительство Российской Федерации. Во-вторых, в каче-
стве исходных для воспроизведения и хранения единиц величин в це-
лях передачи их размеров всем средствам измерений данных величин 
используют государственные эталоны, признанные решением уполно-
моченного на то государственного органа в качестве исходных на тер-
ритории Российской Федерации. 

Деятельностью, направленной на обеспечение единства величин, 
занимается метрологическая служба. Государственная метрологиче-
ская служба включает, помимо других структур, государственные на-
учные метрологические центры, которые несут ответственность за 
создание, совершенствование, хранение и применение государствен-
ных эталонов величин. Метрологические службы могут создаваться в 
органах управления и организациях, если это необходимо для обеспе-
чения требуемой точности измерений. 

Метрологические службы юридических лиц подлежат аккредита-
ции на право проверки средств измерений. 

В целях проверки соблюдения установленных метрологических пра-
вил и норм органы государственной метрологической службы осуществ-
ляют государственный метрологический контроль и надзор, в соответст-
вии с Положением об организации и осуществлении государственного 
контроля и надзора в области стандартизации, обеспечения единства из-
мерений и обязательной сертификации, утвержденным постановлением 
Правительства Российской Федерации от 16.05.2003 № 287. 
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Виды государственного метрологического контроля: 
1) утверждение типа средств измерений. Средство измерений – 

это техническое устройство, предназначенное для измерений. Средст-
ва измерений подвергаются обязательным испытаниям. Решение об 
утверждении типа средств измерений принимается Ростехрегулирова-
нием России и удостоверяется сертификатом. Срок действия сертифи-
ката устанавливается при его выдаче. Утвержденный тип средств из-
мерений вносится в Государственный реестр средств измерений, кото-
рый ведет Ростехрегулирование России; 

2) поверка средств измерений, в том числе эталонов. Поверка 
средств измерений – это совокупность операций, выполняемых орга-
нами государственной метрологической службы в целях проверки со-
блюдения установленных метрологических правил и норм. Допуска-
ются продажа и выдача напрокат только поверенных средств измере-
ний. Положительные результаты поверки удостоверяются поверитель-
ным клеймом или свидетельством; 

3) лицензирование деятельности юридических и физических лиц 
по изготовлению, ремонту, продаже и прокату средств измерений. 

Государственный метрологический надзор осуществляется: 
1) за выпуском, состоянием и применением средств измерений, за 

аттестованными методиками выполнения измерений, эталонами еди-
ниц величин, соблюдением метрологических правил и норм; 

2) за количеством товаров, отчуждаемых при совершении торго-
вых операций. В данном случае надзор проводится в целях определе-
ния массы, объема, расхода или других величин, характеризующих 
количество этих товаров; 

3) за количеством фасованных товаров в упаковках любого вида 
при их расфасовке и продаже. Надзор осуществляется в случаях, когда 
содержимое упаковки не может быть изменено без ее вскрытия или 
деформации, а масса, объем, длина, площадь или иные величины, ука-
зывающие количество содержащегося в упаковке товара, обозначены 
на упаковке. Государственный метрологический контроль и надзор 
проводят должностные лица Ростехрегулирования России. Их права и 
обязанности определены ст. 20 Закона РФ «Об обеспечении единства 
измерений». 

Средства измерений, не подлежащие поверке, могут подвергаться 
калибровке при выпуске из производства или ремонта, при ввозе по 
импорту, при эксплуатации, прокате и продаже. Калибровка представ-
ляет собой совокупность операций, выполняемых в целях определения 
и подтверждения действительных значений метрологических характе-
ристик и пригодности средств измерений к применению. Калибровка 
проводится метрологическими службами юридических лиц с исполь-
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зованием эталонов, соподчиненных государственным эталонам единиц 
величин. Результаты калибровки удостоверяются калибровочным зна-
ком, наносимым на средства измерений, или сертификатом о калиб-
ровке. Кроме того, может производиться добровольная сертификация 
средств измерений. 

Схема сценарного моделирования государственной и межгосу-
дарственной системы метрологии представлена на рис. 1.13. 

 

 
 
Рис. 1.13. Схема сценарного моделирования государственной и  

межгосударственной системы метрологии:  
1, 2, ..., i; n – метрологические службы; i = 1, n – количество служб;  

a, б, в – метрологические центры; А, Б, …, Э, Ю, Я – межгосударственные и 
международные службы, центры и организации института метрологии;  
ИО1, ИО2 – институциональные оболочки, формирующие правовые поля  
системы метрологии; ПМ – поле единства метрологии; Ядро – эталоны;  

ЕВ – единицы величины 
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Пространство между оболочками ИО1 и ИО2 образует институ-
циональное кольцо гармонизации государственной системы метроло-
гии с учетом соответствующей парадигмы8 качества продукции, работ 
и услуг. 

Наполнение правого поля П2 стандартизации (см. рис. 1.12) на 
длительном историческом этапе S-образного развития государствен-
ной системы стандартизации России приведено на рис. 1.14, на кото-
ром также отображены «звезды» бифуркации поля 2 (см. рис. 1.12), 
характеризующие революционные изменения в системе стандартиза-
ции как института качества. Качество стандартизации отображается 
через следующие собственные характеристики в форме принципов 
стандартизации: 

− добровольного применения стандартов; 
− максимального учета при разработке стандартов законных ин-

тересов заинтересованных лиц; 
− обеспечения условий для единообразного применения стан-

дартов; 
− недопустимости установления таких стандартов, которые про-

тиворечат техническим регламентам; 
− применения международного стандарта как основы разработки 

национального стандарта, за исключением случаев, если такое примене-
ние признано невозможным вследствие несоответствия требований ме-
ждународных стандартов климатическим и географическим особенно-
стям Российской Федерации, техническим и (или) технологическим 
особенностям или по иным основаниям либо Российская Федерация в 
соответствии с установленными процедурами выступала против приня-
тия международного стандарта или отдельного его положения; 

− недопустимости создания препятствий производству и обра-
щению продукции, выполнению работ и оказанию услуг в большей 
степени, чем это минимально для выполнения целей, указанных в  
ст. 11 ФЗ «О техническом регулировании» (цели направлены на повы-
шение качества жизни населения России); 

− S-образного развития стандартов. Количественно качество по-
ля стандартизации характеризуется критериями точности, надежности, 
адаптивности и быстродействия. Точность при этом характеризуется 
степенью приближения юридических положений технического зако-
нодательства международным нормам; надежность формируется сте-
пенью воспроизводимости правового поля стандартизации на предпри- 

                                                           
8 Парадигма качества характеризует устойчивое отображение качества на 

определенном историческом этапе развития общества. 



40 

 
 
 

Рис. 1.14. Эволюционное развитие государственной системы  
стандартизации России, как института качества:  

1 – введение стандартных калибров пушечных ядер; 2 – введение технических 
условий и проверка качества сырья (древесина, лен, пенька и др.); 3 – введение 
общесоюзных стандартов (ОСТ); 4 – введение государственных общесоюзных 

стандартов (ГОСТ); 5 – утверждение Государственной системы  
стандартизации (ГСС); 6 – разработка системы нормативно-технической  
документации, направленной на качество; 7 – гармонизация национальной 

системы стандартизации в соответствии с международным правом;  
8 – соглашение о проведении согласованной политики в области  

стандартизации, метрологии и сертификации стран СНГ;  
9 – принятие Закона Российской Федерации «О стандартизации»;  

10 – внедрение международных стандартов ИСО серии 9000;  
11 – принятие Федерального закона «О техническом регулировании»; 
12 – введение стандартов «Стандартизация в Российской Федерации»;  
13 – преобразование государственной системы стандартизации ГСС в  

национальную НСС с изменением правового статуса системы с  
государственного на добровольный; ПУР – прогнозируемый международный 

уровень развития 
 

ятиях, организациях, коммерческих и государственных структурах и в 
обществе в целом. Адаптивность настраивает поле 2 (см. рис. 1.12) к 
происходящим переменам мирового института стандартизации и вы-
ступает в качестве параметра настройки институционально-бенчмар-
кингового

9 
регулятора национальной системы стандартизации. Быст-

                                                           
9 Бенчмаркинг – продукт эволюционного развития концепции конкурен-

тоспособности, предполагающий разработку программ улучшения качества 
продукции, работы, услуг. 
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родействие характеризуется скоростью обращения к процедурам техни-
ческого законодательства с целью расчета экономического или социаль-
ного эффекта. Непосредственный экономический эффект дают стандар-
ты, ведущие к экономии ресурсов, повышению надежности, техниче-
ской и информационной совместимости. Стандарты, направленные на 
повышение качества жизни, обеспечивают социальный эффект. 

Схема сценарного моделирования правового поля стандартизации 
приведена на рис. 1.15. 

 
 

 
 

Рис. 1.15. Схема сценарного моделирования правового поля  
стандартизации:  

К – качество; Т, Н, Б, А – точность, надежность, быстродействие и  
адаптивность соответственно; О1 – институциональная оболочка технического 

законодательства; О2 – институциональная оболочка международного  
законодательства; 1 – национальные стандарты; 2 – стандарты предприятий и 

организаций; 3 – своды регламентов, норм, рекомендаций и правил;  
4 – классификаторы; а, б, …, э, ю, я – компоненты международной системы 

стандартизации; Я – ядро; П – правила взаимодействия 
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Граф
10 структуры построения национальной системы стандарти-

зации как института качества приведен на рис. 1.16. 
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Рис. 1.16. Схема национальной структуры стандартизации в виде  
развивающегося графа:  

1 – федеральное агентство по техническому регулированию и метрологии;  
2 – научно-исследовательские институты; 3 – технические комитеты по  
стандартизации; 4 – 10 – межрегиональные территориальные управления;  

11 – 17 – региональные службы по техническому регулированию и  
метрологии; 18 – 24 – службы технического регулирования и метрологии 

предприятий и организаций 
                                                           

10 Граф – отображение процесса целенаправленного развития системы. 
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В структуру федерального агентства по техническому регулиро-
ванию и метрологии (Ростехрегулирование) входят 23 научно-исследо-
вательских института, 350 технических комитетов по стандартизации, 
семь межрегиональных территориальных управлений (Центральное, 
Москва; Северо-Западное, Санкт-Петербург; Южное, г. Ростов-на-
Дону; Приволжское, г. Нижний Новгород; Уральское, г. Екатеринбург; 
Сибирское, г. Новосибирск; Дальневосточное, г. Хабаровск), регио-
нальных центров по техническому регулированию и метрологии в ка-
ждом субъекте Российской Федерации. 

В перспективе функции национального органа по стандартизации 
и метрологии (Ростехрегулирование) предполагается с учетом законо-
дательства по стандартизации зарубежных стан передать негосударст-
венной организации – «некоммерческому партнерству» в соответствии 
с разрабатываемым меморандумом или договором. 

Правовой базой межгосударственной системы стандартизации 
(МГСС) является соглашение о проведении согласованной политики в 
области стандартизации (1992). Согласно этому документу были при-
знаны: действующие ГОСТы в качестве межгосударственных стандар-
тов; эталонная база бывшего СССР как совместное достояние; необхо-
димость двухсторонних соглашений для взаимного признания систем 
стандартизации, сертификации и метрологии. На межгосударственном 
уровне был создан Межгосударственный совет по стандартизации, 
метрологии и стандартизации (МГС). Основной рабочий орган МГС – 
Бюро стандартов, метрологии и сертификации (г. Минск). Рабочими 
органами МГС являются 200 межгосударственных технических коми-
тетов по стандартизации. 

В результате деятельности МГС сохранены существовавшие в 
СССР фонды нормативной документации и эталонная база (около  
25 000 государственных, 35 классификаторов технико-экономической 
информации, 140 метрологических эталонов единиц физических вели-
чин). Отдавая должное большой работе, проводимой МГС в рамках 
СНГ, Международная организация по стандартизации ИСО признала 
МГС в качестве региональной организации по стандартизации с назва-
нием – Euro-Asian Council of Standartization, Metrology and Sertification 
(EASC) – Евразийский совет по стандартизации, метрологии и серти-
фикации [И.М. Лифиц]. 

Для повышения быстродействия правовой базы по техническому 
регулированию в России создан Федеральный информационный фонд 
технических регламентов и стандартов (рис. 1.17). 

Наложение правового поля 3, рис. 1.12 сертификации осуществ-
ляется в соответствии со схемой сценарного моделирования системы 
сертификации как института качества (рис. 1.18). 
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Рис. 1.17. Управление информационным качеством фонда  
технических регламентов и стандартов:  

1 – федеральный информационный фонд технических регламентов и  
стандартов; 2 – единая информационная система по техническому  

регулированию; Я1, Я2, Я3 – ядра качества информации связанные в основном 
со снижением трансакционных затрат11; О1 – институциональная оболочка  
федерального агентства по техническому регулированию и метрологии;  

3 – пользователи, как регулятор удовлетворения потребностей о документах 
фонда; 4 – международные и национальные организации по стандартизации, 
оценке соответствия и аккредитации с соответствующей институциональной 

оболочкой О2; 5 – информационные фонды федеральных органов  
исполнительной власти в области технического регулирования с  

соответствующей институциональной оболочкой О3;  
У – установка (настройка) регулятора 3; У1, У2 – управляющие воздействия 

                                                           
11 Трансакционные затраты по Н.А. Нестеренко – издержки, связанные с 

получением информационного качества, совершением сделок и защитой прав 
собственности. 
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Рис. 1.18. Формирование правового поля сертификации:  
Ядро – ядро поля на базе информационного качества; 2, 3, 4, 5 – векторы  

качества по точности, надежности, адаптивности и быстродействия системы 
сертификации; О1 – институциональная оболочка технического  

законодательства; Пк – поле качества; 6 – законодательные акты РФ;  
7 – подзаконные акты – постановления Правительства РФ;  

8 – основополагающие организационно-методические документы (документы, 
действующие на национальном уровне и распространяющиеся на все системы 

сертификации и документы, созданные федеральными органами  
исполнительной власти и действующие в рамках конкретных систем);  
9 – организационно-методические документы, распространяющиеся на  

конкретные однородные группы продукции и услуг и выполненные в виде 
правил и порядков; 10 – классификаторы, перечни и номенклатуры;  

11 – рекомендательные документы; 12 – справочные информационные  
материалы; а, б, …, ю, я – компоненты международного правового поля;  
О2 – институциональная оболочка международного законодательства 

 
Структура построения национальной системы сертификации со-

ответствует структуре с дополнительным включением в ветви разви-
вающегося графа органов по сертификации и испытательных лабора-
торий (центров). 
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Глава 2 

МЕТОДИЧЕСКОЕ ОБОСНОВАНИЕ  

САМООЦЕНКИ ПРОЦЕССОВ  

СТАНДАРТИЗАЦИИ КАЧЕСТВА  

ПРОДУКЦИИ ПРОМЫШЛЕННОГО 

ПРЕДПРИЯТИЯ 
 
 

 
 

2.1. КЛАССИФИКАЦИЯ МОДЕЛЕЙ САМООЦЕНКИ  
ПРОЦЕССОВ СТАНДАРТИЗАЦИИ КАЧЕСТВА ПРОДУКЦИИ 

ПРОМЫШЛЕННОГО ПРЕДПРИЯТИЯ 
 
 

При идентификации процессов стандартизации обеспечения ка-
чества продукции ПП необходимо классифицировать процессы стан-
дартизации по критерию повышения их эффективности на формаль-
ные и неформальные процессы. Первые играют определяющую роль в 
обеспечении качества продукции ПП, поскольку базируются на меж-
дународных стандартах ИСО 9000–2008. Неформальные процессы 
стандартизации обеспечения качества продукции ПП дополняют фор-
мальные процессы стандартизации и являются их продолжением и 
отображением при самооценке формальных процессов стандартизации 
по критерию результативности. Неформальные процессы стандартиза-
ции качества продукции гармонизируют («смягчают») формальные 
процессы стандартизации и обеспечивают состояние функционирова-
ния формальных процессов стандартизации (международные стандар-
ты качества ИСО 9000–2008). Самооценка неформальных процессов 
стандартизации качества продукции ПП выявляет несоответствия мис-
сии, видения и кредо ПП и СМК предприятия институциональным 
требованиям политики в области качества предприятия. Это приводит 
к коллизии12 формальных процессов стандартизации обеспечения ка-
чества продукции, исход которой всегда зависит от S-образного хаор-
дического развития ПП и парадигмы качества. С позиций клиометрики  

                                                           
12 Коллизия – столкновение противоположных концепций по формиро-

ванию и развитию стандартов обеспечения качества продукции ПП. 
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Д. Норта13 стандарты ИСО 9000–2008 выполняют роль экономическо-
го регулятора в формировании самооценки процессов стандартизации 
обеспечения качества продукции ПП (рис. 2.1). 

Международное и региональное сотрудничество в области сис-
темного взаимодействия метрологии, самооценки, стандартизации и 
сертификации направлено и нацелено на решение задач по повыше-
нию качества жизни, которое признано международным сообществом 
одним из главных показателей характеризующих развитие стран и  
народов. Процесс ориентации на качество товаров и услуг, начатый в 
ХХ в., трансформировался в процесс создания систем качества для 
всех аспектов жизни общества. Жизнеспособность и конкурентоспо-
собность стран на мировом рынке стали проверять по фактору качест-
ва жизни. 

Более того, анализ и систематизация подходов к определению ка-
чества жизни позволяют рассматривать данное понятие с трех сторон: 

− условия жизнедеятельности; 
− значимость жизни; 
− самооценка жизнедеятельности. 
В первом случае жизнь понимается как физические, социальные, 

политические условия существования человека, населения. Говоря о 
значимости жизни, мы имеем в виду, что сделали отдельные выдаю- 
 

 1 
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3 4 
 

 

Рис. 2.1. Формирование институциональных требований самооценки 
обеспечения качества продукции ПП:  

1 – неформальные процессы стандартизации и резервы обеспечения качества 
продукции ПП; 2 – формальные процессы стандартизации и резервы  
обеспечения качества продукции ПП; 3 – самооценка процессов  

стандартизации обеспечения качества продукции ПП;  
4 – институциональная уставка 

                                                           
13 Клиометрика – наука количественного анализа экономической исто-

рии. Д. Норт. Институты, институциональные изменения и функционирование 
экономики. – URL : http:/www.financepro.ru 
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щиеся личности для своих современников и потомков. Качество или 
значимость жизни таких деятелей искусства и науки, как Н.М. Карам-
зин, К. Брюллов, А. Эйнштейн бесспорно было очень высоким. Вместе 
с тем мы не всегда знаем, нравилась ли их жизнь самим этим людям, 
как они сами ее оценивали. Составляющая качества жизни в этом 
смысле – это самоощущение или самооценка. 

К аналогичному выводу о необходимости оценивать качество 
жизни с трех различных точек зрения можно прийти, если применить к 
«жизни» определение «качества», установленное стандартом ИСО.  
В этом случае качество жизни – информация, с которой совокупность 
собственных характеристик соответствует институциональным требо-
ваниям. У всех них, как правило, требования к жизни различные.  
И с третьей стороны – потребности природы, частью которой является 
данная жизнь, и законы, которые неизбежно на эту жизнь распростра-
няются. 

Метрология, стандартизация и сертификация как институты каче-
ства должны функционировать по стратегии устойчивого развития. 

Согласно математической теории, процесс развития любой сис-
темы может быть описан векторным полем в фазовом пространстве, 
каждая точка которого задает состояние эволюционирующей системы 
(реальное или идеальное возможное)14. 

Точка, в которой состояние системы не изменяется с течением 
времени, называется равновесной. Устойчивые состояния равновесия 
«притягивают» к себе фазовые кривые – кривые, образованные после-
довательными состояниями процесса. Иначе говоря, если система  
находится в состоянии устойчивого равновесия, то при возмущениях 
внешней среды, нарушающих равновесие системы, она возвращается к 
своему первоначальному состоянию через определенный промежуток 
времени. Если возмущение внешней среды будет слишком сильным, 
фазовые кривые системы могут «притянуть» другое состояние равно-
весия. 

Устойчивость системы – это обобщающее понятие, которое скла-
дывается из большой группы факторов. Потеря устойчивости в общем 
случае может произойти вследствие изменения параметров системы 
(бифуркация), из-за наличия внешних воздействий (в частности, слиш-
ком значительных по величине или качественно несовместимых с сис-
темой), либо при нарушении связей в системе, когда меняется струк-
тура последней (структурная неустойчивость). 

                                                           
14 Арнольд В.И. Обыкновенные дифференциальные уравнения. – М., 

1971. – Гл. 1. 
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Таким образом, устойчивость определяется через способность 
системы сохранить свое качество в условиях изменяющейся среды и 
внутренних трансформаций (случайных или преднамеренных). Со-
гласно теории систем, качество измеряется с позиций целей системы. 
Поддержание устойчивости составляет внутреннюю цель системы, в 
отличие от внешней, характеризующей взаимоотношения со средой. 
Следовательно, система должна быть организована так, чтобы обеспе-
чить собственное выживание, стабильность в динамичной среде и од-
новременно развитие, приближение к определенной цели. 

Отмеченная деятельность составляет одно из основных противо-
речий в системе, разрешаемое через ее развитие. С одной стороны, 
необходимость сохранения устойчивости наделяет систему свойством 
сопротивляемости к воздействиям, в том числе и к управляющим.  
С другой стороны, потребность целенаправленного движения к цели, 
совершенствования обязывает систему видоизменяться, формировать 
и реализовывать управляющие функции. Более того, системность в 
приложении к сфере метрологии, стандартизации и сертификации но-
сит более универсальный, нежели специальный характер. При этом 
можно констатировать, что данный переход характеризуется представ-
лением о системе, как определенном порядке, т.е. система рассматри-
вается исключительно в ордическом смысле (order – порядок)15. 

Метрология, стандартизация и сертификация, как инструменты 
качества относятся к классу искусственных систем, в которых значи-
тельное место занимает неупорядоченность. До недавнего времени при 
проектировании и моделировании таких систем эту беспорядочность 
стремились либо устранить, либо минимизировать. Однако в настоя-
щее время все большую целесообразность приобретает подход, со-
гласно которому хаос, т.е. беспорядок, имеет самостоятельное значе-
ние для обеспечения жизнестойкости систем16. Более того, без учета 
неупорядоченности практически невозможно построить надежную  
 

                                                           
15 Лопатников Л.И. Краткий экономико-математический словарь. – М. : 

Наука, 1979. – С. 249; Управление социалистическим производством : словарь / 
под ред. О.В. Козловой. – М. : Экономика, 1983. – С. 218; Философский словарь / 
под ред. М.М. Розенталя ; сокр. пер. с англ. – М., 1961; Теория информации в 
биологии / под ред. Л.А. Блюменталя ; пер. с англ. – М., 1960. 

16 Малинецкий Г.Г. Хаос структуры, вычислительный эксперимент. –  
М. : Наука, 1997. 
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систему. Учитывая это обстоятельство, некоторые исследователи17 
обосновывают положение о хаотических системах, в которых хаос 
также по праву занимает место системообразующего фактора. К клас-
су таких систем относятся эволюционирующие системы, в которых 
общее состояние функционирования системы стабилизируется в рам-
ках упорядоченных действий, в то время как частям системы обеспе-
чивается достаточная автономность, гибкость и адаптивность. Таким 
образом, именно части системы обеспечивают динамизм развития, а 
консервативную роль играет системное ядро. В данном случае можно 
предложить следующие хаордические принципы, применяемые к сис-
темам метрологии, стандартизации и сертификации: 

1) требование порядка (order) относится преимущественно к 
форме системы, а допущение хаотичности – к ее межсистемному 
функционированию; 

2) в формировании структуры необходимо обеспечивать объеди-
нение принципов эволюционности, в то время как в функционирова-
нии возможны качественные скачки; 

3) при формировании хаордических систем возможно появление 
особого вида системной ассиметрии – хаордической, когда область 
упорядочения рассматривается как симметричная неупорядоченность, 
при этом в пограничной зоне возникают возможности получения хаор-
дического синергетизма, т.е. эффекта совместного действия упорядо-
ченной и неупорядоченной частей системы. 

Система «метрология-самооценка» России, как институт качест-
ва, обладает большей устойчивостью развития по сравнению с систе-
мами «Стандартизация» и «Сертификация». На рисунке 2.2 показана 
кривая развития данной системы, которая в значительной степени 
приблизилась к уровню международной метрологии. 

Этому способствовали интеграционные и гармонизационные 
процессы международного и регионального сотрудничества и парт-
нерства. Так, уже в 1875 г. Россия среди других 16 государств подпи-
сала в Париже Метрическую конвенцию и вступила в число членов 
Международного бюро мер и весов и Международного комитета мер и 
весов. Метрологическими институтами Ростехрегулирования осущест-
вляется ведение трех технических комитетов и 12 комиссий Междуна-
родной организации законодательной метрологии и ИСО (1984). На-
чиная с 1956 г. Россия также активно участвует в работе Организа- 
 

                                                           
17 Глейк Дж. Хаос. Создание новой науки. – М. : Амфора, 2001; Приго-

жин Н., Стенсерс Н. Порядок из хаоса. – М. : Прогресс, 1982; Пригожин Н.  
От существующего к возникающему. – М. : Наука, 1985. 
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Рис. 2.2. S-образная кривая развития системы «Метрология-самооценка»: 

1 – кривая; 2 – уровень качества международной метрологии;  
Р – развитие; Т – время 

 
ции сотрудничества метрологических учреждений для Центральной и 
Восточной Европы (КООМЕТ). 

Метрологами России разработаны 16 проектов международных 
документов по метрологии, 60% тем КООМЕТ также разрабатываются 
и реализуются с их помощью. Такой запас устойчивости гарантирует 
надежное состояние функционирования подсистемы «Метрология» 
России в рамках глобальной метрологической системы. 

Международная организация по стандартизации (ИСО), Между-
народная электротехническая комиссия (МЭК) и Международный со-
юз электросвязи (МСЭ) существенным образом влияют на устойчи-
вость S-образной кривой развития системы «Стандартизация» России с 
формированием характерных точек бифуркации (рис. 2.3). 

Очередная точка бифуркации на кривой рис. 2.3 вызвана приня-
тием в 2002 г. Федерального закона №134-ФЗ «О техническом регули-
ровании», действия которого направлены на согласование (гармониза-
цию) системы «Стандартизация» России с международной, региональ-
ными и прогрессивными национальными системами стандартизации 
зарубежных стран в целях максимального приближения кривой 1  
рис. 2.3 к уровню стандартизации 4. 

Ключевыми компонентами международного и регионального со-
трудничества в области стандартизации являются следующие феноме-
ны: компьютеризация, информатизация, медиатизация, консумериза-
ция и вертуализация. Их системное взаимодействие позволяет уско-
рить разработку и принятие международных стандартов ИСО и МЭК в 
реальном масштабе времени на принципах коммуникативности, гар-
монизации и комплементарности (взаимозависимости, взаимообуслов- 

Т 

Р 

1 

2 
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Рис. 2.3. Типовая кривая развития системы «Стандартизация» России:  
1 – S-образная кривая; 2 – точка бифуркации;  

3 – аттракторы, характеризующие направление развития стандартизации;  
4 – уровень качества международной стандартизации 

 
ленности). Так, к началу 2007 г. действовало более 15 000 междуна-
родных стандартов ИСО, 5200 стандартов, технических отчетов и ре-
комендаций МЭК и 1500 стандартов МСЭ. Основное внимание ИСО 
уделяется разработке стандартов в области здравоохранения, экологии, 
электроники, информационных технологий, телекоммуникаций и на-
нотехнологий; в работе МЭК отмечается усиление направления по 
установлению и разработке требований по безопасности для бытовых 
электроприборов и машин. В настоящее время МСЭ играют лидирую-
щую роль в области информационной безопасности и телемедицины. 

В работе по международной стандартизации активное участие 
принимают Межправительственные организации: Европейская эконо-
мическая комиссия (стандартизация требований безопасности автомо-
тотехники, правил по электронному обмену данными, стандарты на 
мясо и др.); Международная торговая палата (международные стан-
дарты на пищевые продукты, международные правила толкования тор-
говых терминов); ЮНЕСКО, МАГАТЭ и др. 

В мире действует ряд региональных организаций: в Скандинавии, 
Латинской Америке, Арабском регионе, Африке, странах ЕС, состоя-
ние их функционирования сопровождается сетевым взаимодействием с 
международными и национальными организациями по стандартизации 
в рамках наполнения международными стандартами вектора стратегии 
развития TQM (рис. 2.4). 
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Рис. 2.4. Конус развития международной стандартизации:  
1 – основание конуса (база), сформированная институтом технического  

законодательства; 2 – ядро феноменов качества стандартизации и информации; 
3 – вектор TQM; 4 – спираль развития стандартизации – самооценка 
 
Выделяют два способа применения международных стандартов в 

практике национальной стандартизации: прямой (например, МЭК 
60634:1998) и косвенный через национальный стандарт (например, в 
России в соответствии со ст. ФЗ о техническом регулировании «При-
менение международного стандарта как основы разработки нацио-
нального стандарта…» разработан ГОСТ Р 52377–2004 (МЭК 
60634:1998)). 

Модель самооценки процессов стандартизации основана на изме-
рении каких-либо величин и сравнении их с другой однородной вели-
чиной (мерой), принятой за единицу. 

Число q, выражающее отношение измеряемой величины Q к еди-
нице измерения U, называется числовым значением измеряемой вели-
чины 

U

Q
q =      или     Q = qU.                            (2.1) 

Уравнение (2.1) является основным уравнением измерения: его 
правая часть называется результатом измерения. 

3 

4 

1 2 
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Результат измерения всегда именованное число и состоит из еди-
ницы измерения U, которая имеет свое наименование, и числа q, пока-
зывающего, сколько раз данная единица содержится в измеряемой ве-
личине Q. 

При измерении физических величин не всегда возможно непо-
средственно сравнивать измеряемую величину с мерой и в этих случа-
ях измерение производится сравнением с какой-либо другой физиче-
ской величиной, однозначно связанной с измеряемой (например, изме-
рение температуры производится по величине электрического сопро-
тивления). 

Измерения делятся на: прямые, косвенные и совокупные.  
Прямыми измерениями называются такие, при которых значение 

измеряемой величины определяется непосредственным сравнением ее 
с мерами или показаниями измерительных приборов, градуированных 
в выбранных единицах измерения. 

Основные методы прямых измерений: непосредственного опре-
деления, компенсационный (нулевой) и дифференциальный (разност-
ный). 

Методом непосредственного определения значение измеряемой 
величины прямо преобразуется в выходную величину прибора, т.е. 
приборы непосредственно показывают (или записывают) измеряемую 
величину. Метод непосредственного определения широко использует-
ся в приборах промышленного контроля. 

Компенсационный (нулевой) метод состоит в уравновешивании 
неизвестной измеряемой величины известной. Значение измеряемой 
величины находится после достижения равновесия по значению урав-
новешивающей (известной) величины. Момент равновесия фиксирует-
ся устройством или прибором, называемым нуль-индикатором. К чис-
лу приборов, основанных на компенсационном методе, относятся по-
тенциометры, уравновешенные мосты, дифманометры с силовой ком-
пенсацией и др. 

Компенсационный метод более точен, чем метод непосредствен-
ного определения. 

Дифференциальный (разностный) метод заключается в том, что 
прибором определяется разность между измеряемой и некоторой из-
вестной (образцовой) величиной, после чего измеряемая величина на-
ходится путем алгебраического сложения. 

Существенный признак прямого измерения – результат выража-
ется в тех же единицах, что и измеряемая величина. 

Косвенными измерениями измеряемая величина определяется не 
непосредственно, а на основании данных прямых измерений величи-
ны, связанной с искомой величиной определенным соотношением. 
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Примеры косвенных измерений – определение плотности по мас-
се и объему или расхода по перепаду давления. 

Косвенные измерения широко применяются в практике контроля 
производственных процессов, когда прямые измерения невозможны. 

При совокупных измерениях числовые значения измеряемой ве-
личины определяются путем решения ряда уравнений, полученных из 
совокупности прямых измерений одной или нескольких однородных 
величин. 

Совокупные измерения применяются в лабораторной и исследо-
вательской практике. 

Измерения могут быть также классифицированы: 
− по характеристике точности – равноточные (ряд измерений 

какой-либо величины, выполненных одинаковыми по точности изме-
рительными приборами в одних и тех же условиях), в противном слу-
чае измерения признаются неравноточными; 

− по числу измерений и роду измерений – однократные, много-
кратные; 

− по отношению к изменению измеряемой величины: статиче-
ские (время = const) и динамические (время = varia); 

− по выражению результата измерения: абсолютные (в единицах 
измеряемой величины) и относительные (в относительных единицах, 
как правило, в процентах). 

Измерительными приборами называются устройства, служащие 
для прямого или косвенного сравнения измеряемой величины с едини-
цей измерения. 

При централизованном контроле любой измерительный прибор 
(измерительная система) состоит из трех основных узлов: первичного 
преобразователя (в технической литературе встречается и термин дат-
чик, употребленный в том же значении, что и первичный преобразова-
тель), канала связи и вторичного прибора. 

Первичный преобразователь – измерительное устройство, уста-
новленное на объекте измерения, преобразует контролируемую вели-
чину в выходной сигнал, удобный для передачи по каналу связи. 

Первичные преобразователи весьма разнообразны как по принци-
пу действия, так и по характеру выходных сигналов; их можно клас-
сифицировать по ряду признаков: 

а)  по виду контролируемой величины (преобразователи темпера-
туры, давления, расхода, уровня, плотности и т.п.); 

б)  по принципу действия (электрические, пневматические и т.п.); 
в)  по виду и характеру выходного сигнала. 
Выходные сигналы преобразователей могут быть непрерывными 

и прерывными (дискретными). 
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Важнейшая характеристика первичного преобразователя – вид 
функциональной зависимости между изменениями контролируемой 
величины и выходным сигналом преобразователя; предпочтительна 
линейная зависимость. 

Канал связи служит для передачи сигнала от первичного преобра-
зователя к вторичному прибору. Если сигнал электрический, то в каче-
стве канала связи используются электрические провода или кабель. 
Для пневматических или гидравлических сигналов используются ме-
таллические и пластмассовые трубки. 

Наибольшее распространение в современных системах централи-
зованного контроля получили электрические и пневматические дис-
танционные передачи, причем пневматические системы применяются 
главным образом во взрыво- и пожароопасных производствах, где 
применение электрических передач затруднено. 

Вторичный прибор – устройство, воспринимающее сигнал от 
первичного преобразователя и выражающее его в численном виде при 
помощи отсчетного устройства. Во многих случаях один и тот же вто-
ричный прибор может быть использован для измерения различных 
параметров (разница будет лишь в градуировке шкалы). 

Шкалы технических приборов обычно градуируются так, чтобы 
показания их были численно равны отсчету. Например, отсчету q = 50 
по шкале ртутного термометра, градуированного в градусах Цельсия, 
соответствует показание Q = 50. Единица измерения температуры  
U = 1 °С. 

По способу отсчета измерительные приборы подразделяются на 
следующие группы: 

1) приборы с ручной наводкой, у которых процесс измерения 
осуществляется сравнением измеряемой величины с мерами или об-
разцами при непосредственном участии наблюдателя (весы с гирями, 
оптический пирометр с исчезающей нитью); 

2) показывающие приборы – указывают значение измеряемой 
величины в момент измерения на отсчетном устройстве; 

3) наибольшее применение имеют шкаловые отсчетные устрой-
ства. Шкалы выполняются как неподвижными, так и подвижными; в 
последнем случае шкала перемещается относительно неподвижного 
указателя. Отметки на шкалах располагаются вдоль прямой линии или 
по дуге окружности, на плоской и цилиндрической поверхности  
циферблата. 

Положение указателя определяется углом поворота или линей-
ным его перемещением от нуля или начала шкалы. Зависимость между 
положением указателя и отсчетом называется характеристикой шкалы; 
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4) самопишущие (регистрирующие) приборы снабжаются при-
способлениями, автоматически записывающими на бумажной ленте 
или диске текущее значение измеряемой величины во времени. Запись 
осуществляется пером в виде непрерывной линии или печатным уст-
ройством с периодическим печатанием на бумажной ленте числовых 
значений отсчетов. На одной бумажной ленте могут быть записаны 
несколько измеряемых величин. В этом случае в прибор встраивается 
автоматический переключатель, последовательно подключающий к 
измерительной системе одну из нескольких точек измерения; 

5) комбинированные приборы осуществляют показания и реги-
страцию измеряемой величины. Измерительные приборы могут снаб-
жаться также дополнительными устройствами для сигнализации (сиг-
нализирующие приборы), регулирования измеряемой величины (регу-
лирующие приборы) и для других целей; 

6) суммирующие (интегрирующие) приборы дают суммарное 
значение измеряемой величины за определенный промежуток време-
ни. Эти приборы снабжаются счетчиками, которые часто встраиваются 
в один корпус с показывающим или самопишущим прибором, имея с 
ним одну измерительную систему. 

Международное и региональное партнерство по сертификации 
снижает свою результативность вследствии неустойчивого развития 
системы «Сертификация» России, как института качества. Это ото-
бражается посредством возникновения точек бифуркации, поле кото-
рых формирует аттракторы дальнейшего совершенствования сертифи-
кации на типовой S-образной кривой развития данной системы. Как и 
для системы «Стандартизация» система «Сертификация» была под-
вергнута существенной гармонизации в сторону международной сер-
тификации благодаря применению ФЗ «О техническом регулирова-
нии». Вышеперечисленными международными и региональными ор-
ганизациями по стандартизации (ИСО, МЭК, МСЭ, Европейский ко-
митет по стандартизации (СЕН), Европейский комитет по стандарти-
зации в электротехнике (СЕН ЭЛЕК) и др.). Разработаны и приняты 
международные системы по сертификации, которые предусматривают 
сужение рамок обязательной сертификации, мощное развитие добро-
вольной сертификации, переход на декларирование как основную 
форму обязательного подтверждения качества продукции, работ и ус-
луг. Организацию качественной аккредитации органов по сертифика-
ции с целью признания сертификации не только организациями-
покупателями, но и страховыми и банковскими компаниями. 

Функционирование международных и региональных организаций 
по метрологии, стандартизации и сертификации направлено, прежде 



58 

всего, на реализацию партнерских отношений для достижения единых 
институциональных требований и ограничений по развитию нацио-
нальных систем «Метрология», «Самооценка», «Стандартизация» и 
«Сертификация», как институтов качества. 

Таким образом, формальный и неформальный институты обеспе-
чения качества продукции ПП нацеливают ПП на хаордическое разви-
тие в виде S-образной модели развития и комплементарное взаимодей-
ствие жизненных циклов ПП, продукции и СМК. 

 
2.2. РАЗРАБОТКА МЕХАНИЗМА САМООЦЕНКИ ПРОЦЕССОВ 

СТАНДАРТИЗАЦИИ КАЧЕСТВА ПРОДУКЦИИ  
ПРОМЫШЛЕННОГО ПРЕДПРИЯТИЯ 

 

Процессы стандартизации обеспечения  качества продукции ПП 
как институциональные процессы развития ПП идентифицируются по 
модели самооценки институциональных процессов менеджмента каче-
ства ПП. 

Система менеджмента качества является показателем надежности 
и возможности предприятия производить продукцию (услуги) не толь-
ко в соответствии с законодательными требованиями, но и с индиви-
дуальными требованиями заказчика, который является главным дейст-
вующим лицом. Помимо этого существует ряд преимуществ, которы-
ми должно обладать предприятие в борьбе за рынок [1 – 10]: 

1) участие в тендерах, конкурсах и при заключении контрактов, 
где заказчиком является зарубежная компания или государственное 
ведомство, предпочтение отдается организациям, имеющим сертифи-
цированную систему менеджмента качества; 

2) внедрение системы качества приводит к увеличению доверия 
со стороны инвестиционных и юридических компаний, контролирую-
щих и других организаций, с которыми взаимодействует предприятие 
в процессе предпринимательской деятельности; 

3) наличие сертификата ИСО 9000 ведет к реальному снижению 
расходов на страхование предприятий и значительно облегчает полу-
чение ими кредитов, так как страховые компании, банки однозначно 
признают сертифицированные компании более надежными, а риски 
вложения в них средств – низкими.  

Все эти преимущества можно было бы перечислять до бесконеч-
ности, не говоря уже о реальных для предприятия выгодах, таких как 
повышение имиджа компании, а, следовательно, установления более 
стабильного положения на рынке и повышение эффективности произ-
водственных процессов при улучшении качества продукции. 
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Внедрение на предприятии системы менеджмента качества на ос-
нове стандартов ИСО серии 9000 позволяет: 

− модернизировать организационную структуру управления и 
увеличить ее эффективность; 

− четко распределить полномочия и ответственность, отрегули-
ровать взаимодействие между различными подразделениями и специа-
листами; 

− повысить объем сбыта продукции; 
− снизить различные непроизводительные затраты (брак, потери 

при производстве, рекламации); 
− оперативно реагировать на изменение состояния рынка; 
− навести порядок на предприятии (в части ведения документа-

ции, выполнения обязательных для исполнения требований, организа-
ции работ служб и подразделений и др.); 

− определить требования к важнейшим процессам, влияющим 
на качество (анализ контракта, управление проектированием и процес-
сами производства продукции, контроль и испытания и др.), и пропи-
сать эти требования в виде документированных процедур (стандарты 
предприятия, методики, инструкции и т.п.); 

− сконцентрировать внимание на предупреждении ошибок и от-
клонений от установленных требований, а не заниматься только ис-
правлением допущенных ошибок; 

− постоянно улучшать качество продукции (услуг), качество ра-
боты всего персонала предприятия, уменьшая потери и планомерно 
снижая себестоимость продукции. 

Сертификация системы менеджмента качества на соответствие 
требованиям ИСО 9000 обеспечивает руководству и работникам пред-
приятия уверенность в том, что выпускаемая продукция или оказывае-
мые услуги соответствуют законодательным требованиям и требова-
ниям потребителей: требования к качеству выполняются и происходит 
улучшение качества, одновременно повышается эффективность рабо-
ты организации [48]. 

Для потребителей и партнеров наличие на предприятии сертифи-
цированной системы менеджмента качества создает уверенность в том, 
что они приобретут продукцию (услугу) того качества, которое заранее 
было оговорено, в установленные сроки и в необходимом объеме. 

Если стандарты ИСО 9000 рассматривают внутренние проблемы 
предприятия в вопросах управления, обеспечения и улучшения качест-
ва, то премии качества нацелены на внешние проблемы фирмы, в этом 
и заключается их разница. Наиболее престижными премиями качества 
являются: в Японии – приз Деминга (Deming Application Prize – DAP), 
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в США – национальная награда за качество Мэлкома Бэлдриджа 
(Melcom Baldrige National Quality Award – MBNQA) и для компаний 
Европы – Европейская награда за качество (European Quality Award – 
EQA). Российский же приз качества – Премия Правительства Россий-
ской Федерации в области качества, которая была учреждена 12 апреля 
1996 г., явился давно ожидаемым событием среди специалистов по 
качеству и многих руководителей предприятий. Учреждение этой пре-
мии – кропотливый труд отечественных специалистов по качеству, 
которые обобщили в ней зарубежный и отечественный опыт управле-
ния качеством и совершенствование методов его обеспечения. Главной 
особенностью всех премий качества  является то, что они призваны не 
только выделять и награждать лидеров в этой области, но и ориенти-
ровать те предприятия, которые хотят сократить свое отставание от 
них. Стандарты с ИСО серии 9000 и критерии премий по качеству 
имеют общие цели: удовлетворение требований потребителя, вовлече-
ние каждого работника предприятия в борьбу за качество, предупреж-
дение несоответствий. Организация и проведение самооценки, т.е. 
подробного и всестороннего анализа деятельности предприятия и оп-
ределения степени ее соответствия модели, установленной премией в 
области качества, – необходимый элемент современного менеджмента 
качества. Некоторые шведские специалисты  по качеству считают, что 
решение проблемы качества нужно начинать не с внедрения стандар-
тов ИСО серии 9000, а с самооценки по критериям национальной пре-
мии качества и разработке на основе мероприятий по совершенствова-
нию деятельности фирмы [12, 13]. 

Награда качества Деминга в Японии (Deming Application Prize – 
DAP) была учреждена в 1951 г. в честь огромного вклада Э. Деминга в 
развитие качества в Японии. 

Компании, которые награждались призом Деминга за качество, 
были признанными лидерами не только японской, но и мировой про-
мышленности. Приз Деминга присуждался также отдельным лицам 
или группам, внесшим значительный вклад в развитие и популяриза-
цию контроля качества. 

Подача заявлений на получение приза Деминга похожа на экза-
мен, выдержать который способен лишь тот претендент, спроектиро-
ванное и примененное управление качеством которого в наибольшей 
степени соответствует именно его типу и размеру бизнеса, давая наи-
больший эффект в конкретном случае. Критериями оценки предпри-
ятий за приз Деминга являются десять ключевых моментов их дея-
тельности: 

1) политика и цели; 
2) организация и ее функционирование; 
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3) образование и его развитие; 
4) сбор, распространение и использование информации; 
5) анализ; 
6) стандартизация; 
7) контроль; 
8) обеспечение качества; 
9) результаты; 
10) дальнейшие планы. 
Эти ключевые моменты составляют в модели оценки соответст-

вующих категорий 1-го уровня. Однако для более детального анализа 
деятельности компании, претендующей на приз Деминга, модель оценки 
DAP предусматривает развертывание наиболее важной с ее точки зре-
ния категории «Политика и цели» 1-го уровня на 2-м уровне, т.е. оценка 
этого критерия по своим подкритериям, в которые входят: 

1.1. Управление и политика качества. 
1.2. Образование политики. 
1.3. Составляющие политики. 
1.4. Использование методов статистики. 
1.5. Передача и распространение политики. 
1.6. Пересмотр политики и результатов. 
1.7. Отношение между политикой и планированием [48]. 
Награда качества М. Бэлдриджа в США была учреждена указом 

президента США Рональда Рейгана в августе 1987 г. Этому предшест-
вовала большая работа по подготовке критериев оценки претендентов 
на премию, которая началась в 1982 г. по настоянию Р. Рейгана, кото-
рый всемерно поддерживал и помогал в этом вопросе Американскому 
Обществу Контроля Качества (ASQC). Целью премии являлось повы-
шение значимости качества в работе американских компаний. В соот-
ветствии с требованиями, установленными этой премией, компании, 
которые ее получают, должны информировать другие компании через 
публикации и лекции о ходе и результатах своей работы по улучше-
нию качества. Так можно повысить значимость качества в работе аме-
риканских компаний и обеспечить распространение знаний в области 
качества, которые будут давать практические результаты для улучше-
ния экономики США. Награда была названа именем Мэлкома Бэлд-
риджа (Melcom Baldrige National Quality Award – MBNQA), который 
являлся Секретарем Торговли с 1981 г. и вплоть до 1987 г. Считается, 
что М. Бэлдридж оказал огромное влияние на улучшение и продуктив-
ность работы правительственной администрации. Он также был ак-
тивным сторонником идеи присуждения премии качества по результа-
там работы. Было решено присуждать премию М. Бэлдриджа трем ка-
тегориям компаний:  
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1) производственным компаниям; 
2) сервисным компаниям; 
3) компаниям малого бизнеса, под которыми понимаются произ-

водственные или сервисные компании с числом служащих не более 
500 человек. 

Заявление компании, претендующей на премию М. Бэлдриджа, 
рассматривается группой людей из Совета ревизоров (экзаменаторов), 
состоящего примерно из 150 экспертов по качеству, представляющих 
промышленность, правительство и университеты. От компаний, пре-
тендующих на премию, требуется представить документацию на свою 
Систему Качества. Компании, прошедшие первую стадию рассмотре-
ния, подлежат более тщательному рассмотрению на последующих  
стадиях. 

Анализ претендентов на премию М. Бэлдриджа проводится по 
следующим семи критериям, имеющим собственный вес в процентах 
(данные на 1994 г.). 

1. Руководство (10%). 
2. Информация и анализ (7,0%). 
3. Стратегия планирования качества (6%). 
4. Человеческие ресурсы (15%). 
5. Уверенность в качестве товаров и услуг (14%). 
6. Результаты качества (18%). 
7. Фокус на потребителя и удовлетворение его нужд и пожела-

ний (30%). 
Все эти семь критериев составляют важнейшую часть работы лю-

бой организации в области качества, делая при этом основной упор на 
предупреждающие (превентивные) действия и непрерывное улучшение. 

Приведенный в скобках процентный вес каждого критерия соот-
ветствует тому максимальному числу очков, которое могут дать экс-
перты, участвующие в рассмотрении претендентов на премию М. Бэл-
дриджа. 

Премия М. Бэлдриджа не означает, что вся продукция награжден-
ной компании имеет высшее качество или что все проблемы качества 
после награждения решены. Следует остерегаться того, что за награж-
дением может последовать расслабление и, как следствие, ухудшение 
качества [48]. 

Европейская премия качества (European Quality Award – EQA) 
была учреждена в 1992 г. Европейским Фондом Управления Качест-
вом (EFQM) при поддержке Европейской Организации Качества 
(EOQ) и Европейской Комиссии. 
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В начале 1980-х гг. европейские компании начали реализовывать 
свои собственные пути выживания в бизнесе, что привело к огромному 
вниманию к качеству, ибо оно стало критерием конкурентоспособно-
сти. Это не ограничивалось только качеством продукции или услуги. 
Качество учитывалось и в доставке (логистике), администрировании, 
сервисе заказчика и других аспектах деятельности компаний. Реализуя 
необходимые требования ТQM, большинство компаний в Европе на-
чали деятельность по улучшению их управления и деловых процессов. 
Стала очевидной значительная выгода работы в условиях ТQМ: увели-
чилась конкурентоспособность, снизились цены, получили большее 
удовлетворение клиенты и другие заинтересованные стороны. 

Признавая необходимость стимулирования дальнейшего развития 
процесса ТQМ, 14 ведущих западноевропейских компаний в 1988 г. 
сформировали Европейский Фонд Управления Качеством (EFQM), 
который разработал и опубликовал в 1992 г. положение о новой награ-
де европейскому бизнесу – ЕQA, базирующейся на модели деятельно-
сти компании, которая, по мнению разработчиков, в наибольшей сте-
пени соответствует модели ТQМ для Западной Европы. Компания, 
получающая награду, должна превосходить другие компании на евро-
пейском рынке. Чтобы получить награду, претендент за последние 
несколько лет должен продемонстрировать, что его подход к ТQМ 
вносит значительный вклад в удовлетворение потребителей, служащих 
и других заинтересованных сторон, а применяемая им модель направ-
лена на продолжение улучшения.  

Оценка возможностей предприятия в премии EQA ведется по 
следующим критериям, имеющим свои весовые значения в процентах:  

1) руководство (10%); 
2) управление людьми (9%); 
3) политика и стратегия (8%); 
4) ресурсы (9%); 
5) процессы (14%); 
6) удовлетворение работников (9%); 
7) удовлетворение потребителя (20%); 
8) воздействие на общество (6%); 
9) результаты бизнеса (15%). 
С 1994 г. ЕQА включает:  
1) Европейскую награду за качество, которой награждается наи-

более успешный исполнитель ТQМ в Западной Европе. Награда нахо-
дится у победителя номинально в течение одного года; 

2) Европейские призы за качество, присуждаемые тем компаниям, 
которые продемонстрировали выдающееся мастерство в управлении 
качеством, как их основного процесса в непрерывном улучшении. 
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Для участия в конкурсе на ЕQА каждый кандидат направляет в 
ЕFQМ заявку об участии в конкурсе с соответствующим приложени-
ем. Составление приложения позволит компании оценить с позиций 
ТQМ свой уровень. Знаменательность процесса составления обзора 
состоит в том, что он заставляет компанию для обоснования своей 
специфики применения ТQМ, позволяющей ей претендовать на награ-
ду, тщательно проанализировать, в какой мере положения ТQМ разво-
рачиваются по вертикали на каждом уровне организации и по горизон-
тали для всех сфер деятельности компании. Помимо того, проведение 
самооценки (с привлечением экспертов) позволяет компании взглянуть 
со стороны на ключевые черты стратегии бизнеса и программу по усо-
вершенствованию своей деятельности. Поэтому, как правило, выгода 
от самооценки превышает затраты компании на подготовку докумен-
тов, представляемых для участия в конкурсе. Более того, подача заявки 
для участия в конкурсе может быть полезным средством сосредоточе-
ния усилий всего персонала на улучшении качества как пути к процве-
танию бизнеса. После завершения оценки приложения конкурсным 
Комитетом компания получает отчет, показывающий сильные ее сто-
роны и области деятельности, подлежащие дальнейшему совершенст-
вованию в управлении качеством. В этом также заключается положи-
тельный эффект участия в конкурсе ЕQА. 

Процесс самооценки Качества очень полезен для любой компа-
нии, желающей развиваться и демонстрировать свой уровень качества. 
Этот процесс систематического пересмотра и контроля состояния 
компании – один из наиболее важных видов управленческой деятель-
ности для любой системы Всеобщего Управления Качеством. 

Самооценка позволяет компании четко локализовать свои силь-
ные стороны и сферы совершенствования, фокусируясь на взаимоот-
ношениях между людьми, процессами и результатами [48]. 

Российская премия качества – премия Правительства Российской 
Федерации в области качества была учреждена постановлением Пра-
вительства РФ от 12.04.1996 № 423, что явилось результатом мас-
штабного комплекса работ отечественных специалистов по изучению 
и обобщению зарубежного опыта в области управления качеством и 
совершенствования методов его обеспечения.  

Премия присуждается ежегодно, начиная с 1997 г., на конкурсной 
основе за достижение организацией значительных результатов в об-
ласти обеспечения безопасности и качества продукции или услуг, а 
также за внедрение организацией высокоэффективных методов управ-
ления качеством. 
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Присуждение премий оформляется постановлением Правительст-
ва Российской Федерации, которое публикуется в средствах массовой 
информации ко дню проведения Всемирного Дня Качества (второй 
четверг ноября). 

В конкурсе на право получения премий все организации прини-
мают участие на добровольной основе. Они самостоятельно решают, 
проводить ли самооценку своей деятельности на соответствие крите-
риям премий, подавать ли заявку и оформлять ли документы в соот-
ветствии с установленными требованиями. 

Критерии присуждения премий устанавливаются в Руководстве 
для участников конкурса, утверждаемом ежегодно Советом по прису-
ждению премий Правительства Российской Федерации в области каче-
ства. 

Совет по присуждению премий Правительства Российской Феде-
рации в области качества, формируется из числа руководителей феде-
ральных органов исполнительной власти, ведущих ученых и специа-
листов в области управления качеством, представителей обществен-
ных организаций. Персональный состав Совета утверждается Прави-
тельством Российской Федерации и пересматривается через каждые 
три года. 

Модель оценки организации, претендующей на Российскую пре-
мию в области качества, характеризуется девятью критериями, кото-
рые дают возможные направления (совершенствования) деятельности 
организации и ориентиры для ее улучшения. Участники конкурса оце-
ниваются в баллах по модели, включающей две группы критериев. 

Первая группа, состоящая из пяти критериев, характеризует воз-
можности организации, т.е. как организация добивается результатов в 
области качества и что делается для этого. 

Вторая группа, состоящая из четырех критериев, характеризует 
результаты, т.е. что достигнуто организацией. 

Цифры у каждого критерия модели оценки показывают макси-
мальное число баллов, которое может получить организация по этому 
критерию, и какой процент это составляет от общей суммы баллов. 

Содержание составляющих критериев заключается в следующем. 
Критерии возможностей (550 баллов или 55%): 
1. Роль руководства в организации работ (100 баллов или 10%): 
а) как и в какой степени руководство демонстрирует свою при-

верженность культуре качества; 
б) как и в какой степени руководство содействует процессам улуч-

шения качества, обеспечивая персоналу помощь и выделяя ресурсы; 
в) как и в какой степени руководство участвует в работе с потре-

бителями, поставщиками и другими организациями. 
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2. Использование потенциала работников (120 балов или 12%): 
а) как планируется и совершенствуется работа с персоналом; 
б) как поддерживаются и развиваются способности и повышается 

квалификация работников; 
в) как и в какой степени обеспечивается согласованность целей 

отдельных работников, групп и организации в целом; 
г) как поощряются и признаются инициатива и участие персонала 

в совершенствовании работы по качеству; 
д) как осуществляется обмен информацией между разными кате-

гориями работников и руководителей; 
е) как обеспечивается в организации социальная защита работни-

ков. 
3. Планирование в области качества (100 баллов или 10%): 
а) как и в какой степени осуществляется планирование работ на 

основе разносторонней информации о качестве; 
б) каким образом осуществляется планирование; 
в) как и в какой степени цели организации доводятся до подраз-

делений и персонала; 
г) каким образом обеспечиваются регулярный анализ и корректи-

ровка планов и целей организации. 
4. Рациональное использование ресурсов (100 баллов или 10%): 
а) как осуществляется управление финансовыми ресурсами; 
б) как осуществляется управление информационными ресурсами; 
в) как осуществляется управление закупками; 
г) как осуществляется управление зданиями, оборудованием и 

другим имуществом; 
д) как осуществляется управление интеллектуальной собственно-

стью и использованием технологий. 
5. Управление технологическими процессами и процессами вы-

полнения работ (130 баллов или 13%): 
а) как определяются технологические процессы управления, наи-

более важные для результатов работы организации, и как оценивается 
их влияние; 

б) как осуществляется систематическое управление процессами; 
в) как осуществляется анализ процессов и учитываются цели по 

их совершенствованию; 
г) как совершенствуются процессы на основе нововведений и ис-

пользования творческой активности работников; 
д) как вносятся изменения в процессы и оценивается их эффек-

тивность. 
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Критерии результатов (450 баллов или 45%): 
1. Удовлетворенность потребителей (180 баллов или 18%): 
а) как потребители воспринимают организацию, ее продукцию и 

услуги; 
б) как сама организация оценивает удовлетворенность потребите-

лей ее деятельностью и продукцией. 
2. Удовлетворенность персонала работой в организации (90 бал-

лов или 9%): 
а) как персонал оценивает свою удовлетворенность работой в ор-

ганизации; 
б) как сама организация оценивает удовлетворенность персонала. 
3. Влияние организации на общество (60 баллов или 6%): 
а) как общество воспринимает деятельность организации; 
б) как сама организация оценивает свое воздействие на общество. 
4. Результаты работы организации (120 баллов или 12%): 
а) финансовые показатели работы организации; 
б) результативность процессов. 
В соответствии с правилами участия в конкурсе каждая организа-

ция представляет в конкурсную комиссию отчет с описанием своих 
достижений по каждому критерию.  

Критерии и их составляющие не носят характера обязательных 
однозначных требований, которые надо выполнять буквально. Работ-
ники организации, проводящие самооценку, могут представлять в сво-
ем отчете такую информацию, которая, по их мнению, в большей сте-
пени соответствует содержанию критерия применительно к особенно-
стям организации. 

Другие национальные премии качества: 
− Барбадосская национальная награда за качество Великобрита-

нии для промышленности основана в 1976 г. за управление качеством, 
а в 1990 г. за качество продукции. Награда учреждена в 1970-х гг. для 
того, чтобы показать промышленному сектору важность качества и 
признать компании, достигшие успехов в области качества. Награда 
является государственной; она была сформулирована и предложена 
Барбадосским национальным институтом стандартов. Критерии оцен-
ки: проверочная анкета, разработанная Барбадосским национальным 
институтом стандартов, используется для получения информации о 
состоянии качества на предприятии. Эта анкета содержит 35 характер-
ных вопросов, основанных на компонентных критериях. Ее элементы: 
система управления качеством; методы процедур моделирования; эф-
фективность операций; надежность товаров и услуг; уважение персо-
нала; иерархическая система в структуре качества; документация [48]; 
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− Бразильская национальная награда за качество. Основана в 
1992 г. Награда была создана для признания компаний, достигших 
значительных успехов в применении концепций Всеобщего Управле-
ния Качеством. Критерии оценки аналогичны критериям награды  
М. Бэлдриджа, однако имеют дополнительные требования, характер-
ные для Бразилии [48]; 

− Колумбийская национальная награда за качество. Была осно-
вана в 1976 г. Критерии оценки: основные критерии награды заимст-
вованы из первой части ISO 9004 («Управление качеством и элементы 
системы качества») и из второй части ISO 9004 («Основные указания 
по услугам»): удовлетворение запросов клиента (180 очков); людские 
ресурсы (150 очков); улучшение качества и страховка (140 очков); ли-
дерство (100 очков); увеличение доходов (100 очков); информация о 
качестве (90 очков); стратегия качества (60 очков); отношение с по-
ставщиками (60 очков); физическая обстановка и условия (60 очков); 
воздействия (60 очков) [48]; 

− Награда «Знак Q» Гонконга. Была основана в 1991 г. Гонконг-
ским Советом по «Знаку Q», который управляет процессом награжде-
ния, используя схему «Знака Q» Гонконга, в соответствии с которой 
продукция и Система Качества предприятия должны удовлетворять 
строгим требованиям Совета при тестировании и оценке. «Знак Q» 
означает знак качества. В основе награды – национальная награда за 
качество М. Бэлдриджа. «Знаком Q» награждаются предприятия, кото-
рые достигли выдающихся результатов по применению ТQМ или дли-
тельное время пропагандируют процесс управления качеством. Крите-
рии оценки: стратегическое планирование качества (200 очков); гаран-
тия качества продуктов и услуг (200 очков); удовлетворение потреби-
телей (350 очков); информация и анализ (150 очков); результаты каче-
ства (100 очков) [48]; 

− Национальная награда за качество Раджива Ганди. Была учре-
ждена Бюро стандартов Индии в 1991 г. для признания индийских 
компаний, отличающихся достижениями в качестве и в управлении 
качеством. Целью награды является осознание требований к превос-
ходству в качестве и распространение информации об успешных стра-
тегиях качества и выгодах, получаемых от применения этих стратегий. 
Имеются отдельные награды для малых и больших производственных 
предприятий, включающие следующие отрасли: металлургическую, 
электрическую и электронную, химическую, пищевую и фармакологи-
ческую, текстильную и инженерную. Критерии оценки претендующей 
на награду организации рассматриваются по следующим критериям 
при максимальном количестве баллов – 1000: управление ответствен-



69 

ностью за качество (100); Система Качества (80); качество маркетинга 
(80); план развития и приложение (30); качество поставок (50); управ-
ление производством, возможности процесса и применения статисти-
ческих методов (80); контроль материалов и прослеживаемость (30); 
проверка продукции (50); управление измерениями и тестирующее 
оборудование (60); проверка и статус теста (60); контроль несоответ-
ствующих продуктов и корректирующие действия (50); обслуживание 
и послепродажные функции (30); послепродажное обслуживание – 
система обратной связи с потребителями (50); соответствие докумен-
тации и эксплуатация (50); обучение персонала и мотивация (80); кон-
троль стоимости качества (80); внутренний аудит Системы Качества 
(50) [48]; 

− Малайзийские награды за превосходство в промышленности. 
Были интегрированы в Награды за превосходство в промышленности в 
1990 г. Награды вручаются правительством частным компаниям как 
признание их роли в достижении превосходства в соответствующих 
областях. Они поделены на четыре категории: превосходство продук-
ции, превосходство экспорта, работа гостиниц и награды за управле-
ние качеством [48]; 

− Премия по качеству Великобритании. Совместима с европей-
ской моделью всеобщего управления качеством. Учреждена в 1994 г. 
Присуждается ежегодно торговым организациям Великобритании в 
стране и за рубежом. Вручается премьер-министром в Лондоне [48]; 

− Высшая премия Ирландской ассоциации по качеству. Основа-
на на моделях премий М. Бэлдрицжа и Э. Деминга, Датской и Швед-
ской национальных премий и Европейской премии по качеству. Учре-
ждена в 1982 г. Присуждается ежегодно одному из десяти лауреатов 
региональных премий (восьми промышленных предприятий и двух 
предприятий сферы услуг). Вручается президентом на специальной 
церемонии в Дублине [48]; 

− Премия стимулирования Исландской ассоциации по качеству. 
Основана на моделях премий М. Бэлдриджа и Э. Деминга, Датской и 
Шведской национальных премий и Европейской премии по качеству. 
Учреждена в 1993 г. Присуждается ежегодно одному национальному 
претенденту, выбранному из шести компаний: трех государственных и 
трех частных, отобранных членами ассоциации. Вручается премьер-
министром на специальной церемонии во время Всемирного дня каче-
ства [48]; 

− Французская премия по качеству. Основана на моделях пре-
мии М. Бэлдриджа и Европейской премии по качеству. Учреждена в 
1992 г. Присуждается ежегодно малым и средним предприятиям-
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лауреатам региональных премий по качеству. Вручается министром 
промышленности в Париже [48]; 

− Бельгийская премия по качеству. Основана на европейской 
модели Всеобщего Управления Качеством. Учреждена в 1990 г. При-
суждается малым, средним и крупным предприятиям с 1994 г. ежегод-
но (до 1994 г. один раз в два года). Вручается министром правительст-
ва на каком-либо крупном мероприятии [48]; 

− Голландская премия по качеству. Максимально приближена к 
европейской модели Всеобщего Управления Качеством. Учреждена в 
1992 г. Присуждается ежегодно одна главная премия компаниям раз-
ных категорий плюс «признание качества» для малых компаний. Вру-
чается на специальной церемонии в Амстердаме [48]; 

− Датская премия по качеству. Основана на европейской модели 
Всеобщего Управления Качеством. Учреждена в 1993 г. Присуждается 
ежегодно. Вручается министром промышленности на специальной 
церемонии во время Всемирного дня качества [48]; 

− Шведская премия по качеству. Основана на модели премии  
М. Бэлдриджа. Учреждена в 1992 г. Присуждается ежегодно. Вручает-
ся королем Швеции [48]; 

− Норвежская премия по качеству. Основана на моделях премии 
М. Бэлдриджа и Европейской премии по качеству. Учреждена в 1992 г. 
Присуждается ежегодно. Вручается на специальной церемонии, кото-
рая проводится в мае года, следующего за годом присуждения премии 
[48]; 

− Финская премия по качеству. Основана на модели М. Бэлд-
риджа. Учреждена в 1991 г. Присуждается ежегодно малым и средним 
предприятиям. Вручается премьер-министром на специальной церемо-
нии во время Всемирного дня качества [48]; 

− Премия по качеству Словацкой республики. В ее основе лежат 
шесть критериев из девяти Европейской премии по качеству. Учреж-
дена в 1994 г. Присуждается ежегодно. Вручается министром эконо-
мики на специальной церемонии во время Всемирного дня качества 
[48]; 

− Французское движение за качество (MFQ). Эта организация соз-
дана в 1991 г. Министерством промышленности и Французской нацио-
нальной организацией служащих. MFQ объединяет около 4000 француз-
ских ассоциаций по качеству. Цель движения – содействие росту каче-
ства (с учетом постоянного внимания потребителю) через сеть обмена 
опытом и ноу-хау крупных, средних и малых компаний как в частном, 
так и в государственном секторе экономики. Организация рассматри-
вается как региональная, национальная, европейская и международная 
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сеть, целью которой является содействие предприятиям промышлен-
ности сферы услуг в их работе по обеспечению качества, также оказа-
ние услуг на правительственном уровне: МFQ организует обмен ин-
формацией, обучение и мониторинг технологий [48]; 

− Европейская премия по качеству для средних и малых пред-
приятий. Европейская Организация Качества (ЕOQ) и Европейский 
Фонд Управления Качеством (EFQM) получили поддержу Европей-
ского Союза в вопросе о введении в конце 1990-х гг. Европейской 
премии по качеству для средних и малых предприятий. Эта премия 
будет основываться на базе существующих национальных и регио-
нальных премий по качеству: финалисты региональных премий будут 
становиться претендентами на национальную, а затем и Европейскую 
премию. Для представления заявки на региональном и национальном 
уровнях могут применяться любые существующие модели, однако 
претендентам на Европейскую премию придется оформить свою заяв-
ку в соответствии с европейскими требованиями [48].  

Механизм самооценки процессов стандартизации качества про-
дукции ПП представляет собой комплементарное объединение рыноч-
ного позиционирования миссии, видения и кредо ПП, СМК, системы 
самооценки процессов стандартизации качества продукции ПП, эко-
номического институционального регулятора с блоком регулируемых 
уставок по стандартизации качества продукции, циклов PDCA и SDCA 
Деминга как экономических исполнительных механизмов управления 
результативностью процессов стандартизации качества продукции. 
При этом механизм обеспечивает живучесть стандартов качества про-
дукции ПП. Схема механизма самооценки процессов стандартизации 
обеспечения качества продукции ПП приведена на рис. 2.5. 

Таким образом, самооценка процессов стандартизации качества 
продукции ПП для потребителя – это сбалансированность стоимости и 
качества товаров и услуг (в идеале – снижение цены на продукцию и 
повышение ее качества), включая удобство доставки и послепродаж-
ный сервис. Качество для владельцев, инвесторов – максимизация 
прибыли, минимизация налоговых выплат и операционных затрат, 
сокращение себестоимости и повышение цен на продукцию. Для по-
ставщика качество измеряется стабильными заказами, приемлемой 
целевой ценой, долгосрочными контрактами на закупку по выгодным 
ценам. Что же касается сотрудников, то для них качество – это степень 
удовлетворенности работой, повышение собственной компетентности, 
уровень оплаты труда, обеспечение работодателем социальных гаран-
тий. 
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Рис. 2.5. Схема механизма самооценки процессов стандартизации: 

1 – позиционирование рынка; 2 – миссия ПП и СМК; 3 – видение ПП и СМК;  
4 – кредо ПП и СМК; 5 – СМК предприятия; 6 – блок самооценки;  
7 – институциональный регулятор; 8 – блок настроек регулятора;  

9 – исполнительный механизм на базе циклов Деминга PDCA и SDCA;  
10 – 14 – управленческие воздействия; Р1 – Р4 – институциональные  

регуляторы; У1 – У4 – уставки процессов стандартизации 
 

2.3. РАЗРАБОТКА МЕТОДИКИ САМООЦЕНКИ ПРОЦЕССОВ 
СТАНДАРТИЗАЦИИ КАЧЕСТВА ПРОДУКЦИИ  

ПРОМЫШЛЕННОГО ПРЕДПРИЯТИЯ 
 

Самооценка процессов стандартизации обеспечения качества 
продукции ПП производится по модели самооценки. Ядром модели 
самооценки процессов стандартизации обеспечения качества продук-
ции выступает Европейская премия качества в интерпретации ее ком-
понент как институциональных требований обеспечения качества ха-
ордического функционирования ПП и качества продукции. Выбор Ев-
ропейской модели самооценки процессов стандартизации качества 
обусловлен действующей системно-информационной (знаниевой) па-
радигмы качества и максимальной шкаловой результативностью про-
цессов стандартизации обеспечения качества продукции ПП с учетом 
зрелости СМК. 

Оценка результативности процессов стандартизации обеспечения 
качества продукции ПП по Европейской модели качества производит-
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ся по девяти институциональным критериям, каждый из которых име-
ет собственный «вес»:  

1) процессы стандартизации «Руководство» – Рс (10 усл. ед.); 
2) процессы стандартизации «Политика и стратегия» – ПСс  

(8 усл. ед.);  
3) процессы стандартизации «Управление людьми» – УЛс (9 усл. 

ед.);  
4) процессы стандартизации «Ресурсы» – РЕСс (9 усл. ед.);  
5) процессы стандартизации «Процессы» – Пс (14 усл. ед.); 
6) процессы стандартизации «Удовлетворение заказчиков» – УЗс 

(20 усл. ед.); 
7) процессы стандартизации «Удовлетворенность персонала» – 

УПс (9 усл. ед.); 
8) процессы стандартизации «Влияние на общество» – ВОс (6 усл. 

ед.);  
9) процессы стандартизации «Результаты бизнеса» – РБс (15 усл. ед.).  
Оценка каждого критерия стандартизации производится по деся-

ти показателям (процессам) стандартизации.18 
Для включения процедур стандартизации в модель самооценки 

проверяется их качество на соответствие набору требований [118, 119]. 
Требование 1. Процедура должна быть информативной и должна 

использоваться для оценки менеджмента качества ПП, входящих в 
определенный кластер.  

Требование 2. Процедура должна быть адекватной модели дело-
вого совершенства менеджмента качества ПП во всей области возмож-
ных режимов модели. Под адекватностью понимается точность выбора 
направлений развития процедур, необходимых для моделирования 
делового совершенства. 

Требования 3. Точность выбора процедур должна быть доста-
точной для достижения миссии, видения и кредо ПП. 

Требование 4. Модель самооценки менеджмента качества ПП 
должна отражать системное взаимодействие процедур (информацион-
ных слоев) в рамках наполнения информационной парадигмы качест-
ва, направленное на реализацию конечного результата деятельности 
ПП: удовлетворение потребностей акционеров, рабочих, служащих и 
общества в целом. 

Требование 5. Процедура должна быть достаточно быстродейст-
вующей; оценку пригодности процедуры можно в этом случае прово-
дить по условию: tп < tc / (nсрnп), где tп – параметр, учитывающий быст-
                                                           

18 Качалов В.А. Зарубежный опыт проведения самооценки деятельности 
в области качества // Стандарты и качество. – 1997. – № 5. – С. 47 – 52. 
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родействие процедуры; tc – время, отведенное на самооценку менедж-
мента качества ПП; nср – среднее число обращений к процедуре; nп – 
число процедур модели делового совершенства. 

Государственная система обеспечения единства измерений (ГСМ) 
является подсистемой системы «Метрология», как института само-
оценки качества. Она, как правило, выполняет роль регулятора систе-
мы «Метрология» (рис. 2.6), обеспечивая в целом устойчивость S-об-
разной кривой развития системы. 

Контроль, регулирование и управление состоянием функциони-
рования подсистемы ГСИ обеспечивается агентством Ростехрегулиро-
вания. Полевое системное взаимодействие структуры компонентов 
Российской системы измерений представлено на рис. 2.719 

Геометрический образ развития подсистемы самооценки ГСИ 
представлен на рис. 2.8. 

Институциональная оболочка 1 (см. рис. 2.8) функционирует в 
соответствии с Конституцией Российской Федерации (п. «р» ст. 71), 
Законом об обеспечении единства измерений: постановлением Прави-
тельства Российской Федерации от 12.02.1994 № 100 «Об организации 
работ по стандартизации, обеспечению единства измерений, сертифи-
кации продукции и услуг», ГОСТ Р 8000–2000 «Государственная сис-
тема обеспечения единства измерений». 

Данным институтом узаконены единицы величин и шкалы изме-
рений, терминология власти метрологии, способы и формы представ-
ления результатов измерений и характеристик их погрешностей, мето-
ды оценивания погрешностей измерений и нормируемых метрологи- 
 

 
 

Рис. 2.6. Взаимодействие системы «Метрология» и подсистемы ГСИ: 
1 – система «Метрология»; 2 – подсистема ГСИ; 3 – самооценка  

(настройка регулятора на уровень качества международной метрологии) 

                                                           
19 Исаев Л.К., Малинский В.Д. Метрология и структуризация в сертифи-

кации. – М. : ИПК Изд-во стандартов, 1996. – 172 с. 
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Рис. 2.7. Взаимодействие полей структуры 

Российской системы измерений: 
1 – поле измеряемой техники; 2 – поле метрологии; 3 – поле потреблений  

измерительной информации; 4 – самооценка (подсистема ГСИ),  
обеспечивающая качество взаимодействия полей; 1–2 – утверждение типа  

испытания средств измерений; 2–3 – проверка и калибровка;  
1–3 – ремонт, калибровка и обслуживание 

 

 
 

 
 

Рис. 2.8. Геометрический образ развития самооценки:  
1 – институциональная оболочка; 2 – техническая подсистема;  
3 – организационно-экономическая подсистема; Я1, Я2 – ядро  

информационного качества ГСИ и международной системы обеспечения 
единства измерений с полем 4; 5 – спираль развития подсистемы ГСИ 
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ческих характеристик средств измерений, порядок разработки и атте-
стации методик проведения измерений, порядок по проверке, калиб-
ровке, испытаний и сертификации средств измерений. На практике это 
дало возможность обеспечить качество функционирования юридиче-
ских и физических лиц по изготовлению и ремонту средств измерений, 
поверочных, калиброванных, измерительных, испытательных и анали-
тических лабораторий, а также лабораторий неразрушающего и радиа-
ционного контроля (И.М. Лифиу). Для устойчивого развития подсис-
темы ГСИ в России разработаны национальные стандарты (ГОСТ, 
ГОСТР), правила по метрологии (например, ПР 50-2-006–94 «ГСИ. 
Проверка средств измерений. Организация и порядок проведения»), 
рекомендации метрологических институтов (например, МИ 2277–93 
«ГСИ. Система сертификации средств измерений. Основные положе-
ния и порядок проведения работ»), инструкции, методические указа-
ния, руководящие документы и др. 

Техническая подсистема ГСИ 2 (см. рис. 2.8) включает в себя зда-
ния, сооружения, средства измерений и испытательное оборудование 
для проведения высокоточных измерений, спектр соответствующих ла-
бораторий, семейство эталонов, стандартных образований и стандарт-
ных справочных данных о физических константах и свойствах веществ 
и материалов. Организационно-экономическая подсистема ГСИ форми-
руется за счет качественного безубыточного функционирования таких 
метрологических служб, как государственная метрологическая служба – 
метрологические подразделения агентства Ростехрегулирования, госу-
дарственные научные метрологические центры – ВНИИ метрологиче-
ской службы (Москва), ВНИИ метрологии им. Д.И. Менделеева (Санкт-
Петербург), Уральский НИИ метрологии (г. Екатеринбург) и др.; ЦСМ  
(в субъектах Российской Федерации), справочные метрологические 
службы (Государственная служба времени, чистоты и определения па-
раметров вращения Земли, Государственная служба стандартов образ-
цов состава и свойств веществ и материалов, Государственная служба 
стандартных справочных данных о физических константах и свойствах 
веществ и материалов) и метрологические службы федеральных органов 
исполнительной власти и юридических лиц. 

Федеральная служба по техническому регулированию и метроло-
гии осуществляется по принципу этапности Государственный метро-
логический контроль и надзор (рис. 2.9) 

В качестве объектов и субъектов государственного метрологиче-
ского контроля и надзора в соответствии со ст. 13 ФЗ «Об обеспечении 
единства измерений» выступают компоненты качества жизни: 
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Рис. 2.9. Структура построения государственного метрологического  
надзора и контроля: 

1 – федеральная служба Гостехрегулирование; 2 – объекты и субъекты рынка; 
3 – адресная и информационная шина надзора; 4 – шина управления; 

5 – адресная и информационная шина контроля; Нi – надзор, ni ,1= ;  

n – количество компонентов операции надзора; Кi – контроль, mj ,1= ; 
m – количество компонентов операций, контроля 

 
а) здравоохранение, ветеринария, охрана окружающей среды, 

обеспечение безопасности; 
б) торговые операции и взаимные расчеты между агентами рынка; 
в) государственные учетные операции; 
г) обеспечение обороны государства; 
д) геодезические, гидрометеорологические работы и банковские 

налоговые, таможенные и почтовые операции; 
е) продукция, поставляемая по государственным контрактам  

(ФЗ № 60-ФЗ «О поставках продукции для федеральных государствен-
ных нужд»); 

ж) испытания и контроль качества продукции на соответствие ин-
ституциональным требованиям системы «Стандартизация» и «Серти-
фикация»; 

з) измерения, проводимые по требованию органов государствен-
ного управления (суд, прокуратура, арбитраж и др.); 

и) регистрация национальных и международных спортивных ре-
кордов. 

Надзорные функции Нi, ni ,1=  (см. рис. 2.9) распределяются на 
следующие компоненты структуры:  

1) выпуск и состояние функционирования средств измерений с 
учетом методик выполнения измерений, эталонов и метрологических 
институциональных ограничений (правила и норма); 
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К1 К2 Кj Кm 
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2) количество фасованных товаров; 
3) количество отчуждаемых товаров с передней «пучка прав» 

собственности.20 

Государственный метрологический контроль Кj, mj ,1=  включа-

ет, как правило, следующие компоненты структуры (см. рис. 2.9):  
1) утверждение типа средств измерений для новых типов средств 

или ввоза по импорту через соответствующие сертификаты; 
2) поверку средств измерений и эталонов для признания их год-

ности или негодности к применению с выдачей свидетельств межпо-
верочных интервалов; 

3) лицензирование деятельности по изготовлению и ремонту с 
выдачей соответствующей лицензии. 

Модель самооценки процессов стандартизации обеспечения каче-
ства продукции ПП формализуется в виде 

 

РБсВОсУПсУЗсПсРЕСсУЛсПСсРсМС ++++++++= , 
где 

∑
=

=
10

1

Pс10Рс
i

i , ∑
=

=
10

1

ПСс8ПСс
j

j , ∑
=

=
10

1

УЛс9УЛс
k

k , 

∑
=

=
10

1

РЕСс9РЕСс
l

l ; ∑
=

=
10

1

Пс14Пс
m

m , ∑
=

=
10

1

УЗс20УЗс
n

n , 

∑
=

=
10

1

УПс9УПс
o

о , ∑
=

=
10

1

ВОс6ВОс
p

p , ∑
=

=
10

1

РБс15РБс
r

r . 

 

Используя данную модель, получим уравнение результативности 
процессов стандартизации обеспечения качества продукции ПП: 

 

%100
Ои

Оф
Рез = , 

 

где Рез – относительная результативность процессов стандартизации; 
Оф – фактическая оценка результативности процессов стандартизации; 
Ои – идеальная оценка результативности процессов стандартизации 
(max = 1000 баллов). 

Методика механизма самооценки процессов формирования, со-
стояния функционирования и развития системы «Стандартизация» как 
института качества продукции ПП представлена на рис. 2.10. 

                                                           
20 «Пучок прав» собственности характеризует «Метрологию, стандарти-

зацию и сертификацию» как институты самооценки качества. 
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Рис. 2.10. Схема методологического механизма самооценки процессов  
системы «Стандартизация»:  

1 – позиционирование рынка стандартов; 2 – миссия стандартизации;  
3, 4 – видение и кредо стандартизации; 5 – принципы стандартизации;  

6 – методы стандартизации; 7 – институциональный регулятор;  
8, 9 – циклы Деминга – исполнительные механизмы;  

10 – 15 – управленческие воздействия; У – установка регулятора 
 
Позиционирование рынка стандартов осуществляется с позиций 

удовлетворения потребностей потребителей продукции и услуг по мо-
дели сценарного моделирования (рис. 2.11). 

Миссия (предназначение) стандартизации обусловлена состояни-
ем функционирования открытой хаордической динамической системы 
«Стандартизация» как неформального института качества. Это позво-
ляет избежать институциональных ловушек, присущих формальным 
институтам в процессе их эволюционного развития по стратегии TQM, 
которые существенным образом влияют на результативность и эффек- 
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Рис. 2.11. Модель сценарного моделирования позиционирования  
рынка стандартов:  

1 – поле стандартов основного продукта или услуги (функции, дизайн,  
физические характеристики, эффективность, упаковка); 2 – поле стандартов 
неосязаемых услуг (восприятие ценности, восприятие качества, название  
марки, репутация, организация, корпоративный имидж, рекомендации и  
рекламации); 3 – поле стандартов сопутствующих услуг (допродажная  
подготовка, доставка, доступность, совет, услуги во время продажи,  
дополнительные услуги, гарантии, поручительства, финансирование,  

послепродажное обслуживание); 4 – феноменология качества и информации; 
О1, О2, О3 – институциональные оболочки 

 
тивность стандартизации по критериям точности, надежности, гибко-
сти и быстродействию. Однако институциональные ловушки возникли 
и продолжают возникать не только из-за неадекватного описания про-
цессов качества формальных институтов и механизмов принуждения  
к исполнению их предписаний, но и в результате ограничений, обу-
словленных неформальными институтами. Учитывать ограничения 
последнего рода значительно сложнее, и неслучаен тот факт, что в  
отличие от формальных институтов, неформальные рамки деятельно-
сти практически не принимаются во внимание в институциональном 
анализе. Неформальные институты наименее подтверждены волевым 
воздействиям, их изменения носят крайне инерционный характер.  
По Веблену «Институты – это результат процессов, происходящих в 
прошлом, они приспособлены к обстоятельствам прошлого... Привыч-

3 2 1 

О1 

О2 О3 
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ный образ мышления имеет тенденцию продлевать свое существова-
ние неопределенно долго»21. 

Миссия стандартизации заключается в установлении неформаль-
ных правил и характеристик в целях их добровольного (партнерского) 
многократного использования, направленная на достижение упорядо-
ченности в сферах производства и обращения продукции и повышение 
конкурентоспособности продукции, работ или услуг. 

Видение стандартизации направлено на формирование и обеспе-
чение целеориентирования. Понятие «цели» применимо не только к 
системе «Стандартизация» как института качества, но и к составляю-
щим ее элементам, при этом важно, чтобы локальные цели отдельных 
элементов были согласованы с глобальной целью повышения качества 
жизни. Процесс целеуказания связан с формулировкой требований, 
предъявляемых к окончанию управляемого этапа (см. рис. 2.10), либо 
эти требования должны выполняться в определенный момент времени, 
либо, наконец, желаемое состояние достигается в результате неуправ-
ляемого движения, следующего за фазой управления. Помимо того, 
что система «Стандартизации» функционирует как целеориентирован-
ная система на нее целесообразно распространение закономерностей 
ценностно-ориентированной системы «Стандартизация». Это может 
произойти в том случае, когда нельзя осуществлять процесс целеука-
зания (ввиду неопределенности цели, невозможности выразить со-
стояние и других причин), то тогда следует говорить о тенденциях 
развития системы, которое проще увязывается с категорией ценности. 
Тем самым понятие «ценности» заменяет понятие «цели», если послед-
нее не поддается строгому описанию. В системном смысле под систе-
мой «Стандартизация» будем понимать такую совокупность составных 
частей – элементов, которая обладает следующими свойствами:  

1) структурность – между элементами существуют связи, по силе 
превосходящие связи этих элементов с элементами, не входящими  
в данную совокупность, что позволяет выделить ее из окружающей 
среды; 

2) иерархичность – каждый элемент совокупности (кластера) 
может рассматриваться как система; 

3) коммуникативность – совокупность элементов может рассмат-
риваться как элемент более сложной системы (взаимозависимость сис-
тем и среды); 

4) целостность – имеются качества, присущие совокупности в 
целом, но не свойственные ее элементам по отдельности. 

                                                           
21 Институциональная экономика. – М. : Инфра–М, 2007. – 704 с. 
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Для взаимодействия системы «Стандартизация» Сi с междуна-
родной стандартизацией Сj целесообразно представление динамиче-
ского взаимодействия состояний их функционирования (рис. 2.12).22 

На рисунке 2.12 построена последовательность областей дости-
жимости систем с границами Г1 и Г2 для моментов времени t1 и t2 при 
известных начальных условиях. Продолжая процесс вычислений гра-
ниц, получим, что в некоторый момент времени tв (встречи) множества 
достижимости коснутся друг друга. Это будет означать наличие двух 

оптимальных траекторий )(C0
1 t  и )(C0

2 t , двигаясь по которым за крат-

чайшее время будет достигнут контакт систем. 
Кредо системы «Стандартизация» формируется корпоративной 

культурой через организационную культуру (ОК) системы.23 
ОК – реально существующее, хотя и двойственное, многогранное 

объективно-субъективное экономическое явление, определяющее и 
влияющее на процесс функционирования и развития системы, поведе- 
 

 

  
 

Рис. 2.12. Динамическое взаимодействие состояний функционирования  
Сi и Сj систем:  

СВ – вектор состояния 

                                                           
22 Могилевский В.Д. Методология систем: вербальный подход. – М. : 

Экономика, 1999. – 251 с. 
23 Грошев И.В. Организационная культура. – М. : ЮНИТИ–ДАНА, 2004. – 

256 с. 
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ние ее членов; выступающее и как основа для формирования органи-
зационных образований, и как их продукт; имеющее как позитивное 
влияние на эффективность деятельности, так и негативное в качестве 
препятствия для разного рода нововведений. В связи с этим конкрети-
зация многозначных и многосмысловых понятий «культура» и «управ-
ление» являются непременным условием формирования категориаль-
ного аппарата концепции ОК, исследование которого показывает, что 
в настоящий период единого общепринятого понятия ОК не сформи-
ровано, и как многие понятия организационно-управленческих дисци-
плин, оно не несет единственно верного толкования.24 Более того, тео-
ретические основы ОК имеют ярко выраженный междисциплинарный 
характер, и вследствие этого, как мы полагаем, еще долго теория ОК 
будет оставаться одной из самых интересных, популярных и вместе с 
тем противоречивых концепций в современных управленческих тео-
риях. Это обусловлено множеством причин. Во-первых, ОК из-за 
сложности и важности проблем исследуется специалистами из различ-
ных областей знаний и на разных уровнях. Во-вторых, одни исследо-
ватели делают основной упор на теоретическое его осмысление, дру-
гие – на практическое. В-третьих, неоднозначен и изменчив предмет 
исследования данной категории. Как следствие, поиск экономической 
истины затрудняется. В-четвертых, существуют определенные недос-
татки в методологическом аппарате, которые проявляются в отстава-
нии теории ОК от российских реалий. С нашей точки зрения, главной 
проблемой здесь является отсутствие моносемичности категориально-
го аппарата. 

В качестве общих исходных теоретических положений, характе-
ризующих ОК как самостоятельную область исследования, опреде-
ляющих контуры границ ее трактовки и раскрывающих суть и содер-
жание данного экономического явления, выделено три группы опреде-
лений: управленческого25, социально-психологического и социально-

                                                           
24 На сегодняшний день существует множество разнообразных дефини-

ций и подходов к пониманию сущности и содержания ОК, причем каждый 
автор трактует это понятие исходя из своих исследовательских задач. Безус-
ловно, дать грамотное, краткое, и в то же время достаточно емкое определение 
любому широкому понятию или явлению очень трудно. Эти трудности связа-
ны, как правило, со сложностью явления ОК, исторической эволюцией его 
содержания, пересечением с другими концепциями. 

25 С точки зрения теории менеджмента, ОК может рассматриваться как 
набор универсальных ценностей, выраженных в принципах менеджмента, и 
национальных ценностей, объект исследования в менеджменте, уровень разви-
тия организации: стратегический ресурс, проводник организационных измене-
ний. 
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философского применения. Проведенный анализ содержательных 
трактовок позволяет говорить о формировании в теории ОК ряда акту-
альных самостоятельных направлений исследования, имеющих реаль-
ную эвристическую ценность для современной теории и практики 
управления. 

Обобщая различные точки зрения на структуру ОК, выделены два 
измерения: горизонтальное и вертикальное. Горизонтальное измерение 
характеризуется многообразием «культурных форм». Вертикальное 
измерение задается категорией «уровень культуры» (поверхностный и 
глубинный). Горизонтальные и вертикальные элементы структуры ОК 
конгруэнтны природе субстанциональных и функциональных элемен-
тов общей культуры (соответственно – характеристики самого процес-
са культурной деятельности, различные ее стороны и опредмеченные 
ценности, нормы). 

Кроме того, в ряде исследований выделяются субъективная и 
объективная, сильная и слабая, внутренняя и внешняя, официально и 
неофициально проявляемая ОК. Это позволило прийти к заключению 
о том, что одной из основных проблем исследования структуры ОК 
является не только построение теоретической структуры и описание ее 
элементов, а возможности ее апробации для последующего анализа 
культуры системы. 

Позиционирование рассматриваемого явления ОК в контексте со-
пряженных теоретических понятий («организационная», «корпоратив-
ная», «предпринимательская» культура, «климат в организации», 
«культура производства», «корпоративный климат» и др.) позволяет 
установить, что их использование как взаимозаменяемых понятий не-
корректно, поскольку объединяются разные уровни явления культуры: 
уровень отдельной системы и уровень среды. Термины «корпоратив-
ная культура» и «предпринимательская культура» целесообразнее ис-
пользовать в исследованиях, объектом которых является культура со-
ответствующей среды, а в исследованиях, объектом которых является 
культура локальных организаций, отмечать их тип – предпринима-
тельский или корпоративный. Соответственно и исследование предме-
та теории ОК («срез» явления культуры на уровне отдельной системы) 
может воспроизводиться на каждом из выделенных типов системы. 

Наличие ценностей в структуре деятельности системы, без кото-
рых последние не могли бы устойчиво функционировать (схема фор-
мирования которых представлена на рис. 2.13) только допускает осу-
ществление управленческого воздействия, поскольку ценностями не-
возможно управлять непосредственно. 
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 Существуют “ фундаментальные” (организационные) черты, 
сопряженные с типом системы 

В зависимости от них складывается 
 определенная система управления 

Под систему управления (хозяйственная деятельность) формируется 
определенный стиль поведения личности в данной системе 

Личность характеризуется определенным набором ценностей, 
 релевантных типу системы в системе управления в ней 

Ценности передаются от личности к личности, от “поколения к 
поколению” в системе 

Под влиянием личностных ценностей формируются 
определенные ценности системы 

 
 

Рис. 2.13. Схема формирования ценностей самооценки ОК 

 
Являясь системой ценностей, разделяемых большинством членов 

системы, культура представляется тем самым мощным интегративным 
и мотивационным инструментом в реализации целей и миссии систе-
мы. Поскольку ценности обладают свойствами целостности, т.е. спо-
собностью объединять различные интересы в едином смысле, то об-
ращение к ним в процессе разработки и реализации целей становится 
тем интегрирующим моментом, который воссоединяет интересы самой 
системы и общества с интересами человеческих ресурсов. 

Ценностная модель ОК (см. рис. 2.13) позволяет выявить внут-
реннюю сторону взаимосвязи личности и системы на основе ориента-
ции сотрудников на ценности, что создает теоретические предпосылки 
исследования процесса управления организационными ценностями и 
разработки адекватных его механизмов. Предложенная ценностная 
модель ОК отражает динамику культурных комплексов и культурного 
пространства системы в целом, характеризует природу составляющих 
рассматриваемого явления и является базовой для разработки ценно-
стно-ориентированного механизма управления ОК. Категория «дина-
мика» фиксирует общие закономерности социокультурных изменений, 
происходящих в системе. 
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Методологические основы ОК раскрываются как совокупность 
наиболее общих принципов, положений и методов исследования.  
В частности, структура исследования методологического аппарата 
концепции ОК представляется как подчиненность составляющих на-
учного исследования менеджмента ОК (рис. 2.14). 

Использование ОК как теоретический, методологической и мето-
дической основы концепции в отношении стандартизации является 
следствием и результатом объективно существующих особенностей 
деятельности: ориентация на изменения и развитие; осуществление 
деятельности на свой риск; самостоятельность и инициативность чело-
веческих ресурсов; высокий уровень владения как экономическими, 
 
 Реальное проявление ценностей 

(действия и поведение сотрудников) 

Система отношений 
и поведенческие нормы 

Реальное проявление ценностей 
(символы “высокого” и “низкого” профиля) 

 

Воплощаются 
 

Воплощаются 

Передача и 
закрепление  
ценностей 

Передача и 
закрепление  
ценностей 

Ценностные 
представления 
руководителей, 

лидеров, 
основателей 

Ценностные 
представления 
персонала 

Основа для 
формулирования 
общих ценностей 

 

Усваиваются 
 

Усваиваются 
 

Наличие 
конкурирующих 

ценностей 

 

Наличие 
конкурирующих 

ценностей 
 

 

Организационные ценности 

 
 

Рис. 2.14. Ценностная модель организационной культуры 
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так и неэкономическими средствами для достижения экономического 
эффекта; деятельность руководителя и сотрудника от своего имени и 
под имущественную ответственность. Выбор в качестве настоящего 
исследования ОК в системе менеджмента обусловлен концептуально 
значимым обстоятельством: ОК – это одна из управленческих техно-
логий, синергетический эффект от применения которой возможен 
лишь при достаточно развитом уровне всей системы менеджмента и 
наличия стратегического уровня управления. В ином случае невоз-
можно говорить о возникновении эффекта синергии, поскольку ниве-
лируется разница между собственно ОК и другим управленческим 
воздействием (рис. 2.15).  

В функциональном аспекте культура рассматривается как дина-
мичная, взаимосвязанная система, в которой изменение одних элемен-
тов влечет за собой изменение других. Именно ее полифункциональ-
ное свойство и является тем определенным механизмом, который, как 
мы полагаем, способствует эффективному развитию стандартизации. 

Исследование типологических разновидностей ОК в соотнесении 
с уровнем исследования стандартизации позволило выделить два 
уровня: интерорганизационный (среда–система) и интрорганизацион- 
 

Наука 

Методология 1 
 

Методология N 
 

Механизм 1 Механизм 2 Механизм N 
(методика) 

Инстру- 
мент 1 

Инстру- 
мент 2 

Инстру-
мент 3 

Инстру- 
мент N 

Менеджмент ОК 

Основная методология 
ОК 

Механизмы управления 
 

Резервы механизма 

 
Рис. 2.15. Структура подчиненности составляющих  

научного исследования менеджмента ОК 



88 

ный (индивид–организация), что не только концептуализировало со-
держание ОК, но и позволило создать определенную основу для ее 
анализа. 

Методология стандартизации базируется на принципах А.А. Давы-
дова

26, сформулированных в виде постулатов, при этом система «Стан-
дартизации» рассматривается как социально-техническая система. 

Постулат 1. Систематизирующие элементы системы «Стандарти-
зации» – это представители биологического вида Homo Sapiens, обла-
дающие психикой, генотипом и фенотипом (прижизненным опытом), 
креативностью и саморазвитием, возможностями передвижения и 
партнерства и наличием других свойств, направленных на сохранение 
безопасностей и повышение качества жизни. 

Постулат 2. Системопорождающие элементы в процессе состоя-
ния функционирования сохраняют (уничтожают) и развивают (созда-
ют) множество материальных (продукция, работы и услуги) и идеаль-
ных (институциональные ограничения) взаимосвязанных системообра-
зующих элементов, которые в системе «Стандартизация» образуются 
как производные (результирующие) системы. Взаимодействие систе-
мопорождающих и системообразующих множеств элементов основано 
на механизме обратной связи. 

Постулат 3. В системе «Стандартизация» выделение системопо-
рождающих и системообразующих элементов осуществляется на базе 
социально-инженерной парадигмы – на создание и управление систе-
мы «Стандартизация». 

Постулат 4. В системе «Стандартизация» действуют обществен-
ные принципы и законы в рамках социально-инженерной парадигмы. 

Постулат 5. Система «Стандартизация» развиваются в функцио-
нально-пространственно-временных координатах (Что? Где? Когда?). 

Реализация стратегии TQM в системе «Стандартизация» осуще-
ствляется с помощью основных методов: 

1) упорядочение объектов стандартизации; 
2) параметрическая стандартизация; 
3) унификация продукции;  
4) агрегатирование; 
5) комплексная стандартизация; 
6) опережающая стандартизация. 
Системное взаимодействие элементов упорядочения объектов 

стандартизации приведено на рис. 2.16 

                                                           
26 Давыдов А.А. Системная социология. – М., 2006. 
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Рис. 2.16. Системное взаимодействие элементов упорядочения  

объектов стандартизации:  
1 – система упорядочения объектов стандартизации; 2 – классификация;  

3 – ранжирование; 4 – селекция; 5 – симплификация; 6 – типизация;  
7 – оптимизация; 8 – институционально-бенчмаркинговый регулятор;  

9 – настройка регулятора; 10 – исполнительный механизм на базе циклов  
Деминга PDCA и SDCA; 11 – 14 – управленческие воздействия 

 
Классификация объектов стандартизации заключается в располо-

жении объектов и понятий по классам и размерам в зависимости от их 
общих признаков (например, общероссийский классификатор про-
мышленной и сельскохозяйственной продукции ОКП, универсальная 
десятичная система УДК и др.). Ранжирование направлено на класте-
ризацию объектов стандартизации. Так, например, И.М. Лифицом вы-
явлено, что при разработке первого ГОСТа на алюминиевую штампо-
ванную посуду были классифицированы и кластеризованы по вмести-
мости выпускаемые в тот период кастрюли. Их оказалось 50 типораз-
меров. Анализ показал, что номенклатуру можно сократить до 22 ти-
поразмеров, исключив дублирующие емкости. Были исключены емко-

9 
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сти 0,9; 1,3; 1,7, которые оказались лишними при наличии в номенкла-
туре посуды емкостей 1,0 и 1,5 л. 

Селекция объектов стандартизации направлена на отбор конкрет-
ных объектов, которые признаются целесообразными для дальнейшего 
производства и применяются в общественном производстве, охваты-
вающем весь воспроизводственный цикл «производство–распределе-
ние–обмен–потребление». При этом с помощью симплификации про-
изводится сокращение типов изделий в рамках определенной номенк-
латуры до такого числа, которое является оптимальным для удовле-
творения потребностей потребителей. 

Типизация направлена на повышение качества и универсальности 
бенчмаркинговых типовых образцовых объектов стандартизации: кон-
струкций, институциональных правил. 

Оптимизация объектов стандартизации предполагает решение оп-
тимальной задачи по скалярным критериям качества: степени упоря-
дочения K1 или эффективности K2, либо по векторному критерию K = 
= f(а1K1, в1K2), a1 + в1 = 1. При этом в пространстве критериев K1 и K2 
(рис. 2.17) строится множество неулучшаемых решений – множество 
Парето. Выбор оптимальной точки на кривой 1 производится экспер-
тами в области упорядочения объектов стандартизации. 

Объекты стандартизации характеризуются двумя группами пара-
метров: 

а) внешними измеряемыми физическими величинами, зависящи-
ми от расположения внешних объектов и характеризующими парамет- 
 

 
 

 
 

Рис. 2.17. Множество неулучшаемых решений:  
1 – кривая решений 

K1 

K2 

1 
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рами пространства, времени, силовых полей, излучений (размерные, 
весовые и эргономические параметры); 

б) внутренними – определяемыми физическими параметрами, ко-
торые функционально связаны с движением молекул, атомов, ионов, 
электронов, ядер, функциональных и молекулярных групп, а также 
временем (производительность, энергетические параметры и др.). 

Внешние и внутренние параметры формируют параметрические 
ряды с позиций целесообразности и численного значения параметров. 
Параметрические ряды объектов стандартизации рекомендуется стро-
ить согласно системам предпочтительных чисел: ряды R и E. 

Ряды R для линейных рядов в соответствии с ГОСТом построены 
в геометрической прогрессии со знаменателем ϕ, равным: 

− ϕ = ≅5 10 1,6 для ряда R5 = (1,00; 1,60; 2,50; 4,00…); 

− ϕ = ≅1010 1,25 для ряда R10 = (1,00; 1,25; 1,60; 2,00…); 

− ϕ = ≅2010 1,12 для ряда R20 = (1,00; 1,12; 1,25; 1,40…); 

− ϕ = ≅4010 1,06 для ряда R40 = (1,00; 1,06; 1,12; 1,18…); 

− ϕ = ≅8010 1,03 для ряда R80 = (1,00; 1,03; 1,06; 1,09…); 

− ϕ = ≅16010 1,015 для ряда R160 = (1,00; 1,015; 1,03; 1,045…). 

Ряды Е (в основном в радиоэлектронике) установлены Междуна-
родной электротехнической комиссией (МЭК) и имеют следующие 
значения знаменателя геометрической прогрессии: 

− для ряда Е3  ϕ = ≅3 10 2,2;  

− для ряда Е6  ϕ = ;5,1106 ≅  

− для ряда Е12  ϕ= ;2,11012 ≅   

− для ряда Е24  ϕ= .1,11024 ≅  

Исследования И.М. Лифица показали, что, например, ряду пара-
метров машин по R5 должен соответствовать ряд параметров деталей 
R10, ряду параметров машин по R10 – ряд параметров деталей по R20, а 
ряды номинальных сопротивлений постоянных резистров и ряды номи-
нальной емкости постоянных конденсаторов выбираются по ряду Е6. 

На рисунке 2.18 приведена S-образная кривая развития метода 
упорядочения. 

Уровень качества УК2 рис. 2.18 определяется показателем уровня 
унификации Пун изделий или их составных частей: 
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Рис. 2.18. Кривая развития метода упорядочения:  
1, 2 – состояние функционирования метода упорядочения 1 до метода  
унификации продукции 2; Р – развитие; t – время; УК1 и УК2 – уровни  

качества стандартизации 
 

%,100П о
ун n

nn −=  

 

где n – общее количество типоразмеров изделий, шт; no – число ориги-
нальных (разработанных впервые, креативных) типоразмеров.  

При использовании данного показателя Пун в основном применя-
ется типоразмерная унификация, которая используется в изделиях 
одинакового функционального назначения, отличающихся друг от 
друга числовым значением главного параметра. Сокращение типораз-
меров изделий увеличивает объем выпускаемой продукции: специали-
зацию производства. 

При создании различных изделий на основе геометрической и 
функциональной взаимозаменяемости активно используется метод 
агрегатирования, построенный на использовании независимых сбо-
рочных единиц – агрегатов. Развитие данного метода стандартизации 
нацелено на переход к модульному27 методу, который широко распро-
странен в радиоэлектронике и приборостроении. 

По Ю.В. Димову комплексная стандартизация – это стандартиза-
ция, при которой осуществляется целенаправленное и планомерное 
установление и применение системы взаимоувязанных требований как 
к самому объекту комплексной стандартизации в целом и его основ-
ным элементам, так и к материальным и нематериальным факторам, 

                                                           
27 Модуль – крупный агрегат. 

Р УК2 

УК1 

2 
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9 

влияющим на объект в целях обеспечения оптимального решения кон-
кретной проблемы; она обеспечивает наиболее полное и оптимальное 
удовлетворение требований (качество) заинтересованных организаций 
путем согласования показателей взаимосвязанных компонентов, вхо-
дящих в объекты стандартизации и увязки сроков введения в действие 
стандартов. 

Комплексность стандартов осуществляется посредством органи-
зационно-экономического механизма, структура которого приведена 
на рис. 2.19. 

Процесс развития системы стандартизации достаточно полно 
прослеживается в методе опережающей стандартизации. При рассмот-
рении системы стандартизации как института качества в квазилиней-
ном динамическом приближении ее реакция на изменения институ-
циональных требований формирует непрерывность развития методов 
стандартизации (рис. 2.20). 

 
 

  
 
 
Рис. 2.19. Механизм формирования комплексной стандартизации:  

1 – позиционирование рынка стандартов; 2 – миссия стандартов;  
3, 4 – видение и кредо стандартов; 5 – программа стандартизации; 

6 – институционально-бенчмаркинговый регулятор;  
7 – исполнительный механизм (объединенные циклы Деминга PDCA и SDCA);  

8 – 12 – управленческие воздействия; У – уставка регулятора 

1 

2 
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5 
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Рис. 2.20. Схема развития методов стандартизации:  
Из – изменение институциональных требований; t – время; Р – развитие; 

1 – ступенчатая функция воздействия; 2 – реакция системы стандартизации 
ССт в виде семейства S-образных кривых 

 
Развитие методов стандартизации по схеме рис. 2.20 предполагает 

разработку «предварительных» стандартов с закреплением в них креа-
тивных результатов НИР и НИОКР, а также (прогнозных) стандартов с 
предварительными требованиями на перспективы, опережающими 
возможности традиционных технологических и конструкционных тре-
бований.  

Разработанная модель самооценки процессов стандартизации по-
зволяет связать результативность процессов стандартизации обеспече-
ния качества продукции ПП со степенью хаордизма развития ПП, зре-
лостью СМК и выявить по закону «золотого сечения» (80/20) «дефек-
ты» процессов стандартизации (табл. 2.1). 

 
2.1. Этапы состояния функционирования процессов  
стандартизации обеспечения качества продукции ПП 

 

Этап  
развития 
менедж-

мента каче-
ства ПП 

Количество 
баллов по 

модели само-
оценки про-
цессов стан-
дартизации 

Результатив-
ность про-
цессов стан-
дартизации, 

% 

Зрелость 
СМК 

«Дефекты» 
процессов 
стандарти-
зации, % 

I 0...250 25 Отсутствует 75 

II 251...500 50 Низкая 50 
III 501...750 75 Средняя 25 
IV 751…1000 Высокая Высокая Низкая 

 
 

 

ССт 

Из Р
1 2 

t 
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Глава 3 

ПРАКТИЧЕСКАЯ РЕАЛИЗАЦИЯ  

ТЕХНОЛОГИИ САМООЦЕНКИ  

ПРОЦЕССОВ СТАНДАРТИЗАЦИИ  

КАЧЕСТВА ПРОДУКЦИИ  

ПРОМЫШЛЕННОГО ПРЕДПРИЯТИЯ 
 

 
3.1. РАЗРАБОТКА ТЕХНОЛОГИИ САМООЦЕНКИ  

ПРОЦЕССОВ СТАНДАРТИЗАЦИИ КАЧЕСТВА ПРОДУКЦИИ 
ОАО «Кондитерская фирма «ТАКФ» 

 

Анализ результативности самооценки процессов стандартизации 
менеджмента качества проведен на базе кластера ОАО «Кондитерская 
фирма «ТАКФ». Процедуры модели самооценки результативности ме-
ханизма проектирования системы менеджмента качества предприятия 
реализуются методом нисходящего проектирования в виде информаци-
онной модели, причем в процессе разработки модель вначале рассмат-
ривается как единый объект, а затем производится декомпозиция этого 
объекта вплоть до условно неделимых компонентов процедур. 

На первом шаге процессов стандартизации СМК выявлены ос-
новные группы характеристик модели: 

1) руководство (роль руководства в организации работ) – слой 1; 
2) управление людьми (использование потенциала работников) – 

слой 2; 
3) политика и стратегия (планирование в области качества) – 

слой 3; 
4) ресурсы (рациональное использование ресурсов) – слой 4; 
5) процессы (управление технологическими процессами и про-

цессами выполнения работ) – слой 5; 
6) удовлетворение людей (удовлетворенность персонала работой 

в организации) – слой 6; 
7) удовлетворение заказчика (удовлетворенность потребителей) – 

слой 7; 
8) воздействие на общество (влияние организации на общество) – 

слой 8; 
9) деловые результаты (результаты работы организации) – слой 9. 
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На основе девяти выявленных групп характеристик модели опре-
деляются девять слоев модели, а также финансово-управленческий 
слой, соответствующий задаче доказательства результативности про-
цедур модели делового совершенства. Таким образом, уже на первом 
шаге в модель закладывается процессный подход на уровне бизнес-
процессов ПП. 

На втором шаге процессов стандартизации СМК слои информа-
ционной модели рассматриваются как родительские объекты, пред-
ставляющие собой совокупность дочерних процедур-объектов, кото-
рые затем в свою очередь рассматриваются как родительские объекты 
на следующем шаге декомпозиции и т.д. 

Дочерняя процедура процессов стандартизации СМК – процедура, 
которую можно описать с помощью двух видов информационных эле-
ментов – элементов данных и элементов операций. В ходе разработки 
процедур модели делового совершенства системы менеджмента качест-
ва ПП определены информационные потоки между слоями модели [60]. 

Модель самооценки процессов стандартизации СМК в данном 
случае представляется в виде набора девяти фреймов: <руководство 
(доступность и взаимодействие с подчиненными; поддержка и призна-
ние успехов персонала на всех уровнях; … ; регулярные встречи с по-
требителями и поставщиками; активная поддержка методов TQM;  
0 – 1) идентификация>; <политика и стратегия (имеется заявление о 
миссии, видение и кредо ПП в области качества; существуют процеду-
ры, учитывающие мнение сотрудников, заказчиков, поставщиков и 
потребителей ПП; … ; сопоставление своих результатов с достиже-
ниями конкурентов и других первоклассных фирм; миссия и бизнес-
политика охватывают все направления деятельности и весь персонал;  
0 – 1) идентификация >; <управление людьми (обеспечена  связь снизу 
вверх и сверху вниз между отдельными сотрудниками, отделами и 
подразделениями ПП; профессиональные возможности работников 
определены и сопоставлены с потребностями ПП; … ; разработан и 
реализован план первичной подготовки, обучения и переподготовки 
сотрудников ПП; сотрудникам предоставлено право действовать;  
0 – 1) идентификация>; <ресурсы (в бюджете учтены затраты, направ-
ленные на предотвращение дефектов, проведение контроля и брак; 
информационная система постоянно анализируется, деятельность по 
сбору информации совершенствуется; … ; данные по качеству регист-
рируются и существуют специальные процедуры анализа этой инфор-
мации; существуют процедуры выявления и анализа альтернативных и 
предполагаемых технологий, которые могут иметь влияние на бизнес; 
0 – 1) идентификация>; <процессы (ключевые бизнес-процессы опре-
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деляются и развиваются исходя из целей организации; стандарты на 
процессы точно определены и на всех соответствующих уровнях про-
водится оценка деятельности на соответствие этим стандартам; … су-
ществует четкая система поддержки новых идей на всех уровнях; все 
изменения в процессах проверяются и анализируются; 0 – 1) иденти-
фикация>; <удовлетворение заказчиков (организован сбор информа-
ции по оценке степени удовлетворенности заказчика; установлены 
цели деятельности, которые непосредственно связаны с повышением 
степени удовлетворенности заказчика; … ; постоянно осуществляется 
сравнение с первоклассными компаниями; результаты удовлетворения 
заказчиков систематически анализируются и улучшаются с учетом их 
изменяющихся потребностей; 0 – 1) идентификация>; <удовлетворен-
ность персонала (выявлены ключевые составляющие, определяющие 
степень удовлетворенности персонала; закрепление и оценка ключе-
вых сотрудников; … ; существует активная поддержка и предоставля-
ются соответствующие полномочия сотрудникам для работы в составе 
групп улучшения; степень удовлетворенности персонала систематиче-
ски анализируется, оценивается и повышается; 0 – 1) идентификация>; 
<воздействие на общество (существует системный подход к оценке 
влияния производств фирмы на окружающую среду и экологию вне 
производственной территории; существуют методы, обеспечивающие 
обратную связь от общественности, проживающей вокруг ПП; … ; 
осуществляются мероприятия по поддержке местных жителей за счет 
участия ПП в реализации местных проектов; все результаты сопоста-
вимы с наилучшими показателями других фирм и демонстрируют по-
ложительную тенденцию; 0 – 1) идентификация>; <деловые результа-
ты (для каждого подразделения определены ключевые финансовые 
показатели и показатели деятельности; на местах разработаны планы 
деятельности подразделений по достижению целей бизнеса; … ; все 
тенденции в деятельности ПП хорошо понятны персоналу; результаты 
оказываются удовлетворительными при сравнении с результатами 
конкурентов и первоклассных компаний; 0 – 1) идентификация>. 
Оценка значения каждого слота фреймов производится по результатам 
процессной процедуры слота – менеджмента качества ПП по бальным 
шкалам Бш ∈ [0; 1] с выделением реперных точек: 0 – отсутствие СМК 
ПП; 0,25 – минимальное значение партнерского резерва; 0,50 – среднее 
значение партнерского резерва; 0,75 – максимальное значение парт-
нерского резерва; 1,00 – реализация партнерского резерва. 

Оценка качества функционирования ОАО «Кондитерская фирма 
«ТАКФ» в целом осуществляется путем суммирования результатов 
девяти критериев. Представление относительной важности процессов 
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повышения менеджмента качества ОАО «Кондитерская фирма 
«ТАКФ» с целью выбора «стартовой» точки для их реализации осуще-
ствляется при помощи диаграмм Парето. Для их построения исполь-
зуют резервы, найденные при помощи первоначальной самооценки 
критериев процессов менеджмента качества (табл. 3.1 – 3.9). В даль-
нейшем разрабатывается программа сценарных деревьев целей реали-
зации процессов повышения менеджмента качества ОАО «Кондитер-
ская фирма «ТАКФ» на основе причинно-следственной диаграммы 
Исикавы. 

 
3.1. Процессы стандартизации «Руководство»  

ОАО «Кондитерская фирма «ТАКФ» 
 

№ Показатель Оценка, 
баллы 

1 Руководители доступны, посещают рабочие места 
персонала, хорошо взаимодействуют со своими 
подчиненными, выслушивают их. Широко при-
меняются специальные группы для решения про-
блем, они работают эффективно. Между группой 
и руководителем поддерживается двусторонняя 
связь 

1 

2 Руководители осознали для себя важность метода 
TQM (всеобщее руководство качеством) и свою 
роль лидера в этом процессе. Работа по повыше-
нию квалификации начинается с самих руководи-
телей, которые широко применяют соответст-
вующие методы в своей повседневной деятельно-
сти 

0,75 

3 Руководители стараются действовать на основе 
анализа их собственного поведения как руководи-
теля. Имеются заметные изменения в поведении, 
являющиеся следствием реакции на результат 
анализа 

0,75 

4 Руководители демонстрируют свои обязанности в 
области TQM путем анализа своих достижений и 
действий на основе полученных результатов 

0,75 

5 Руководители включены в процесс оценки того, 
как служащие осознали метод TQM, участвуя в 
диагностических мероприятиях, семинарах, а 
также путем проведения регулярного анализа со-
стояния дел совместно с подчиненными 

1,00 
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Продолжение табл. 3.1 
 

№ Показатель Оценка, 
баллы 

6 Оценка и поддержка деятельности в области TQM 
включены в обязательства руководителей и явля-
ются составной частью процесса TQM 

0,75 

7 Руководители обеспечивают поддержку и при-
знание деятельности групп и их успехов на всех 
уровнях (на рабочих местах, на участках, в отде-
лении и в компании в целом) 

1,00 

8 Руководители поддерживают систему TQM, вы-
деляя соответствующие ресурсы, которые долж-
ны включать, в том числе средства для подготов-
ки групп по улучшению деятельности и для вне-
дрения их рекомендаций, а также предусматри-
вают средства для персонального повышения ква-
лификации и образования 

0,75 

9 Руководители регулярно встречаются с потреби-
телями и поставщиками, участвуют в развитии 
партнерских отношений и создании совместных 
групп по улучшению деятельности 

0,75 

10 Руководители активно поддерживают метод TQM 
вне организации путем участия в профессиональ-
ных объединениях, публикации статей и букле-
тов, выступлений на конференциях и среди мест-
ной общественности 

1,00 

 
3.2. Процессы стандартизации «Политика и стратегия»  

ОАО «Кондитерская фирма «ТАКФ» 
 

№ Показатель Оценка, 
баллы 

1 Имеется заявление о миссии организации, вклю-
чающее тезис о значимости поддержки деятель-
ности в области качества и/или принципы под-
держки, а также стратегию бизнеса 

0,75 

2 Содержание п. 1 имеет непосредственную связь с 
концепцией TQM 

0,50 
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Продолжение табл. 3.2 
 

№ Показатель Оценка, 
баллы 

3 Существуют процедуры, позволяющие учитывать 
мнение сотрудников при формировании политики 
и стратегии организации (например, проведение 
опросов, презентация политики и т.п.). Есть про-
цедуры сбора мнений сотрудников о путях улуч-
шения деятельности 

0,75 

4 Существуют процедуры, позволяющие учитывать 
мнение заказчиков, поставщиков, регулирующих 
и полномочных органов, а также общественности 
при формировании политики и стратегии 

1,00 

5 Имеются эффективные процедуры распростране-
ния информации о политике и стратегии органи-
зации (включая, например, презентацию соответ-
ствующих документов на брифингах и семина-
рах). Имеется положительная связь от этих меро-
приятий. Способы распространения выбираются и 
приспосабливаются в зависимости от соответст-
вующего уровня подразделения, обеспечен сво-
бодный доступ к соответствующей документации 

0,75 

6 Регулярно проводится анализ стратегических 
бизнес-планов на основе информации руководи-
телей, результатов бизнеса, а также обратной свя-
зи от потребителей, поставщиков, регулирующих 
органов, местной общественности, прессы и дру-
гих компаний 

1,00 

7 Политика и стратегия формируют основу бизнес-
планов по специальной системе, обеспечивающей 
этот процесс. Планы регулярно проверяются на 
предмет их соответствия политике организации 

1,00 

8 Как результат действий по п. 6 определяются и 
вводятся улучшения в политику и стратегию, тем 
самым обеспечивая более тесную связь с задача-
ми бизнеса 

1,00 

9 Процесс разработки политики и стратегии сопос-
тавляется с уровнем достижений конкурентов и 
других первоклассных фирм 

0,50 
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Окончание табл. 3.2 
 

№ Показатель Оценка, 
баллы 

10 Миссия и бизнес-политика охватывают все на-
правления деятельности и весь персонал. Полити-
ка определяет деятельность, служащие осознают 
важность заявления о политике, которая является 
для них мотивационным фактором 

0,50 

 
3.3. Процессы стандартизации «Управление людьми»  

ОАО «Кондитерская фирма «ТАКФ» 
 

№ Показатель 
Оценка, 
баллы 

1 Обеспечена связь снизу вверх и сверху вниз меж-
ду отдельными сотрудниками, отделами и под-
разделениями путем регулярного проведения дву-
сторонних встреч, дискуссий и других методов 

0,75 

2 Эффективность этих взаимосвязей регулярно 
оценивается и сопоставляется с лучшей мировой 
практикой, процесс взаимосвязи постоянно улуч-
шается 

0,25 

3 Стратегический план обеспечения организации 
кадрами направлен на поддержку политики и 
стратегии компании. Предусмотрены процедуры, 
обеспечивающие уверенность в том, что все не-
обходимые для фирмы структуры созданы, и по-
требности в кадрах точно определены 

0,75 

4 Профессиональные возможности работников оп-
ределены и сопоставлены с потребностями. При-
ем на работу и подготовка кадров осуществляют-
ся в соответствии с этими потребностями. Отда-
ленные потребности в квалифицированных ра-
ботниках оцениваются на основе перспективного 
стратегического планирования 

0,75 

5 Разработан и реализован план первичной подго-
товки и обучения. План дальнейшей подготовки и 
повышения квалификации разработан на основе 
потребностей в кадрах и внедрен 

0,75 
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Продолжение табл. 3.3 
 

№ Показатель 
Оценка, 
баллы 

6 Эффективность подготовки кадров анализируется 
путем проведения после курсовых экзаменов, го-
довых аттестаций, анализа степени удовлетворен-
ности заказчика и регулярно сопоставляется с 
потребностями фирмы 

0,75 

7 Задачи и цели каждого работника обсуждаются с 
ним (или с группами работников) путем перего-
воров. Соответствие деятельности этим целям и 
задачам постоянно анализируется. Аттестация 
работников эффективна 

0,50 

8 Любой сотрудник участвует в деятельности по 
непрерывному улучшению путем внесения пред-
ложений, участия в работе групп по улучшению 
деятельности, внутрифирменных совещаниях и 
собраниях, в рабочих группах совместно с потре-
бителями/поставщиками 

1,00 

9 Сотрудникам предоставлено право действовать. 
Есть много доказательств существования групп 
по улучшению деятельности и внедрению реко-
мендаций членов этих групп. Имеется план, в со-
ответствии с которым ускоряется процесс переда-
чи полномочий на места 

0,75 

10 Процесс управления людскими ресурсами анали-
зируется и улучшается на основе мнений контро-
леров и итогов регулярных аттестаций. Такие по-
казатели, как уровень пенсионного обеспечения, 
условия труда, безопасность и т.п. сопоставляют-
ся с наивысшими мировыми стандартами и есть 
доказательства того, что на основе этих сопостав-
лений происходит их непрерывное улучшение 

0,75 
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3.4. Процессы стандартизации «Ресурсы» 
ОАО «Кондитерская фирма «ТАКФ» 

 

№ Показатель 
Оценка, 
баллы 

1 Финансовая стратегия отражает принципы TQM, 
в том числе предложения об основных расходах 
учитывают влияние, которое они могут иметь на 
удовлетворение заказчиков. В бюджете учтены 
затраты, направленные на предотвращение де-
фектов, проведение контроля и брак 

1,00 

2 Имеются финансовые планы, приоритеты кото-
рых соответствуют политике и целям организации 
и включают анализ рисков, с точки зрения их 
влияния на финансовые потоки, создание страхо-
вых резервов и т.п. деятельность по выполнению 
планов постоянно анализируется и улучшается 

0,75 

3 Деятельность сфокусирована на увеличении при-
быльности акций посредством инициатив, на-
правленных на снижение текущих и капитальных 
составляющих затрат 

0,25 

4 Информационная система управляется и коорди-
нируется так, чтобы иметь достаточный охват и 
минимизировать число актов ввода информации. 
Информационная система постоянно анализиру-
ется, деятельность по сбору информации совер-
шенствуется. Эти улучшения охватывают также 
информацию, предназначенную для потребите-
лей, поставщиков и населения 

0,75 

5 Информационная система удовлетворяет требо-
ваниям международных стандартов. Данные по 
качеству регистрируются и существуют специ-
альные процедуры анализа этой информации. 
Есть специальная система, обеспечивающая гиб-
кость, интегрирование и защиту информации. 
Существуют процедуры, обеспечивающие воз-
можность сравнения информационной системы с 
лучшими аналогами 

0,50 
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Продолжение табл. 3.4 
 

№ Показатель Оценка, 
баллы 

6 Осуществляется управление материальными ре-
сурсами и деятельностью поставщиков посредст-
вом применения системы отбора поставщиков и 
отчетов об их деятельности. Поставщики привле-
чены к совместной деятельности по снижению 
брака и разработке новых видов продукции и 
процессов 

0,75 

7 Отходы материалов минимизируются благодаря 
их постоянному учету и сопоставлению с норма-
ми. Уровень отходов сопоставим с лучшими дос-
тижениями. Деятельность по улучшению направ-
лена на снижение отходов 

0,50 

8 Складские запасы минимизируются благодаря 
применению метода поставок «точно вовремя». 
Есть доказательства оптимизации постоянных 
активов путем своевременного перераспределе-
ния ресурсов, организации сменной работы и т.п. 

0,50 

9 Существует эффективная процедура выявления и 
анализа альтернативных и предполагаемых тех-
нологий, которые могут иметь влияние на бизнес. 
Есть доказательства того, что применяемая тех-
нология давала в недавнем прошлом преимущест-
ва перед другими конкурентами. Технология яв-
ляется составной частью деятельности по улуч-
шению процесса и информационных систем. Ин-
теллектуальная собственность защищена и ис-
пользуется 

0,50 

10 Повышение профессионального мастерства и 
способностей персонала соответствует новым 
технологиям. Служащие проходят специальную 
подготовку в области новых технологий для того, 
чтобы быть способными обеспечить внедрение 
новой продукции или процессов. Уровень мастер-
ства и технологические процессы являются пере-
довыми 

0,50 
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3.5. Процессы стандартизации «Процессы» 
ОАО «Кондитерская фирма «ТАКФ» 

 

№ Показатель 
Оценка, 
баллы 

1 Ключевые бизнес-процессы определяются и раз-
виваются исходя из целей организации 

1,00 

2 Влияние этих процессов на бизнес постоянно 
анализируется на всех уровнях. Смежные про-
блемы решаются посредством регулярных сове-
щаний 

1,00 

3 Внутренние процессы точно установлены и опре-
делены в соответствующих рабочих инструкциях. 
Внутри организации точно определены внутрен-
ние потребители и поставщики, для улучшения 
взаимодействия между ними используются спе-
циальные группы 

0,75 

4 Внутри организации систематически проводится 
работа по улучшению процессов путем внедрения 
систем качества, удовлетворяющих международ-
ным стандартам 

0,50 

5 Стандарты на процессы точно определены, и на 
всех соответствующих уровнях проводится оцен-
ка деятельности на соответствие этим стандартам 

0,50 

6 При разработке стандартов и задач используется 
обратная связь от потребителей и поставщиков, 
например, посредством использования информа-
ции об удовлетворении потребителя 

0,25 

7 Задачи текущей деятельности соотносятся с 
предшествующими достижениями, и каждая такая 
задача для каждого ключевого процесса, как ми-
нимум, ежегодно пересматривается 

0,50 

8 Для стимулирования творчества и нововведений 
применяется процесс обучения и подготовки пер-
сонала. Существует четкая система поддержки 
новых идей на всех уровнях и доказательства то-
го, что улучшение продукции и процессов являет-
ся следствием внедрения и предложений сотруд-
ников 

0,75 
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Продолжение табл. 3.5 
 

№ Показатель Оценка, 
баллы 

9 Новые или измененные процессы опробованы и 
их внедрение контролируется. Широкое распро-
странение получил пятистадийный метод реали-
зации проектов по усовершенствованию. Все но-
вации доведены до сведения персонала, который 
прошел соответствующую подготовку до прове-
дения изменений 

0,25 

10 Все изменения в процессах должны проверяться 
для обеспечения уверенности в том, что желае-
мые результаты достигнуты. Это осуществляется 
путем аудиторских проверок и регулярного ана-
лиза со стороны руководителей. Результаты, не 
подтверждающие ожидания, становятся причиной 
для проведения тщательного анализа и принятия 
корректирующих действий 

0,75 

 
 

3.6. Процессы стандартизации «Удовлетворение заказчиков»  
ОАО «Кондитерская фирма «ТАКФ» 

 

№ Показатель Оценка, 
баллы 

1 Существует система (например, надзор, регуляр-
ные встречи), позволяющая установить требова-
ния заказчика и определить степень их удовле-
творения 

0,75 

2 Организован сбор информации по оценке степени 
удовлетворенности заказчика (например, опрос 
заказчиков, их жалобы) и состояния дел с постав-
ками 

0,75 

3 Подробная информация, относящаяся к потреби-
телю, предоставляется всем соответствующим 
сотрудникам, постоянно анализируется и исполь-
зуется в управленческой деятельности 

0,75 

4 Все служащие понимают важность уровня удов-
летворения заказчика и значимость вклада каждо-
го из них для повышения этого уровня 

1,00 
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Продолжение табл. 3.6 
 

№ Показатель Оценка, 
баллы 

5 Установлены цели деятельности, которые непо-
средственно связаны с повышением степени 
удовлетворенности заказчика 

1,00 

6 Деятельность регулярно оценивается с точки зре-
ния достижения поставленных целей. Анализ по-
казывает положительные тенденции в течение 
последних трех лет 

0,75 

7 Постоянно осуществляется сравнение с перво-
классными компаниями (где это возможно) и с 
другими конкурентами и определяются важные 
для организации подходы 

0,50 

8 Степень удовлетворения потребителей достигла 
запланированного уровня и определены новые, 
более высокие уровни во всех направлениях, яв-
ляющихся важными для потребителей 

0,50 

9 В течение последних трех лет степень удовлетво-
рения потребителей демонстрирует свой рост и 
достижение поставленных целей. Улучшения свя-
заны с политикой и стратегией 

0,75 

10 Результаты удовлетворения заказчиков система-
тически анализируются и улучшаются с учетом 
их изменяющихся потребностей 

0,75 

 
3.7. Процессы стандартизации «Удовлетворенность персонала»  

ОАО «Кондитерская фирма «ТАКФ» 
 

№ Показатель Оценка, 
баллы 

1 Существует система, позволяющая оценивать 
степень удовлетворенности сотрудников, включая 
ежегодные обзоры по вопросам общего социаль-
ного климата, взаимоотношений, условий труда, 
стиля руководства, повышения квалификации, 
возможности продвижения по службе и т.д. 

0,50 

2 Система оценки степени удовлетворенности со-
трудников дополнена доверительными (конфи-
денциальными) встречами с ними 

0,75 
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Продолжение табл. 3.7 
 

№ Показатель Оценка, 
баллы 

3 Выявлены ключевые составляющие, определяю-
щие степень удовлетворенности персонала, кото-
рые постоянно оцениваются с помощью методов 
описанных в п. 1 и 2. Эти составляющие опреде-
ляются на основе их влияния на общие результа-
ты деятельности 

0,50 

4 Закрепление ключевых сотрудников контролиру-
ется и оценивается положительно. Уровень про-
гулов минимален 

0,50 

5 Результаты применения методов, повышающих 
степень удовлетворенности персонала, анализи-
руются внутри подразделений, публикуются и 
показывают тенденцию к улучшению 

0,50 

6 Внутренние жалобы сотрудников учитываются, 
анализируются и имеют тенденцию к снижению в 
течение последних трех лет. Существуют доказа-
тельства того, что сотрудники ощущают свою 
значимость, и их вклад в общее дело признан 

0,75 

7 Существует активная поддержка и предоставля-
ются соответствующие полномочия сотрудникам 
для работы в составе групп улучшения, что явля-
ется одной из составляющих их удовлетворенно-
сти 

0,50 

8 Итоги деятельности по повышению удовлетво-
ренности персонала из года в год имеют положи-
тельную тенденцию, поставленные цели достиг-
нуты. Эти достижения напрямую связаны с поли-
тикой и стратегией 

0,50 

9 Сравнение с показателями первоклассных фирм 
показывает приемлемый уровень удовлетворен-
ности персонала 

0,75 

10 Степень удовлетворенности персонала система-
тически анализируется, оценивается и повышает-
ся с учетом изменяющихся потребностей у со-
трудников 

0,50 
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3.8. Процессы стандартизации «Влияние на общество»  
ОАО «Кондитерская фирма «ТАКФ» 

 

№ Показатель 
Оценка, 
баллы 

1 Существует системный подход к оценке влияния 
производств фирмы на окружающую среду и эко-
логию вне производственной территории с точки 
зрения выбросов, шума, сохранения ландшафта и 
местных достопримечательностей 

0,50 

2 Существует системный подход к безопасному 
применению, хранению и удалению продук-
тов/материалов 

1,00 

3 Существует системный подход к учету, анализу и 
имеются улучшения в применении энергии, при-
родного сырья, а также в повторном использова-
нии материалов 

1,00 

4 Применяются такие дополнительные показатели 
оценки деятельности, как жалобы населения, ава-
рии, влияющие на безопасность, полученные 
премии, а также влияние на уровень занятости 
населения 

0,75 

5 Существуют методы, обеспечивающие обратную 
связь от общественности, проживающей вокруг 
фирмы. Эта информация анализируется и соот-
ветствующим образом учитывается при опреде-
лении задач деятельности 

1,00 

6 На основе информации, полученной в результате 
мероприятий, указанных в п. 1, 2, 3 и 5, предпри-
нимаются там, где это возможно, соответствую-
щие действия по улучшению 

0,75 

7 Осуществляются мероприятия по поддержке ме-
стных жителей за счет участия организации в реа-
лизации местных проектов, помощи школам и 
колледжам (например, учреждение премии за 
учебу и предоставление возможностей прохожде-
ния производственной практики), благотвори-
тельности в области медицины, спорта, досуга 

1,00 
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Продолжение табл. 3.8 
 

№ Показатель Оценка, 
баллы 

8 Проводятся мероприятия по поддержке местных 
технических обществ за счет предоставления воз-
можностей в проведении различных исследова-
ний на базе оборудования и установок, имеющих-
ся на фирме 

0,50 

9 Итоги деятельности по п. 1 – 4, 6 – 8 показывают 
улучшения. Эти улучшения можно напрямую свя-
зать с политикой и стратегией 

0,75 

10 Результаты влияния на общество систематически 
оцениваются, анализируются и улучшаются с 
учетом улучшающихся условий. Все результаты 
сопоставимы с наилучшими показателями других 
фирм и демонстрируют положительную тенден-
цию 

0,75 

 
 

3.9. Процессы стандартизации «Результаты бизнеса»  
ОАО «Кондитерская фирма «ТАКФ» 

 

№ Показатель Оценка, 
баллы 

1 Для каждого подразделения определены ключе-
вые финансовые показатели и показатели дея-
тельности. Они должны включать соотношение 
«затраты–прибыль», финансовые потоки, распре-
деление рынка, производительность, сверхплано-
вые затраты, управление активами, индекс акций 

1,00 

2 Определены также показатели деятельности, не 
относящиеся к финансовой сфере. Они должны 
включать меры по снижению отходов, уменьше-
нию общего времени производственного цикла, 
по повышению уровня удовлетворения потреби-
телей, уровня культуры на производстве и т.д. 

0,75 

3 Для всех ключевых показателей определены цели, 
которые напрямую связаны с политикой и страте-
гией подразделений и отражают непрерывное 
улучшение 

0,75 
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Продолжение табл. 3.9 
 

№ Показатель Оценка, 
баллы 

4 На местах разработаны планы деятельности под-
разделений по достижению целей бизнеса. Эти 
планы, где это возможно, трансформированы в 
цели и задачи отдельных сотрудников 

0,75 

5 Фактическое положение дел регулярно анализи-
руется с точки зрения достижения поставленных 
целей, и результаты анализа доводятся до сведе-
ния всех работников 

0,75 

6 Все тенденции в деятельности компании хорошо 
понятны персоналу. Составлены и реализуются 
планы по достижению поставленных целей 

1,00 

7 Для сравнения целей и задач внутри фирмы при-
меняется метод сопоставления аналогичных пока-
зателей среди различных подразделений 

0,75 

8 Имеются доказательства непрерывного улучше-
ния во всех ключевых направлениях, и они могут 
быть напрямую связаны с политикой и стратегией 

0,50 

9 Результаты бизнеса систематически анализиру-
ются и улучшаются, также как и эффективность 
применяемых мер 

0,75 

10 Результаты оказываются удовлетворительными 
при сравнении с результатами конкурентов и пер-
воклассных компаний 

0,50 

 
 
Анализ табл. 3.10 показывает, что уровень процессов стандарти-

зации качества продукции ОАО «Кондитерская фирма «ТАКФ» со-
ставляет 759 баллов, из максимально возможных 1000 баллов. Это со-
ответствует IV этапу развития СМК (см. табл. 2.1). Другими словами, 
уровень процессов стандартизации качества продукции составляет 
75,9% из необходимых для потребителей 100%. 

Идентифицированные процессы стандартизации качества про-
дукции реализованы через индикаторы производства, а также финан-
совые и социальные индикаторы состояния функционирования  
ОАО «Кондитерская фирма «ТАКФ» (табл. 3.11).  
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3.10. Исходные данные для формирования процессов  
стандартизации повышения качества продукции  

ОАО «Кондитерская фирма «ТАКФ» 
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6 Удовле-
творение 
заказчиков 20 200 150 50 50 21 21 75 

9 Результаты 
бизнеса 15 150 112,5 37,5 87,5 16 32 75 

5 Процессы 14 140 87,5 52,5 140 22 59 62,5 

1 Руково-
дство 10 100 85 15 155 6 65 85 

3 Управле-
ние людь-
ми 9 90 63 27 182 11,2 76,2 70 

4 Ресурсы 9 90 84 6 188 2,2 78,4 93 

7 Удовле-
творение 
персонала 9 90 67,5 22,5 210,5 9,2 87,6 75 

2 Политика 
и стратегия 8 80 62 18 228,5 7,4 95 77,5 

8 Влияние на 
общество  60 48 12 240,5 5 100 80 

ИТОГО 100/100 1000/1000 759,5 240,5 – 100 – 75,9 
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3.11. Этапы состояния функционирования процессов  
стандартизации обеспечения качества продукции  

ОАО «Кондитерская фирма «ТАКФ» 
 

Процессы стандартизации качества  
продукции 
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1. Индикаторы производства:     

1.1. Динамика роста/падения прибыли по 
сравнению с предыдущим годом 1 0,5 – 1,5 

1.2. Реальный уровень загрузки производст-
венных мощностей 1 0,7 1 1 

1.3. Темп обновления основных фондов 
(процентов от общего числа в год) 1 0,6 1,5 1 

1.4. Стабильность процессов 1 0,7 1,1 1 

1.5. Уровень рентабельности 1 0,7 – 1,5 

1.6. Фондоотдача 1 0,6 – 1 

1.7. Удельный вес основных фондов со сро-
ком эксплуатации до 10 лет 1 0,7 1 1 

2. Финансовые индикаторы:     

2.1. Объем финансирования оборотных 
средств 1 0,7 1,3 1,5 

2.2. Фактический и необходимый объем ин-
вестиций 1 0,6 – 1,5 

2.3. Доля обеспечения собственными источ-
никами финансирования 1 0,6 2 1,5 

3. Социальные индикаторы:     

3.1. Уровень зарплаты по отношению к 
среднему по городу 1 0,8 – 1,5 

3.2. Уровень загруженности персонала 1 0,9 1 1 
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На рис. 3.1 представлена диаграмма Исикавы (рыбий скелет) по 
направлениям совершенствования процессов стандартизации обеспе-
чения качества продукции ПП на примере ОАО «Кондитерская фирма 
«ТАКФ». 

Основные положения разработанного в монографии механизма 
совершенствования процессов стандартизации обеспечения качества 
продукции ПП позволяют подробно и всесторонне анализировать дея-
тельность ПП и определять степень ее соответствия модели, установ-
ленной премией в области качества. Это позволяет осуществить выбор 
тех процедур проектирования качества продукции ПП, которые реали-
зуют миссию, видение и кредо ПП и СМК. 

 
3.2. ФЕНОМЕНОЛОГИЯ САМООЦЕНКИ ПРОЦЕССОВ  

СТАНДАРТИЗАЦИИ КАЧЕСТВА ПРОДУКЦИИ  
ПРОМЫШЛЕННОГО ПРЕДПРИЯТИЯ 

 

Феноменология самооценки процессов стандартизации качества 
продукции ПП базируется на контроле и испытании качества товаров, 
которые производятся по специальным программам в аккредитован-
ных испытательных лабораториях: испытательных диагностических 
центрах (ИДЦ), которые исполняют следующие основные функции:  

1) проводят сертификационные испытания в своей области ак-
кредитации; 

2) постоянно поддерживают соответствие требованиям аккреди-
тации; 

3) принимают на испытания для целей сертификации только об-
разцы четко идентифицированные, как типовые, представители серти-
фицируемой продукции изготовителя (поставщика); 

4) заявляют об аккредитации только по тем испытаниям, по ко-
торым ИДЦ соответствует требованиям, установленным аккредитаци-
онным органом; 

5) ведут учет всех предъявляемых претензий по результатам ис-
пытаний; 

6) предоставляют заказчику возможность наблюдения за прово-
димыми для него испытаниями; 

7) соблюдают установленные и (или) согласованные сроки про-
ведения испытаний; 

8) уведомляют заказчика о намерении поручить проведение час-
ти испытаний другой аккредитованной лаборатории только с его со-
гласия. 

Проведение самооценки (испытаний) товаров предусматривает 
условия их осуществления (совокупность воздействующих факторов 
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и/или режимов функционирования и потребления товаров), а также 
использование средств испытаний (испытательное оборудование) и 
средств измерений: технические устройства, измерительные приборы, 
вещества и материалы. 

В процессе управления качеством продукции промышленного 
предприятия следует проводить количественную оценку показателей 
качества. 

В ходе исследования были проанализированы основные методы 
оценки уровня качества продукции. Проведенная нами систематизация 
позволила классифицировать их по двум признакам: 

1) по способам получения информации: 
− измерительный; 
− регистрационный; 
− органолептический; 
− расчетный; 
2) по источникам получения информации: 
− экспертный; 
− традиционный; 
− социологический. 
Измерительный метод основан на информации, получаемой с ис-

пользованием измерительных приборов (применяется при наличии 
реального объекта). 

Регистрационный метод использует информацию, получаемую на 
основе подсчета (регистрации) числа определенных событий (напри-
мер, количество брака за отчетный период, число комплектующих в 
изделии и т.д.). Метод используется для оценки показателей эконо-
мичности, технологичности, стандартизации и унификации. 

Органолептический метод базируется на информации, пре-
доставляемой посредством использования органов чувств человека: 
обоняния, осязания, вкуса, слуха, зрения. Метод применяется в основ-
ном для оценки качества предметов широкого потребления, включая 
продукты питания (табачные, винно-водочные, парфюмерные изде-
лия), а также для определения эргономичности и эстетичности про-
дукции. 

Расчетный метод использует теоретические или эксперименталь-
ные зависимости показателей качества продукции от ее параметров. 
Применяется при проектировании новых образцов продукции до соз-
дания опытного образца для определения различных функциональных 
характеристик продукции. 

В экспертном методе оценка качества продукции осуществляется 
на основе решения, принимаемого группой экспертов, включающей 
специалистов различных смежных областей. 
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В традиционном методе информация о показателях качества 
формируется в процессе испытаний продукции в условиях, макси-
мально приближенных к реальным. 

Социологический метод – это сбор и анализ мнений потенциаль-
ных потребителей о качестве продукции путем получения интервью, 
заполнения анкет. 

При оценке качества продукции учету подлежат три составляю-
щие качества: 

1) технический уровень, который обусловливает техническое со-
вершенство продукции; 

2) качество изготовления; 
3) качество эксплуатации. 
В ходе исследования было выявлено, что при оценке уровня каче-

ства продукции чаще всего используют метод аналогов. При этом вна-
чале формулируют цель такой оценки и выбирают соответствующую 
номенклатуру показателей качества. Затем выбирают аналог продук-
ции – «базовый образец», имеющий одноименные показатели качест-
ва, и назначают метод сравнения значений показателей. Далее находят 
значения показателей качества рассматриваемой продукции и сравни-
вают их со значениями показателей качества аналога. По результатам 
сравнения принимают решение о достигнутом уровне качества про-
дукции. 

Оценку уровня качества продукции проводят при аттестации про-
дукции, при планировании работ по обеспечению качества, при техни-
ческой подготовке производства, при приемке продукции представи-
телями заказчика, при моральном и материальном стимулировании 
повышения качества продукции и в других случаях. 

При оценке уровня качества обычно используют отношения соот-
ветствующих показателей. Уровень качества характеризуют одним из 
трех способов: 

− совокупностью относительных показателей качества; 
− отношением значения обобщенного показателя качества к со-

ответствующему значению показателя аналога (базовому значению); 
− отнесением продукции к определенным категориям качества. 
При оценке уровня качества большое значение имеет выбор ана-

лога. Если для сравнения будет выбрана недостаточно совершенная 
продукция, можно получить необоснованно высокую оценку уровня 
качества рассматриваемой продукции, на основе которой может быть 
построена ошибочная техническая политика. Вид аналога зависит от 
цели проведения оценки уровня качества. 
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Когда оценку уровня качества выпускаемой продукции проводят 
с целью присвоения ей категории качества, то в качестве аналога ис-
пользуют реально выпускаемую продукцию. К таким аналогам необ-
ходимо предъявлять высокие требования, соответствующие современ-
ному высшему уровню. 

Когда оценку уровня качества проводят с целью выбора опти-
мального варианта проектируемой продукции, часто не удается подоб-
рать реально существующие аналоги с высокими показателями техни-
ческого уровня. Тогда в качестве аналога применяют продукцию, пла-
нируемую к выпуску, которая находится на стадии рабочего проекти-
рования, изготовления опытного образца или опытной партии. При 
этом не рекомендуется применять предполагаемые образцы, еще не 
прошедшие инженерной обработки и испытаний. Информация о зна-
чениях показателей качества аналога должна быть достоверной. 

При использовании в качестве аналога планируемой к выпуску 
продукции приходится проводить прогноз научно-технического про-
гресса и изменения общественно-необходимых потребностей. В каче-
стве аналогов можно применять отечественные или зарубежные стан-
дарты и технические условия. При этом должно быть в наличии тех-
нико-экономическое обоснование возможности и необходимости дос-
тижения заданных в стандарте значений показателей качества. Кроме 
того, при использовании зарубежных стандартов должна быть уверен-
ность в том, что основная часть продукции в данной стране выпуска-
ется по принятому за аналог стандарту. Таким образом, аналог следует 
выбирать в результате анализа и прогноза мирового уровня качества 
рассматриваемой продукции. 

Для оценки технического уровня качества продукции предпри-
ятия используются (как и при оценке уровня конкурентоспособности) 
дифференцированный, комплексный и смешанный методы. 

Дифференцированный метод оценки уровня качества состоит в 
сопоставлении единичных показателей качества оцениваемой продук-
ции с соответствующими единичными показателями качества аналога. 
При этом методе вычисляют значения относительных показателей: 

 

qi = Pi / Pia                                                                       (3.1) 
или  

qi = Pia / Pi,                                              (3.2) 
 

где Pi – значение показателя оцениваемой продукции; Pai – значение 
базового показателя; i = 1, ..., n (n – число показателей). 

Из уравнений (3.1), (3.2) выбирают то, в котором увеличение q 
соответствует улучшению качества продукции: для производительно-
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сти, мощности, точности выбирают (3.1), для материалоемкости, рас-
хода горючего, содержания вредных примесей – (3.2). 

Номенклатура единичных показателей для оценки уровня качест-
ва устанавливается отраслевыми методиками. 

В ходе оценки уровня качества определяют, достигнут базовый 
уровень в целом или нет, по каким показателям достигнут, по каким 
нет и т.п. 

Если аналогом для сравнения являются значения показателей, ус-
тановленные нормативно-технической документацией, то уровень ка-
чества изделия можно считать удовлетворительным, лишь когда все 
значения qi ≥ 1. 

При сопоставлении значений показателей оцениваемой продук-
ции с аналогом возможны случаи, когда часть значений qi ≥ 1, часть  
qi < 1. При этом необходимо все показатели разделить на две группы. 
В первую группу должны войти показатели, отражающие наиболее 
существенные свойства продукции, во вторую – второстепенные пока-
затели. 

Если относительные показатели первой группы и большая часть 
относительных показателей второй группы больше или равны едини-
це, то уровень качества оцениваемой продукции не ниже базового. 

Если для первой группы часть значений qi ≤ 1, то необходимо 
провести комплексную оценку уровня качества. 

Ограничение для применения дифференцированного метода 
оценки уровня качества заключается в том, что трудно принимать ре-
шения по значениям многих единичных показателей качества. 

Комплексный метод оценки уровня качества применяют, когда 
качество целесообразно характеризовать одним числом – значением 
обобщенного показателя качества. Существуют различные варианты 
метода. 

1.  Когда можно выделить главный показатель, характеризующий 
основное значение изделия или продукта, иногда удается построить 
функциональную зависимость обобщенного показателя качества от 
единичных. При этом вычисляют значение обобщенного показателя 
качества оцениваемой продукции и сопоставляют с соответствующим 
значением аналога. 

К рассматриваемому варианту метода относится оценка с помо-
щью интегрального показателя, который показывает, какой полезный 
эффект приходится на каждый рубль затрат общества: 

 

Kи = W / (Sc + Sn),                                    (3.3) 
 

где W – суммарный полезный эффект; Sc – затраты на создание про-
дукции (начальная стоимость); Sn – затраты на потребление (эксплуа-
тацию) продукции. 
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Иногда используется обратное отношение затрат к полезному 
эффекту: 

Kи = (Sc + Sn) / W.                                        (3.4) 
 

По формулам (3.3), (3.4) вычисляют значения интегрального по-
казателя для продукции со сроком службы (потребления) до одного 
года. При больших сроках службы или потребления необходимо 
учесть, что единовременные начальные затраты на создание (приобре-
тение) продукции могли бы давать доход в течение Т лет (эксплуата-
ции или хранения продукции) в другом месте вложения. Это обычно 
учитывают приведением начальных затрат к моменту приобретения 
или изготовления продукции. При этом формула (3.4) примет вид 

 

Kи = W / (S0(l + Eп)
T + Snl),                                 (3.5) 

 

где S0 – начальные затраты; Еn – коэффициент приведенных затрат, т.е. 
доля прироста накоплений за год по отношению к накоплениям в на-
чале года (часто выбирают Еп = 0,12); Snl – затраты на эксплуатацию 
(потребление) продукции за Т лет. 

2.  В тех случаях, когда не удается построить функциональную 
зависимость исходя из основного назначения продукции, иногда при-
меняют метод среднего взвешенного арифметического. Обобщенный 
относительный показатель qoб вычисляется по формуле 
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где vi – коэффициент весомости i-го единичного относительного пока-
зателя qi; n – количество единичных показателей, включаемых в обоб-
щенный показатель качества. 

Этим методом целесообразно пользоваться лишь при небольших 
отклонениях Рi от Pia, когда значения всех показателей качества нахо-
дятся в экономически и технически целесообразных пределах. 

При больших отклонениях значений отдельных показателей от 
базовых возможны случаи, когда значение обобщенного относитель-
ного показателя качества может быть высоким при малых значениях 
отдельных важных показателей. В этом случае дальнейшую оценку 
уровня качества производить не рекомендуется. 

Часто коэффициенты весомости выбирают так, чтобы их сумма 
была равна единице или определенному числу (10, 40, 100). Иногда 
один коэффициент принимают за 1, а остальные выражают в долях 
единицы. 
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Коэффициенты весомости следует установить до проведения 
оценки уровня качества. Обычно их значения устанавливаются отрас-
левыми НИИ на определенный период времени экспертным методом и 
периодически пересматриваются. 

По формуле, аналогичной (3.6), можно вычислять также абсо-
лютный обобщенный показатель качества Роб по n единичным показа-
телям Pi, i = 1, ..., n. При этом значения показателей выражаются в бал-
лах 
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где Pi – среднее значение i-гo показателя качества в баллах (находится 
в результате работы экспертной комиссии). 

При методе опросов имеется некоторая субъективность оценки 
коэффициентов весомости. Для исключения субъективности предло-
жено отказаться от метода опросов и выражать, например, коэффици-
ент весомости стоимостным отношением. При этом методе в качестве 
показателей весомости применяют отношение стоимости Si, приходя-
щейся на i-й показатель, к общей стоимости изделия Sобщ 
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Такое упрощение модели изделия (параметры изделия обычно 
взаимозависимы) дает лишь приближенную оценку qoб или Роб. Для 
применения метода необходимо иметь достоверные зависимости 
стоимости изделий от значений их показателей. Получить такие зави-
симости обычно затруднительно. 

Ограничения применения комплексного метода связаны с тем, 
что обобщенный показатель качества может недостаточно полно учи-
тывать свойства продукции. 

Когда неучтенные факторы оказываются существенными, можно 
применить смешанный метод оценки уровня качества. Согласно этому 
методу единичные показатели качества объединяют в группы (напри-
мер, показатели назначения, эргономические, эстетические и т.п.) и 
для каждой группы определяют соответствующий комплексный пока-
затель. При этом отдельные наиболее важные показатели не объеди-
няют в группы, а используют как единичные. С помощью полученных 
групп показателей качества оценивают уровень качества дифференци-
альным методом. 
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Уровень качества продукции можно определить и с помощью 
экспертных методов. Наиболее распространены экспертные методы по 
признаку оценки предпочтений, в которых из совокупности объектов 
группа специалистов выбирает наилучший. 

К экспертным методам по признаку оценки предпочтений отно-
сятся: 

− метод рангов; 
− метод непосредственного оценивания; 
− метод сопоставлений. 
В методе рангов осуществляется ранжирование исследуемых объ-

ектов в зависимости от их относительной значимости. Наиболее пред-
почтительному объекту присваивается первый ранг, наименее пред-
почтительному – последний ранг, равный количеству исследуемых 
объектов. 

Результирующие ранги объектов ранжирования по данным опро-
сов определяются как сумма рангов для каждого объекта. В итоге пер-
вый ранг присваивается объекту, получившему наименьшую сумму 
рангов. 

Метод непосредственного оценивания (балльный метод) исполь-
зует упорядочение исследуемых объектов в зависимости от их значи-
мости путем приписывания баллов каждому из них. 

Диапазон шкалы оценок составляет от 0 до 1, до 5, до 10, до 100. 
По результатам оценок определяются ранг и весомость каждого иссле-
дуемого объекта. 

Вес объекта оценивается по формуле 
 

,∑= ijiji AAb                                             (3.9) 
 

где bi – вес j-го исследуемого объекта в соответствии с j-ми эксперт-
ными оценками; Aij – оценка (в баллах) i-гo исследуемого объекта, 
присвоенная j-м экспертом. 

Первый ранг присваивается объекту с наибольшим весом. 
Балльный метод позволяет снизить влияние субъективных факто-

ров при принятии экспертных оценок. 
Метод сопоставления осуществляется попарным сравнением. 

Эксперт сопоставляет анализируемые объекты по их важности попар-
но, устанавливая в каждой паре наиболее важный. Парное сопоставле-
ние продолжается до выявления наилучшего объекта. Общее количе-
ство пар сравнения: 

 

А = Н (Н – 1) / 2,                                    (3.10) 
 

где Н – количество исследуемых объектов. 
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Семь инструментов контроля качества являются необходимыми и 
достаточными статистическими методами, применение которых, по 
мнению Исикавы помогает решить 95% всех проблем, возникающих 
на производстве: 

1) контрольный листок; 
2) диаграмма Парето; 
3) причинно-следственная диаграмма (типа «рыбья кость»); 
4) гистограмма; 
5) диаграмма разброса; 
6) расслоение данных; 
7) контрольная карта. 
Диаграмма Парето (Pareto diagram), названная так по имени ее ав-

тора, итальянского ученого-экономиста Парето, позволяет наглядно 
представить величину потерь в зависимости от различных дефектов. 
Благодаря этому можно сначала сосредоточить внимание на устране-
нии тех дефектов, которые приводят к наибольшим потерям. Диаграм-
ма Парето представляет собой столбчатую диаграмму, в которой каж-
дый столбик отражает относительный вклад в проблему отдельного 
фактора, причем все они расположены в убывающем порядке слева 
направо (рис. 3.2). 

 
 
 

 
 

Рис. 3.2. Диаграмма Парето 
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Различают два вида диаграмм Парето: 
1. Диаграмма Парето по результатам деятельности предназначе-

на для выявления главной проблемы и отражает нежелательные ре-
зультаты деятельности (дефекты, отказы, рекламации и др.). 

2. Диаграмма Парето по причинам отражает причины проблем, 
возникающих в ходе производства (рабочий, оборудование, сырье и 
другие). 

Целесообразно пользоваться разными классификациями и состав-
лять несколько диаграмм Парето, чтобы уловить главную суть про-
блемы, выявить немногочисленные существенно важные факторы, что 
и служит целью анализа Парето. После выяснения причин и устране-
ния дефектов вновь строится диаграмма Парето с целью проверки эф-
фективности принятых мер. 

Причинно-следственная диаграмма (Cause and effect diagram) 
применяется, как правило, при анализе дефектов, приводящих к наи-
большим потерям. Она позволяет выявить причины таких дефектов и 
сосредоточиться на устранении этих причин. При этом анализируются 
четыре основных причинных фактора: человек, машина (оборудова-
ние), материал и метод работ. При анализе этих факторов выявляются 
вторичные причины, приводящие к дефектам и подлежащие устране-
нию (рис. 3.3). Поэтому для анализа дефектов и построения диаграммы 
необходимо определить максимальное число причин, которые могут 
иметь отношение к допущенным дефектам. Такую диаграмму предло-
жил К. Исикава в 1953 г. Ее называют также «ветвистой схемой харак-
терных факторов», диаграммой «рыбий скелет», причин и результатов, 
«речных притоков», «деревом». Иногда ее еще называют диаграммой 
«шести М» – по составу шести основных факторов: Man, Method, Ma-
terial, Machine, Metrology, Media. 

 

 
 

Рис. 3.3. Причинно-следственная диаграмма 
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Диаграммы причин и результатов имеют универсальное примене-
ние. Трудность метода заключается в том, что собранная для решения 
проблем команда часто строит сложную диаграмму, которая не всегда 
четко структурирована и не позволяет сделать правильные выводы. 

Метод гистограмм является эффективным инструментов обработ-
ки данных и предназначен для текущего контроля качества в процессе 
производства, изучения возможностей технологических процессов, 
анализа работы отдельных исполнителей и агрегатов. 

Гистограмма (Histogram) представляет собой столбчатый график 
и применяется для наглядного изображения распределения конкрет-
ных значений параметра по частоте повторения за определенный пе-
риод времени (неделя, месяц, год). При нанесении на график допусти-
мых значений параметра можно определить, как часто этот параметр 
попадает в допустимый диапазон или выходит за его пределы. 

Гистограмма – инструмент, позволяющий зрительно оценить за-
кон распределения статистических данных. 

Гистограмма также очень удобна для визуальной оценки распо-
ложения статистических данных в пределах допуска. Чтобы оценить 
адекватность процесса требованиям потребителя, нужно сравнить ка-
чество процесса с полем допуска, установленным пользователем. Если 
имеется допуск, то на гистограмму наносят верхнюю и нижнюю его 
границы в виде линий, перпендикулярных оси абсцисс, чтобы срав-
нить распределение параметра качества процесса с этими границами. 
Тогда можно увидеть, хорошо ли располагается гистограмма внутри 
этих границ. 

Если диаграмма Парето имеет дело только с характеристиками 
продукции (типами дефектов, проблемами), то гистограмма, напротив, 
имеет дело с измеряемыми данными (температура, толщина) и их рас-
пределением. Типичная гистограмма представлена на рис. 3.4. 

Диаграмма разброса (Scatter diagram – корреляционная диаграм-
ма) строится как график зависимости между двумя параметрами. Это 
позволяет определить, есть ли взаимосвязь между этими параметрами 
(рис. 3.5). И если такая взаимосвязь существует, можно устранить от-
клонение одного параметра, воздействуя на другой. При этом возмож-
на положительная или отрицательная взаимосвязь, но возможно и от-
сутствие какой-либо взаимосвязи. 

Использование диаграммы разброса не ограничивается только 
выявлением вида и тесноты связи между парами переменных. Диа-
грамма разброса используется также для выявления причинно-
следственных связей показателей качества и влияющих факторов при 
анализе причинно-следственной диаграммы. Так, с помощью диаграм- 
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Рис. 3.4. Внешний вид типичной гистограммы 
 

       
 
 

Рис. 3.5. Изображение диаграммы разброса 
 

мы разброса удобно наблюдать характер изменения параметров каче-
ства во времени при воздействии тех или иных факторов. 

Контрольная карта (Control chart) – это разновидность графика, 
который отличается наличием контрольных границ, обозначающих 
допустимый диапазон разброса характеристик в обычных условиях 
течения процесса. Выход характеристик за пределы контрольных гра-
ниц означает нарушение стабильности процесса и требует проведения 
анализа причин и принятия соответствующих мер. 
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Процесс считается контролируемым, если систематические со-
ставляющие его погрешности регулярно выявляются и устраняются, а 
остаются только случайные составляющие погрешностей, которые, как 
правило, распределяются в соответствии с нормальным (гауссовским) 
законом распределения. 

Контрольные карты графически отражают динамику процесса, 
т.е. изменение показателей во времени. На карте отмечен диапазон 
неизбежного рассеивания, который лежит в пределах верхней и ниж-
ней границ. С помощью этого метода можно оперативно проследить 
начало дрейфа параметров по какому-либо показателю качества в ходе 
технологического процесса для того, чтобы проводить предупреди-
тельные меры и не допускать брака готовой продукции (рис. 3.6). 

Контрольная карта является одним из основных инструментов в 
обширном арсенале статистических методов контроля качества. Идея 
этого инструмента принадлежит американскому статистику Уолтеру 
Л. Шухарту. Первоначально контрольные карты использовались для 
регистрации результатов измерений требуемых свойств продукции. 
Выход параметра за границы поля допуска свидетельствовал о необхо-
димости остановки производства и проведении корректировки процес-
са в соответствии со знаниями специалиста, управляющего производ-
ством. Это давало информацию о том, кто, когда, на каком оборудова-
нии получал брак в прошлом. Однако в этом случае решение о коррек-
тировке принималось тогда, когда брак уже был получен. Поэтому 
важно было найти процедуру, которая бы накапливала информацию не 
 

 

 
 

Рис. 3.6. Внешний вид контрольной карты процесса: 
НКП – нижний контрольный предел; СЛ – средняя линия;  

ВКП – верхний контрольный предел 
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только для ретроспективного исследования, но и для использования 
при принятии решений. Это предложение опубликовал американский 
статистик И. Пейдж в 1954 г. Карты, используемые при принятии ре-
шений, называются кумулятивными. 

Существуют два типа контрольных карт: один для непрерывных 
значений, а второй – для дискретных. 

Качество промышленной продукции подвержено вариации в про-
цессе производства, причины этого делят на два вида: 

1) случайная причина, которая неизбежно встречается в любом 
процессе; 

2) определенная причина, означающая, что существуют факторы, 
допускающие изучение. 

Таким образом, контрольные карты используются для выявления 
определенной причины, а не случайной. 

Метод расслоения (послойный анализ – Stratification) применяют 
для выяснения причин разброса характеристик изделий. Существо ме-
тода заключается в разделении (расслоении) полученных характери-
стик в зависимости от различных факторов: квалификации работников, 
качества исходных материалов, методов работ, характеристик обору-
дования и т.д. При этом определяется влияние того или иного фактора 
на характеристики изделия, что позволяет принять необходимые меры 
для устранения их недопустимого разброса. 

Стратификация – основа для других инструментов, таких как ана-
лиз Парето или диаграммы разброса. Такое сочетание инструментов 
делает их более мощными. 

Графики используются для наглядности и облегчения понимания 
взаимозависимости количественных величин или их изменений во 
времени. Чаще всего применяются линейные, круговые, столбчатые и 
ленточные графики. 

Контрольный листок – инструмент для сбора данных и автомати-
ческого их упорядочения для облегчения дальнейшего использования 
собранной информации. 

Контрольный листок – бумажный бланк, на котором заранее на-
печатаны контролируемые параметры, с тем чтобы можно было легко 
и точно записать данные измерений. Его главное назначение двояко: 
облегчить процесс сбора данных, автоматически упорядочить данные 
для облегчения их дальнейшего использования. 

Сбор и регистрация данных – довольно сложный процесс. Обыч-
но чем больше людей обрабатывают данные, тем больше вероятность 
появления ошибок в процессе записи. Поэтому контрольный листок, 
на который можно заносить данные с помощью пометок или простых 
символов, является наиболее удобным средством регистрации данных. 
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Существует множество типов и форм контрольных листков, ис-
пользуемых на производстве. Они разрабатываются, прежде всего, с 
учетом цели сбора данных, а потом создаются модификации, подхо-
дящие для поставленных целей и облегчающие сбор и регистрацию 
данных. 

Последовательность применения семи методов может быть раз-
личной в зависимости от цели, которая поставлена перед системой. 
Применяемая система не обязательно должна включать все семь мето-
дов, их может быть меньше или больше (так как существуют и другие 
статистические методы, например, методы оценки качества). Однако 
«семь инструментов контроля качества» являются необходимыми и 
достаточными статистическими методами. 

Статистические методы – это то средство, которое необходимо 
изучать, чтобы внедрить управление качеством. Они – наиболее важ-
ная составляющая комплексной системы контроля качества. Основное 
их назначение – контроль протекающего процесса и предоставление 
участникам процесса фактов для его корректировки и улучшения. 

Статистические методы контроля качества в настоящее время 
применяются не только в производстве, но и в планировании, проекти-
ровании, маркетинге, материально-техническом снабжении и т.д. Та-
ким образом, статистические методы имеют обширный фронт приме-
нения. 

Для обеспечения эффективности контроля, кроме применения 
конкретных методов, необходимо также иметь в виду два общих пра-
вила. 

Во-первых, нужно, чтобы контроль охватывал все этапы работ: от 
исследований и проектирования до проведения испытаний готовых 
изделий и надзора за их эксплуатацией. Во-вторых, важно, чтобы ос-
новной объем контроля осуществлялся в виде самоконтроля, когда 
исполнители работ заинтересованы контролировать себя сами и сами 
же могут устранить обнаруженные дефекты. При этом должен сохра-
няться также и независимый контроль для проведения инспекторских 
проверок, испытаний и приемки готовой продукции. В каждом кон-
кретном случае нужно постараться найти оптимальное сочетание меж-
ду этими двумя видами контроля. 

Методы и средства самооценки управления качеством – это спо-
собы, которыми органы управления воздействуют на хозяйственный 
процесс, обеспечивая достижение и поддержание необходимого уров-
ня качества. По нашему мнению, методы управления качеством пред-
ставляют собой способы и приемы осуществления управленческой 
деятельности и воздействие на управляемые объекты для достижения 
поставленных целей в области качества. 
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Средства управления качеством могут включать: 
− метрологические средства; 
− средства связи и обработки информации; нормативную доку-

ментацию. 
Проведенный анализ существующих методов управления качест-

вом позволил сгруппировать их следующим образом: 
− социально-психологические; 
− экономические; 
− организационно-технологические; 
− административно-контрольные; 
− нормативно-правовые. 
Социально-психологические методы характеризуют способы 

психологического воздействия на персонал для улучшения качества 
(мотивация, непрерывное обучение). Относятся к способам воздейст-
вия на внутреннюю среду предприятия. 

Экономические методы включают меры экономического характе-
ра, применяемые как к отдельным сотрудникам, так и к предприятию в 
целом, для повышения качества (штрафы за брак, премии и надбавки 
за качественные результаты, страхование качества). 

Организационно-технологические методы – это технологии ана-
лиза качества. 

Административно-контрольные методы – это методы регулиро-
вания качества, базирующиеся на использовании различных процедур 
выявления соответствия исследуемого объекта установленным требо-
ваниям (контроль, аудит, сертификация). 

Нормативно-правовые методы это различные способы и формы 
нормативного регулирования (стандартизация, идентификация) и 
юридического воздействия для обеспечения качества (действующее 
международное и национальное законодательство). 

Наиболее часто в практике управления качеством используются 
экономические, организационно-распорядительные (административ-
ные) и социально-психологические методы. 

Экономические методы реализуются путем создания экономиче-
ских условий, побуждающих работников и коллективы подразделений 
и организаций систематически повышать и обеспечивать необходимый 
уровень качества. 

В группу экономических включают следующие методы: 
− финансирование деятельности в области УК (кредитование 

разработок новаций, новых и модернизируемых видов продукции; ссу-
ды, определение стоимости, калькуляция, соизмерение затрат и ре-
зультатов); 
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− бизнес-планирование создания новых и модернизированных 
видов продукции и услуг; 

− ценообразование на продукцию и услуги с учетом их уровня 
качества; 

− образование фондов экономического стимулирования качест-
ва, в том числе фондов поощрения и премирования за качество; 

− применение системы оплаты труда и материального поощре-
ния с учетом его качества на каждом рабочем месте производственной 
системы и системы управления в целом; 

− использование экономических мер воздействия на поставщи-
ков в зависимости от качества поставляемой ими продукции. 

Реализация этого метода может увеличить спрос и покупатель-
ские способности населения, что соответственно увеличивает объемы 
реализации продукции и прибыль предприятий. Объемы продаж уве-
личатся не только за счет повышения качества продукции, но и из-за 
уменьшения себестоимости и увеличения объемов производства, кото-
рые также окажутся вполне реальным следствием производственных 
отношений, связанных с реализацией данного метода. 

С повышением качества продукции выигрыш потребителя внача-
ле растет быстро, а затем начинает неуклонно снижаться. И наоборот, 
медленное увеличение затрат на производство и эксплуатацию изделия 
с более высокими показателями качества начинает прогрессивно воз-
растать. Оптимальным следует считать такой уровень качества, при 
котором разность между выигрышем потребителя и затратами на изго-
товление будет наибольшей. 

По отношению к товарам народного потребления необходимо 
учитывать и такие показатели, как соответствие моде, удовлетворение 
эстетическим требованиям и др., что может в ряде случаев и удоро-
жать эти изделия. В то же время нельзя считать, что качество таких 
изделий совершенно не связано с экономической эффективностью. 
Повысив уровень отдельных показателей качества, можно уменьшить 
количество потребляемых изделий, предотвратить образование сверх-
нормативных запасов на предприятиях и в торговой сети, сократить 
потребность в оборотных средствах, обеспечить экономию общест-
венного труда, увеличить серийность, массовость выпуска. Улучшение 
качества продукции оказывает влияние на материалоемкость (эконо-
мия сырья, материалов, топлива, энергии); фондоемкость (экономия 
основных и оборотных фондов); долговечность и надежность самой 
продукции (повышение общих сроков службы, увеличение межре-
монтных периодов). 
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ 
 

 
По результатам данной работы можно сделать вывод о том, что 

качество (как информация отображения собственных характеристик 
продукции, товаров, работ и услуг, удостоверяющих требованиям ры-
ночной конъюнктуры) идентифицируется в процессе системного взаи-
модействия метрологии, стандартизации и сертификации. При этом 
сами системы «Самооценка», «Процессы», «Стандартизация» разви-
ваются как институты качества. 

Институциональные резервы развития данных систем нацелены 
на достижение требований международных тенденций метрологии, 
стандартизации и сертификации. Формальный и неформальный инсти-
туты обеспечения качества продукции ПП нацеливают ПП на хаорди-
ческое развитие в виде S-образной модели развития и комплементар-
ное взаимодействие жизненных циклов ПП, продукции и СМК. Это 
позволяет на практике реализовать инвариантность качества метроло-
гии, стандартизации и сертификации как институтов качества. При 
этом ПП функционирует как институт качества продукции с матрич-
ной организационной структурой в виде «дома качества». 

Развитие самооценки процессов стандартизации качества продук-
ции должно восприниматься как изменение миссии, видения и кредо, 
т.е. предназначения, целеполагания и корпоративной культуры. Кор-
поративная культура формируется за счет организационной культуры 
метрологии, стандартизации и сертификации. 

Процессы стандартизации качества продукции ПП как институ-
циональные процессы развития ПП идентифицируются по модели са-
мооценки институциональных процессов менеджмента качества ПП. 
При этом произведена классификация моделей самооценки по призна-
ку результативности процессов стандартизации качества продукции 
ПП. Предложена методика шкаловой оценки результативности про-
цессов стандартизации качества продукции ПП с учетом зрелости 
СМК. 

Управление состоянием функционирования самооценки процес-
сов стандартизации качества продукции как объектов, содержащих 
собственные характеристики качества, осуществляется посредством 
институционально-бенчмаркинговых регуляторов, настроенных на 
международный уровень качества метрологии, стандартизации и сер-
тификации. В качестве исполнительных механизмов такого управле-
ния выступают системное взаимодействие циклов качества Деминга 
PDCA (планирование, работа, контроль, действие) и SDCA (стандарти-
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зация, работа, контроль, действие). Испытание и контроль качества 
продукции, товаров, работ и услуг способствуют решению вышепо-
ставленных задач. 

Терминосистема «самооценка процессов стандартизации качества 
продукции ПП» формирует надсистему СМК предприятия, которая 
обеспечивает наблюдаемость процессов стандартизации качества про-
дукции ПП с целью повышения их результативности. 

Основные резервы самооценки процессов стандартизации качест-
ва продукции выявляются в процессе развития СМК в институцио-
нальной среде информационной парадигмы качества. Это позволяет 
принять оптимальные проектные и управленческие решения по повы-
шению качества продукции, что способствует объектному (резервы 
повышения качества продукции) наполнению информационной плат-
формы концепции TQM (Total Quality Management – Глобальный ме-
неджмент качества). 

Ядром модели самооценки процессов стандартизации обеспече-
ния качества продукции выступает Европейская премия качества в 
интерпретации ее компонент как институциональных требований 
обеспечения качества хаордического функционирования ПП и качест-
ва продукции. Выбор Европейской модели самооценки процессов 
стандартизации качества обусловлен действующей системно-
информационной (знаниевой) парадигмы качества и максимальной 
шкаловой результативностью процессов стандартизации обеспечения 
качества продукции ПП с учетом зрелости СМК. 

Разработана и апробирована схема сценарного моделирования 
самооценки процессов стандартизации качества продукции ПП. Дан-
ный подход предполагает классификацию самооценки процессов стан-
дартизации качества продукции по признаку формирования качества 
продукции на статические и динамические. Первую группу резервов 
обеспечивает процесс резервирования (запасы) характеристик качества 
продукции, вторая – нацелена на процессы повышения качества. По-
требительские резервы целесообразно отнести к группе динамических 
резервов. Такие резервы подчиняются следующим требованиям: 

а)  резервы должны быть конкретными, а не абстрактными; 
б)  резервы должны быть выражены в количественной форме 

(шкала, единица измерения); 
в)  в соответствии с принципами метрологического обеспечения 

должны быть выявлены погрешности измерения резервов; 
г)  должны быть выявлены хаордические тенденции развития ре-

зультатов. 
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Представлен алгоритм самооценки процессов стандартизации ка-
чества продукции ПП. Разработана классификация процессов стандар-
тизации повышения качества продукции ПП, основанная на концепции 
6М (персонал (man) – M1, методы (methods) – M2, материалы 
(materials) – M3, машины (machines) – M4, метрология (metrology) – M5, 
окружающая среда – M6 (media), в соответствии с которой выделяются 
резервы: персонала, методов, материалов, рмашин, метрологии и ок-
ружающей среды. 

Механизм самооценки процессов стандартизации качества про-
дукции ПП представляет собой комплементарное объединение рыноч-
ного позиционирования миссии, видения и кредо ПП, СМК, системы 
самооценки процессов стандартизации качества продукции ПП, эко-
номического институционального регулятора с блоком регулируемых 
уставок по стандартизации качества продукции, циклов PDCA и SDCA 
Деминга как экономических исполнительных механизмов управления 
результативностью процессов стандартизации качества продукции. 
При этом механизм обеспечивает живучесть стандартов качества про-
дукции ПП. 
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Приложение 

ТЕРМИНОСИСТЕМА «САМООЦЕНКА 

ПРОЦЕССОВ СТАНДАРТИЗАЦИИ  

КАЧЕСТВА ПРОДУКЦИИ  

ПРОМЫШЛЕННОГО ПРЕДПРИЯТИЯ» 
 

 
Абстрагирование – процесс и метод мышления в виде мыслен-

ного выделения в исследуемом объекте специфической, значимой для 
задачи исследования стороны и отвлечение от незначимых [54]. 

Авария – разрушение сооружений и (или) технических уст-
ройств, применяемых на опасном производственном объекте, некон-
тролируемые взрыв и (или) выброс опасных веществ [48]. 

Автоматизированное рабочее место (АРМ) – состоит из персо-
нального компьютера, оснащенного профессионально ориентирован-
ными инструментальными средствами и размещенного на рабочем 
месте пользователя [48]. 

Авторитаризм (фр. autoritarisme и лат. auctoritas власть, влия-
ние) – самовластие, государственный строй, характеризующийся ре-
жимом личной власти, диктаторскими методами правления. Автори-
тарный – 1) основанный на беспрекословном подчинении власти, дик-
таторский; 2) стремящийся утвердить свою власть, авторитет; власт-
ный [48]. 

Агрегация – построение и применение устойчивых соединений [48]. 
Адаптация (лат. adaptatio adaptare приспособлять) – приспособ-

ление строений и функций организмов к условиям существования [48]. 
Аддитивный (лат. additio прибавление) – получаемый путем 

сложения; аддитивная теория чисел – часть арифметики, изучающая 
законы, по которым числа могут быть составлены из слагаемых того 
или иного вида; аддитивные свойства – свойства, связанные с геомет-
рическими или физическими объектами так, что свойство, соответст-
вующее целому объекту, всегда равно сумме величин, соответствую-
щих его частям, каким бы образом объект не разбирали на части [48]. 

Адекватный – соответствующий условиям, целям, взаимосвязям 
[48].  

Администрация – составная часть управленческой деятельности, 
занимающаяся: выработкой корпоративной политики; координацией 
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финансов; производством, распределением и установлением границ 
организации и верховного контроля администратора и т.д. [48]. 

Аккредитация – аттестация признанным органом мощностей, 
возможностей, объективности, компетентности и целостности органи-
зации, службы, операционного подразделения или физического лица 
на предмет предоставления конкретных требуемых услуг или выпол-
нения конкретных требуемых операций [35]. 

Аксиоматизация – ограничение родового отношения концепту-
альной схемы, установление его свойств, определяемых особенностя-
ми предметной области, в виде утверждений относительно его элемен-
тов [54]. 

Аксиомы – утверждения, постулируемые относительно свойств 
родовых структур концептуальных схем [54]. 

Актив – часть бухгалтерского баланса (его левая сторона), отра-
жающая на определенную дату в денежном выражении все средства, 
материальные ценности, долговые требования предприятия, их состав 
и размещение [46]. 

Активаторы системы – операторы или факторы позитивного 
действия на систему (например, конкурентное преимущество), кото-
рые следует поддерживать или усиливать [47]. 

Активы (от лат. activus действенный) – принадлежащие предпри-
ятию, организации имущество, товары, ценные бумаги, денежные 
средства, включая суммы, невостребованные с других предприятий 
или иных должников [45]. 

Акция – ценная бумага, удостоверяющая долевое участие в соб-
ственности (в уставном фонде акционерного общества, эмитировавше-
го эту А.). Обычно выпускаются акции двух категорий: 1) простые, 
или обыкновенные, дающие право голоса в управлении обществом;  
2) привилегированные, такого права не дающие, но предоставляющие 
приоритет в получении дивидендов. Курс отдельной А. должен быть 
достаточно высоким, чтобы норма дивидендов (годовые дивиденды, 
деленные на курс акций) плюс норма ожидаемого прироста капитала 
(общая прибыль) компенсировали вкладчику риск, связанный с приоб-
ретением акций [48]. 

Алгоритм – математически формализованная процедура [48]. 
Альтернатива (фр. alternative и лат. alter один из двух) – 1) не-

обходимость выбора между взаимоисключающими возможностями;  
2) каждая их исключающих друг друга возможностей [48]. 

Анализ – деятельность, предпринимаемая для установления при-
годности, адекватности, результативности рассматриваемого объекта 
для достижения установленных целей [40]. 
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Анализ деятельности по улучшению качества – регулярный 
анализ деятельности по улучшению качества должен проводиться на 
всех уровнях руководства, гарантируя: 1) что планы по улучшению 
качества являются пригодными и осуществляются на практике; 2) из-
мерения улучшения качества являются достоверными, достаточными и 
свидетельствуют о достижении запланированных результатов. При 
выявлении отклонений следует принять корректирующие и предупре-
ждающие меры [40]. 

Анализ издержек – анализ всех видов затрат и выявление воз-
можностей их экономии при производстве и сбыте продукции и услуг 
[40]. 

Анализ контракта – систематическая деятельность, предприни-
маемая поставщиком до подписания контракта, чтобы убедиться, что 
требования к качеству точно определены, избавлены от двусмыслен-
ности, документально оформлены и могут быть выполнены поставщи-
ком. 1. Анализ контракта является обязанностью поставщика, но мо-
жет быть выполнен совместно с потребителем. 2. Анализ контракта 
может быть повторен на различных стадиях, если это необходимо [39]. 

Анализ проекта – документированная, всесторонняя и система-
тическая проверка проекта с целью оценки его возможности выпол-
нять требования к качеству, выявлять проблемы и определять способы 
их решения. Анализ проекта может проводиться на любом этапе про-
цесса проектирования, но в любом случае он должен быть осуществ-
лен по завершению процесса [40].  

Анализ размеров спроса – анализ, направленный на выявление 
разрыва между спросом и предложением для вынесения решения о 
наиболее прибыльных направлениях производства продукции и оказа-
ния услуг [39].  

Анализ разрыва – сравнение текущего состояния с желаемым 
[38]. 

Анализ со стороны руководства – официальная оценка высшим 
руководством состояния систем качества и ее соответствия политике в 
области качества и целям. 1. Анализ со стороны руководства может 
включать анализ политики в области качества. 2. Результаты проверки 
качества являются одними из возможных входных данных для анализа 
со стороны руководства. 3. Термин «высшее руководство» относится к 
руководству организации, система качества которой анализируется 
[39]. 

Анализ средних – статистический метод выявления отклонений 
производственных процессов и проведения факторного анализа ре-
зультатов планирования экспериментов на заданных уровнях [35]. 
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Анализ характера и последствий отказов – систематизирован-
ная деятельность, направленная на исследование и оценивание потен-
циального отказа продукции или процесса и его последствий, опреде-
ление действий, которые способны устранить или уменьшить вероят-
ность возникновения потенциального отказа, и документирование 
процесса [38]. 

Анализ характера отказов – процедура определения того, какие 
симптомы сбоя возникают непосредственно до или после отказа кри-
тического параметра системы [38]. 

Анализ характера, последствий и критичности отказов – про-
цедура, выполняемая после анализа характера и последствий отказов 
для классификации каждого потенциального отказа и его последствий 
согласно критичности и вероятности возникновений [38]. 

Анализ эффективности затрат – изучение соотношения между 
денежной стоимостью осуществления положительного изменения и 
денежной оценкой выгод, полученных за счет такого изменения, в те-
чение одного и того же периода времени [35]. 

Анализ риска – систематическое использование информации для 
определения источников и количественной оценки риска. Анализ рис-
ка обеспечивает базу для оценивания риска, мероприятий по сниже-
нию риска и принятия риска. Информация может включать в себя ис-
торические данные, результаты теоретического анализа, информиро-
ванное мнение и касаться причастных сторон [50]. 

Аналог (соответствие, сходство) – подобие, равенство отноше-
ний; сходство предметов (явлений, процессов) в каких-либо свойствах, 
а также познание путем сравнения [48]. 

Аспект – взгляд, вид. Некоторая грань исследуемого объекта, 
значимая для исследователя [54]. 

Аспект (лат. aspectum взгляд, вид) – точка зрения, с которой рас-
сматривается предмет, явление, понятие [48].  

Аттестация кадров – оценка политических, деловых и личных 
качеств работников. Цель аттестации кадров – определение наличия у 
руководителей и специалистов знаний, квалификации и других ка-
честв, требуемых для данной должности [40]. 

Аттестация продукции – комплекс организационно-технических 
и экономических мероприятий, предусматривающих систематическое 
проведение объективной оценки технико-экономических показателей 
качества продукции. Аттестация руководителей и специалистов долж-
на проводиться, как правило, не реже одного раза в пять лет. Для про-
ведения аттестации кадров создается аттестационная комиссия [40]. 
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Аттестация – результат, указывающий на то, что данное лицо 
удовлетворяет критериям, установленным аттестующей организацией 
[35]. 

Аудит – проводимая на месте проверка (например, контроль или 
освидетельствование) процесса или системы качества для установле-
ния соответствия требованиям. Аудит может проводиться примени-
тельно ко всей организации или к какой-либо конкретной функции, 
конкретному процессу или этапу производства [35]. 

Аудит (проверка) качества – систематический, независимый и 
документированный процесс получения свидетельств аудита (провер-
ки) и объективного их оценивания с целью установления степени вы-
полнения согласованных критериев аудита (проверки) [40]. 

Аудит (проверка) системы качества – документированная дея-
тельность, осуществляемая для получения путем проверки и оценива-
ния объективных свидетельств того, что применяемые элементы сис-
темы качества ей соответствуют, что она развивается, документирует-
ся и эффективно используется в соответствии с конкретными требова-
ниями [40].  

Аудитор – лицо, обладающее компетентностью для проведения 
аудита (проверки) [51]. 

Аутсорсинг – способ оптимизации деятельности предприятий за 
счет сосредоточения на основном предмете и передачи непрофильных 
функций и корпоративных ролей внешним специализированным ком-
паниям [40]. 

 

База данных – автоматизированное хранилище оперативно об-
новляемой информации [48]. 

Банк данных – совокупность нескольких баз данных с програм-
мами управления ими и совместимыми аппаратными средствами [48]. 

Безопасность – отсутствие недопустимого риска, связанного с 
возможностью нанесения ущерба. В области стандартизации безопас-
ность продукции, процессов и услуг обычно рассматривается с целью 
достижения оптимального баланса ряда факторов, включая такие не-
технические факторы, как поведение человека, позволяющего свести 
устранимый риск, связанный с возможностью нанесения ущерба здо-
ровью людей и сохранности имущества, до приемлемого уровня [40]. 

Безопасность информационных систем – защита данных, ин-
формации и программ от несанкционированного доступа к ним. 

Бенчмаркинг – метод, при помощи которого та или иная компа-
ния измеряет эффективность своей деятельности по сравнению с эф-
фективностью деятельности лучших в своем классе компаний, опреде-
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ляет, как данные компании достигли такого уровня эффективности, и 
использует полученную информацию для совершенствования своей 
деятельности. К объектам бенчмаркинга могут относиться стратегии, 
операции и процессы [35]. 

Беседа – метод получения необходимой информации на основе 
вербальной коммуникации. Широко применяется в различных сферах 
человеческой деятельности, являясь основным способом введения 
субъекта в конкретную ситуацию [48]. 

Библиотека конструктов – описания ряда конструктов вместе с 
характеристикой потенциальных областей их интерпретации [54]. 

Бизнес – экономическая деятельность субъекта в условиях ры-
ночной экономики, нацеленная на получение прибыли путем создания 
и реализации определенной продукции или услуги [48]. 

Бизнес-план – программа деятельности предприятия, план кон-
кретных мер по достижению конкретных целей деятельности компа-
нии, включающей оценку ожидаемых расходов и доходов. Разрабаты-
вается на основе маркетинговых исследований [48]. 

Бизнес-данные – информация о людях, местах, вещах, правилах 
ведения бизнеса и событиях [48]. 

Бизнесмен – деловой человек, всякое лицо, действующее в про-
цессе организации, производства, распределения и реализации товаров 
и услуг репродуктивно, без новаторства, без инициативы в развитии 
инновационных процессов, осуществляющее или организующее из 
года в год производство, сбыт, распределение одного и того же товара, 
в рамках апробированных технологий, норм и правил для удовлетво-
рения сложившихся потребностей [48]. 

Бизнес-модель – взгляд на бизнес в любой заданный момент 
времени. Взгляд может быть в отношении процесса, данных, событий 
или планируемых ресурсов. Возможно построение модели прошлого, 
настоящего или будущего состояния бизнеса [48]. 

Бизнес-процесс – серия логически взаимосвязанных действий, в 
которых используются ресурсы предприятий (организаций) для созда-
ния или получения полезного для заказчика продукта (товара или ус-
луги) в фиксированный промежуток времени [48]. 

Биржи товарные – постоянно действующие рынки массовых то-
варов, однородных по качеству, продаваемых партиями строго опреде-
ленного количества по стандартным качественным показателям, при-
чем эти партии необособлены и свободно заменяемы [44]. 

Биржи фондовые – постоянно действующий и управляемый ры-
нок, на котором продаются и покупаются ценные бумаги (акции, обли-
гации). Курс ценных бумаг зависит от спроса и предложения, на кото-
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рые в свою очередь оказывает влияние размер выплачиваемого по 
ценным бумагам дохода (дивиденда или процента) [45]. 

Бихевиоризм (англ. behaviorism behavior поведение) – изучение 
психологических аспектов поведения работников, выявление их моти-
ваций и предпочтений [44]. 

Благотворительность – оказание безвозмездной (или на льгот-
ных условиях) помощи тем, кто в этом нуждается. Основной чертой 
благотворительности является свободный и непринужденный выбор 
формы, времени и места, а также содержания помощи [48]. 

Блок – конструктивный элемент организации [48]. 
Блок-схема – схема, демонстрирующая функционирование, 

взаимосвязи и взаимозависимости компонентов системы. Поля, или 
блоки (отсюда название), отображают компоненты, а соединительные 
линии между блоками – области взаимодействия. Существует два типа 
блок-схем: функциональная блок-схема, показывающая подсистемы и 
результаты более низкого уровня в системе и их взаимосвязи и области 
взаимодействия с другими системами, и блок-схема расчета надежно-
сти, аналогичная функциональной блок-схеме, но видоизмененная для 
акцентирования аспектов, влияющих на надежность [35]. 

Брак – изделия, товары, изготовленные с нарушением стандартов 
или отступлением от них, а также изъян, недостаток, обусловленные 
таким нарушением или отступлением. Брак товаров и изделий уста-
навливается с помощью бракеража [49]. 

Бракераж – проверка соответствия качества товара, его оформ-
ления и упаковки условиям сделки или установленным стандартам. 
Бракераж осуществляется специальными государственными организа-
циями или так называемыми бракерами [49]. 

Браковка – признание товара не соответствующим нормам, 
стандартам, ГОСТам и т.д., часто – по причине природных, темпера-
турных и других влияний [49]. 

Браковочное число – минимальное число изделий или комплек-
тующих в выборке, достаточное для признания партии бракованной [49]. 

Брокер – посредник между покупателями и продавцами, помо-
гающий им договориться в осуществлении купли-продажи товара или 
услуги. Брокеру платит тот, кто привлек его. Брокер не держит товар-
ных запасов, не принимает участия в финансировании сделок, не при-
нимает на себя никакого риска. В маркетинге брокер – это одно из 
звеньев канала распределения [44]. 

Брэндинг – область системы маркетинговых коммуникаций, зани-
мающаяся разработкой фирменного стиля, его элементов, формирования 
уникального имиджа фирмы, отличающего ее от конкурентов [45]. 
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Булеан – множество, элементами которого являются все под-
множества некоего исходного множества [54]. 

Бюджет – метод распределения ресурсов, охарактеризованных в 
количественной форме, для достижения целей, также представленных 
количественно [48]. 

Бюджет маркетинга – финансовый план маркетинга, система 
показателей, раздел плана маркетинга предприятия, в котором в дета-
лизированной форме (по элементам комплекса маркетинга или по ме-
роприятиям маркетинга) приведены величины затрат, доходов и при-
были от (для) осуществления маркетинговой деятельности фирмы. 
Планирование бюджета маркетинга может основываться на целевой 
прибыли или исходя из оптимизации прибыли [45]. 

Бюрократия – буквально – господство канцелярии – 1) тип орга-
низации, для которой характерно специализированное распределение 
труда, четкая управленческая иерархия, правила и стандарты, показа-
тели оценки работы, принципы найма, основывающиеся на компетен-
ции работника; 2) орган государства, организационно оформленный в 
виде аппарата чиновничества [48]. 

 

Важность – приоритет (первый, старший) – понятие, показы-
вающее важность, первенство [48]. 

Валидация – подтверждение на основе представления объектив-
ных свидетельств того, что требования, предназначенные для конкрет-
ного использования или применения, выполнены [40]. 

Вариация товара – модификация товара, который уже произво-
дится и находится на рынке, путем изменения его отдельных свойств 
или показателей качества. Могут быть изменены физические (матери-
ал, качество), эстетические (дизайн, цвет, форма), символические  
(название марки товара), свойства товара и связанные с такой деятель-
ностью подразделения фирмы (служба покупателей, служба сервиса и 
т.д.). Важнейшими стратегиями модификации могут быть стратегии 
улучшения качества товара, повышения полезности товара, улучшения 
формы и стиля товара [48]. 

Вектор – величина в любом измеримом пространстве [48]. 
Вектор проектирования – процесс целенаправленного измене-

ния технической или социально-экономической системы, переводящей 
ее из одного состояния в другое [48]. 

Вербальная информация – информация, получаемая из радио-, 
телепередач, от потребителей, поставщиков, конкурентов, на торговых 
совещаниях, в профессиональных организациях, от юристов, бухгал-
теров и финансовых ревизоров, консультантов [48]. 
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Верификация – подтверждение на основе представления объек-
тивных свидетельств того, что установленные требования были вы-
полнены [40]. 

Верования – устойчивые представления о явлении, процессе или 
человеке, не требующие соответствующих доказательств, которые лю-
ди используют при их восприятии [48]. 

Вероятность – мера того, что событие может произойти («дейст-
вительное число в интервале от 0 до 1, относящееся к случайному со-
бытию». Число может отражать относительную частоту в серии на-
блюдений или степень уверенности в том, что некоторое событие про-
изойдет. Для высокой степени уверенности вероятность близка к еди-
нице) [50]. 

Взаимодействие – философская категория, отражающая процес-
сы воздействия объектов друг на друга, их взаимную обусловленность 
и порождение одним объектом другого. Взаимодействие – объектив-
ная и универсальная форма движения, развития, которая определяет 
существование и структурную организацию любой материальной сис-
темы [48]. 

Взаимосвязь – необходимая, существенная, постоянно повто-
ряющаяся связь явлений реального мира, определяющая этапы и фор-
мы процесса становления, развития явлений природы, общества и ду-
ховной культуры [48]. 

Видение – картина того, о чем можно мечтать. Состояние бизне-
са, которое может быть достигнуто в отдаленном будущем при самых 
благоприятных условиях и к которому устремлены чаяния владельца 
компании или ее директора. Видение в основном представляет собой 
мысленное путешествие от известного к неизвестному, создание бу-
дущего путем монтажа известных фактов, надежд, и мечтаний, опас-
ностей и возможностей [40]. 

Видео-конференц-связь – одна из новейших информационных 
технологий организации дистанционного визуального группового об-
щения, проведения совещаний, обучения в виртуальной реальности, но 
создающая атмосферу, близкую к реальности [48]. 

Виртуальная реальность – компоненты влияния со стороны ин-
формационных систем, такие как изображение, звук, механические 
вибрации, струи воздуха, запах и т.д. [48]. 

Вклад – денежные средства, внесенные физическим или юридиче-
ским лицом в финансовое учреждение (в кредитное учреждение, прежде 
всего в банк) или в предприятие на хранение, в рост или для участия в 
получении прибыли. Поместить деньги, денежные средства для хране-
ния, получения доходов. Выделить, отдать денежные средства для ис-
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пользования в какой-либо области хозяйства, строительства и т.п. От-
дать кому-либо, какому-либо делу свой труд, силы, знания и т.п. [48]. 

Влияние – действие, воздействие, давление, обаяние, возбужде-
ние. Процесс и результат изменения индивидом поведения другого 
человека, его установок и намерений [48]. 

Вмешательство – способ воздействия субъекта (более высокого 
уровня) управления на объект, способ регулирования производствен-
ных или управленческих процессов при существенных отклонениях от 
нормативов управления [40]. 

Внедрение – распространение нововведений, достижение прак-
тического использования прогрессивных идей, изобретений, результа-
тов научных исследований [48]. 

Внешний отказ – несоответствие, выявленное внешними потре-
бителями [37]. 

Внешний потребитель – лицо или организация, получающие 
продукцию, услугу или информацию, но не являющиеся частью орга-
низации, которая их поставляет [37]. 

Внешняя среда организации косвенного воздействия – факто-
ры, которые могут не оказывать прямого немедленного воздействия на 
операции, но тем не менее сказываются на них: политические факто-
ры, социокультурные факторы, состояние экономики, международные 
события, научно-технический прогресс [45]. 

Внешняя среда организации прямого воздействия – факторы, 
которые непосредственно влияют на операции организации и испыты-
вают на себе прямое влияние операций организации: поставщики, тру-
довые ресурсы, законы и учреждения государственного регулирова-
ния, потребители и конкуренты [45]. 

Внутренний аудит – систематический, независимый и докумен-
тированный процесс получения свидетельств аудита и их объективной 
оценки для определения степени, в которой выполняются критерии 
аудита системы экологического менеджмента, установленные органи-
зацией. Во многих случаях, в частности в малых организациях, незави-
симость может быть продемонстрирована отсутствием ответственно-
сти за проверяемую деятельность [51]. 

Внутренняя среда организации – это совокупность ситуацион-
ных факторов внутри организации: цели, структура, задачи, техноло-
гия и люди [44]. 

Вовлечение персонала – организационная практика, согласно 
которой работники организации регулярно участвуют в принятии ре-
шений относительно порядка функционирования их рабочих участков, 
включая предложения по улучшению положения дел, планированию, 
постановке задач и контролированию результатов деятельности [37]. 
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Воздействие – изменение состояния [48]. 
Воздействие на окружающую среду – любое изменение в окру-

жающей среде отрицательного или положительного характера, полно-
стью или частично являющееся результатом экологических аспектов 
организации [51]. 

Возможности – общий диапазон изменчивости, присущий ста-
бильному процессу, который определяется путем использования дан-
ных, нанесенных на контрольную карту [35]. 

Возможности в области качества – способность организации, 
системы или процесса производить продукцию, которая будет соот-
ветствовать требованиям к этой продукции [40]. 

Воплощение теории – сопоставление компонентам концептуаль-
ной схемы как некоей формальной теории реальных объектов природы. 
Это подобно объектной интерпретации концептуальной схемы [54]. 

Восприятие – единство процессов отбора и систематизации по-
ступающей из окружения информации, каждый из которых осуществ-
ляется как в соответствии с общими закономерностями, так и под 
влиянием индивидуальных особенностей личности [48]. 

Восхождение от абстрактного к конкретному – траектория раз-
вития мысли или путь познания реальности, начинающийся от абст-
рактных свойств объектов ко все более конкретным через синтез абст-
рактного [54]. 

Восхождение от конкретного к абстрактному – путь познания 
или траектория развития мысли, начинающаяся от встречи с конкрет-
ным единичным явлением и приводящая к выделению множества его 
абстрактных свойств [54]. 

Всемирная паутина (www) – гипертекстовая информационная 
система, созданная на основе глобальной информационной сети Inter-
net [48]. 

Всеобще руководство качеством – подход к руководству органи-
зацией, нацеленный на качество, основанный на участии всех ее членов 
и направленный на достижение успеха путем удовлетворения требова-
ний потребителя и выгоды для членов организации и общества [40]. 

Всеобщий менеджмент качества (TQM – Total Quality Manage-
ment) – подход к руководству организацией, нацеленный на качество, 
основанный на участии всех ее членов и направленный на достижение 
долгосрочного успеха путем удовлетворения требований потребителя 
и выгоды для членов организации и общества. 1. «Все члены» означает 
персонал во всех подразделениях и на всех уровнях организационной 
структуры. 2. Сильное и настойчивое руководство со стороны высшей 
администрации, обучение и подготовка всех членов организации яв-
ляются существенными моментами для успешной реализации приве-
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денного подхода. 3. При всеобщем руководстве качеством концепция 
качества имеет отношение к достижению всех целей управления.  
4. «Выгоды для общества» подразумевает выполнение требований об-
щества [40]. 

Выборка – некоторая группа изделий или наблюдений, взятых из 
большей совокупности изделий и наблюдений, которая дает информа-
цию, служащую основанием для принятия решений относительно этой 
большей совокупности [40]. 

Выбросы – неутилизуемые отходы. Результат измерения, не под-
падающий под общее распределение [48]. 

Выпуск – разрешение на переход к следующей стадии процесса 
[40]. 

Высшее руководство – лицо или группа работников, осуществ-
ляющих направление деятельности и управление организацией на 
высшем уровне [40]. 

 
Генезис (гр. genesis происхождение) – логика постижения како-

го-то предмета через исследование его происхождения [54]. 
Геоинформационная система – средство создания и обработки 

многослойной базы данных и визуализации ее объектов [48]. 
Герменевтика – истолкование. Наука о понимании текстов. Мето-

ды мыслительной работы по формированию, истолкованию смысла тек-
ста (явления). Выявление мышлением смысла, скрытого в символе [54]. 

Гибкость – способность к адаптации и модернизации [48]. 
Гипертекст – нелинейная сетевая форма организации материала, 

разделенного на фрагменты, для каждого из которых указан переход к 
другим фрагментам по определенным типам связей [48]. 

Глобальная информационная сеть – соединение нескольких ре-
гиональных сетей компьютеров между собой каналами (линиями) свя-
зи для передачи информации между регионами и странами с целью 
совместной обработки [48]. 

Государственное регулирование качества – целенаправленное 
воздействие имеющимися у институтов государственной власти сред-
ствами на политические, экономические, хозяйственные и социокуль-
турные процессы, определяющие качество жизни граждан [2]. 

Готовность – способность продукции выполнять предусмотрен-
ную функцию в оговоренных условиях и в заданные сроки [35]. 

Градация – класс, сорт, категория или разряд, присвоенные раз-
личным требованиям к качеству продукции, процессов или систем, 
имеющих то же самое функциональное применение [40]. 
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Границы регулирования – естественные границы процесса в 
пределах уровней доверительной вероятности, изображаемые в виде 
верхней и нижней границ регулирования [36]. 

Группа – это двое или более людей, взаимодействующих друг с 
другом таким образом, что каждый из них одновременно и оказывает 
влияние на другого и испытывает его влияние [48]. 

Группа по аудиту (проверке) – один или несколько аудиторов, 
проводящих аудит (проверку) [40]. 

Групповая динамика – взаимодействие (поведение) людей в 
группе [38]. 

Группы формальные – группы, созданные по воле руководства 
для организации производственного процесса [48]. 

 

Данность – только то в любом исследуемом объекте, что откры-
вается его исследователю в конкретном акте познания, на что направ-
лено его сознание под действием конкретного исследовательского на-
мерения [54]. 

Данные – информация, записанная (закодированная) на языке 
машины [48]. 

Данные – совокупность собранных фактов [37]. 
Действие – последовательная смена состояний чего-либо, стадий 

развития рассматриваемого явления, а также определенная совокуп-
ность последовательных действий, направленных на достижение неко-
торой цели [48]. 

Декомпозиция системы – метод расчленения изучаемой системы 
на составные элементы или подсистемы, в свою очередь каждый по-
следующий элемент расчленяется на составляющие внутренние эле-
менты, вплоть до первичных элементов с точки зрения исследователя 
конкретной проблемы [25]. 

Делегирование ответственности – передача подчиненным права 
принятия определенных решений или права на решение определенных 
проблем [44]. 

Делегирование полномочий – передача подчиненным власти в 
принятии решений и в осуществлении тех или иных действий, права 
использовать ресурсы организации для выполнения делегированных 
им задач [44]. 

Демпинг – продажа товара по ценам, значительно ниже среднего 
рыночного уровня, так называемым «бросовым», иногда ниже себе-
стоимости. Во многих западных странах действуют антидемпинговые 
законодательства, которые защищают прибыль национальных произ-
водителей и нередко препятствуют ввозу товаров из других стран, 
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предлагаемых по пониженным ценам в связи с недостаточной конку-
рентоспособностью [45]. 

Денотат – обозначенный предмет. Объект, который имеется в ви-
ду говорящим или который определяется понятием в концептуальных 
конструкциях [54]. 

Департаментизация – процесс организационного обособления, 
группирования специализированных работ в организации (от слова 
«департамент» или «отдел») [48]. 

Деперсонализованный – обезличенный, противоп. персонализо-
ванный (персона (лат. persona) – особа, личность) [48]. 

Деструкция (лат. destructio) – разрушение, нарушение нормаль-
ной структуры чего-либо [48]. 

Дефект – невыполнение продукцией или услугой заданного тре-
бования или обоснованного ожидания, связанного с ее применением, 
включая аспекты безопасности. Существует четыре класса дефектов: 
1-й класс – весьма серьезные, непосредственно ведущие к тяжелым 
повреждениям или катастрофическому экономическому ущербу;  
2-й класс – серьезные, непосредственно ведущие к существенным по-
вреждениям или значительному экономическому ущербу; 3-й класс – 
связанные со значительными проблемами в отношении нормального 
использования по назначению или в достаточной степени предсказуе-
мого использования; 4-й класс – малозначительные, связанные с не-
значительными проблемами в отношении нормального использования 
по назначению или в достаточной степени предсказуемого использо-
вания [37]. 

Дефектное изделие – единица продукции, которая содержит 
один или несколько дефектов, связанных с рассматриваемыми показа-
телями качества [37]. 

Децентрализация – передача функций управления от централь-
ных органов власти местным органам, расширение круга полномочий 
нижестоящих органов управления за счет вышестоящих [48]. 

Децентрализация управления – передача прав, функций и от-
ветственности с верхних уровней управления на нижние [48]. 

Деятельность – процесс (процессы) активного взаимодействия 
субъекта с объектом, во время которого субъект удовлетворяет какие-
либо свои потребности, достигает цели. Деятельностью можно назвать 
любую активность человека, которой он сам придает некоторый 
смысл. Деятельность характеризует сознательную сторону личности 
человека (в отличие от поведения) [48]. 

Диагностика – деятельность, связанная с обнаружением причин 
неудовлетворительного уровня качества; процесс исследования сим-
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птомов, сбора и анализа данных и проведения экспериментов с целью 
проверки теорий для установления первопричин низкого уровня каче-
ства [37]. 

Диагностика – процесс распознавания проблемы и обозначения 
ее с использованием принятой терминологии, т.е. установление диаг-
ноза ненормального состояния исследуемого объекта [48]. 

Диагностика конкурентной среды – специфический, самостоя-
тельный этап маркетингового исследования, необходимый для форми-
рования более полного и точного представления о внутренних мотивах 
поведения конкурентов [44]. 

Диаграмма Гантта – один из видов столбиковой диаграммы, ис-
пользуемый при планировании и управлении процессами для демонст-
рации запланированной и выполненной работы в зависимости от сро-
ков [38]. 

Диапазон потенциальных возможностей – это функциональные 
службы организации: маркетинг, производство, НИОКР, финансы и 
т.д., а также навыки общего управления, например, развитием, дивер-
сификацией, расширением за счет приобретения других фирм [45]. 

Диверсификация – 1. Вид товарной стратегии, в соответствии с 
которой предприятие расширяет число производимых продуктов.  
2. Одновременное расширение, развитие двух и более, не связанных 
друг с другом видов производств в целях завоевания новых рынков и 
получения дополнительной прибыли. Применяют горизонтальную, 
вертикальную и скрытую стратегии диверсификации [45]. 

Диверсификация горизонтальная – пополнение ассортимента 
фирмы новыми изделиями, которые не связаны с выпускаемыми ныне, 
но могут вызвать интерес существующей клиентуры [45]. 

Диверсификация конгломератная – пополнение ассортимента 
изделиями, не имеющими никакого отношения ни к применяемой 
фирмой технологии, ни к ее нынешним товарам и рынкам [45]. 

Диверсификация концентрическая – пополнение ассортимента 
новыми изделиями, которые с технической или маркетинговой точки 
зрения похожи на существующие товары фирмы [44]. 

Дизайн маркетингового исследования – 1. Проектирование и 
конструирование процесса маркетингового исследования, его модели; 
разработка рационального плана для проведения исследования, прове-
дения работ по поиску маркетинговой информации. Может осуществ-
ляться вручную и с применением информационных технологий.  
2. Творческая процедура изучения состояния и прогнозирования изме-
нений в поведении субъектов маркетингового исследования во време-
ни, по ресурсам и потребностям [44]. 
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Дилер – в переводе с английского языка и по виду занятий – это 
делец [44]. 

Дилетант (итал. dilettante и лат. dilectare услаждать, забавлять) – 
любитель, занимающийся каким-либо искусством или наукой без спе-
циальной подготовки; поверхностно знакомый с какой-либо областью 
науки или искусства [48]. 

Дилетантизм (итал. dilettante и лат. dilectare услаждать, забавлять) 
– непрофессионализм, любительство, занятие каким-либо искусством 
или наукой без специальной подготовки; поверхностное знакомство с 
какой-либо областью науки или искусства [48]. 

Динамический резерв – индикатор развития состояния функ-
ционирования продукции [52]. 

Динамический резерв качества – информация отображения ха-
рактеристик динамического качества продукции, удостоверяющих 
требования рыночной конъюнктуры [53]. 

Динамическое качество – качество, приобретенное продукцией 
в процессе выполнения операции улучшения качества [53]. 

Дискретный (лат. discretus) – прерывистый, состоящий из от-
дельных частей; дискретная величина – такая величина, между значе-
ниями которой заключено лишь конечное число других ее значений; 
противоп. непрерывная величина [48]. 

Дисперсионный анализ – базовый статистический метод опре-
деления степени воздействия фактора или ряда факторов на общую 
вариацию [35]. 

Дихотомия (гр. dichotomia dicha – на две части + tome сечение) – 
последовательное деление целого на две части, затем каждой части 
снова на две и т.д. [48]. 

Доверие – это уверенность что кто-то поведет себя в определен-
ных делах определенным образом (или не поведет). Состояние внут-
реннего мира субъекта, обусловленное желанием взаимоотношения, 
характеризующееся готовностью передачи определенных прав и соот-
ветствующих объектов иным вольным субъектам. Открытые, положи-
тельные взаимоотношения между людьми, содержащие уверенность в 
порядочности и доброжелательности другого человека, с которым до-
веряющий находится в тех или иных отношениях. Доверие может иметь 
финансовый или личный характер. Финансовое доверие может выра-
жаться в одалживании средств или возложении полномочий по управле-
нию имуществом. Признаком личного доверия служит откровенность, 
готовность делиться интимной, секретной информацией [48]. 

Доказательство – рассуждение по определенным правилам, 
обосновывающее какое-либо утверждение [48]. 
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Документ – информационное сообщение в текстовой, звуковой 
или электронной форме, оформленное по определенным правилам 
(стандартам), заверенное в установленной форме [48]. 

Документ – информация и соответствующий носитель. Носитель 
может быть бумажным, магнитным, электронным носителем или оп-
тическим компьютерным диском, фотографией или эталонным образ-
цом, или их комбинацией [51]. 

Документация – процесс отбора, классификации, использования и 
распространения документов. Работа специалиста по подбору докумен-
тации относится к сфере услуг и образования, особенно если речь идет о 
преподавателях, заведующих библиотеками школ и училищ, у которых 
преобладает педагогический уклон в сфере поиска и использования ин-
формации. В широком смысле термин «документация» обозначает сово-
купность данных и документов: например техническая документация. 
Информационная документация – это информационная система, по за-
просу предоставляющая надлежащие ответы из предварительно введен-
ной в запоминающее устройство совокупности знаний [48]. 

Документооборот – система создания, интерпретации, передачи, 
приема и архивирования документов, а также контроля за их выполне-
нием и защиты от несанкционированного доступа [48]. 

Допускаемый недостаток – недостаток, достаточно серьезный 
для принятия во внимание, но не приводящий к реальному ухудшению 
качества в связи с использованием по назначению или в достаточной 
мере прогнозируемым применением [35]. 

Допустимый уровень дефектности – в непрерывной серии пар-
тий уровень дефектности, который при выборочном контроле считает-
ся пределом удовлетворительного среднего значения процесса [35]. 

Допустимый уровень качества – максимальный процент несо-
ответствующей (бракованной) продукции в партии или серии, который 
при выборочной приемке может рассматриваться в среднем как удов-
летворительный [40]. 

Доступ – проход к чему-нибудь; место, по которому можно по-
дойти, приблизиться к чему-нибудь. Возможность проникновения. 
Возможность посещения, впуск. Возможность возбудить сочувствие, 
расположение [48]. 

Доступность – уровень затрат на преодоление препятствий. Из-
бежание временного или постоянного сокрытия информации от поль-
зователей, получивших права доступа [48]. 

 

Емкость рынка – совокупный платежеспособный спрос покупа-
телей, возможный годовой объем продаж определенного вида товара 



169 

при сложившемся уровне цен. Зависит от степени освоения данного 
рынка, эластичности спроса, от изменения экономической конъюнкту-
ры, уровня цен, качества товара и затрат на рекламу [48]. 

 

Жалоба – выражение неудовольствия по поводу чего-нибудь 
неприятного, страдания, боли. Официальное заявление с просьбой об 
устранении какого-нибудь непорядка, несправедливости [48]. 

Жизненная стратегия – сложившиеся (устойчивые, типичные) 
способы и формы жизнедеятельности человека, направленные на 
удовлетворение его потребностей, достижение целей и жизненных 
смыслов [11]. 

Жизненные планы – определяемая человеком совокупность и 
последовательность своих целей на жизненном пути и способов их 
достижения, индивидуализированное отражение в сознании людей 
конкретной социально-исторической ситуации, складывающейся в 
обществе объективно, независимо от воли и сознания отдельного че-
ловека [11]. 

Жизненный цикл товара/услуги – период чередования пяти 
различных жизненных фаз изделия: разработки, производства, выхода 
на рынок, роста, насыщения рынка и морального старения. Определе-
ние жизненного цикла товара необходимо для проведения правильной 
товарной политики. В зависимости от этапа жизненного цикла товара 
варьируются элементы комплекса маркетинга, и меняется стратегия 
фирмы [40]. 

Жизненный цикл товара – определенный период (цикл) време-
ни, отражающий основные этапы развития товара с момента его разра-
ботки до вывода с рынка; от него непосредственно зависит уровень 
прибыли продавца (продуцента) на каждом из этапов (стадий) цикла.  
В процессе развития продаж товара и получения прибыли обычно вы-
деляют пять этапов: этап разработки товара (дорыночный), этап выве-
дения (внедрения) товара на рынок, этап роста объема продаж товара, 
этап зрелости (насыщения), этап упадка продаж или элиминации това-
ра с рынка [45]. 

 

Зависимые события – события, происходящие только после 
предыдущего события [37]. 

Задача – определенная работа, серия работ или часть работы, ко-
торая должна быть выполнена заранее установленным способом, в 
заранее ограниченные сроки [48]. 



170 

Заинтересованная сторона – лицо или группа лиц, заинтересо-
ванных в экологической результативности, или на которых может вли-
ять экологическая результативность организации [51]. 

Заинтересованная сторона – лицо или группа, заинтересованные 
в деятельности или успехе организации [40]. 

Заинтересованная сторона – лицо или группа лиц, заинтересо-
ванные в деятельности или успехе организации (потребители, вла-
дельцы, работники организации, поставщики, банкиры, ассоциации, 
партнеры или общество). Группа лиц может состоять из организации, 
ее части или нескольких организаций [50]. 

Заказчик – лицо (физическое или юридическое), заинтересован-
ное в выполнении исполнителем работ, оказании им услуг или приоб-
ретении у продавца какого-либо продукта (в широком смысле). Иногда 
при этом предполагается оформление заказа, но не обязательно [48]. 

Заказчик аудита (проверки) – организация или лицо, заказав-
шие аудит (проверку) [40]. 

Заключения по результатам аудита (проверки) – выходные 
данные аудита, предоставленные группой по аудиту (проверке) после 
рассмотрения целей аудита и всех наблюдений аудита [40]. 

Закон Мерфи – рекламный закон, который гласит: «Недостаточ-
ные рекламные расходы приводят к бессмысленной трате денег», т.е. 
экономия на рекламе бессмысленна [48]. 

Законы: единства – единство анализа и синтеза объективно; ин-
форматизации – уровень организации определяется уровнем информа-
тизации; итерации – чем больше составляющих, тем сложнее органи-
зация; композиции – цель частного является подцелью общего; онто-
генеза – возникновение, становление и развитие организации сменяет-
ся стагнацией, распадом и ликвидацией; самосохранения – любая ор-
ганизация приоритетно стремится к самосохранению; синергии – 
свойства организации больше суммы качеств ее составляющих; соот-
ветствия – свойства организации соответствуют качествам ее состав-
ляющих; формации – форма организации определяется строением ее 
связей [44, 45, 48]. 

Замкнутая система корректирующих действий – сложная тех-
ническая система, помогающая документировать, проверять и диагно-
стировать отказы, рекомендовать и инициировать корректирующие 
действия, обеспечивать контроль их выполнения и вести полные запи-
си статистических данных [36]. 

Занятость – это участие населения в трудовой деятельности, 
включая учебу, службу в армии, ведение домашнего хозяйства, уход за 
детьми и пожилыми людьми. Занятостью принято считать общественно 
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полезную деятельность граждан, приносящую им, как правило, зарабо-
ток. К занятым относятся работающие по найму, лица, самостоятельно 
обеспечивающие себя работой (предприниматели, фермеры), военно-
служащие. Уровень занятости, т.е. вовлеченности в трудовые процессы, 
зависит от соотношения между количеством трудоспособного населения 
и рабочих мест, а также соответствия рабочих мест возможностям ра-
ботников использовать их, ограниченным профессией, специализацией, 
опытом работы, знанием и умением. Полная занятость означает практи-
чески полное обеспечение трудоспособного населения рабочими места-
ми. Частичная занятость подразумевает возможность устроиться на ра-
боту на неполный рабочий день, на сезонный период. Неполная заня-
тость является источником безработицы [48]. 

Запас знаний – установленная совокупность знаний в конкретной 
области, которыми должен обладать человек, чтобы считаться специа-
листом [35]. 

Запись – документ, фиксирующий достигнутые результаты или 
содержащий свидетельство выполнения какой-либо деятельности [51]. 

Запутывающее вопрошание – такое поведение исследователя, 
когда вопросы к предмету задаются неупорядоченно и нацеливаются 
на разные уровни из области вопрошания [54]. 

Затраты вследствие отказа – затраты, являющиеся результатом 
возникновения дефектов. Один из элементов стоимости качества или 
стоимости неудовлетворительного качества [38]. 

Затраты на маркетинг – совокупность расходов, необходимых 
для осуществления маркетинговой деятельности и маркетинговых ме-
роприятий по формированию и воспроизводству спроса на товары и 
услуги. Основные составляющие затрат на маркетинг: управленческие 
расходы, заработная плата персонала службы маркетинга, амортизаци-
онные отчисления; материалы и ресурсы для нормального функциони-
рования службы маркетинга и соответственно затраты по разработке 
товарной, ценовой, коммуникативной, сбытовой и дистрибутивной 
политики [44]. 

Затраты на оценивание – затраты, обеспечивающие постоянное 
стремление организации к выполнению требований к качеству, предъ-
являемых заказчиками [35]. 

Затраты, связанные с качеством – затраты, возникающие при 
обеспечении и гарантировании удовлетворительного качества, а также 
связанные с потерями, когда удовлетворительное качество не достиг-
нуто. 1. Затраты, связанные с качеством, классифицируются внутри 
организации согласно ее собственным критериям. 2. Некоторые потери 
можно с трудом определить количественно, но они могут быть очень 
существенными (например, потеря престижа) [40]. 
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Защита – понятие, обозначающее неосознаваемый психический 
процесс, направленный на минимизацию отрицательных переживаний 
[48]. 

Защита информации – организационные и программно-техни-
ческие средства, ограничивающие несанкционированный доступ к ин-
формации [48]. 

Звено – элемент структуры, представляющий первичную часть 
или подразделение организации [48]. 

Знак европейского соответствия – знак соответствия, дейст-
вующий в Европейском союзе (ЕС) для регламентирования товаров, 
реализуемых в пределах ЕС. Настоящий знак представляет собой дек-
ларацию изготовителя о том, что продукция отвечает требованиям ди-
ректив нового подхода ЕС. Данные директивы действуют в любой 
стране, реализующей свою продукцию в пределах ЕС [36]. 

Знание – 1) результаты познания, научные сведения; 2) совокуп-
ность сведений в какой-либо области [48]. 

Знания – проверенный практикой опыт познания окружающего 
мира, отражение действительности в мышлении человека [48]. 

Значимость – важность, значительность чего-либо [48]. 
Значимый экологический аспект оказывает или может оказать 

значительное воздействие на окружающую среду [51]. 
 

Идентификация – признание тождественности, отождествление 
объектов, опознание [40]. 

Идентификация качества продукции – процедура, посредством 
которой устанавливают соответствие представленной на сертифика-
цию продукции требованиям, предъявляемым к данному виду (типу) 
продукции. Требования устанавливаются в НТД, в информации о про-
дукции [48]. 

Идентификация источников – процесс нахождения, составле-
ния перечня и описания источников. Применительно к безопасности 
идентификация источников представляет собой идентификацию опас-
ностей [50]. 

Идентификация риска – процесс нахождения, составления пе-
речня и описания элементов риска. Элементы риска могут включать в 
себя источники или опасности, события, последствия и вероятность. 
Идентификация риска может также отражать интересы причастных 
сторон [50]. 

Идея – в широком смысле – мысленный прообраз какого-либо 
предмета, явления, принципа, выделяющий его основные, главные и 
существенные черты. В ряде философских концепций – умопостигае-
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мый и вечный прообраз реальности. В русских философских словарях 
XVIII в. идея сближалась с понятием [48]. 

Иерархия – соподчиненность организаций по властной вертикали 
[45]. 

Иерархия (гр. hierarchia hieros священный + arche власть) –  
1) расположение частей или элементов целого в порядке от высшего к 
низшему; 2) расположение служебных званий, должностей в порядке 
их подчинения (иерархическая лестница) [45]. 

Измерение – акт или процесс количественного сравнения резуль-
татов с требованиями [39]. 

Измерительное оборудование – средства измерения, программ-
ные средства, эталоны, стандартные образцы, вспомогательная аппара-
тура или комбинация из них, необходимые для выполнения процесса 
измерения [40]. 

Иллюзия всезнайства – интеллектуальная «болезнь» концептуа-
листов, связанная с чрезмерно частым употреблением одних и тех же 
конструктов к различным предметным областям. Проявляется в том, 
что у «больного» появляется устойчивое убеждение в ограниченности 
разнообразия мира, сводимого к количеству тех конструктов, которы-
ми он владеет [54]. 

Имидж – образ товара, сходство, отражение, представление о 
чем-либо. Социально-психологическое явление, тесно связанное с эко-
номикой товарного рынка. И. товара ассоциируется с репутацией това-
ра, товарной марки, предприятия и страны изготовителя [48]. 

Импликации – сплетение, переплетение. Логическая операция, 
образующая сложное высказывание по типу «если... то» [54]. 

Имплицитный – подразумеваемый, невыраженный, скрытый. 
Свойство неразвитой формы понятий. Внешняя характеристика смыс-
ла на этапе его рождения, когда он уже подразумевается, но еще не 
может быть выражен явным образом [54]. 

Ингрессивность – постепенное формирование организацией но-
вых качеств ее составляющих [48]. 

Индекс – число, буквы или другая комбинация символов, указы-
вающая место элемента в совокупности или характеризующая состоя-
ние некоторой системы, например показатель активности, производи-
тельности, развития, изменения чего-либо [48]. 

Индекс воспроизводимости стабильного процесса – отношение 
допуска к шести сигмам, или разница между верхней и нижней грани-
цами допуска, деленная на шесть сигм. Он иногда выражается в виде 
технического допуска, деленного на естественный допуск, и является 
всего лишь показателем рассеяния [36]. 
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Индикативное отображение качества – идентификация ком-
плексных характеристик качества жизни с помощью системных инди-
каторов качества жизни. 

Индикатор качества – количественный измеритель качества 
продукции [52]. 

Инжиринг – обособленный в самостоятельную сферу деятельно-
сти комплекс инженерно-консультационных услуг коммерческого  
характера по технико-экономическому обоснованию создания новых 
предприятий, по обслуживанию строительства и эксплуатации произ-
водства и других объектов, по обеспечению процесса производства и  
др. [40]. 

Инициатива – аксиоматическое обозначение признака несим-
метричности взаимодействия живого объекта с произвольными объек-
тами. Указывает на наличие у объекта способности к самостоятельно-
му действию, изменяющему собственное состояние, вопреки естест-
венной инерции [48]. 

Инновации – нововведения в области техники, технологии и ор-
ганизации труда и управления, основанные на использовании дости-
жений науки и передового опыта, а также использование этих нов-
шеств в самых разных областях и сферах деятельности [40]. 

Инновация товара – 1. Процесс непрерывного совершенствова-
ния продукта, связанного с созданием оригинальных, улучшенных или 
модифицированных продуктов. Имеет главное значение среди меро-
приятий по обеспечению продолжительности жизненного цикла това-
ра и рентабельности предприятия. Включает способы дифференциро-
вания и диверсификации продукта. 2. Вывод новых продуктов или но-
вой группы продуктов на рынок [45]. 

Институты – долговечные системы сложившихся и укорененных 
правил, которые придают структуру социальным взаимодействиям  
(Д. Ходжсон) [34]. Совокупность правил (норм, традиций, обычаев, 
государственных законов), ограничивающих действия экономических 
субъектов (Ф. Хайек) [33]. Установленные образцы поведения, при-
вычные способы осуществления процесса общественной жизни  
(Т. Веблен) [32]. 

Инструкция – документ, содержащий правила, указания или ру-
ководства, устанавливающих порядок и способ выполнения или осу-
ществления чего-либо [48]. 

Инструмент – универсальная форма организации внешнего воз-
действия [48]. 

Инструментарий – упорядоченная совокупность, комплекс 
средств целенаправленного воздействия и методов их применения [48]. 
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Интеграция – состояние связанности отдельных организаций [48]. 
Интегрирование – сближение и взаимное объединение на добро-

вольных началах двух или нескольких стран в единое хозяйственное 
объединение (союз) [48]. 

Интеллект – способность человека рассуждать, делать умозак-
лючения и выводы. 

Интеллект – это общая способность к познанию и решению про-
блем, которая объединяет все познавательные способности индивида: 
ощущение, восприятие, память, представление, мышление, воображе-
ние. Это способность из минимума информации выводить максимум 
заключения, при прочих равных – в кратчайшее время и простейшим 
анализом. Также интеллект может рассматриваться как мера комплек-
са успешной ориентировки в окружающей действительности. Он оп-
ределяется способностями индивида использовать данный комплекс 
для качественного достижения поставленной задачи [48]. 

Интенсификация – применение все более эффективных средств 
производства и более совершенных форм организации труда и техно-
логий, основанных на достижениях научно-технического прогресса 
(НТП) [48]. 

Интенциональный анализ – этап исследовательского различе-
ния какого-либо явления, заключающийся в анализе намерений (ин-
тенций), которые руководят его восприятием. Как правило, результат 
интенционального анализа – принятие некоторой установки сознания, 
исходя из которой далее «считывается» явление [54]. 

Интенция – стремление, намерение. Направленность мышления 
на что-либо [54]. 

Интернет – глобальная общепланетная информационная система, 
или сеть сетей. Термин Internet состоит из двух частей: inter – между и 
net – сеть, т.е. Internet – это средство объединения разнообразных ин-
формационных сетей [48]. 

Интерпретация – посредничество. Истолкование, разъяснение 
смысла чего-либо. Это работа мышления, которая состоит 
в расшифровке смысла, стоящего за очевидным смыслом, в раскрытии 
уровней значения, заключенных в буквальных значениях. Процесс 
нахождения (подбора) предмета, референтного конструкту [54]. 

Интерпретация объектная – процесс сопоставления компонен-
там концептуальной схемы реальных объектов, которые ими опреде-
ляются [54]. 

Интерфейс – правила взаимодействия операционной системы с 
пользователем, взаимодействия соседних уровней в сети ЭВМ [48]. 
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Интрасеть – внутренняя корпоративная сеть, объединяющая не-
сколько локальных вычислительных сетей посредством протоколов 
TCP/IP и HTTP [48]. 

Интуиция – пристально, внимательно смотреть. Непосредствен-
ное постижение истины без логического обоснования, основанное на 
предшествующем опыте; чутье, проницательность. Прямое, не рассу-
ждающее восприятие явлений [54]. 

Интуиция логическая – особенный род интуиции, заключаю-
щийся в работе сознания по упорядочению и внутренней подготовке к 
выражению своих содержаний некоему другому человеку [54]. 

Информатизация общества – совокупность взаимосвязанных 
политических, социально-экономических, научных факторов, которые 
обеспечивают свободный доступ каждому члену общества к любым 
источникам информации (кроме информации, составляющей государ-
ственную и коммерческую тайну) [48]. 

Информационная модель – параметрическое представление 
процесса циркуляции информации, подлежащей автоматизированной 
обработке [48]. 

Информационная технология – совокупность методов, произ-
водственных процессов и программно-технических средств, объеди-
ненных в технологическую цепочку, обеспечивающую сбор, хранение, 
обработку, вывод и распространение информации для снижения тру-
доемкости процессов использования информационных ресурсов, по-
вышения надежности и оперативности [48]. 

Информационное моделирование – создание и оптимизация 
инфологической модели в процессе разработки баз данных с целью 
точного и полного отображения предметной области [48]. 

Информационное обеспечение систем маркетинга – 1. Ком-
плекс средств и методов оформления маркетинговой документации, 
организации хранения данных, кодирования и поиска информации о 
состоянии и поведении систем маркетинга. 2. Одна из подсистем, 
обеспечивающих нормальное функционирование маркетинговой сис-
темы (организационное, правовое, экономическое, техническое, про-
граммное, математическое и другое обеспечение). 3. Источник марке-
тинговой информации, на основе которой менеджмент предприятия 
принимает различные управляющие решения. 4. Процесс получения, 
обработки и систематизации данных и превращение их в «готовую к 
употреблению» информацию [45]. 

Информационное обслуживание – предоставление информации 
для выработки и принятия решений, удовлетворения культурных, науч-
ных, производственных, бытовых и других потребностей человека [48]. 
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Информационное хранилище – автоматизированная система, 
которая собирает данные из существующих баз и внешних источни-
ков, формирует, хранит и эксплуатирует информацию как единое це-
лое [48]. 

Информационные технологии в маркетинговой деятельности – 
1. Средство повышения эффективности разработки, создания и ис-
пользования технологий маркетинга. 2. Совокупность средств и мето-
дов, представляющая собой целостную технологическую систему, ко-
торая призвана обеспечить эффективность планирования, организации 
и управления процессом маркетинговой деятельности на том или ином 
иерархическом уровне экономики за счет кумулятивного эффекта ин-
теграции и взаимодействия элементов информационной технологии, 
таких как компьютерные комплексы, компьютерные сети, интеллекту-
альные терминалы, комплекс средств и методов организации массивов 
данных, кодирования и поиска информации и др. 3. Отрасль знаний, 
учебная дисциплина [44]. 

Информационный запрос – текст на естественном языке, выра-
жающий определенную потребность в информации [48]. 

Информационный продукт – специфическая услуга, когда неко-
торая информация предоставляется в пользование потребителю [48]. 

Информация – 1. Осведомление, сообщение о положении дел, 
сведения о чем-либо. 2. Все сведения, знания, которые помогают ре-
шить задачи предпринимательства, маркетинговой или другой дея-
тельности. 3. Характеристика результата прямых и обратных связей в 
процессе взаимодействия субъектов маркетинговой системы. 4. Ре-
зультат взаимодействия различных видов энергий [48]. 

Инфраструктура – совокупность зданий, оборудования и служб 
обеспечения, необходимых для функционирования организации [40]. 

Искусственный интеллект – свойство автоматизированных сис-
тем брать на себя отдельные функции интеллекта человека, например, 
выбирать и принимать оптимальные решения на основе ранее полу-
ченного опыта и рационального анализа внешних воздействий [48]. 

Испытание – определение одной или нескольких характеристик 
согласно установленной процедуре [40]. 

Исследование – определение состояния [48]. 
Исследование операций маркетинга – 1. Совокупность методов 

(математического программирования, теории графов, теории игр, тео-
рии решений, теории распознавания образов и т.п.), используемых в 
системе разработки и принятия маркетинговых решений. 2. «Искусст-
во давать плохие ответы на те практические вопросы, на которые да-
ются еще худшие ответы другими способами» Т.А. Саати (амер. спе-
циалист в области исследований операций) [48]. 
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Исследование рынка – 1. Систематическое производственное 
(для совершенствования производства) исследование рынков, их спо-
собности обеспечивать воспроизводство товаров или услуг для удов-
летворения имеющихся и потенциальных потребителей. Исследование 
охватывает рынки сбыта, рынки рабочей силы, рынки капитала, рынки 
сырья и материалов. 2. Количественный и качественный анализ одного 
или совокупности рынков для получения информации о потенциале, 
емкости рынка, характеристиках конкурентной среды, ценах [45]. 

Источник – объект или деятельность с потенциальными послед-
ствиями. Применительно к безопасности источник представляет собой 
опасность [50]. 

 

Каждая последующая операция как потребитель – концепция 
внутренних потребителей, в соответствии с которой каждая операция 
является одновременно получателем и поставщиком [39]. 

Калькуляция затрат на выполнение работ – система учета за-
трат на ту или иную продукцию, основанная на объеме ресурсов, вы-
деляемых на ее проектирование, заказ или изготовление [35]. 

Канал – 1) линия связи, коммуникации; устройство для передачи 
информации; 2) путь, средство для перемещения чего-либо; 3) искус-
ственное русло, наполненное водой [44]. 

Карта (схема) – средство упорядочения, обобщения и представ-
ления данных в графической форме [36]. 

Карта средних – контрольная карта, на которой среднее значение в 
подгруппе используется для оценки стабильности уровня процесса [35]. 

Карта числа годных единиц продукции – контрольная карта 
для оценки стабильности процесса на основе общего количества еди-
ниц продукции в выборке, в которой возникает событие данного клас-
са [36]. 

Карта числа несоответствий – контрольная карта для оценива-
ния стабильности процесса на основании подсчета среднего количест-
ва событий данной классификации в выборке [36]. 

Карта числа несоответствий на единицу продукции – кон-
трольная карта для оценивания стабильности процесса на основании 
подсчета среднего количества событий данной классификации на еди-
ницу продукции в выборке [36]. 

Каскадный эффект – непрерывный процесс доведения значимо-
сти проблем качества до сведения нижестоящих уровней руководства, 
пока он не достигнет всех работников организации [35]. 
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Категориальный ряд – сложная составная конструкции из не-
скольких категорий, объединенных в целое, предназначенная для раз-
вертки содержания малопонятных явлений [54]. 

Категория – род знаний о чем-либо [54]. 
Качество – совокупность характеристик объекта, относящихся к 

его способности удовлетворять установленные и предполагаемые по-
требности [40]. 

Качество (динамическая экономическая категория) – инфор-
мация феноменологического отображения комплекса собственных 
характеристик объекта качества, удовлетворяющих требованиям ры-
ночной конъюнктуры. 

Качество государственного управления – совокупность свойств 
и характеристик, решений и действий органов государственной власти, 
относящихся к способности удовлетворять выявленные и предпола-
гаемые потребности [48]. 

Качество жизни – интегральная качественная характеристика 
жизни людей, раскрывающая по отношению к обществу в целом кри-
терии его жизнедеятельности, условия жизнеобеспечения, а также ус-
ловия жизнеспособности общества как целостного социального орга-
низма [14]. 

Качество жизни – интегральное понятие, охватывающее объек-
тивную и субъективную стороны человеческой жизни, в котором реа-
лизуется смысл жизни, ее ценностные ориентации, с учетом простран-
ственно-временных характеристик [1]. 

Качество жизни – комплекс характеристик жизнедеятельности 
индивида, обусловливающих ее оптимальное протекание в конкретном 
времени, в определенных условиях и обеспечивающих адекватность 
параметров жизни видам деятельности и потребностей человека  
(количественно-объективистский/комплексный) [10]. 

Качество жизни – комплекс характеристик жизнедеятельности 
человека, группы людей или населения в целом, обуславливающих ее 
оптимальное протекание в конкретное время и в определенных усло-
виях и обеспечивающих адекватность ее параметров основным видам 
деятельности и потребностям человека [8]. 

Качество информации – степень снижения состояния неопреде-
ленности экономического субъекта, степень продвижения к цели, при-
ращения тезауруса [48]. 

Качество маркетинга – 1. Осуществление на предприятии объ-
ективного исследования рынка (его размеров, уровня цен, конкурен-
тов, каналов сбыта, товарной конъюнктуры, установление потребно-
стей). 2. Разработку стратегии сбыта (место сбыта товаров, выбор ка-
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налов сбыта и партнеров). 3. Формирование спроса и стимулирование 
сбыта (реклама, содействие продаже, создание благоприятного имиджа 
продукции и предприятия). 4. Планирование и разработка новых това-
ров [40]. 

Качество менеджмента – это способность руководства и персо-
нала предприятия своевременно принимать рациональные решения, 
выполнять их в нужные сроки для получения прибыли и экономиче-
ского эффекта. В современных условиях неопределенности и непред-
сказуемости предприятиям трудно осуществлять долгосрочное плани-
рование. Часто руководителям приходится пересматривать и коррек-
тировать ранее принятые решения, чтобы обеспечить выживание 
предприятий [40]. 

Качество обслуживания – совокупность характеристик процесса 
и условий обслуживания, обеспечивающих удовлетворение установ-
ленных или предполагаемых потребностей потребителя [40]. 

Качество персонала – представляет собой активных, квалифи-
цированных и заинтересованных работников, располагающих необхо-
димой материальной базой и способных при соответствующей моти-
вации и организации работ обеспечить требуемое качество продукции 
(работ, услуг). Именно от него зависит производственный процесс, 
эффективность использования средств на предприятии. Качество пер-
сонала включает в себя: 1) обеспечение сотрудников всеми средствами 
труда; 2) создание благоприятного климата на предприятии; 3) всесто-
роннее обучение с учетом изменений; 4) переподготовка и повышение 
квалификации персонала по всем направлениям [40]. 

Качество проекта – под проектом понимается современная фор-
ма внедрения принципиальных изменений в любой деятельности или 
формирования новых направлений деятельности. Проект характеризу-
ет несколько отличительных признаков: 1) принципиальные измене-
ния, составляющие ядро проекта; 2) неповторимость, новизна; 3) огра-
ниченность по времени и ресурсам; 4) возможные конфликты при реа-
лизации проекта [40]. 

Качество процесса – процесс представляет собой совокупность 
взаимосвязанных ресурсов и деятельности от момента получения  
материальных ресурсов до отправки готовой продукции потребителю. 
В качество процесса входят: 1) планирование процесса; 2) проверка 
возможности технологических процессов; 3) контроль и регулирова-
ние характеристик качества вспомогательных материалов и промыш-
ленной среды; 4) транспортировка продукции [40]. 

Качество терминосистемы – наличие у терминосистемы опре-
деленных свойств (философский подход); соответствие терминосисте-



181 

мы определенным стандартам (объективный подход); степень удовле-
творенности терминосистемой какого-либо объекта [53]. 

Качество труда – это существенные свойства конкретного труда, 
являющиеся основой создания потребительной стоимости. Качество 
труда содержит следующие компоненты: сложность труда; квалифи-
кация работников; народнохозяйственное значение; условия труда; 
относительная тяжесть; напряженность труда; ответственность; трудо-
вая добросовестность; производительность; интенсивность; экономия 
материальных ресурсов; качество готового продукта; качество работ; 
умелость; привлекательность. Именно от качества труда зависит каче-
ство работы, от которой зависит качество продукции. Существует не-
сколько форм проявления труда: 1) конкретный и абстрактный; 2) не-
обходимый и прибавочный; 3) производительный и непроизводитель-
ный [40]. 

Качество услуги – совокупность характеристик услуги, опреде-
ляющих ее способность удовлетворять установленные или предпола-
гаемые потребности потребителя [40]. 

Квалиметрия – наука о способах измерения и количественной 
оценки качества продукции и услуг. 

Квалификация – статус, приданный организации или лицу, про-
демонстрировавшим соответствие установленным требованиям, а так-
же сам процесс получения этого статуса [40]. 

Классификация дефектов – перечисление возможных дефектов 
в единице продукции, классифицируемых по значимости [36]. 

Клиринг – система безналичных расчетов, форма зачета взаим-
ных требований и обязательств в коммерческих расчетах. К. бывает 
односторонним, двусторонним и многосторонним. В соглашениях по 
К. оговариваются объем оборота, валютный курс (официальный, ры-
ночный, условный), допускается временная разница в поставках и пла-
тежах. По условиям погашения задолженности К. может быть с обра-
тимым и необратимым сальдо. В первом случае задолженность сверх 
установленного предела погашается обратимой валютой. Во втором – 
только товарными поставками [44]. 

Ключ – информация, используемая алгоритмом для преобразова-
ния сообщения при шифровании или расшифровывании данных [48]. 

Когнитивная ситуация – это конкретная совокупность условий, 
в которых находится мыслитель и которые определяют глубину и ши-
роту «схватывания» им смысла наблюдаемого объекта [54]. 

Кодекс поведения – предполагаемый стиль поведения, согласо-
ванный со всеми членами группы [36]. 
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Количественная оценка риска – процесс присвоения значений 
вероятности и последствий риска. Количественная оценка риска может 
учитывать стоимость, выгоды, интересы причастных сторон и другие 
переменные, рассматриваемые при оценивании риска [50]. 

Количество информации – число двоичных битов или байтов в 
тексте [48]. 

Комбинаторность – потенциал, ресурс возможных способов со-
единения [48]. 

Комиссионер – посредник в торговых сделках; продает и покупа-
ет товары от своего имени, но за счет и по поручению поручителя (ко-
митента) за оговоренное вознаграждение (комиссию). К. действует 
строго в пределах предоставленных ему полномочий, в противном 
случае поручитель может расторгнуть договор торговой комиссии и 
взыскать с К. убытки. К. обязан передать поручителю все полученное 
по заключенной сделке, однако он не несет ответственности перед по-
ручителем за неисполнение сделки третьим лицом, если только это 
особо не оговорено дополнительным соглашением, в котором К. берет 
на себя ответственность за платежеспособность и состоятельность 
третьего лица. В таком случае у К. возникает право на дополнительное 
вознаграждение [44]. 

Комитет – группа внутри организации, которой делегированы 
полномочия какого-либо задания или комплекса заданий [48]. 

Коммерциализация – стадия разработки нового продукта; про-
цесс выбора правильного времени выхода на рынок, последовательно-
сти и объема деятельности на разных рынках, эффективного метода 
распределения и продвижения продукта, а также разработки оператив-
ного плана маркетинга. 

Коммерческая деятельность – 1. Оперативно-производственная 
и стратегическая работа торговых организаций и предприятий, отдель-
ных предпринимателей или бизнесменов, базирующаяся на философии 
маркетинга, направленная на организацию и совершение процессов 
купли-продажи товаров и/или услуг, произведенных в рамках одной 
или на различных территориях и представленных на региональных, 
национальных и международных рынках. 2. Организация коммерче-
ских процессов, связанных со сменой форм стоимости, т.е. с куплей и 
продажей товаров и/или услуг, а также с обеспечением нормативного 
осуществления этих операций. 3. Деятельность, состоящая в покупке 
товаров, услуг или ценностей для дальнейшей перепродажи их (после 
или без дополнительной переработки), сдачи в наем или передачи, за 
определенную плату, права пользования ими, или извлечения выгоды. 
4. Усилия по сбыту, реализация нужд продавца, торговца, купца по 
превращению имеющегося у него товара в наличные деньги [48]. 
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Коммуникабельность – способность, склонность к коммуника-
ции, к установлению контактов и связей [48]. 

Коммуникативная политика – 1. Перспективный курс действий 
предприятия и наличие у него такой обоснованной стратегии исполь-
зования комплекса коммуникативных средств (коммуникативный 
микс) и организации взаимодействия со всеми субъектами маркетин-
говой системы, которая обеспечивает стабильную и эффективную дея-
тельность по формированию спроса и продвижению товаров и услуг 
на рынок с целью удовлетворения потребностей покупателей и полу-
чения прибыли. 2. Разработка комплекса стимулирования, т.е. меро-
приятий по обеспечению эффективного взаимодействия бизнес-парт-
неров, организации рекламы, методов стимулирования сбыта, связи с 
общественностью и персональной продажи [44]. 

Коммуникации – процесс обмена информацией, ее смысловым 
значением между двумя или более людьми [45]. 

Коммуникации вертикальные – информация, перемещающаяся 
внутри организации по нисходящей, т.е. с высших уровней на низшие 
[44]. 

Коммуникации горизонтальные – информация, перемещаю-
щаяся снизу вверх и выполняющая функцию оповещения руководства 
о том, что делается на низших уровнях [45]. 

Коммуникации неформальные – обмен слухами между людьми 
[45]. 

Коммуникационная сеть – соединение определенным образом 
участвующих в данном процессе индивидов с помощью информацион-
ных потоков. Такой подход рассматривает не индивидов как таковых, а 
коммуникационные отношения между индивидами. Коммуникационная 
сеть включает потоки посланий или сигналов между двумя и более ин-
дивидами. Коммуникационная сеть концентрируется на выработанных в 
организации образцах этих потоков, а не на том, удалось ли передать 
значение или смысл послания, и влияет на сокращение или увеличение 
разрыва между посланным и полученным значением [45]. 

Коммуникационный стиль – это способ, с помощью которого 
индивид предпочитает строить отношения по данному поводу с дру-
гими. Знание стилей помогает определить то, как себя вести с этим 
стилем, и что можно ожидать от поведения, связанного с этим стилем 
[45]. 

Коммуникация – 1) путь сообщения, линия связи; 2) сообщение, 
общение. Коммуникация – передача информации от одного субъекта к 
другому. Субъектами могут выступать отдельные личности, группы и 
даже целые организации. В таком случае коммуникация носит меж-
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личностный характер и осуществляется путем передачи идей, фактов, 
мнений, намеков, ощущений или восприятий, чувств и отношений от 
одного лица к другому в устной или какой-либо другой форме (пись-
менно; жесты; поза; тон голоса; время передачи; то, что не сказано и 
тому подобное) с целью получения в ответ желаемой реакции [48]. 

Коммуникация – процесс передачи сообщений, когда изменение 
в одной системе (или ее части) вызывает вещественно-энергетическое 
изменение (перенос вещества и/или энергии) в другой системе [48]. 

Коммуникация риска – обмен информацией о риске или совме-
стное использование этой информации между лицом, принимающим 
решение, и другими причастными сторонами. Информация может ка-
саться существования, природы, формы, вероятности, тяжести, прием-
лемости, мероприятий или других аспектов риска [50]. 

Коммутация – временная взаимосвязь [48]. 
Компенсация за действия – внешняя реакция на поведение че-

ловека, выражающаяся в том, что человек либо что-то приобретает, 
либо что-то теряет, чего-то добивается или же чего-то не достигает, в 
результате осуществленных им в форме определенного поведения дей-
ствий [48]. 

Компенсация отрицательная – реакция на поведение человека, 
при которой его желаемое поведение сразу же приводит к устранению 
нежелаемых для человека обстоятельств или раздражителей. Напри-
мер, человек, который не ведет себя должным образом, подвергается 
бойкоту окружающих [48]. 

Компенсация положительная – реакция на поведение человека 
в виде вознаграждения, которое, независимо от формы, приводит к 
приятным для него последствиям [48]. 

Компетентность – выраженная способность применять свои зна-
ния и умение [40]. 

Комплекс маркетинга (маркетинг-микс) – рецепт маркетинга, 
использование которого позволяет предприятию наилучшим образом 
удовлетворять потребности целевых рынков и адаптироваться к воз-
можным возмущениям окружающей среды. Простейшая структура 
рецепта маркетинга требует проведения скоординированных мероприя-
тий в области товарной, ценовой, сбытовой и коммуникативной полити-
ки (известная формула 4P – Product; Price; Place; Promotion) [45]. 

Комплексное управление качеством – эффективная система, 
объединяющая деятельность различных подразделений организации, 
ответственных за разработку параметров качества, поддержание дос-
тигнутого уровня качества и его повышение, для обеспечения произ-
водства и эксплуатации изделия на самом экономичном уровне, при 
полном удовлетворении требований потребителя [40]. 
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Комплексный подход к проектированию – способ снижения за-
трат, улучшения качества и сокращения продолжительности цикла за 
счет упрощения задач обеспечения жизненного цикла продукции, воз-
никающих на начальных стадиях разработки проектного решения [36]. 

Композиционность – возможность построения адекватной орга-
низации путем целенаправленного составления из элементов [45]. 

Компьютерная система – совокупность аппаратных и программ-
ных средств, разного рода физических носителей информации, а также 
персонала, обслуживающего перечисленные выше компоненты [48]. 

Конвергенция – процесс сближения, схождения (в разном смыс-
ле), компромисса, стабилизации. Противоположно дивергенции. Тер-
мины конвергенция и дивергенция употребительны в различных есте-
ственных и гуманитарных науках [48]. 

Конкретант – понятие (концептуальная конструкция, схема), ко-
торое в операции конкретизации конкретизируется другим понятием 
(конкретором) [54]. 

Конкретизация понятий – процесс добавления к понятиям но-
вых признаков [54]. 

Конкретор – понятие (концептуальная конструкция, схема) в 
операции конкретизации, с помощью чего конкретизируется некое 
исходное понятие (конкретант) [54]. 

Конкурент – соперник среди хозяйствующих субъектов, при ко-
тором самостоятельными действиями каждого из них исключается или 
ограничивается возможность каждого из них в одностороннем порядке 
воздействовать на общие условия обращения товара/услуг на соответ-
ствующем рынке [48]. 

Конкурентная карта рынка – 1. Классификация конкурентов по 
занимаемой ими позиции на рынке. 2. Распределение рыночных долей 
конкурентов, позволяющее контролировать место (лидер, аутсайдер) 
конкурента (или собственной фирмы) на рынке. Определяется по ре-
зультатам анализа рыночной позиции конкурентов на конкретных то-
варных рынках [45]. 

Конкурентоспособность товара – 1. Совокупность качественных 
и стоимостных характеристик товара, обеспечивающая его преимуще-
ство на рынке перед товарами-конкурентами в удовлетворении кон-
кретной потребности. 2. Способность товара быть первым купленным 
на рынке товаров-конкурентов. 3. Отношение полезного эффекта от 
потребления (использования) товара к затратам на его приобретение и 
эксплуатацию (цена потребления). 4. Важнейший критерий целесооб-
разности выхода предприятия на национальные и мировые товарные 
рынки [45]. 
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Конкуренция – 1. Соперничество на каком-либо поприще между 
отдельными лицами, заинтересованными в достижении одной и той же 
цели каждый для себя лично, в частности, между предпринимателями – 
за большую долю прибыли, за рынки сбыта, за источники сырья.  
2. Экономический процесс взаимодействия, взаимосвязи и борьбы, 
коммуникаций субъектов рыночной системы в процессе создания, 
сбыта и потребления материальных и духовных благ. 3. Регулятор ры-
ночных отношений, стимулятор ускорения НТП и эффективности об-
щественного производства [44]. 

Консигнатор – получает у поручителя товары, продает их со сво-
его склада от своего имени за вознаграждение, которое поручитель 
выплачивает К. по договору консигнации (вид договора торговой ко-
миссии) [48]. 

Конституэнта – устанавливать. Компоненты концептуальных схем 
в виде отдельных утверждений, понятий, отношений или их комбина-
ций. Термин отражает природу возникновения этих компонентов – кон-
ституирование [54]. 

Конструкт – концептуальная схема, универсальная (инвариантная) 
по отношению к ряду предметных областей и выступающая в мышле-
нии в качестве эффективного познавательного средства одних явлений 
действительности через концептуальную схожесть с другими [54]. 

Консьюмеризм – организованное движение защиты интересов и 
прав потребителей, связанное с обеспечением физической безопасно-
сти потребителей, защитой их экономических интересов, борьбой с 
выпуском недоброкачественной продукции, недобросовестной конку-
ренцией и т.д. [48]. 

Контекст (лат. contеxtus тесная связь, соединение) – законченный 
в смысловом отношении отрывок письменной или устной речи, необ-
ходимый для определения смысла отдельного входящего в него слова 
или фразы [48]. 

Континуум (от лат. continuum непрерывное, сплошное) – непре-
рывность, неразрывность явлений, процессов [48]. 

Континуум управленческий – непрерывность, неразрывность 
изменений, исторического развития, оформления управления в науч-
ную дисциплину [48]. 

Контроллер – регулятор, управляющее устройство, устройство 
управления [48]. 

Контроллинг – 1. Система управления процессом достижения 
конечных целей и результатов деятельности фирмы. 2. Система управ-
ления прибылью. 3. Средство, инструмент экономического управления 
результатами фирмы. 4. Совокупность функций информационного 
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обслуживания, благодаря системе планирования, нормирования, учета 
и контроля конечного результата деятельности предприятия и управ-
ляющей функции – анализа данных контроля и принятия решений на 
всех уровнях управления предприятием. 5. Система внутреннего кон-
троля (экономичности работы предприятия и его подразделений) и 
ревизии, аудита, как средства стратегического контроля. 6. Количест-
венная и качественная подготовка и оценка оперативных и стратегиче-
ских решений руководства, анализ хозяйственной деятельности пред-
приятия [48]. 

Контроллинг – функция управления бизнесом для анализа, под-
готовки и выполнения управленческих решений: планирования, мони-
торинга, составления отчетов, совещательной функции, информирова-
ния [48]. 

Контроль – процедура оценивания соответствия путем наблюде-
ния и суждений, сопровождаемых соответствующими измерениями, 
испытаниями или калибровкой [40]. 

Контроль качества – проверка соответствия количественных 
или качественных характеристик продукции или процесса, от которого 
зависит качество продукции, установленным техническим требовани-
ям [40]. 

Контроль целей – процесс обеспечения достижения организаци-
ей своих целей [48]. 

Контрольная карта – карта с верхней и нижней границами регу-
лирования, на которую наносят значения статистических оценок для 
серий выборок или подгрупп. На карте часто изображают центральную 
линию, чтобы помочь в определении тренда нанесенных значений в 
направлении одной из границ регулирования [36]. 

Контрольная карта кумулятивных сумм – контрольная карта, 
где нанесенное значение представляет собой кумулятивную сумму 
отклонений последовательных выборок от заданной величины. Орди-
ната каждой нанесенной точки соответствует алгебраической сумме 
предыдущей ординаты и самых последних отклонений от заданной 
величины [36]. 

Контрольный лист – простое средство регистрации данных. 
Контрольный лист составляется потребителем для каждого конкретно-
го случая, что позволяет ему быстро оценить результаты. Контроль-
ный лист – один из семи инструментов качества [36]. 

Контрольный список – средство, помогающее удостовериться в 
том, что все важные шаги или действия в ходе операции были пред-
приняты. Контрольные списки содержат позиции, существенные для 
рассматриваемого вопроса или конкретной ситуации [36]. 
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Конфликт – отсутствие согласия между двумя или более сторо-
нами, которые могут быть конкретными лицами или группами. Каждая 
сторона делает все, чтобы принята была ее точка зрения или цель, и 
мешает другой стороне делать тоже самое. К. (лат. conflictus столкно-
вение) – столкновение противоположных интересов, взглядов; серьез-
ное разногласие, спор [48]. 

Концепт – понятое. Содержательное значение имени (знака) либо 
предмета. Результат суждений, умозаключений, логики [54]. 

Концептуализация – процесс перевода обычных, общепринятых 
представлений чего бы то ни было в форму продуктов концептуально-
го мышления: в концепты, в концептуальные схемы. Момент «вклю-
чения» концептуального мышления. Процесс нахождения (подбора) 
конструкта, адекватного какой-либо содержательной предметной об-
ласти [54]. 

Концептуальная власть – разновидность власти, возникающей у 
тех, кто умеет создавать, называть и социализировать новые понятия. 
Основание этой власти заключается в свойстве понятий быть законами 
мышления реальности для тех, кто ими пользуется [54]. 

Концептуальная конструкция – концептуальная схема, рас-
сматриваемая как итог концептуализации [54]. 

Концептуальная модель – упрощенное, вульгаризованное обо-
значение готовой концептуальной конструкции (концепта) как резуль-
тата концептуализации, определяющего какой-либо предмет. Строго 
говоря, концептуальные конструкции не являются моделями [54]. 

Концептуальная схема – это промежуточный результат концеп-
туализации некоторой предметной области и одновременно способ ее 
истолкования. Представляется в виде структуры из понятий и отноше-
ний между ними. Концептуальная схема, которая принимается как го-
товый результат концептуализации, обычно называется концептуаль-
ной конструкцией, концептом. В обыденном употреблении это назы-
вают «концептуальной моделью» [54]. 

Концептуальная форма – форма представления смыслов в виде 
строго определенных понятий и отношений между ними [54]. 

Концептуально выстроенные решения – решения, сделанные в 
логике, основанной на работе с концептами. Это решения, полученные 
с помощью правил концептуального мышления [54]. 

Концептуальное вспоможение мышлению – это отказ следовать 
за слонами и понимании глубины смыслов и внимательное и инстру-
ментально обеспеченное обращение к стоящим за ними понятиям [54]. 

Концептуальное проектирование решений – технология про-
цесса принятия решения в сложных, неопределенных ситуациях и раз-
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мытых предметных областях, основанная на тщательной инструмен-
тальной работе с концептами (понятиями) [54]. 

Концептуальные «подсказки» (вольное) – некие условия, моти-
вирующие аналитика к тому или иному пути рассмотрения реальности 
и выбору предметной области для последующей концептуальной рабо-
ты [54]. 

Концептуальные решения – решения, относящиеся к области 
неких установочных, базовых представлений, к некоторым исходным 
различениям какой-то сложной предметной области, которые опреде-
ляют в последующем все суждения о ней [54]. 

Концептуальный анализ и проектирование систем организа-
ционного управления (КП СОУ) – направление в проектировании и 
исследовании систем организационного управления, основанное на 
инструментальной работе с концептами и концептуальными конструк-
циями. Основатель научно-практической школы КП СОУ – С.П. Ни-
каноров [54]. 

Концептуальный дайвинг – термин-сленг, обозначающий суще-
ство практики концептуальных решений. Это всегда контролируемое 
мышлением «погружение» в природу явлений на заданную «глубину» 
различения их признаков [54]. 

Концепция – понимание, система. Это идея, особым образом 
(чаще всего руководящим) трактующая явления, предмет. Взгляд на 
что-либо [54]. 

Концепция (лат. conceptio) – 1) система взглядов, то или иное 
понимание явлений, процессов; 2) единый, определяющий замысел, 
ведущая мысль какого-либо произведения, научного труда и т.д. [48]. 

Концепция маркетинга – 1. Философия организации предпри-
нимательства, ведения дел фирмы, организации или человека, осуще-
ствляющих деятельность в условиях рыночных отношений, т.е. ориен-
тированная на потребителя и прибыль. 2. Система основных идей, по-
ложений и инструментария маркетинговой деятельности, которые ис-
пользуются для достижения целей предприятия – получения прибыли 
и удовлетворения потребностей конечного потребителя. В зависимо-
сти от конкретного состояния окружающей среды, уровня развития 
рыночных отношений (рынок продавца или рынок потребителя) выде-
ляют традиционную, производственную, сбытовую, товарную, соци-
ально-этическую и сервисную концепции маркетинга [44]. 

Концепция стратегического менеджмента – система взглядов, 
которая позволяет организации добиваться своих целей в условиях 
динамичной, изменчивой и неопределенной среды [45]. 
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Конъюгированность – способность к внутреннему обмену и 
объединению качеств элементов и организаций [48]. 

Кооперация – построение устойчивых, внешних программных 
связей [48]. 

Кооперация (лат. cooperatio сотрудничество) – форма организа-
ции труда, при которой большое число людей совместно участвует в 
одном или в разных, но связанных между собой процессах труда [48]. 

Координация в маркетинге – неотъемлемый элемент в системе 
управления маркетингом, процесс согласования, упорядочения дейст-
вий элементов системы маркетинга в ходе непрерывного взаимодейст-
вия и обмена ресурсами на различных иерархических уровнях их дей-
ствия, воздействия и взаимодействия. Главное назначение координа-
ции в маркетинге – это обеспечение единства интересов и регламента-
ции взаимодействия между всеми участниками маркетинговой систе-
мы [45]. 

Корпоративная сеть – то же, что и интрасеть [48]. 
Корпоративность – склонность к групповой ассоциации и коо-

перации [48]. 
Корректируемый план выборочного контроля – при статисти-

ческом приемочном контроле план, в котором критерии приемки и 
выбраковки применимы к совокупным результатам выборочного кон-
троля по текущей партии и одной или нескольким непосредственно 
предшествующим партиям [36]. 

Корректирующее действие – действие по устранению причины 
выявленного несоответствия [51]. 

Корректирующее действие – действие, предпринятое для устра-
нения причины обнаруженного несоответствия или другой нежела-
тельной ситуации [40]. 

Корректирующее действие – решение, направленное на частич-
ное или полное устранение выявленной проблемы [36]. 

Коррекция – действие, предпринятое для устранения обнару-
женного несоответствия [40]. 

Коррекция – исправление ошибок (коррекция ошибок). Действие, 
направленное на контроль целостности данных при записи/воспроизве-
дении информации или при ее передаче по линиям связи [48]. 

Корреляционность – способность к активизации взаимосвязи [48]. 
Кредо – убеждения, взгляды, основы мировоззрения [48]. 
Критериальная база поведения – расположение человека к лю-

дям, событиям и процессам; совокупность ценностей, разделяемых им; 
набор верований, которых он придерживается и принципов, которым 
он следует в своем поведении [45]. 
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Критерии риска – правила, по которым оценивают значимость 
риска. Критерии риска могут включать в себя сопутствующие стои-
мость и выгоды, законодательные и обязательные требования, соци-
ально-экономические и экологические аспекты, озабоченность прича-
стных сторон, приоритеты и другие затраты на оценку [50]. 

Критерии аудита (проверки) – совокупность политики, проце-
дур или требований, которые применяются в виде ссылок [40]. 

Кругооборот качества – качество человека – качество труда – 
качество продукции – качество производства – качество технологии – 
качество культуры – качество науки – качество образования – качество 
общественного интеллекта – качество экономики – качество экосреды – 
качество общества – качество жизни – качество человека [30]. 

Культура – понятие, имеющее множество значений в различных 
областях. В основном под культурой понимают области человеческой 
деятельности, связанные с самовыражением (религиозный культ, под-
ражание) человека, проявлением его субъективности (субъективности, 
характера, навыков, умения и знаний) [48]. 

Культура производства – это комплексное понятие, включаю-
щее: технико-организационную культуру предприятия, культуру труда 
и личную культуру работающих [48]. 

Культура компании – система ценностей, убеждений и стилей 
поведения, принятая в компании. Для достижения максимальной эф-
фективности деятельности фирмы высшее руководство должно опре-
делить и совместно с подчиненными сформировать необходимую 
культуру [36]. 

 

Лидер (англ. leader ведущий, руководитель) – глава, руководи-
тель политической партии, профсоюза и т.д. [48]. 

Лидер (от англ. leader – ведущий, первый, идущий впереди) – ли-
цо в какой-либо группе (организации), пользующееся большим, при-
знанным авторитетом, обладающее влиянием, которое проявляется как 
управляющие действия. Член группы, за которым она признает право 
принимать ответственные решения в значимых для нее ситуациях, то 
есть наиболее авторитетная личность, играющая центральную роль в 
организации совместной деятельности и регулировании взаимоотно-
шений в группе [48]. 

Лидерство – тип управления, способность влиять на индивидуу-
мов и группы людей, чтобы побудить их действовать для достижения 
определенных целей [48]. 

Лицензия – разрешение, которое выдается государственным ор-
ганом на право ввоза или вывоза товаров, а также документ, удостове-
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ряющий это право. Разрешение отдельным лицам или организациям 
использовать изобретения, защищенные патентами, технические зна-
ния, опыт, производственные секреты, торговую марку [48]. 

Личность – характеристики отдельного человека и его поведе-
ния, которые сгруппированы таким образом, что отражают уникаль-
ный характер приспособления данного лица к окружающей среде [48]. 

Логизация смыслов – процесс превращения понятых, «схвачен-
ных» сознанием смыслов в понятия. Упорядочение и огранка (ограни-
чение) смыслов за счет того, что смысл выстраивается из ограничен-
ных мысленных «изделий» – концептов [54]. 

Локальная информационная сеть – соединение нескольких 
компьютеров между собой линиями связи для передачи информации 
между подразделениями предприятия с целью ее совместной обработ-
ки [48]. 

Лот – партия товаров, часть количества товара, поставляемого по 
договору. Это название широко распространено в аукционной торгов-
ле, где предлагаемый к продаже товар разбивается на лоты, состоящие 
либо из одного предмета, либо из нескольких однородных по качеству 
предметов. На каждый аукционный лот, имеющий порядковый номер, 
устанавливается своя цена [48]. 

 

Макросреда – составляющая маркетинговой среды фирмы, 
представлена силами более широкого социального плана, которые ока-
зывают влияние на микросреду, такими как факторы демографическо-
го, экономического, природного, технического, политического и куль-
турного характера [48]. 

Малый социальный кругооборот качества – духовное и мате-
риальное воспроизводство [30] 

Маркетинг – 1. Купля-продажа, деятельность на рынке. 2. Реали-
зация, сбыт. 3. Производство товарной продукции. 4. Принцип хозяй-
ствования; система хозяйствования; отрасль хозяйственной деятельно-
сти; образ мышления. 5. Философия ведения дела; концепция деятель-
ности на рынке. 6. Процесс создания и воспроизводства спроса конеч-
ных потребителей на конкретные товары и услуги с целью получения 
прибыли. 7. Процесс взаимодействия субъектов маркетинговой систе-
мы по поводу организации предпринимательской деятельности с це-
лью удовлетворения спроса на товары и услуги и получения прибыли. 
8. Действия по удовлетворению нужд клиентов посредством товара 
(услуги) и целого ряда факторов, связанных с созданием, поставкой и, 
наконец, потреблением этого товара [45]. 
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Маркетинг «B2B» – 1. Процессы сбыта и заготовок (приобрете-
ния) между организациями, а также между отдельными фирмами или 
между предприятием и другими институтами. Маркетинговая деятель-
ность, связанная с политикой сбыта между поставщиками и потреби-
телями в секторе производства продукции производственно-техничес-
кого назначения, между предприятиями перерабатывающей промыш-
ленности и предприятиями торговли, а также между фирмами и обще-
ственными институтами. 2. Маркетинг взаимодействия, включающий 
сферу трех субъектов: предприятия-производители; предприятия-
потребители производственные; предприятия-потребители обществен-
ные. 3. Маркетинг между организациями. Межфирменный маркетинг. 
Разновидность промышленного маркетинга [45]. 

Маркетинг взаимодействия – 1. Перспективная концепция сер-
висного предпринимательства, ориентированная на охват всех ресур-
сов и видов деятельности в процессе организации, планирования и 
управления коммуникациями со всеми субъектами рыночной сети на 
каждой стадии жизненного цикла товара. Концепция, ориентированная 
на долгосрочные взаимоотношения с клиентом и на удовлетворение 
целей, участвующих в коммуникациях (сделках) сторон. 2. Метод ор-
ганизации маркетинга по принципу распределения, расширения ответ-
ственности за понимание и выполнение функций маркетинга среди 
всего персонала фирмы от работника, непосредственно обслуживаю-
щего клиента, до высшего руководства фирмы [45]. 

Маркетинговая деятельность – 1. Разновидность работы, функ-
ций в сфере предпринимательства. 2. Деятельность, связанная с осу-
ществлением функций маркетинга (маркетинговые исследования, ор-
ганизация маркетинга, сбыт, ценообразование, товарная политика, раз-
работка стратегий и планов маркетинга, продвижение товара, марке-
тинговая разведка, бенчмаркинг и т.д.) с целью формирования и вос-
производства спроса и обеспечения прибыли фирмы. 3. Всякая дея-
тельность, охватывающая процесс внедрения философии и инструмен-
тария маркетинга во всех звеньях воспроизводственной цепи рыноч-
ной экономики и позволяющая дать ответы на вопросы: что и сколько 
производить? как и где производить? чтобы товар или услуга удовле-
творяли спрос и обеспечивали прибыль [45]. 

Маркетинговая информационная система (МИС) – 1. Посто-
янно действующая система взаимосвязи людей, оборудования и мето-
дических приемов, предназначенная для сбора, классификации, анали-
за, оценки и распространения актуальной, своевременной, точной ин-
формации для использования ее в сфере маркетинга с целью планиро-
вания, претворения в жизнь и контроля за использованием маркетин-
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говых мероприятий. 2. Совокупность персонала, оборудования, прие-
мов и методов системного, планомерного сбора, анализа, синтеза и 
передачи информации, используемой в процессе разработки и приня-
тия решений в области маркетинга [45]. 

Маркетинговая стратегия – элемент стратегии деятельности 
предприятия, направленный на разработку, производство и доведение 
до покупателя товаров и услуг, наиболее соответствующих его по-
требностям. Различают стратегию привлечения покупателей и страте-
гию продвижения продукта [48]. 

Маркетинговое исследование – 1. Систематический поиск, сбор, 
обработка и интеграция информации, которая связана или относится 
ко всем проблемам маркетинга товаров и услуг. 2. Процесс поиска, 
сбора, обработки данных и подготовки информации для принятия опе-
ративных и стратегических решений в системе предпринимательства. 
3. Процесс планирования, организации и проведения исследований 
рынка сбыта, внутренней среды фирмы, маркетингового инструмента-
рия, рынка производительных сил (рабочая сила, сырье и материалы, 
денежный рынок и рынок капитала), внешней среды, бенчмаркинга и 
маркетинговой разведки [48]. 

Маркетинговый потенциал – 1. Неотъемлемая часть потенциала 
предприятия. 2. Совокупная способность маркетинговой системы 
(предприятия) обеспечивать постоянную конкурентоспособность 
предприятия, экономическую и социальную конъюнктуру его товара 
или услуги на рынке, благодаря планированию и проведению эффек-
тивных маркетинговых мероприятий в области исследования спроса, 
товарной, ценовой, коммуникативной и сбытовой политики, а также 
организации стратегического планирования и контроля за поведением 
товара, конкурентов и потребителей на рынке [45]. 

Маршрутная карта – графическое представление этапов процес-
са. Маршрутные карты способствуют лучшему пониманию процессов. 
Один из семи инструментов управления качеством [36]. 

Мастерство – искусство, умение, которое позволяет значительно 
повысить эффективность и производительность труда, более рацио-
нально использовать природные ресурсы, а также снизить вероятность 
ошибки человека при выполнении каких-либо сложных операций [48]. 

Материал – вещество или смесь веществ, из которых изготавлива-
ется что-либо или которые способствуют каким-либо действиям [48]. 

Матрица – один из инструментов планирования, используемый 
для отображения взаимозависимостей между различными совокупно-
стями данных [39]. 
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Медиамикс – 1. План комплексного использования различных 
средств распространения рекламы для проведения рекламной кампа-
нии. 2. Содержание рекламной кампании. 3. Выделение финансовых 
средств, ассигнованных на проведение мероприятий, входящих в план 
рекламной кампании [48]. 

Медиана – среднее число или центральное значение совокупности 
данных, где все данные сгруппированы в определенном порядке [39]. 

Международный стандарт ИСО – нормативный документ, при-
нятый Международной организацией по стандартизации [40]. 

Мена – товарообмен, обмен товаров на другие товары равной стои-
мости, каждая из сторон выступает одновременно в качестве продавца и 
покупателя, при этом денежные платежи обычно отсутствуют [48]. 

Менеджер (англ. manager manage управлять) – наемный управ-
ляющий, специалист по менеджменту [45]. 

Менеджмент – 1) междисциплинарная отрасль научного знания с 
четко выраженным приоритетом прагматических установок; 2) состав-
ная часть управленческой деятельности организации, связанная с вы-
полнением политики в пределах, определенных администратором, а 
также с использованием организации для решения задач, поставлен-
ных перед нею; 3) наука об управлении [40]. 

Менеджмент качества – скоординированная деятельность по ру-
ководству и управлению организацией применительно к качеству [40]. 

Менеджмент риска – скоординированные действия по руково-
дству и управлению организацией в отношении риска. Обычно ме-
неджмент риска включает в себя оценку риска, обработку риска, при-
нятие риска и коммуникацию риска [50]. 

Мера – критерий, показатель или средство сравнения с получен-
ным результатом [39]. 

Мероприятие – определенное действие, проводимое для обозна-
чения или решения каких-либо в достаточной степени глобальных 
проблем [48]. 

Метаданные – данные, описывающие данные. Метаданные хра-
нятся в словаре данных и репозитарии. Они защищают информационное 
хранилище данных от изменений схемы операционной системы [48]. 

Метафора – троп, заключающий скрытое уподобление. Исполь-
зуется при именовании термов [54]. 

Метод «волны развертки знания» – философский метод содер-
жательного моделирования в виде конструирования идей «вещей» [54]. 

Метод «запутанного вопрошания» – метод содержательного 
моделирования. Представляет собой логику задавания вопросов к по-
стигаемому предмету, при которой вопросы порождаются неупорядо-
ченно и нацеливаются на разные грани его существования [54]. 
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Метод «категориальных рядов» – метод содержательного моде-
лирования. Представляет собой развертку знания о предмете посредст-
вом предметной интерпретации компонентов упорядоченной структу-
ры философских категорий – категориального ряда [54]. 

Метод «мозговой атаки», поиск творческих идей – методика, 
используемая группой специалистов для выработки идей по конкрет-
ной проблеме. От каждого члена группы требуется творческое осмыс-
ление данной проблемы и фиксирование как можно большего количе-
ства идей. Идеи не подлежат обсуждению или анализу до завершения 
«мозговой атаки» [35]. 

Метод «погружающего вопрошания» – метод содержательного 
моделирования. Представляет собой логику задавания вопросов к по-
стигаемому предмету и погружения в предмет через повторение одно-
го и того же вопроса к содержанию, которое открывается при каждом 
ответе на предыдущий вопрос [54]. 

Метод «расширяющего вопрошания» – метод содержательного 
моделирования. Представляет собой логику задавания вопросов к по-
стигаемому предмету, последовательно расширяющих область его 
свойств [54]. 

Метод восхождения от абстрактного к конкретному – метод 
мышления, заключающийся в последовательном движении к понима-
нию теоретического конкретного знания о каком-либо эмпирически 
конкретном объекте через выделение его отдельных признаков (абст-
рагирование) и их обоснованный синтез [54]. 

Метод мобилизации готовых конструктов – метод концептуа-
лизации, заключающийся в применении известных конструктов к ис-
следуемому предмету. Основан на свойстве конструктов быть концеп-
туальным инвариантом по отношению ко многим предметам [54]. 

Метод номинальной группы – методика, аналогичная «мозговой 
атаке», для формирования идей по конкретному предмету. Членов 
группы просят записать на бумаге как можно больше идей. Затем каж-
дому члену группы предлагают поделиться одной идеей, которую ре-
гистрируют. После регистрации всех идей они подлежат обсуждению 
и установлению приоритетов в рамках группы [39]. 

Метод открытие – метод мышления, и/или исследования, и/или 
построения систем, заключающийся в том, что какое-либо знание вы-
водится из некоторой существующей системы данных [54]. 

Метод постулирования – метод мышления, и/или исследования, 
и/или построения систем, заключающийся в том, что по отношению к 
предмету сначала высказываются (постулируются) некие гипотезы, 
которые далее проверяются эмпирически или теоретически [54]. 
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Методы управления – это способы и приемы управленческой 
деятельности, с помощью которых работа производственного коллек-
тива предприятия и его членов направляется на достижение целей, 
стоящих перед объектом управления [2]. 

Методы концептуализации – методы приведения представле-
ний, знаний, смыслов к концептуальной форме, сопровождающиеся их 
упорядочиванием и расширением. Методы перевода имплицитного 
знания в эксплицитное с помощью концептов [54]. 

Методы менеджмента качества – включают: 1) методы обеспе-
чения качества (контроль; испытания; планирование испытаний; обес-
печение надежности; анализ проекта; самоконтроль и самооценка);  
2) методы стимулирования качества (мотивация; системы вознаграж-
дения; рекламно-пропагандистская деятельность; кружки качества; 
конкурсы качества; премии по качеству); 3) методы контроля качества 
(учет и анализ затрат на качество; контроль документации; анализ и 
обработка данных; статистические методы управления качеством; 
внутренние проверки) [24]. 

Методы организации процессов – 1. Сетевое планирование и 
управление (СПУ) – графоаналитический метод управления процесса-
ми создания (проектирования) любых систем. 2. Сетевой график – это 
полная графическая модель комплекса работ, направленных на выпол-
нение единого задания, в которой (модели) определяется логическая 
взаимосвязь, последовательность работ и взаимосвязь между ними. 
Основными элементами сетевого графика являются работа (изобража-
ется стрелкой) и событие (изображается кружком) [40]. 

Методы прогнозирования – 1. Нормативный (для прогнозирова-
ния эффективности сроков замены оборудования, возможностей на-
сыщения рынков сбыта для объектов массового производства). 2. Экс-
периментальный (для прогнозирования эффективности и сроков заме-
ны проектируемого оборудования, сроков выпуска продукции, воз-
можности и сроков насыщения проектируемой продукцией рынков 
сбыта, нетрадиционных объектов массового производства, не имею-
щих аналогов на стадии завершения рабочего проектирования). 3. Па-
раметрический (составление среднесрочных прогнозов полезного эф-
фекта, возможного изменения рынков сбыта анализируемой продук-
ции серийного производства). 4. Экстраполяция (отдельные виды ре-
сурсов в целом по предприятию, объединению, а также полезный эф-
фект продукции мелкосерийного производства). 5. Индексный (про-
гнозирование полезного эффекта, мощностей оборудования каждого 
вида. Виды укрупненных затрат ресурсов в целом по предприятию).  
6. Экспертный (проведение прогнозирования возможных рынков сбы-
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та по данному виду полезного эффекта, сроков обновления выпускае-
мой продукции, по прочим вопросам маркетинга и технического уров-
ня продукции). 7. Оценки технических стратегий (для формирования 
требований к разрабатываемому изделию в виде набора целей и опре-
деления средств, способов и путей, необходимых для достижения по-
ставленных целей). 8. Функциональный (при проведении прогнозиро-
вания возможности появления на данном рынке сбыта новых матери-
альных носителей данного вида полезного эффекта). 9. Комбиниро-
ванный (для всех видов прогнозирования полезного эффекта) [3]. 

Методы сбора первичной информации. 1. Наблюдение – один 
из возможных способов сбора первичных данных, когда исследователь 
ведет непосредственное наблюдение за людьми и обстановкой. 2. Экс-
перимент – метод сбора первичной информации, при котором иссле-
дователь отбирает сопоставимые между собой субъекты, создает для 
этих групп разную обстановку и осуществляет контроль за перемен-
ными составляющими основных характеристик субъектов. На основа-
нии результатов контроля анализируются причинно-следственные свя-
зи и делаются заключения о первичной информации. 3. Опрос – метод 
сбора первичной информации при описательных исследованиях. Фор-
мой опроса является интервью, которое может проводиться по телефо-
ну. Это лучший метод скорейшего сбора информации. В ходе его ин-
тервьюер имеет возможность объяснить непонятные для респондента 
вопросы. Самым универсальным из всех методов проведения опроса, 
но самым дорогим из них, является личное интервью (Л.И.). Оно тре-
бует тщательного планирования и контроля; Л.И. бывает индивиду-
альное и групповое [48]. 

Методы управления персоналом – это метод воздействия субъек-
та управления на объект управления по практическому осуществлению 
стратегических и тактических целей системы управления. Система 
управления представляет собой совокупность научных подходов, функ-
ций методов управления, целевой, обеспечивающей, управляемой и 
управляющей подсистем. Целью системы управления является дости-
жение конкурентоспособности выпускаемой продукции, выполняемой 
услуги, организации и т.д. на внешнем или внутреннем рынке [48]. 

Методы ценообразования – методы, используемые при форми-
ровании цен на продукцию и услуги. Выделяют три метода ценообра-
зования – основанный на издержках, основанный на линии покупате-
лей, основанный на ценах конкурентов [48]. 

Метонимия – троп в виде переименования (например, синекдоха – 
переименование большего, в значении меньшего, целого, в значении 
части и пр.). Используется при именовании термов [54]. 
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Метрологическая служба – организационная структура, несущая 
ответственность за определение и внедрение системы управления из-
мерениями [40]. 

Метрологическая характеристика – отличительная особен-
ность, которая может повлиять на результаты измерения [40]. 

Метрологическое подтверждение пригодности – совокупность 
операций, необходимая для обеспечения соответствия измерительного 
оборудования требованиям, отвечающим его назначению [40]. 

Метрология – наука о мерах и весах или измерениях; система 
мер и весов [39]. 

Механизм – в концептуальной практике этому термину чаще все-
го прилагается богдановский смысл (А. Богданов) «понятая организа-
ция» [54]. 

Механизм – целенаправленно функционирующая система [48]. 
Микросреда – составляющая маркетинговой среды фирмы, пред-

ставлена силами, имеющими непосредственное отношение к самой 
фирме и ее возможностям по обслуживанию клиентуры, т.е. постав-
щиками, маркетинговыми посредниками, клиентами, конкурентами и 
контактными аудиториями [48]. 

Минимальные социальные стандарты – установленные орга-
нами государственной власти социальные нормативы и нормы, регла-
ментирующие определенный уровень удовлетворения важнейших по-
требностей человека в материальных благах, в бесплатных услугах, 
имеющих приоритетное значение при формировании и исполнении 
бюджетов всех уровней [10]. 

Миссия – основная общая цель организации, ее предназначение. 
Формулируется, прежде всего, с точки зрения повышения социальной 
роли организации. Корпоративная миссия (хозяйственная миссия, кон-
цепция бизнеса) характеризует возможность заниматься бизнесом, на 
который фирма ориентируется с учетом рыночных потребностей, ха-
рактера потребителей, особенностей продукции и наличия конкурент-
ных преимуществ. Концепция корпоративной миссии – надежный 
элемент идеологической базы формирования организации [39]. 

Миссия организации – философское предназначение организа-
ции, смысл ее существования [48]. 

Мода – значение, наиболее часто встречающееся в совокупности 
данных [39]. 

Модели маркетинга – 1. Форма качественного и количественно-
го описания, представления поведения субъектов маркетинговой сис-
темы в процессе их взаимодействия по поводу создания и воспроиз-
водства спроса на товары и услуги с целью получения или роста при-
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были. 2. Совокупность моделей (имитационных, регрессионных, кор-
реляционных и т.д.), отражающих и описывающих функциональные, 
ресурсные причинно-следственные связи субъектов и окружающей 
среды маркетинга при проектировании, организации, планировании, 
функционировании и развитии системы маркетинга. 3. Модели марке-
тинга-микса или каждой его составляющей (модель товарной полити-
ки, модель ценообразования, модели рекламы и т.д.) [48]. 

Моделирование – исследование объектов познания на моделях, 
построение и изучение моделей реально существующих предметов и 
явлений, а также предполагаемых (конструируемых) объектов [40]. 

Моделирование – метод исследования объектов различной при-
роды на их аналогах (моделях) для определения или уточнения харак-
теристик существующих или вновь конструируемых объектов. Модель 
может выступать гносеологическим заместителем оригинала на четы-
рех уровнях: элементов, структур, поведения (или функций), результа-
тов [48]. 

Модель – 1) образец (эталон, стандарт) для массового изготовле-
ния какого-либо изделия или конструкции; тип, марка изделия; 2) уст-
ройство, воспроизводящее, имитирующее строение и действие какого-
либо другого (моделируемого) устройства; 3) в широком смысле – лю-
бой образ (мысленный или условный: изображение, описание, схема, 
чертеж, план, график, карта и т.п.) какого-либо объекта, процесса или 
явления [40]. 

Модель аналоговая – представляет исследуемый объект анало-
гом, который ведет себя как реальный объект, но не выглядит как та-
ковой; пример аналоговой модели – организационная схема [48]. 

Модель взаимоотношений между заказчиком и поставщиком – 
модель, характеризующая ввод данных в рабочий процесс, которые, в 
свою очередь, приводят к созданию добавленной стоимости и получе-
нию результатов, предоставляемых заказчику. Иначе называется мето-
дологией отношений между заказчиком и поставщиком [36]. 

Модель математическая (символическая) – использует симво-
лы для описания свойств или характеристик объекта или события [48]. 

Модель Портера–Лоулера – комплексная процессуальная теория 
мотивации, объединяющая элементы теории ожиданий и теории спра-
ведливости. Она включает пять переменных величин: усилие, ожида-
ние, результативность, вознаграждение и удовлетворение [44]. 

Модель физическая – то, что исследуется с помощью увеличен-
ного или уменьшенного описания объекта или системы. Примеры фи-
зической модели – синька чертежа завода, его уменьшенная фактиче-
ская модель, уменьшенный в определенном масштабе чертеж проекти-
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ровщика. Такая физическая модель упрощает визуальное восприятие и 
помогает установить, сможет ли конкретное оборудование физически 
разместиться в пределах отведенного для него места. 

Морфология – исследование и описание формы [48]. 
Морфология – форма. Наука о формах и составах объектов [54]. 
Мотив (фр. motif) – побудительная причина, повод к какому-либо 

действию, довод в пользу чего-либо [48]. 
Мотивация – 1. Процесс интенсификации мотивов индивидуума 

или их группы с целью активизации их действий по принятию реше-
ния об удовлетворении какой-то потребности. 2. Побуждающие дейст-
вия, оказывающие влияние на активность покупателя в процессе при-
нятия им решения о покупке [48]. 

Мотивация по принципу «кнута и пряника» – намеренное и 
интенсивное использование внешних поощрений и наказаний для мо-
тивации сотрудников, сходное с легендарным методом, заставлявшим 
двигаться осла. 

Муда – японский термин для обозначения отходов, потерь. Лю-
бая деятельность, потребляющая ресурсы, но не создающая ценности 
для потребителя [39]. 

Мультимедиа – интерактивная система, обеспечивающая работу 
с неподвижным изображением, видео, анимированной компьютерной 
графикой, текстом, речью и высококачественным звуком [48]. 

Мультимедийные функции – цифровая фильтрация и масшта-
бирование видео, аппаратная цифровая компрессия (сжатие) и деком-
прессия (развертка) видео, ускорение графических операций, связан-
ных с трехмерной графикой, поддержка «живого» видео на мониторе, 
наличие композитного видеовыхода, вывод телевизионного сигнала на 
монитор [48]. 

 

Наблюдаемость – это свойство системы, показывающее, можно 
ли по выходу полностью восстановить информацию о состояниях сис-
темы [48]. 

Наблюдения аудита (проверки) – результат оценки свидетельства 
аудита (проверки) в зависимости от критериев аудита (проверки) [40]. 

Навык – умение, выработанное упражнениями, привычкой [48]. 
Надежность – собирательный термин, применяемый для описа-

ния свойства готовности и влияющих на него свойств безотказности, 
ремонтопригодности и обеспеченности технического обслуживания и 
ремонта [40]. Степень пригодности продукции к эксплуатации и ее 
способность выполнять требуемые функции в любой случайно вы-
бранный момент времени в течение установленного срока службы при 
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условии, что продукция находится в состоянии эксплуатационной го-
товности в начале данного периода [37]. 

Надзор – наблюдение, контроль [48]. 
Надзор за качеством – непрерывное наблюдение и проверка со-

стояния объекта, а также анализ протоколов с целью удовлетворения 
того, что установленные требования выполняются. 1. Надзор за каче-
ством может осуществляться потребителем или от его имени. 2. Над-
зор за качеством может включать управление наблюдением и провер-
кой, которое может предотвратить ухудшение качества объекта  
(например, процесса со временем) [37]. 

Научение поведению – устойчивый во времени процесс измене-
ния поведения человека на основе опыта, отражающего действия чело-
века и реакцию окружения на эти действия [48]. 

Неопределенность внешней среды – функция количества инфор-
мации, которой располагает организация (или лицо) по поводу конкрет-
ного фактора, а также функция уверенности в этой информации. Если 
информации мало или есть сомнения в ее точности, среда становится 
более неопределенной, чем в ситуации, когда имеется адекватная ин-
формация и есть основания считать ее высоконадежной [48]. 

Неопределенность измерения, ошибка измерения – результат 
случайных эффектов и несовершенной коррекции системных эффек-
тов, ведущий к получению значения измерения, отличного от истинно-
го значения [39]. 

Неофициальная институциональная среда качества жизни – 
совокупность неофициальных институтов качества жизни. 

Неофициальный институт качества жизни – неофициальная 
норма, предписывающая правило, обычай или способ поведения и 
формирующая определенный уровень качества жизни. 

Неофициальный институциональный резерв качества жизни – 
новая неофициальная норма, предписывающая новое правило, обычай 
или способ поведения и приводящая к изменению качества жизни. 

Непрерывное производство – методика, согласно которой изде-
лия производят и передают с одной операции на другую поочередно, в 
ходе каждого технологического процесса выпускается деталь, необхо-
димая для последующего процесса, и величина передаточной партии 
равна единице. Еще это называется штучным производством [36]. 

Непрерывное совершенствование – постоянное совершенство-
вание продукции, услуг или процессов за счет поэтапных и прорывных 
улучшений [36]. 

Непрерывное улучшение качества – концепция и подход к ана-
лизу возможностей и процессов и постоянному их совершенствованию 
для удовлетворения требований потребителей [36]. 
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Неслучайная причина – обозначение источника вариации про-
цесса, который не является случайным и потому может быть установ-
лен и устранен [36]. 

Несоответствие – невыполнение требования [51]. 
Несоответствие – невыполнение установленного требования [39]. 
Нивелирование (фр. niveler niveau уровень) – 1) геодезическое 

определение точек земной поверхности относительно некоторой из-
бранной точки над уровнем моря; 2) Н. астрономических и геодезиче-
ских инструментов – приведение основной оси инструмента в пра-
вильное положение; 3) переносное – приведение к одному уровню, 
сглаживание различий [48]. 

Новация – в широком смысле применения, любое качественно 
новое дополнение или изменение, отражающееся на конечных дейст-
виях (в деятельности) или свойствах конечного продукта с переналад-
кой, изменениями или даже заменой алгоритма деятельности, новыми 
технологиями или устройствами (конструкциями) [48]. 

Нововведение – это целенаправленное внедрение качественных 
изменений в большей или меньшей, но все же значительно сущностно 
заметной степени преобразующих реальную социально-экономичес-
кую практику функционирования предприятий и организаций [48]. 

Ноосфера – сфера разумно организованного взаимодействия об-
щества и природы. Биосфера превращается в ноосферу при целена-
правленной деятельности человечества путем реализации мер по ра-
циональному природопользованию [15]. 

Нормальное (статистическое) распределение – нанесенная на 
карту совокупность данных, в которой большинство результатов обра-
ботки данных сконцентрировано вокруг среднего значения, образуя 
колоколообразную кривую [39]. 

Нормативная и техническая документация – документы, уста-
навливающие требования [40]. 

Нормы групповые – эталоны приемлемого и неприемлемого по-
ведения в группе [48]. 

 

Обеспечение качества – все виды деятельности, необходимые 
для создания уверенности в том, что объект будет выполнять требова-
ния к качеству [27]. 

Обеспечение качества жизни – подсистема системы менедж-
мента качества жизни, направленная на создание уверенности в том, 
что индикативные требования к качеству жизни будут выполнены [48]. 

Обеспечение ритмичности производственного процесса – про-
цесс равномерного распределения объема и видов работ с учетом на-
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личного рабочего времени, без чрезмерного использования и недоис-
пользования ресурсов. Это помогает устранить «узкие места» и про-
стои, что приводит к сокращению продолжительности производствен-
ного цикла [36]. 

Область – некоторая часть большей структуры [48]. 
Обнаружение ошибок – промежуточная форма предупреждения 

ошибок, означающая, что некачественная деталь может быть выпущена, 
но ее немедленно обнаружат, и будет предпринято корректирующее 
действие для предотвращения выпуска другой некачественной детали. 
Для выявления ошибки и остановки процесса при выпуске некачествен-
ной детали используется соответствующее устройство. Данный метод 
применяется в том случае, когда предупреждение ошибок является 
слишком дорогостоящим и трудноприменимым подходом [36, 37]. 

Обогащение труда – процесс структурирования трудовой дея-
тельности таким образом, чтобы дать почувствовать исполнителю 
сложность и значимость порученного ему дела, независимость в выбо-
ре решений, отсутствие монотонности и рутинных операций, ответст-
венность за данное задание, ощущение того, что человек выполняет 
отдельную и полностью самостоятельную работу [48]. 

Оборудование – устройства, инструменты, аппаратура, снаряже-
ние и инвентарь для какого-либо обустройства. К термину «оборудо-
вание» также относят совокупность машин, которые так устроены и 
управляемы, что они функционируют как единое целое для достиже-
ния одной и той же цели [48]. 

Обработка информации – процесс расположения ее в опреде-
ленном порядке, придание ей неких завершенных форм, что наполняет 
информацию новым смыслом и значением. Обработка информации 
создает образы, формы, которые человек может распознать, и которые 
понимаются им определенным образом. При этом происходит процесс 
сведения комплекса информационных сигналов до упрощенных синте-
зированных образов и категорий [48]. 

Обработка риска – процесс выбора и осуществления мер по мо-
дификации риска. Термин «обработка риска» иногда используют для 
обозначения самих мер. Меры по обработке риска могут включать в 
себя избежание, оптимизацию, перенос или сохранение риска [50]. 

Образ жизни – это формы жизнедеятельности людей, типичные 
для исторически определенных социальных отношений [14]. 

Образование – целенаправленная познавательная деятельность лю-
дей по получению считающихся надежно установленных, истинных на-
учных знаний или должных быть повсеместно применяемых знаний, 
пусть даже противоречащих истине, но установленных в качестве обяза-
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тельной нормы писанными и неписанными законами и нормами общест-
ва; а также умений, либо по совершенствованию знаний и умений [48]. 

Обратная связь – в широком смысле означает отзыв, отклик, от-
ветную реакцию на какое-либо действие или событие [48]. 

Обратная связь – информация от потребителей относительно то-
го, насколько поставляемая продукция или предоставляемые услуги 
соответствуют ожиданиям потребителей [38]. 

Обследование – испытание с некоторой определенной целью; 
инспектирование или тщательное рассмотрение; детальный обзор. Не-
которые авторитетные специалисты используют термины «аудит» и 
«обследование» как синонимы. Аудит предполагает существование 
согласованных критериев, по которым можно проверять планы и дей-
ствия [40]. 

Обучение – это вид учебной деятельности, в которой количество 
и качество элементов знаний и умений ученика доводятся до должного 
уровня (среднего, эталонного, возможного), составляющего цель обу-
чения [48]. 

Общее руководство – организационная функция, отвечающая за 
эффективность деятельности организации в целом. Сюда относится 
разработка позиции организации в конкурентной борьбе, обеспечи-
вающей ее скоординированное продвижение к цели данного этапа. 
Общее руководство – возможность и способность действовать таким 
образом, чтобы оптимизировать достижение целей организации бли-
жайшего и последующего этапов [48]. 

Общественность – это один или несколько физических или юри-
дических лиц, с кем социальная организация вступает в контакт как 
внутри (служащие, сотрудники, работник, акционеры, члены общест-
венных организаций и т.п.), так и за ее пределами (избиратели, нало-
гоплательщики, местные жители, социальные заказчики, партнеры, 
потребители и т.п.). К общественности нельзя отнести лица или орга-
низации, которые формально отвечают за принятие решений, направ-
ленных на получение какого-то результата [48]. 

Общество – это обособившаяся от природы, но тесно с ней свя-
занная часть материального мира, включающая в себя способы взаи-
модействия и формы объединения людей, способная создавать орудия 
труда и пользоваться ими в процессе труда; в широком понимании 
слова, это совокупность всех видов взаимодействия и форм объедине-
ния людей, которые сложились исторически; в узком понимании – ис-
торически конкретный тип социальной системы, определенная форма 
социальных отношений; группа лиц, объединенных общими морально-
этическими нормами (устоями) [48]. 
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Общие причины – причины вариации, присущие процессу во 
времени, влияющие на каждый результат процесса и на каждого, заня-
того в процессе [36]. 

Объективное свидетельство – данные, подтверждающие нали-
чие или истинность чего-либо [40]. 

Обязательство – относительное гражданское правоотношение, в 
силу которого одна сторона (должник) обязана совершить в пользу 
другой стороны (кредитора) определенные действия или воздержаться 
от определенных действий. Такими действиями являются: передача 
определенного имущества, выполнение работы, уплата денег, а также 
другие действия [48]. 

Ограничение – все, что мешает достижению более высокой ре-
зультативности или производительности системы, а также «узкое ме-
сто», которое в значительной мере ограничивает способность дости-
жения организацией более высокой эффективности деятельности от-
носительно поставленной цели или задачи [36]. 

Ожидание – среднее значение случайной величины, распределе-
ние вероятностей случайной величины, рассматривается в теории ве-
роятностей [48]. 

Ожидания – ощущения потребителей, касающиеся того, как про-
дукция или услуги организации должны удовлетворять конкретным 
нуждам и требованиям [37]. 

Окружающая среда – обобщенное понятие, характеризующее 
природные условия в конкретно избранном месте и экологическое со-
стояние данной местности. Как правило, применение термина отно-
сится к описанию природных условий на поверхности Земли, состоя-
нию ее локальных и глобальных экосистем, включая неживую приро-
ду, и их взаимодействие с человеком [48]. 

Окружающая среда – окружение, в котором функционирует ор-
ганизация, включая воздух, воду, землю, природные ресурсы, флору, 
фауну, людей и их взаимодействие. Понятие «окружение» в данном 
контексте распространяется на среду в пределах от организации до 
глобальной системы [51]. 

Онтогенез – отражение существования организации стадиями 
возникновения, становления, развития, стагнации, распада и ликвида-
ции [48]. 

Онтомогизация – преобразование знания о «вещах» в сторону 
обращения [54]. 

Оперативность – быстрота, своевременность [48]. 
Операционная система – программа, которая автоматически за-

гружается при включении компьютера и предоставляет пользователю 
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базовый набор команд, с помощью которых можно работать на ком-
пьютере и выполнять ряд действий [48]. 

Операция – профессиональная комбинация действий, обеспечи-
вающая достижение необходимого результата [48]. 

Опрос – психологический вербально-коммуникативный метод, 
заключающийся в осуществлении взаимодействия между интервьюе-
ром и опрашиваемыми, посредством получения от субъекта ответов на 
заранее сформулированные вопросы. Иными словами, опрос представ-
ляет собой общение интервьюера и респондента, в котором главным 
инструментом выступает заранее сформулированный вопрос [48]. 

Оптимизация – модификация системы для улучшения ее эффек-
тивности. Выбор наилучшего варианта из множества возможных [48]. 

Оптимизация риска – процесс, связанный с риском, направлен-
ный на минимизацию негативных и максимальное использование по-
зитивных последствий и, соответственно, вероятности. С точки зрения 
безопасности оптимизация риска направлена на снижение риска. Оп-
тимизация риска зависит от критериев риска с учетом стоимости и 
законодательных требований [50]. 

Орган – структурная часть организации, наделенная самостоя-
тельными функциями [48]. 

Организационная структура – распределение ответственности, 
полномочий и взаимоотношений между работниками [40]. 

Организационная структура управления – отражение внутрен-
него строения управляющей системы [48]. 

Организационное окружение – та часть организации, с которой 
человек сталкивается во время своей работы. Для большинства людей 
организационное окружение включает как рабочее место, так и такие 
характеристики и составляющие организации, как производственный 
профиль, положение в отрасли, положение на рынке, размер организа-
ции, ее месторасположение, руководство, организационная структура, 
правила поведения и внутренний распорядок, условия труда, система 
оплаты, система социальных гарантий, философия организации, обще-
ние, трудовые отношения, коллеги и т.д. [48]. 

Организационные структуры маркетинга – разновидность 
схем взаимодействия основных подразделений службы маркетинга, 
основанных на модификации основных принципов менеджмента: цен-
трализации, децентрализации и гибкости. Различают функциональные, 
продуктовые, рыночные и матричные организационные структуры 
маркетинга и их модификации [45]. 

Организация – 1) группа людей, деятельность которых созна-
тельно координируется для достижения общей цели или целей; 2) со-
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ставная часть управленческой деятельности, представляющая собой 
процесс, таким образом комбинирующий труд, выполняемый индиви-
дами или группами людей, наделенных качествами, необходимыми 
для его выполнения, что обеспечиваются наилучшие каналы эффек-
тивного, систематического, позитивного и скоординированного при-
ложения знаний работников. О. – процесс распределения работы среди 
сотрудников или групп сотрудников и координация их деятельности 
[48]. 

Организация неформальная – группа в составе формальной ор-
ганизации, которая возникает спонтанно и где люди вступают во взаи-
модействие друг с другом достаточно регулярно. О.н. – спонтанно об-
разовавшаяся группа людей, которые вступают в регулярное взаимо-
действие для достижения определенной цели [48]. 

Организация формальная – группа людей, деятельность кото-
рых сознательно координируется для достижения общей цели или  
целей. 

Осевая линия – линия на графике, представляющая усредненный 
уровень функционирования процесса [36]. 

Осознание риска – набор ценностей и озабоченностей, в соот-
ветствии с которыми причастная сторона рассматривает конкретный 
риск. Осознание риска зависит от потребностей, результатов и знаний 
причастных сторон. Осознание риска может отличаться от объектив-
ных данных [50]. 

Остаточный риск – риск, остающийся после обработки риска [50].  
Ответственность социальная – определенный уровень добро-

вольного отклика на социальные проблемы общества со стороны орга-
низации. Этот отклик имеет место по отношению к тому, что лежит 
вне определяемых законом или регулирующими органами требований. 
Организация может выступать спонсором спортивных состязаний, те-
атральных постановок, т.е. поступать социально ответственно [48]. 

Ответственность юридическая – следование организации зако-
нам и нормам государственного регулирования, определяющим, что 
она может, а чего не может [48]. 

Отказ, неисправность – неспособность объекта, продукции или 
услуги выполнять требуемые функции из-за одного или нескольких 
дефектов [38]. 

Отклонение – в отношении совокупности численных данных от-
личие или удаленность результата наблюдения или данного значения 
от центральной точки (часто среднего значения) распределения сово-
купности [37]. 
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Отношение – конкретное убеждение или чувство человека в пре-
ломлении к тем или иным аспектам окружающей среды [48]. 

Отслеживание претензий – сбор данных, распространение их 
среди соответствующих лиц для разрешения претензий, контролиро-
вание хода разрешения претензий и информирование о полученных 
результатах [36]. 

Отходы – вещества (или смеси веществ), признанные непригод-
ными для дальнейшего использования в рамках имеющихся техноло-
гий, или после бытового использования продукции [48]. 

Отчет – один из видов монологической речи, публичное, развер-
нутое, официальное, сообщение по определенному вопросу, основан-
ное на привлечении документальных данных [48]. 

Офис – место, где совершаются деловые операции персоналом 
предприятия, облеченным полномочиями принимать управленческие 
решения [48]. 

Официальная институциональная среда качества жизни – со-
вокупность официальных институтов качества жизни. 

Официальный институт качества жизни – экономико-юриди-
ческая норма, предписывающая правило, обычай или способ поведе-
ния и формирующая определенный уровень качества жизни. 

Официальный институциональный резерв качества жизни – 
новая экономико-юридическая норма, предписывающая новое прави-
ло, обычай или способ поведения и приводящая к изменению качества 
жизни. 

Оценивание риска – процесс сравнения количественно оценен-
ного риска с данными критериями риска для определения значимости 
риска. Оценивание риска может быть использовано для содействия 
решениям по принятию или обработке риска [50]. 

Оценка – систематический процесс оценивания в ходе сбора и 
анализа данных для определения текущего, предшествующего или 
прогнозируемого выполнения организацией требований какого-либо 
стандарта [36]. 

Оценка – способ установления значимости чего-либо для дейст-
вующего и познающего субъекта [48]. 

Оценка качества – систематическая проверка, насколько объект 
способен выполнять установленные требования. 1. Оценка качества 
может проводиться с целью определения возможности поставщика в 
области качества. В этом случае, в зависимости от конкретных усло-
вий, результат оценки качества может быть использован в целях ква-
лификации, одобрения, регистрации или аккредитации. 2. С термином 
«оценка качества» может использоваться дополнительный определи-
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тель в зависимости от области деятельности (например, процесс, пер-
сонал, система и время). 3. Общая оценка качества поставщика может 
также включать оценку финансовых и технических ресурсов [40]. 

Оценка риска – общий процесс анализа риска и оценивания  
риска [50]. 

Оценка соответствия – различные виды деятельности, касаю-
щиеся определения выполнения соответствующих требований, содер-
жащихся в стандартах или регламентах, включая выборочный кон-
троль, испытания, инспектирование, сертификацию, оценку и регист-
рацию системы менеджмента, подтверждение компетентности такой 
деятельности и признание потенциальных возможностей программы 
аккредитации [36]. 

 

Пакетная технология – обработка данных или выполнение за-
даний, накопленных заранее, таким образом, чтобы они объединялись 
в пакет и затем обрабатывались. При этом пользователь не может вли-
ять на обработку данных, пока она продолжается [48]. 

Парадигма – стройная, строго научная, общепризнанная теория, 
основополагающая концепция, представленная системой основных 
понятий, лаконично отражающей существенные черты объекта [48]. 

Партнерство – эквивалент товарищества. Партнер – напарник, 
соучастник в какой-либо совместной деятельности [48]. 

Первоначальное качество – расчет доли доброкачественных де-
талей в начале производственного цикла [38]. 

Переговоры – коммуникация между сторонами для достижения 
своих целей, при которой каждая из сторон имеет равные возможности 
в контроле ситуации и принятии решения. В узком смысле рассматри-
вается как один из методов альтернативного урегулирования споров.  
В более широком смысле, переговоры – это коммуникационное взаи-
модействие людей или социальных групп. В процессе общения между 
участниками коммуникации происходит обмен разного рода информа-
цией [48]. 

Переделка – действие, предпринятое в отношении несоответст-
вующей продукции, с тем чтобы она соответствовала требованиям [40]. 

Передовая практика: наиболее эффективные методы работы – 
совершенная методика или новаторский подход, способствующие бо-
лее эффективной деятельности организации и, как правило, призна-
ваемые лучшими другими организациями аналогичного уровня [35]. 

Переналадка – процесс, при котором производственное оборудо-
вание переориентируют на выполнение другой операции или станок 
переналаживают для выпуска другой детали, например производство 
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новой пластмассы на основе синтетической смолы и применение но-
вой пресс-формы в литьевой машине [36]. 

Перенос риска – разделение с другой стороной бремени потерь 
или выгод от риска. Законодательные или обязательные требования 
могут ограничивать, запрещать или поручать перенос определенного 
риска. Перенос риска может быть осуществлен страхованием или дру-
гими соглашениями. Перенос риска может создавать новый риск или 
модифицировать существующий риск. Перемещение источника не 
является переносом риска [50]. 

Период – продолжительность процесса или его повторяющейся 
части во времени [48]. 

Перманентный – постоянный, непрерывно продолжающийся [48]. 
Персонал (лат. persona личность) – это совокупность всех работ-

ников предприятия, занятых трудовой деятельностью, а также состоя-
щих на балансе (входящих в штатный состав), но временно не рабо-
тающих в связи с различными причинами (отпуск, болезнь, присмотр 
за ребенком и т.д.); это совокупность трудовых ресурсов, которые на-
ходятся в распоряжении предприятия и необходимы для исполнения 
определенных функций, достижения целей деятельности и перспек-
тивного развития [48]. 

Перспективное планирование качества продукции – высоко-
уровневый процесс, используемый, в частности, в автомобильной 
промышленности для реализации жизненного цикла продукции, от 
проектирования до утверждения серийной продукции [35]. 

Петля качества – концептуальная модель взаимозависимых ви-
дов деятельности, влияющих на качество на различных стадиях – от 
определения потребностей до оценки их удовлетворения (1. Марке-
тинг, поиски и изучение рынка. 2. Проектирование и/или разработка 
технических требований, разработка продукции. 3. Материально-
техническое снабжение. 4. Подготовка и разработка производственных 
процессов. 5. Производство. 6. Контроль, проведение испытаний и 
обследований. 7. Упаковка и хранение. 8. Реализация и распределение. 
9. Монтаж и эксплуатация. 10. Техническая помощь в обслуживании. 
11. Утилизация после использования) от определения потребностей до 
оценки их удовлетворения. Спираль качества является аналогичным 
понятием [40]. 

План – слово, происходящее от латинского слова planus (ровный, 
плоский), откуда происходят английские plane, plain, немецкое Plan и 
т.д. Первоначально это понятие означало равнину, позже стало ис-
пользоваться в геометрии, где стало обозначать плоскость, а также и 
проекции определенного предмета на эту плоскость. В связи с этим 
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появились следующие значения слова: план – проект чего-либо; план – 
чертеж; план – вершина выпуклого множества решений в симплекс-
методе линейного программирования [48]. 

План действий – конкретный метод или процесс достижения ре-
зультатов, предусмотренных одной или несколькими задачами [35]. 

План маркетинга – детальное последовательное изложение ме-
роприятий, с помощью которых имеется в виду достичь поставленных 
целей маркетинга [48]. 

Планирование – процесс определения целей и путей их дости-
жения. Одна из функций управления [48]. 

Планирование качества – деятельность, устанавливающая тре-
бования к качеству и применению отдельных составляющих систем 
качества [28]. 

Планирование качества – часть менеджмента качества, направ-
ленная на установление целей в области качества и определяющая необ-
ходимые операционные процессы жизненного цикла продукции и соот-
ветствующие ресурсы для достижения целей в области качества [40]. 

Планирование качества жизни – подсистема системы менедж-
мента качества жизни индикативного отображения миссии, видения и 
кредо системы менеджмента качества жизни [48]. 

Планирование маркетинга – процесс, процедура, связанная с 
составлением плана маркетинга, с выбором стратегий маркетинга, на-
целенных на рост объема продаж товара и максимизацию прибыли 
фирмы [45]. 

Планирование потребности в материалах – компьютеризиро-
ванная система, как правило, используемая для определения количест-
венных и временных требований к производству и поставке изделий как 
заказчикам, так и поставщикам. Использование планирования потребно-
сти в материалах для календарного планирования различных производ-
ственных процессов приводит к внедрению «выталкивающего» произ-
водства, поскольку любой заранее составленный график содержит оцен-
ку фактических потребностей последующего процесса [39]. 

Платформа – тип процессора и операционной системы, на кото-
рых можно установить новый программный продукт [48]. 

Поведение – способность изменять свои действия под влиянием 
внутренних и внешних факторов, характерная черта живого типа органи-
зации. Поведение имеет огромное приспособительное значение, позволяя 
животным избегать негативных факторов окружающей среды [48]. 

Повышение квалификации – деятельность, направленная на 
повышение эффективности работы персонала, предприятий и органи-
заций. В процессе работы со специалистами и управленцами консуль-
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тируемой организации управленческие консультанты используют два 
принципиально отличающихся подхода: рекомендательный и соци-
ально-инжиниринговый. Рекомендательный подход состоит в разра-
ботке тщательных и профессиональных рекомендаций, которые стали 
результатом работы экспертов, вовлеченных в проект. Социально-
инжиниринговый подход предполагает использование социальных 
технологий, суть которых – в вовлечении управленцев и специалистов 
консультируемой компании в конструирование будущего устройства 
компании, ее системы управления, структурно-функциональной схе-
мы, системы бизнес-процессов и т.д. Вовлечение персонала компании 
в процесс формирования будущего позволяет решить множество про-
блем, связанных с лояльностью сотрудников к предложенным измене-
ниям. Сотрудники, принявшие участие в формировании будущего сво-
ей компании, охотно соглашаются с необходимостью перемен, и ак-
тивно участвуют в формировании новой системы управления [48]. 

Погружающее вопрошание – техника глубокой активизации 
сознания и глубокого погружения в предмет через повторение одного 
и того же вопроса к содержанию, которое открывается при каждом 
ответе; предметные области, заданные нам в виде концептуально не-
обработанных текстов, или действительность, которую можно наблю-
дать, или наброски идей, нуждающиеся в концептуальном конструи-
ровании [54]. 

Подвижность среды – скорость, с которой происходят измене-
ния в окружении организации [48].  

Подготовка – это вид учебной деятельности, в которой количест-
во и качество элементов знаний и умений ученика доводятся до долж-
ного уровня (среднего, эталонного, возможного), составляющего цель 
обучения. Подготовка производства: обеспечение технологичности 
конструкций изделий; выбор и подготовка заготовок; разработка тех-
нологического процесса; проектирование средств технологического 
оснащения; контроль и управление техпроцессами [48]. 

Поддержка – процесс улучшения, оптимизации и устранения де-
фектов после передачи в эксплуатацию продукции/услуг. Сопровож-
дение – это одна из фаз жизненного цикла продукции, следующая за 
фазой передачи ее в эксплуатацию [48]. 

Подразделение – составная часть организации, выполняющая 
специфические конкретные задания и добивающаяся конкретных спе-
цифических целей в рамках организационных целей [48]. 

Подсистема социотехническая – совокупность взаимосвязанных 
внутренних переменных организации (цели, структура, задачи, техно-
логия и люди). Изменение одной из них в определенной степени влия-
ет на все другие [48]. 
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Подчинение – иерархическая структура отношений власти, дохо-
дов, престижа и т.д. Подчиненность отражает неравенство социальных 
статусов [48]. 

Позиционирование товара на рынке – действия по обеспечен-
ности товару конкурентоспособного положения на рынке и разработка 
соответствующего комплекса маркетинга [44]. 

Показатель – в большинстве случаев, обобщенная характеристи-
ка какого-либо объекта, процесса или его результата, понятия или их 
свойств, обычно, выраженная в численной форме [48]. 

Показатель качества – характеристика одного или нескольких 
свойств продукции, составляющих ее качество, рассматриваемая при-
менительно к определенным условиям ее создания и эксплуатации. 
Показатели качества могут быть единичными и комплексными [40]. 

Политика – мастерство самоуправления общины полиса, а в по-
следующем, – «искусство управления» государством, сообществом, 
межгосударственными отношениями – сфера деятельности, связанная 
с отношениями между социальными группами, сутью которой являет-
ся определение форм, задач, целей и содержания деятельности госу-
дарства [48]. 

Политика – общие ориентиры для действий и принятия решений 
[48].  

Политика в области качества – общие намерения и направление 
деятельности организации в области качества, официально сформули-
рованные высшим руководством [40]. 

Полномочие – право, официально предоставленное кому-либо на 
совершение чего-либо [48]. 

Полномочия – ограниченное право использовать ресурсы орга-
низации для выполнения делегированных задач. Свод прав по испол-
нению обязанностей [48]. 

Пользовательский интерфейс – набор приемов взаимодействия 
пользователя с приложением [48]. 

Порядок – складывающееся или устанавливаемое и поддержи-
ваемое соотношение составляющих [48]. 

Последствие – результат события. Результатом события может 
быть одно или более последствий. Последствия могут быть ранжиро-
ваны от позитивных до негативных. Однако применительно к аспектам 
безопасности последствия всегда негативные. Последствия могут быть 
выражены качественно или количественно [50]. 

Поставщик – организация или лицо, предоставляющие продук-
цию [40]. 
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Поставщик – это любое юридическое (организация, предпри-
ятие, учреждение) или физическое лицо, поставляющие товары заказ-
чикам. Поставщик осуществляет предпринимательскую деятельность в 
соответствии с условиями заключенного договора поставки, который 
является одним из видов договора купли-продажи. В соответствии с 
договором поставки поставщик обязуется передать в обусловленный 
срок или сроки производимые либо закупаемые им товары покупателю 
для использования в предпринимательской деятельности или в других 
целях, не связанных с личным, семейным, домашним или иным по-
добным использованием [48]. 

Постоянное улучшение – повторяющийся процесс совершенст-
вования системы экологического менеджмента с целью улучшения 
общей экологической результативности в соответствии с экологиче-
ской политикой организации. Этот процесс не обязательно проходит 
одновременно во всех сферах деятельности [51]. 

Поток – последовательное решение задач в процессе создания 
ценности, позволяющее без остановок, брака и возврата на доработку 
пройти путь от проекта до запуска продукции в производство, от обра-
ботки заказа – до поставки и от сырья – до готового изделия в руках 
потребителя [38]. 

Поток, или потоковое состояние – психическое состояние, в ко-
тором человек полностью включен в то, чем он занимается, что харак-
теризуется деятельным сосредоточением, полным вовлечением и на-
целенностью на успех в процессе деятельности [48]. 

Потребитель – внешний заказчик, которому в конечном итоге по-
ставляется продукция или услуга; его также называют конечным потре-
бителем [36]. Организация или лицо, получающие продукцию [40]. 

Потребитель – гражданин, имеющий намерение заказать или 
приобрести, либо заказывающий, приобретающий или использующий 
товары (работы, услуги) исключительно для личных, семейных, до-
машних и иных нужд, не связанных с осуществлением предпринима-
тельской деятельности [48]. 

Потребительские резервы улучшения качества – информация 
отображения характеристик динамического качества продукции на 
базе формирования потребительских резервов обеспечения состояния 
функционирования концепции 6М по модели делового совершенства 
бизнеса ПП [53]. 

Потребительский резерв – индикатор отображения динамиче-
ского качества продукции посредством равноправных отношений ПП 
и потребителя, принимающих во внимание миссию, видение и кредо 
другого [52]. 
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Потребности (физиологические, эмоциональные, духовные) – на-
следственные особенности индивида, его бытовые привычки, широта кру-
гозора, нравственные ценности и т.п. [6]. Состояние индивида, создавае-
мое испытываемой им нуждой в объектах, необходимых для его сущест-
вования и развития, и выступающее источником его активности [3]. 

Потребность – вид функциональной или психологической нужды 
или недостатка какого-либо объекта, субъекта, индивида, социальной 
группы, общества. Являясь внутренними возбудителями активности, 
потребности проявляются по-разному в зависимости от ситуации [48]. 

Правила – указания, что следует делать в конкретной ситуации 
[48]. 

Предел среднего выходного уровня качества – максимальный 
средний уровень качества из всех возможных входных уровней каче-
ства для данного плана статистического приемочного контроля и тре-
бований об утилизации продукции [35]. 

Предложение – понятие, отражающее поведение товаропроизво-
дителя на рынке, его готовность произвести (предложить) какое-либо 
количество товара за определенный период времени при определен-
ных условиях. Объем предложения (объем выпуска) – количество то-
вара, которое готов предложить товаропроизводитель (фирма) по оп-
ределенной цене за определенный период времени при прочих равных 
условиях. Величина предложения – количество товара, которое имеет-
ся в продаже при определенной цене [48]. 

Предмет – вещь, конкретный материальный объект. В науке – то 
же, что объект исследования. В школе – то же, что учебный предмет 
(учебная дисциплина) – определенный круг знаний и умений, обычно 
содержательно включающий базовые сведения по какой-либо науке, 
преподаваемый учащимся в рамках системы образования [48]. 

Предотвращение загрязнения – использование процессов, прак-
тических методов, технических решений, материалов, продукции, ус-
луг или энергии для того, чтобы избежать, уменьшить или контроли-
ровать (по отдельности или в комбинации) образование, выброс или 
сброс любого типа загрязняющего вещества или отходов с целью 
уменьшения негативных воздействий на окружающую среду. Предот-
вращение загрязнения может включать в себя устранение или сокра-
щение источника (загрязнения), изменения процесса, продукции или 
услуг, эффективное использование ресурсов, замену используемых 
материалов и видов энергии, повторное использование, восстановле-
ние, вторичную переработку, утилизацию и очистку [51]. 
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Предотвращение риска – решение не быть вовлеченным в рис-
кованную ситуацию или действие, предупреждающее вовлечение в 
нее. Решение может быть принято на основе результатов оценивания 
риска [50]. 

Предприятие – самостоятельный субъект хозяйствования, соз-
данный для производства продукции, выполнения работ, оказания ус-
луг в целях удовлетворения общественных потребностей и получения 
прибыли [48]. 

Представления – следы психических процессов в душе человека 
в виде образов явлений, появляющихся через ассоциации, пережива-
ния и пр. [54]. 

Предупреждающее действие – действие, предпринятое для уст-
ранения причины потенциального несоответствия или другой потен-
циально нежелательной ситуации [40]. 

Предупреждение ошибок – использование особенностей процес-
са или проекта для предотвращения приемки или последующей обра-
ботки несоответствующей продукции [37]. 

Премия за качество в Японии – (Deming Application Prize – 
DAP) была учреждена в 1951 г. в честь огромного вклада Э. Деминга в 
развитие качества в Японии. Компании, которые награждались призом 
Деминга за качество, были признанными лидерами не только япон-
ской, но и мировой промышленности. Приз Деминга присуждался 
также отдельным лицам или группам, внесшим значительный вклад в 
развитие и популяризацию контроля качества. Подача заявлений на 
получение приза Деминга похожа на экзамен, выдержать который спо-
собен лишь тот претендент, спроектированное и примененное управ-
ление качеством которого, в наибольшей степени соответствует имен-
но его типу и размеру бизнеса, давая наибольший эффект в конкрет-
ном случае. До 1984 г. рассматривались только японские компании и 
наиболее отличившиеся люди этой страны, но в 1984 г. Комитетом по 
присуждению приза Деминга было принято решение о присуждении 
приза Деминга и для зарубежных компаний, для чего был учрежден 
специальный приз Японского Комитета – приз Деминга для зарубеж-
ных компаний (The Deming Application Prize for Oversea Companies – 
DAPOC), условия присуждения которого были объявлены впервые в 
1987 г. Критериями оценки предприятий за приз Деминга являются 
десять ключевых моментов их деятельности: 1) политика и цели;  
2) организация и ее функционирование; 3) образование и его развитие; 
4) сбор, распространение и использование информации; 5) анализ;  
6) стандартизация; 7) контроль; 8) обеспечение качества; 9) результа-
ты; 10) дальнейшие планы. Эти ключевые моменты составляют в мо-
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дели оценки соответствующих категорий 1-го уровня. Однако для бо-
лее детального анализа деятельности компании, претендующей на 
приз Деминга, модель оценки DAP предусматривает развертывание 
наиболее важной с ее точки зрения категории «Политика и цели»  
1-го уровня на 2-м уровне, то есть оценка этого критерия по своим 
подкритериям, в которые входят: 1.1. Управление и политика качества. 
1.2. Образование политики. 1.3. Составляющие политики. 1.4. Исполь-
зование методов статистики. 1.5. Передача и распространение полити-
ки. 1.6. Пересмотр политики и результатов. 1.7. Отношение между по-
литикой и планированием [38]. 

Премия за качество России – Премия Правительства Россий-
ской Федерации в области качества была учреждена постановлением 
Правительства Российской Федерации от 12.04.1996 № 423, что яви-
лось результатом масштабного комплекса работ отечественных спе-
циалистов по изучению и обобщению зарубежного опыта в области 
управления качеством и совершенствования методов его обеспечения. 
Премия присуждается ежегодно, начиная с 1997 г., на конкурсной ос-
нове за достижение организацией значительных результатов в области 
обеспечения безопасности и качества продукции или услуг, а также за 
внедрение организацией высокоэффективных методов управления ка-
чеством. В конкурсе на право получения премий все организации при-
нимают участие на добровольной основе. Они самостоятельно реша-
ют, проводить ли самооценку своей деятельности на соответствие кри-
териям премий, подавать ли заявку и оформлять ли документы в соот-
ветствии с установленными требованиями. Критерии присуждения 
премий устанавливаются в Руководстве для участников конкурса, ут-
верждаемом ежегодно Советом по присуждению премий Правительст-
ва Российской Федерации в области качества. Организации, желающие 
участвовать в конкурсе, подают заявку установленного образца. Совет 
направляет указанным организациям Руководство для участников кон-
курса, в соответствии с которым организации представляют на кон-
курс необходимые материалы. В Руководстве изложены основные 
принципы Российской премии по качеству, порядок подачи заявок; 
проведения анализа представленных заявителем документов, критерии 
и методы самооценки конкурсантами работы в области качества, про-
цедуры награждения. Модель оценки организации, претендующей на 
Российскую премию в области качества, характеризуется девятью кри-
териями, которые дают возможные направления (совершенствования) 
деятельности организации и ориентиры для ее улучшения. Участники 
конкурса оцениваются в баллах по модели, включающей две группы 
критериев. Первая группа, состоящая из пяти критериев, характеризует 
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возможности организации, т.е. как организация добивается результа-
тов в области качества и что делается для этого. Вторая группа, со-
стоящая из четырех критериев, характеризует результаты, т.е. что дос-
тигнуто организацией. Цифры у каждого критерия модели оценки по-
казывают максимальное число баллов, которое может получить орга-
низация по этому критерию, и какой процент это составляет от общей 
суммы баллов. Содержание составляющих критериев заключается в 
следующем. Критерии возможностей (550 баллов или 55%): 1. Роль 
руководства в организации работ (100 баллов или 10%): а) как и в ка-
кой степени руководство демонстрирует свою приверженность куль-
туре качества; б) как и в какой степени руководство содействует про-
цессам улучшения качества, обеспечивая персоналу помощь и выделяя 
ресурсы; в) как и в какой степени руководство участвует в работе с 
потребителями, поставщиками и другими организациями. 2. Использо-
вание потенциала работников (120 балов или 12%): а) как планируется 
и совершенствуется работа с персоналом; б) как поддерживаются и 
развиваются способности и повышается квалификация работников;  
в) как и в какой степени обеспечивается согласованность целей от-
дельных работников, групп и организации в целом; г) как поощряются 
и признаются инициатива и участие персонала в совершенствовании 
работы по качеству; д) как осуществляется обмен информацией между 
разными категориями работников и руководителей; е) как обеспечива-
ется в организации социальная защита работников. 3. Планирование в 
области качества (100 баллов или 10%): а) как и в какой степени осу-
ществляется планирование работ на основе разносторонней информа-
ции о качестве; б) каким образом осуществляется планирование; в) как 
и в какой степени цели организации доводятся до подразделений и 
персонала; г) каким образом обеспечиваются регулярный анализ и 
корректировка планов и целей организации. 4. Рациональное исполь-
зование ресурсов (100 баллов или 10%): а) как осуществляется управ-
ление финансовыми ресурсами; б) как осуществляется управление ин-
формационными ресурсами; в) как осуществляется управление закуп-
ками; г) как осуществляется управление зданиями, оборудованием и 
другим имуществом; д) как осуществляется управление интеллекту-
альной собственностью и использованием технологий. 5. Управление 
технологическими процессами и процессами выполнения работ  
(130 баллов или 13%): а) как определяются технологические процессы 
управления, наиболее важные для результатов работы организации, и 
как оценивается их влияние; б) как осуществляется систематическое 
управление процессами; в) как осуществляется анализ процессов и 
учитываются цели по их совершенствованию; г) как совершенствуют-
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ся процессы на основе нововведений и использования творческой ак-
тивности работников; д) как вносятся изменения в процессы и оцени-
вается их эффективность. Критерии результатов (450 баллов или  
45%): 1. Удовлетворенность потребителей (180 баллов или 18%): а) как 
потребители воспринимают организацию, ее продукцию и услуги;  
б) как сама организация оценивает удовлетворенность потребителей ее 
деятельностью и продукцией. 2. Удовлетворенность персонала рабо-
той в организации (90 баллов или 9%): а) как персонал оценивает свою 
удовлетворенность работой в организации; б) как сама организация 
оценивает удовлетворенность персонала. 3. Влияние организации на 
общество (60 баллов или 6%): а) как общество воспринимает деятель-
ность организации; б) как сама организация оценивает свое воздейст-
вие на общество. 4. Результаты работы организации (120 баллов или 
12%): а) финансовые показатели работы организации; б) результатив-
ность процессов. Учреждение Российской премии по качеству и уча-
стие предприятий промышленности и сферы услуг в конкурсах на пра-
во получения этой премии, несомненно, активизируют работу по каче-
ству в стране [38]. 

Премия за качество США – была учреждена указом президента 
США Рональда Рейгана в августе 1987 г. Этому предшествовала боль-
шая работа по подготовке критериев оценки претендентов на премию, 
которая началась в 1982 г. по настоятельной просьбе Р. Рейгана, кото-
рый всемерно поддерживал и помогал в этом вопросе Американскому 
Обществу Контроля Качества (ASQC). Целью премии являлось повы-
сить значимость качества в работе американских компаний. В соответ-
ствии с требованиями, установленными этой премией, компании, ко-
торые ее получают, должны информировать другие компании через 
публикации и лекции о ходе и результатах своей работы по улучше-
нию качества. Так можно повысить значимость качества в работе аме-
риканских компаний и обеспечить распространение знаний в области 
качества, которые будут давать практические результаты для улучше-
ния экономики США. Награда была названа именем Мэлкома Бэлд-
риджа (Melcom Baldrige National Quality Award – MBNQA), который 
являлся Секретарем Торговли с 1981 г. и вплоть до 1987 г. Считается, 
что М. Бэлдридж оказал огромное влияние на улучшение и продуктив-
ность работы правительственной администрации. Он также был ак-
тивным сторонником идеи присуждения премии качества по результа-
там работы. Было решено присуждать премию М. Бэлдриджа трем ка-
тегориям компаний: 1) производственным компаниям; 2) сервисным 
компаниям; 3) компаниям малого бизнеса, под которыми понимаются 
производственные или сервисные компании с числом служащих не 
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более 500 человек. Премия М. Бэлдриджа присуждается не более чем 
двум компаниям в каждой категории. Национальная премия М. Бэлд-
риджа была инспирирована DAP (призом Деминга), и поэтому требо-
вания этих двух премий близки, однако критерии премии М. Бэлдрид-
жа более детализированы, чем критерии приза Деминга, а системы 
оценки претендентов различны. Заявление компании, претендующей 
на премию М. Бэлдриджа, рассматривается группой людей из Совета 
ревизоров (экзаменаторов), состоящего примерно из 150 экспертов по 
качеству, представляющих промышленность, правительство и универ-
ситеты. От компаний, претендующих на премию, требуется предста-
вить документацию на свою Систему Качества. Компании, прошедшие 
первую стадию рассмотрения, подлежат более тщательному рассмот-
рению на последующих стадиях. Анализ претендентов на премию  
М. Бэлдриджа проводится по следующим семи критериям, имеющим 
собственный вес в процентах (данные на 1994 г.): 1. Руководство 
(10%). Информация и анализ (7%). 3. Стратегия планирования качест-
ва (6%). 4. Человеческие ресурсы (15%). 5. Уверенность в качестве 
товаров и услуг (14%). 6. Результаты качества (18%). 7. Фокус на по-
требителя и удовлетворение его нужд и пожеланий (30%). Все эти семь 
критериев составляют важнейшую часть работы любой организации в 
области качества, делая при этом основной упор на предупреждающие 
(превентивные) действия и непрерывное улучшение. Приведенный в 
скобках процентный вес каждого критерия соответствует тому макси-
мальному числу очков, которое могут дать эксперты, участвующие в 
рассмотрении претендентов на премию М. Бэлдриджа. Все претенден-
ты получают письменный отчет о результатах работы группы ревизо-
ров с обязательным указанием сильных и слабых сторон управления 
качеством и предложениями этой группы по улучшению деятельности 
качества функционирования предприятия-претендента. Премия  
М. Бэлдриджа не означает, что вся продукция награжденной компании 
имеет высшее качество или что все проблемы качества после награж-
дения решены. Следует остерегаться того, что за награждением может 
последовать расслабление и, как следствие, ухудшение качества [38]. 

Премия качества европейская – Европейская премия качества 
(European Quality Award – EQA) была учреждена в 1992 г. Европей-
ским Фондом Управления Качеством (EFQM) при поддержке Евро-
пейской Организации Качества (EOQ) и Европейской Комиссии.  
В начале 1980-х гг. европейские компании начали реализовывать свои 
собственные пути выживания в бизнесе, что привело к огромному 
вниманию к качеству, ибо оно стало критерием конкурентоспособно-
сти. Это не ограничивалось только качеством продукции или услуги. 
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Качество учитывалось и в доставке (логистике), администрировании, 
сервисе заказчика и других аспектах деятельности компаний. Реализуя 
необходимые требования ТQM, большинство компаний в Европе на-
чали деятельность по улучшению их управления и деловых процессов. 
Стала очевидной значительная выгода работы в условиях ТQМ: увели-
чилась конкурентоспособность, снизились цены, получили большее 
удовлетворение клиенты и другие заинтересованные стороны. Призна-
вая необходимость стимулирования дальнейшего развития процесса 
ТQМ, 14 ведущих западноевропейских компаний в 1988 г. сформиро-
вали Европейский Фонд Управления Качеством (EFQM), который раз-
работал и опубликовал в 1992 г. положение о новой награде европей-
скому бизнесу – ЕQA, базирующейся на модели деятельности компа-
нии, которая, по мнению разработчиков, в наибольшей степени соот-
ветствует модели ТQМ для Западной Европы. Компания, получающая 
награду, должна превосходить другие компании на европейском рын-
ке. Чтобы получить награду, претендент за последние несколько лет 
должен продемонстрировать, что его подход к ТQМ вносит значитель-
ный вклад в удовлетворение потребителей, служащих и других заин-
тересованных сторон, а применяемая им модель направлена на про-
должение улучшения. Оценка возможностей предприятия в премии 
EQA ведется по следующим критериям, имеющим свои весовые зна-
чения в процентах: 1) руководство (10%); 2) управление людьми (9%); 
3) политика и стратегия (8%); 4) ресурсы (9%); 5) процессы (14%);  
6) удовлетворение работников (9%); 7) удовлетворение потребителя 
(20%); 8) воздействие на общество (6%); 9) результаты бизнеса (15%). 
Девять категорий (критериев), показанных в модели, используются для 
оценки прогресса компании. Для удобства понимания роли приведен-
ных критериев в модели использованы понятия результатов и возмож-
ностей для группировки этих критериев. Критерии результатов имеют 
отношение к тому, что компания достигла в настоящий момент, а про-
цессы, которые в приведенной модели являются выходом критериев 
возможности компании, – средства, посредством которых компания 
управляет своими рабочими для получения результатов. Другими сло-
вами, процессы и люди – это возможности компании, обеспечивающие 
ей получение результатов. Критерии возможностей имеют отношение 
к тому, как достигаются результаты. С 1994 г. ЕQА включает: 1. Евро-
пейскую награду за качество, которой награждается наиболее успеш-
ный исполнитель ТQМ в Западной Европе. Награда находится у побе-
дителя номинально в течение одного года. 2. Европейские призы за 
качество присуждаемые тем компаниям, которые продемонстрировали 
выдающееся мастерство в управлении качеством, как их основного 
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процесса в непрерывном улучшении. Для участия в конкурсе на ЕQА 
каждый кандидат направляет в ЕFQМ заявку об участии в конкурсе с 
соответствующим приложением. Составление приложения позволит 
компании оценить с позиций ТQМ своей уровень. Знаменательность 
процесса составления обзора состоит в том, что он заставляет компа-
нию для обоснования своей специфики применения ТQМ, позволяю-
щей ей претендовать на награду, тщательно проанализировать, в какой 
мере положения ТQМ разворачиваются по вертикали на каждом уров-
не организации и по горизонтали для всех сфер деятельности компа-
нии. Помимо того, проведение самооценки (с привлечением экспер-
тов) позволяет компании взглянуть со стороны на ключевые черты 
стратегии бизнеса и программу по усовершенствованию своей дея-
тельности. Поэтому, как правило, выгода от самооценки превышает 
затраты компании на подготовку документов, представляемых для 
участия в конкурсе. Более того, подача заявки для участия в конкурсе 
может быть полезным средством сосредоточения усилий всего персо-
нала на улучшении качества как пути к процветанию бизнеса. После 
завершения оценки приложения конкурсным Комитетом компания 
получает отчет, показывающий сильные ее стороны и области дея-
тельности, подлежащие дальнейшему совершенствованию в управле-
нии качеством. В этом также заключается положительный эффект уча-
стия в конкурсе ЕQА [38]. 

Прибыль – превышение в денежном выражении доходов (выруч-
ки от реализации товаров и услуг) над затратами на производство или 
приобретение и сбыт этих товаров и услуг. Прибыль = Выручка – За-
траты. Это один из наиболее важных показателей финансовых резуль-
татов хозяйственной деятельности субъектов предпринимательства 
(организаций и предпринимателей), ради которого и осуществляется 
предпринимательская деятельность [48]. 

Прибыльность – доходность, рентабельность – относительный 
показатель экономической эффективности. Рентабельность комплекс-
но отражает степень эффективности использования материальных, 
трудовых и денежных ресурсов, а также природных богатств. Коэффи-
циент рентабельности рассчитывается как отношение прибыли к акти-
вам, ресурсам или потокам, ее формирующим. Может выражаться как 
в прибыли на единицу вложенных средств, так и в прибыли, которую 
несет в себе каждая полученная денежная единица. Показатели рента-
бельности часто выражают в процентах [48]. 

Приверженность организации – отношение работника к органи-
зации, когда он: разделяет и делает своими собственными цели орга-
низации и ее ценности; стремится оставаться в организации, и сохра-
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няет данное стремление даже тогда, когда это может быть для него 
невыгодно; готов не только стараться для организации, но и, если на-
до, принести в жертву организационным интересам свои личные [48]. 

Приемлемость роли – человек готов выполнять ту или иную 
роль осознанно, исходя из того, что это принесет ему определенное 
удовлетворение, приведет к получению некоего положительного ре-
зультата, который не обязательно должен носить материальный харак-
тер и быть четко определенным для человека до начала действия [48]. 

Приемочное число – максимальное число дефектов или дефект-
ных единиц продукции, допустимое в контролируемой партии, чтобы 
такая партия считалась приемлемой [35]. 

Приемы логической экспликации – методы мышления, с по-
мощью которых формируются понятия о предметах [54]. 

Признание – достижение поставленных целей в задуманном де-
ле, положительный результат чего-либо, общественное признание че-
го-либо или кого-либо [48]. 

Приложение – совокупность программ, реализующих обработку 
данных в определенной области применения [48]. 

Принцип – 1) основное, исходное положение какой-либо теории, 
учения и так далее; руководящая идея, основное правило деятельно-
сти; 2) внутреннее убеждение, взгляд на вещи, определяющие норму 
поведения; основа устройства, действия какого-либо механизма, при-
бора, установки [48]. 

Принцип или начало – 1. Основополагающая истина, закон, по-
ложение или движущая сила, лежащая (лежащий) в основе других ис-
тин, законов, положений или движущих сил. 2. Руководящее положе-
ние, основное правило, установка для какой-либо деятельности.  
3. Внутренняя убежденность в чем-либо, точка зрения на что-либо, 
норма поведения. 4. Основная особенность устройства, действия меха-
низма, прибора и т.п. [48]. 

Принципы менеджмента – основные правила деятельности ор-
ганизации для достижения поставленных целей. Впервые их сформу-
лировал А. Файоль: 1) разделение труда; 2) полномочия и ответствен-
ность; 3) дисциплина; 4) единоначалие; 5) единство направления;  
6) подчиненность личных интересов общим; 7) вознаграждение персо-
нала; 8) централизация; 9) скалярная цепь; 10) порядок; 11) справедли-
вость; 12) стабильность рабочего места для персонала; 13) инициатива; 
14) корпоративный дух. Многие из них до сих пор практически полез-
ны, несмотря на изменения, которые произошли с тех пор, как А. Фай-
оль впервые их сформулировал [44]. 
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Принципы организации: адекватности воздействия – содер-
жание осуществляющихся действий обусловливается состоянием ор-
ганизаций; главного звена – адекватность формирования и функцио-
нирования организации определяется ее универсальностью; дерева 
цели – постановка и достижение цели строится в логической последо-
вательности: частная – локальная – оперативная – тактическая – стра-
тегическая – глобальная; единства формы и содержания – соотноше-
ние формы и содержания определяет качества организации; иерархич-
ности – развитие и управляемость организации обеспечиваются ее ие-
рархичностью; компенсации противодействия – адекватная организа-
ция компенсирует объективно возникающее противодействие; конст-
руктивности – внутренняя устойчивость организации обеспечивается 
ее конструкцией; линейности и функциональности – связи организа-
ции имеют линейно-функциональную специализацию; необходимого 
разнообразия – адекватность организации обеспечивается разнообра-
зием ее составляющих; необходимости и достаточности – количество и 
разнообразие составляющих организации должно быть оптимальным; 
непрерывности и ритмичности – самодостаточная эффективная орга-
низация осуществляется непрерывно и ритмично; обратной связи – 
обратная связь объединяет организацию; оперативности и гибкости – 
адекватность взаимодействия в организации определяется оперативно-
стью и гибкостью; оптимальной звенности – адекватность организации 
обеспечивается оптимальным соотношением ее звеньев; параллельно-
сти и последовательности – функционирование и развитие организа-
ции осуществляется параллельно-последовательно; перманентности 
целеполагания – разработка, постановка и корректировка цели осуще-
ствляются непрерывно в режиме сопровождения ее достижения; при-
мата цели – цель субъективной организации первична; разделения и 
кооперации – основой существования и развития организации является 
разделение и кооперация функций; распределения и специализации – 
основой построения организации является распределение и специали-
зация функций; резервирования и дублирования – эффективность ор-
ганизации обеспечивается балансом резервирования и дублирования; 
системности – любая организация представляется совокупностью 
взаимосвязанных элементов; стратегического планирования – эффек-
тивная постановка достижения цели основывается на приоритетном 
планировании перспектив развития организации; толерантности – су-
ществование организации определяется устойчивостью к внешним 
воздействиям; универсальности – адекватность формирования и функ-
ционирования организации определяется ее универсальностью; целе-
вой адаптации – проблемы, задачи, решения, результаты и другие со-
ставляющие организации адаптируются к представлению цели [44, 45]. 
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Принципы управления качеством – к специфическим принци-
пам управления качеством относятся: 1) формирование управленче-
ских решений с учетом производственно-экономических, социальных, 
рыночных факторов; 2) взаимосвязь целей и ресурсов, их сбалансиро-
ванность, поиск путей рационального использования и преобразования 
ресурсов для достижения намеченных целей; 3) полнота учета ресурс-
ных потребностей, включая трудовые, материальные, финансовые, 
природные, информационные ресурсы; 4) учет взаимодействия регио-
нальных и отраслевых факторов; 5) учет взаимосвязей между разными 
уровнями хозяйственного руководства и взаимодействия интересов 
разных уровней; 6) рассмотрение в единстве натурально-веществен-
ного и стоимостного измерения объемов производства, потребления и 
затрат; 7) взаимосвязь краткосрочных проблем с долговременной стра-
тегией развития, учет долговременных последствий принимаемых ре-
шений и их действия в разных временных горизонтах; 8) учет воздей-
ствия управленческих решений на социальную среду и среду обитания 
человека; 9) анализ мотивов деятельности и интересов разных соци-
альных групп; 10) учет внешнеэкономических аспектов рассматривае-
мой проблемы; 11) сочетание количественного и качественного анали-
за и оценок, использование количественно-качественных измерителей 
(ранговых, интервальных или «вилочных» и т.п.); 12) совмещение объ-
ективных и субъективных оценок, исключение субъективистских оце-
нок, когда субъект сознательно, из корыстных целей нарушает объек-
тивность, навязывает собственное суждение вопреки всякой логике; 
13) сочетание внутреннего (исполнителем) и внешнего (контрольным 
органом) оценивания; 14) непрерывность и этапность осуществления 
оценок качества, развитие системы менеджмента качества [40]. 

Принятие риска – решение принять риск. Принятие риска зави-
сит от критериев риска [50]. 

Причастная сторона – любой индивидуум, группа или организа-
ция, которые могут воздействовать на риск, подвергаться воздействию 
или ощущать себя подверженными воздействию риска. Лицо, прини-
мающее решение, также является причастной стороной. Причастная 
сторона включает в себя заинтересованную сторону, но имеет более 
широкое значение, чем заинтересованная сторона [50]. 

Причина – выявленное основание для наличия дефекта или про-
блемы [35]. 

Причина – основание, предлог для каких-нибудь действий. Яв-
ление, вызывающее, обусловливающее возникновение другого явле-
ния [48]. 
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Причинно-следственная диаграмма – инструмент проведения 
анализа дисперсии процесса [35]. 

Проблема (др.-греч. προβλήµα) – в широком смысле сложный 
теоретический или практический вопрос, требующий изучения, разре-
шения; в науке – противоречивая ситуация, выступающая в виде про-
тивоположных позиций в объяснении каких-либо явлений, объектов, 
процессов и требующая адекватной теории для ее разрешения. Важной 
предпосылкой успешного решения проблемы служит ее правильная 
постановка. Неверно поставленная проблема или псевдопроблема уво-
дят в сторону от разрешения подлинных проблем [48]. 

Проблема «преодоления речевых форм мышления» – состоит 
в том, что в обыденных случаях мышление «переводит» чужую речь в 
смыслы без очистки, отфильтровывания речи от неактуальных смы-
слов, которые привносят с собой слова, и без улавливания подсказок, 
содержащихся в речи и направляющих мысль на точное конструиро-
вание передаваемого смысла [54]. 

Проверка – одна из основных функций системы управления. Кон-
троль осуществляется на основе наблюдения за поведением управляе-
мой системы с целью обеспечения оптимального функционирования 
последней. На основе данных контроля осуществляется адаптация сис-
темы, то есть принятие оптимизирующих управленческих решений [48]. 

Проверяемая организация – организация, подвергающаяся ау-
диту (проверке) [40]. 

Прогнозирование – метод, в котором используются как накоп-
ленный в прошлом опыт, так и текущие допущения насчет будущего с 
целью его определения. Если прогнозирование выполнено качествен-
но, результатом станет картина будущего, которую вполне можно 
взять за основу планирования [48]. 

Программа аудита (проверки) – совокупность одного или не-
скольких аудитов (проверок), запланированных на конкретный период 
времени и направленных на достижение конкретной цели [40]. 

Программа качества – документ, регламентирующий конкрет-
ные меры в области качества, ресурсы и последовательность деятель-
ности, относящейся к специфической продукции, проекту или кон-
тракту. 1. Программа качества обычно содержит ссылки на части ру-
ководства по качеству, применяемые к отдельным случаям. 2. В зави-
симости от назначения программы она иногда называется «программа 
обеспечения качества» или «программа административного управле-
ния качеством». 
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Программа решения задачи – алгоритм решения задачи, запи-
санный на языке машины, последовательность четко определенных 
действий, выполнение которых ведет к решению задачи [48]. 

Программный документ – письменное обязательство, утвер-
ждаемое руководством и определяющее масштаб проекта усовершен-
ствования системы или объем полномочий группы по улучшению ка-
чества [36]. 

Прогул – отсутствие работника на рабочем месте без уважитель-
ных причин в течение всего рабочего дня (смены) или значительной 
его части (в частности, в России – в течение 4 часов подряд) [48]. 

Продукция – результат процесса [40]. 
Проект – уникальный процесс, состоящий из совокупности ско-

ординированной и управляемой деятельности с начальной и конечной 
датами, предпринятый для достижения цели, соответствующей кон-
кретным требованиям, включающий ограничения сроков, стоимости и 
ресурсов [40]. 

Проект (лат. projectus брошенный вперед, выступающий, вы-
дающийся вперед, торчащий) – это уникальная (в отличие от опера-
ций) деятельность, имеющая начало и конец во времени, направленная 
на достижение заранее определенного результата/цели, создание опре-
деленного, уникального продукта или услуги, при заданных ограниче-
ниях по ресурсам и срокам, а также требованиям к качеству и допус-
тимому уровню риска. Подготовка проектной документации называет-
ся проектированием [48]. 

Проектирование и разработка – совокупность процессов, пере-
водящих требования в установленные характеристики или норматив-
ную и техническую документацию на продукцию, процесс или систе-
му [40]. 

Проектирование – создание плана, замысла какого-то действия, 
или продукта, или результата (концептуальное проектирование реше-
ний) [54]. 

Производительность – отношение количества единиц на выходе 
к количеству единиц на входе [48]. 

Производительность – плодотворность, продуктивность произ-
водственной деятельности людей. Производительность предприятия – 
способность выпускать то или иное количество продукции. Произво-
дительность устройства – величина действия устройства, то есть от-
ношение количества произведенной работы (выпущенного продукта) 
ко времени их выполнения (выпуска). Производительность (в эконо-
мике) – внесистемная величина, равная отношению объема проделан-
ной работы ко времени, за которое она была совершена [48]. 
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Производственная деятельность – работа или меры по превра-
щению сырья в готовую продукцию [39]. 

Производственная среда – совокупность условий, в которых вы-
полняется работа [40]. 

Производство – в экономическом смысле – процесс создания 
разных видов экономического продукта. Понятие «производство» ха-
рактеризует специфически человеческий тип обмена веществами с 
природой, или, более точно, – процесс активного преобразования 
людьми природных ресурсов с целью создания необходимых матери-
альных условий для своего существования. Один из возможных видов 
деятельности организации или физического лица, направленный на 
создание конечного продукта или услуги. Структурированная комби-
нация факторов производства с целью достижения конечного продукта 
или услуги. Производственное предприятие также называют «произ-
водством» [48]. 

Прорывное улучшение – динамичный, решительный переход на 
новый, более высокий уровень эффективности функционирования [35]. 

Прослеживаемость – возможность проследить историю, приме-
нение или местонахождение того, что рассматривается [40]. 

Простой – перерыв в выполнении операций, во время которого 
единица оборудования не функционирует должным образом вследст-
вие аварии, проведения технического обслуживания, нарушения энер-
госнабжения или аналогичных событий [37].  

Протокол – стандартизированное соглашение по порядку обмена 
информацией и данными в информационных системах, правила взаи-
модействия систем сети одного уровня [48]. 

Процедура – взаимосвязанная последовательность действий [48]. 
Процедура – установленный способ осуществления деятельности 

или процесса [40]. 
Процедура – установленный способ осуществления какой-либо 

деятельности или процесса. Процедура может быть документирован-
ной и недокументированной [51]. 

Процесс – совокупность взаимосвязанных или взаимодействую-
щих видов деятельности, преобразующая входы в выходы [40]. 

Процесс измерения – совокупность операций для установления 
значения величины [40]. 

Процесс квалификации – процесс демонстрации способности 
выполнить установленные требования [40]. 

Процесс контроля – последовательность действий по обеспече-
нию достижения организацией своих целей, состоящая из трех этапов: 
выработки стандартов и критериев оценки; сопоставления реальных 
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результатов со стандартами; принятия необходимых корректирующих 
действий [48]. 

Процесс маркетинга – упорядоченная совокупность стадий и 
действий, связанных с поиском и отбором идей, новых потребностей и 
воплощением их в товар или услугу, разработкой и сбытом этих про-
дуктов на соответствующие рынки или в торгово-распределительную 
сеть [45]. 

Процесс маркетингового исследования – совокупность стадий 
и действий, связанных с формулированием проблемной ситуации, 
предварительным планированием исследования, разработкой дизайна 
концепции исследования, сбором информации (данных), обработкой и 
подготовкой информации, подведением итогов исследования (анализ и 
прогноз) [44]. 

Процесс принятия решений – последовательная реализация эта-
пов: диагноз проблемы; формулировка ограничений и критериев для 
принятия решения; выявление альтернатив; оценка альтернатив; окон-
чательный выбор [48]. 

Процесс связующий – деятельность, перекрывающая и связы-
вающая четыре основные функции управления: планирование, органи-
зацию, мотивацию и контроль в управлении. Основные связующие 
процессы – принятие решений и общение (коммуникация). Руково-
дство тоже можно рассматривать как связующий процесс [48]. 

Процесс стратегического менеджмента – совокупность после-
довательных действий (функций) для достижения целей, поставленных 
перед организацией в условиях динамичной, изменчивой и неопреде-
ленной среды, позволяющая оптимально использовать существующий 
потенциал и оставаться восприимчивой к внешним воздействиям [44]. 

Процесс управления – взаимосвязь функций планирования, ор-
ганизации, мотивации и контроля посредством процессов коммуника-
ции и принятия решений [44]. 

Процесс управления маркетингом – последовательность дейст-
вий подразделений маркетинговой службы (управления) маркетинга 
по достижению тактических и стратегических целей маркетинга (на-
пример, анализ рыночных возможностей, выбор целевых рынков, раз-
работка комплекса маркетинга, разработка планов маркетинга, кон-
троллинг и др.) [45]. 

Публикация – предание гласности какой-либо информации. 
Этим же словом называют единую по форме и содержанию работу, 
преданную публикации (опубликованную) [48]. 



231 

Рабат – мероприятия, имеющие целью создать широкую извест-
ность чему-либо, привлечь потребителей, покупателей; неличные 
формы коммуникации, осуществляемые через посредство платных 
средств распространения информации с четко указанным источником 
финансирования; скидки к ценам и тарифам (нем.) [48]. 

Работа – деятельность человека, направленная на создание цен-
ностей либо на удовлетворение потребностей других людей; то, что 
может быть сделано, изготовлено, произведение какого-либо труда, 
готовая продукция; место, где работник осуществляет трудовую дея-
тельность [48]. 

Рабочее место – это неделимое в организационном отношении  
(в данных конкретных условиях) звено производственного процесса, 
обслуживаемое одним или несколькими рабочими, предназначенное 
для выполнения одной или нескольких производственных или обслу-
живающих операций, оснащенное соответствующим оборудованием и 
технологической оснасткой. В более широком смысле – это элемен-
тарная структурная часть производственного пространства, в которой 
субъект труда взаимосвязан с размещенными средствами и предметом 
труда для осуществления единичных процессов труда в соответствии с 
целевой функцией получения результатов труда [48]. 

Развитие – эволюция, направленное изменение какого-либо ор-
ганического целого (биологического, социального, культурно-истори-
ческого), в процессе которого развертываются его внутренние воз-
можности. Протекает во времени в последовательности стадий, как 
переход от одного состояния к другому. Выделяют восходящую линию 
развития (прогресс) и нисходящую (регресс) [48]. 

Разделение труда вертикальное – отделение работы по коорди-
нированию действий от самих действий. Деятельность по координиро-
ванию работы других людей составляет сущность управления [48]. 

Разделение труда горизонтальное – разделение всей работы на 
составляющие компоненты [48]. 

Разработка нового продукта – процесс создания оригинальных, 
улучшенных и модифицированных продуктов на базе проведения 
предприятием НИОКР своими силами. Этот процесс, как правило, 
включает такие этапы, как генерация идей, отбор идей, разработка 
концепции нового продукта и ее проверка, разработка стратегии мар-
кетинга, анализ бизнеса, разработка нового продукта, пробный марке-
тинг и коммерциализация [45]. 

Разрешение на отклонение – разрешение на использование или 
выпуск продукции, которая не соответствует установленным требова-
ниям [40]. 
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Разрешение на отступление – разрешение на отступление от ис-
ходных установленных требований к продукции до ее производства [40]. 

Расположение – априорное отношение к человеку, группе людей, 
явлениям, организациям, процессам и вещам, определяющее положи-
тельную или негативную реакцию на них [48]. 

Распределение (статистическое) – величина потенциальной ва-
риации результатов процесса, выражаемая, как правило, его формой, 
средним или средним квадратичным отклонением [37]. 

Распределенная обработка данных – обработка данных, при ко-
торой поддержание базы в актуальном состоянии выполняется на од-
ной ЭВМ, а содержательная обработка данных и обращение к базе – на 
другой [48]. 

Расходы – размер ресурсов (для упрощения измеренный в де-
нежной форме), использованных в процессе хозяйственной деятельно-
сти за определенный временной этап [48]. 

Расширяющее вопрошание – логика задавания вопросов, последо-
вательно обращающихся к разным уровням постижения предмета [54]. 

Реакция – ответ на внешние или внутренние раздражения [48]. 
Реализация (лат. realis вещественный) – 1) продажа произведен-

ных или перепродаваемых товаров и услуг, сопровождающаяся полу-
чением денежной выручки; 2) исполнение замысла, получение резуль-
тата [48]. 

Реальное время – режим обработки данных, при котором обес-
печивается взаимодействие вычислительной системы с внешними по 
отношению к ней процессами в темпе, соизмеримом со скоростью 
протекания этих процессов [48]. 

Реверсивность – свойство возвращения к повторению исходного 
состояния [48]. 

Региональная информационная сеть – соединение многих ло-
кальных сетей компьютеров между собой линиями связи в пределах 
региона для передачи информации между предприятиями с целью ее 
совместной обработки [48]. 

Региональный маркетинг – 1. Организация маркетинговой дея-
тельности в регионе. 2. Маркетинг товаров и услуг, предоставляемых 
регионом местным, национальным и международным инвесторам.  
3. Маркетинг в системе управления социально-экономическим разви-
тием региона [45]. 

Регистрация – запись, фиксация фактов или явлений с целью 
учета и придания им статуса официально признанных актов; внесение 
в список, в книгу учета [48]. 
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Регулярность – исправность, точность. Правильное соблюдение 
установленных правил. Частое повторение схожих или одинаковых 
фрагментов [48]. 

Резерв – неиспользуемые возможности хозяйственного субъекта, 
позволяющие повысить эффективность его функционирования [52]. 

Резервы – это неиспользованные возможности промышленного 
предприятия. Источник, откуда черпаются силы [40]. 

Резервы качества – неиспользуемые возможности хозяйственно-
го субъекта, позволяющие повысить эффективность его функциониро-
вания и степень соответствия присущих характеристик требованиям 
[52]. 

Резервы материала – неиспользуемые возможности хозяйствен-
ного субъекта, позволяющие повысить качество его продукции за счет 
совершенствования его материала [52]. 

Резервы машин – неиспользуемые возможности хозяйственного 
субъекта, позволяющие повысить качество его продукции за счет со-
вершенствования деятельности его машин [52]. 

Резервы методов – неиспользуемые возможности хозяйственно-
го субъекта, позволяющие повысить качество его продукции за счет 
совершенствования методов его работы [52]. 

Резервы метрологии – неиспользуемые возможности хозяйст-
венного субъекта, позволяющие повысить качество его продукции за 
счет совершенствования метрологии [52]. 

Резервы окружающей среды – неиспользуемые возможности 
хозяйственного субъекта, позволяющие повысить качество его про-
дукции за счет совершенствования окружающей среды [53]. 

Резервы персонала – неиспользуемые возможности хозяйствен-
ного субъекта, позволяющие повысить качество его продукции за счет 
совершенствования деятельности его персонала [52]. 

Результат – заключительное последствие последовательности 
действий или событий, выраженных качественно или количественно. 
Возможные результаты включают преимущество, неудобство, выгоду, 
потерю, ценность и победу. Цель описывает желаемый, но возможно 
еще не достигнутый результат [48]. 

Результативность – степень реализации запланированной дея-
тельности и достижения запланированных результатов [40]. 

Результативность процессов качества – информационная сте-
пень индикативной оценки миссии, видения и кредо системных инди-
каторов качества жизни [44]. 
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Реинжиниринг бизнес-процессов – кардинальная перестройка 
бизнес-процессов – акцентирование внимания на совершенствование 
бизнес-процессов для достижения результатов, отвечающих целям, 
задачам и приоритетным направлениям деятельности компании [35]. 

Реквизит – присваиваемый организации необходимый для иден-
тификации признак [48]. 

Реклама – 1. Любая платная форма неличного предложения и 
представления идей, товаров и услуг от имени известного спонсора.  
2. Форма коммуникации, которая пытается перевести качество товаров 
и услуг на язык нужд и потребностей покупателей [45]. 

Рекомендация – отзыв о ком, чем-нибудь; официальная специ-
фикация [48]. 

Ремонт – действие, предпринятое в отношении несоответствую-
щей продукции, чтобы сделать ее приемлемой для предполагаемого 
использования [40]. 

Репозитарий – база данных, где хранятся метаданные [48]. 
Ресурс – количественная мера возможности выполнения какой-

либо деятельности; условия, позволяющие с помощью определенных 
преобразований получить желаемый результат. Объем работы или 
срок эксплуатации, на который рассчитывается машина, здание и т.п. 
После исчерпания ресурса безопасная работа устройства не гарантиру-
ется, ему требуется капитальный ремонт или замена [48]. 

Реформирование – целенаправленные преобразования [48]. 
Решение – выбор альтернативы [48]. 
Решение интуитивное – выбор, сделанный только на основе 

ощущения того, что он правилен [48]. 
Решение организационное – выбор, который должен сделать ру-

ководитель, чтобы выполнить обязанности, обусловленные занимае-
мой им должностью. Цель организационного решения – обеспечение 
движения к поставленным перед организацией задачам. Наиболее эф-
фективным организационным решением является выбор, который бу-
дет реализован и внесет наибольший вклад в достижение конечной 
цели [44]. 

Решение, основанное на суждении – выбор, обусловленный зна-
ниями или накопленным опытом. Человек использует знание о том, 
что случилось в сходных ситуациях ранее, чтобы спрогнозировать ре-
зультат альтернативных вариантов выбора в существующей ситуации. 
Опираясь на здравый смысл, он выбирает альтернативу, которая при-
несла успех в прошлом. Такие решения иногда кажутся интуитивны-
ми, поскольку логика их не очевидна [48]. 
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Риск – сочетание вероятности события и его последствий. Тер-
мин «риск» обычно используют только тогда, когда существует воз-
можность негативных последствий. В некоторых ситуациях риск обу-
словлен возможностью отклонения от ожидаемого результата или со-
бытия [50]. 

Риск потребителя – риск, связанный с выборочным контролем и 
потенциальной опасностью приемки и отгрузки потребителю некаче-
ственной продукции [36]. 

Роль – набор функций для выполнения определенного круга за-
дач. Характеристика поведения человека в условиях, определяемых 
социальными институтами. В информационных системах практикует-
ся регистрация ролей, с которыми сопоставляется с одной стороны 
комплект прав доступа, необходимых для выполнения конкретных 
функций, а с другой стороны – подмножество пользователей, которые 
должны иметь эти права. Применяется для облегчения управления 
доступом, вместо назначения отдельных прав персонально каждому 
пользователю [48]. 

Рост – процесс увеличения какого-либо качества со временем. Каче-
ства могут быть как физическими (например, рост в высоту), так и абст-
рактными (например, взросление человека, расширение системы) [48]. 

Ротационность – эффект взаимного замещения, перемещения по 
циклической траектории [48]. 

Руководитель – высшее должностное лицо компании (генераль-
ный директор, председатель правления, президент, руководитель). Оп-
ределяет общую стратегию предприятия, принимает решения на выс-
шем уровне, выполняет представительские обязанности [48]. 

Руководитель – лицо, ответственное за управление ресурсами и 
процессами [39]. 

Руководство по качеству – документ, излагающий политику в 
области качества и описывающий систему качества организации.  
1. Руководство по качеству может охватывать всю деятельность орга-
низации или только ее часть. Наименование и область деятельности 
определенного руководством отражает сферу его применения. 2. Руко-
водство по качеству обычно содержит или по крайней мере ссылается 
на: а) политику в области качества; б) ответственность, полномочия и 
взаимоотношения персонала, который осуществляет руководство, ис-
полняет, проверяет или анализирует работу, влияющую на качество;  
в) методики системы качества и инструкции; г) положения по пере-
смотру и корректировке руководства. 3. Руководство по качеству мо-
жет различаться по объему и формату, с учетом потребностей органи-
зации. Оно может состоять из нескольких документов. В зависимости 
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от назначения руководства оно иногда называется «руководство по 
обеспечению качества» или «руководство по административному 
управлению качества» [48]. 

Рынок – 1. Место встречи спроса и предложения, где происходит 
выявление степени соответствия характеристик произведенного про-
дукта общественной потребности в нем, осуществляется сравнение 
конкурентоспособности данного товара с конкурентоспособностью 
товара-конкурента. 2. Сфера обмена товарами, услугами и другой соб-
ственностью. 3. Группа потребителей. 4. Все покупатели данного това-
ра. 5. Организованное место торговли. 6. Источник получения товаров 
и услуг. 7. Физически или виртуально представленная совокупность 
существующих или потенциальных продавцов и покупателей каких-то 
продуктов или услуг. 8. Биржа [48]. 

Рынок – это система экономических отношений, возникающих 
на основе устойчивых экономических отношений производителей то-
варов и услуг и потребителей [48]. 

Рычаг – первичный механизм или его непосредственная и неотъ-
емлемая составляющая [48]. 

 

Самооценка – совокупность операций, осуществляемых в зави-
симости от видения предприятия и включающих набор номенклатуры 
показателей качества, определение численных значений этих показа-
телей по сравнению с базовыми (стандартными, конкурентными, эта-
лонными и т.п.). Для проведения процедуры самооценки используется 
единая мера, или шкала, в которой соизмеряются различные сочетания 
показателей [44]. 

Самоуправление – непосредственное участие объекта в разра-
ботке, принятии и реализации решения в организации [48]. 

Санация – комплекс мероприятий, проводимый в интересах 
предприятия (организации) с целью улучшения его финансового по-
ложения, предотвращения его банкротства, повышения его устойчиво-
сти на рынке, его конкурентоспособности (например: аудит, выпуск 
новых акций, реорганизация, обновление технологий, увеличение бан-
ковских кредитов и т.д.) [48]. 

Сантименты – излишняя чувствительность, проявляющаяся в 
словах, поступках [48]. 

Сбалансированная система показателей (ССП) – система ме-
неджмента, обеспечивающая обратную связь для получения информа-
ции как о внутренних процессах, так и о внешних последствиях с це-
лью непрерывного совершенствования стратегических показателей и 
результатов деятельности [35]. 
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Свидетельство аудита (проверки) – записи, изложение фактов 
или другая информация, относящаяся к критериям аудита (проверки), 
которые могут быть проверены [40]. 

Свойства – совокупность проявлений, отражающих общие, ха-
рактерные и специфические черты организации [48]. 

Связующие процессы – процессы принятия решений и комму-
никации, которые связывают четыре управленческие функции (плани-
рования, организации, мотивации, контроля), обеспечивая их взаимо-
зависимость [48]. 

Связь – отношение общности, соединения или согласованности. 
Возможность передачи информации на расстоянии [48]. 

Сегмент – результат централизованного разделения организации 
на части [44]. 

Сегмент рынка – совокупность, группа потребителей, одинаково 
реагирующих на один и тот же предлагаемый продукт и на комплекс 
маркетинга [44]. 

Сегментация рынка – разделение, разбивка рынка на четкие 
группы покупателей, для каждой из которых могут потребоваться от-
дельные товары и/или комплексы маркетинга [44]. 

Селективность – способность организации к осуществлению са-
мосовершенствования путем отбора, закрепления и развития необхо-
димых качеств [44]. 

Селективный – отобранный из какой-либо совокупности по за-
ранее определенным признакам. Например, селективная информация – 
информация, отобранная по заранее определенным признакам [44]. 

Семасиология – филологическая дисциплина, занимающаяся 
изучением происхождения значений слов [54]. 

Сервер – персональная или виртуальная ЭВМ, обслуживающая 
запросы клиента [48]. 

Сервер базы данных – содержит базу данных, сетевую операци-
онную систему, сетевую систему управления базами данных для обес-
печения многопользовательских запросов [48]. 

Сервис – подсистема маркетинговой деятельности предприятия, 
обеспечивающая комплекс услуг по сбыту и эксплуатации машин, 
оборудования, средств транспорта [44]. 

Сетевой подход в маркетинге – концепция представления про-
цесса взаимодействия субъектов маркетинговой системы, базирую-
щаяся на многосторонних взаимосвязях, а не на «двухцветных» отно-
шениях (только покупатель и продавец). Сетевой подход утверждает, 
что ни продавцы, ни покупатели не свободны в выборе и замене парт-
неров, так как риск этого шага значителен, ввиду того, что при изме-
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нении ресурсов сразу возникает зависимость, т.е. нарушается обмен 
связями. Обмен ресурсами среди членов маркетинговой сети является 
источником зависимости и власти. Маркетинговая сеть включает три 
взаимосвязанных компонента: участников (фирмы), ресурсы и виды 
деятельности. Сетевой подход предполагает гетерогенность ресурсов и 
их иерархический контроль [44]. 

Синергизм – стратегические преимущества, возникающие при 
сосредоточении двух или более предприятий в одних руках. Повыша-
ется эффективность, что проявляется в росте производительности  
и (или) снижении издержек производства; эффект совместных дейст-
вий выше простой суммы индивидуальных усилий [45]. 

Система – множество взаимодействующих элементов, находя-
щихся в отношениях связи друг с другом, составляющие целостное 
образование [22]. 

Система – множество элементов, находящихся в отношениях и 
связях друг с другом, которое образует определенную целостность, 
единство. Термин «система» обозначает как реальные, так и абстракт-
ные объекты и широко используется для образования других понятий, 
например банковская система, информационная система, кровеносная 
система, политическая система, система уравнений и др. [48]. 

Система делопроизводства и документооборота электронных 
документов – комплексное применение ЭВМ в управленческой дея-
тельности для передачи, хранения, поиска и отображения информации, 
позволяющее свести к минимуму или исключить полностью примене-
ние бумажных носителей информации [48]. 

Система измерения – все операции, процедуры, устройства и 
другое оборудование или специалисты, используемые для присвоения 
значения измеряемой характеристике [39]. 

Система качества – совокупность организационной структуры, 
распределения ответственности, процессов, процедур и ресурсов, 
обеспечивающая общее руководство качеством [29]. 

Система коммуникаций – 1. Совокупность субъектов (отправи-
телей и получателей), средств, каналов, прямых (сообщений) и обрат-
ных (реакция получателя) связей в процессе взаимодействия марке-
тинговой системы с внешней средой. 2. Совокупность форм и средств 
межчеловеческого взаимодействия [44]. 

Система менеджмента – система для разработки политики и це-
лей и достижения этих целей [40]. 

Система менеджмента качества – это система менеджмента для 
руководства и управления организацией применительно к качеству 
[26]. 
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Система менеджмента качества жизни – информационная ин-
тегративная система индикативного отображения и управления харак-
теристиками качества благосостояния и развития индивидуума. 

Система управления – конкретный аппаратный, нормативный, 
функциональный вариант реализации технологии, позволяющий ре-
шить конкретную проблему управления [21]. 

Система управления – состоит из субъекта и объекта управления; 
субъект управления – тот, кто управляет, объект – кем управляют [48]. 

Система управления измерениями – совокупность взаимосвя-
занных или взаимодействующих элементов, необходимых для дости-
жения метрологического подтверждения пригодности и постоянного 
управления процессами измерения [40]. 

Система экологического менеджмента – часть системы менедж-
мента организации, используемая для разработки и внедрения экологи-
ческой политики и управления ее экологическими аспектами. Система 
менеджмента представляет собой совокупность взаимосвязанных эле-
ментов, используемых для установления политики и целей и достиже-
ния этих целей. Система менеджмента включает в себя организацион-
ную структуру, деятельность по планированию, распределение ответст-
венности, практики, процедуры, процессы и ресурсы [51]. 

Система менеджмента риска – набор элементов системы ме-
неджмента организации в отношении менеджмента риска. Элементы 
системы менеджмента риска могут включать в себя стратегическое 
планирование, принятие решений и другие процессы, затрагивающие 
риск [50]. 

Систематизация информации – обработка с целью приведения к 
определенному виду и интерпретация информации, позволяющая ин-
дивиду определенным образом реагировать на ее получение [48]. 

Системный индикатор – надсистема (преобразователь, прибор, 
АСК, модель) результативности процессов обеспечения качества жиз-
ни СМК, обеспечивающая количественно-качественное отображение 
расширения зоны устойчивого состояния функционирования жизнен-
ного цикла индивидуума. 

Ситуация – конкретный набор обстоятельств, которые сильно 
влияют на организацию в данное конкретное время [48]. 

Скалярная цепь управления – ряд лиц, стоящих на руководя-
щих должностях, начиная от лица, занимающего самое высокое поло-
жение в цепочке, вниз, до руководителя низового звена [48]. 

Склад – помещение (также их комплекс), предназначенное для 
хранения материальных ценностей и оказания складских услуг. В ло-
гистике склад выполняет функцию аккумулирования резервов матери-
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альных ресурсов, необходимых для демпфирования колебаний объемов 
поставок и спроса, а также синхронизации скоростей потоков товаров в 
системах продвижения от изготовителей к потребителям или потоков 
материалов в технологических производственных системах [48]. 

Сложность внешней среды – число факторов, на которые органи-
зация обязана реагировать; уровень вариантности каждого фактора [48]. 

Случайность – объективная, как правило, сложная по своей 
внешней природе, маловероятная связь [48]. 

Смысл – значение, которое приобретает явление в конкретной 
когнитивной ситуации и выражается в концептах как в содержании 
понятий [54]. 

Смыслоизвлекающая традиция истолкования – традиция се-
лектирующего, конвергентного истолкования, направленного на выве-
дение точных смыслов-значений. Заключается в концептуальной рас-
чистке смыслового пространства [54]. 

Смыслопорождающая традиция истолкования – традиция 
размножающего, дифференциального, дивергентного истолкования, 
«вектор» которого устремлен к неуправляемому расширению разнооб-
разия смыслов [54]. 

Снижение градации – изменение градации несоответствующей 
продукции, чтобы она соответствовала требованиям, отличным от ис-
ходных [40]. 

Снижение риска – действия, предпринятые для уменьшения ве-
роятности негативных последствий или того и другого вместе, связан-
ных с риском. Ограничение любого негативного последствия конкрет-
ного события [50]. 

Собственность – исторически развивающиеся общественные от-
ношения по поводу распределения (присвоения), описывающие при-
надлежность субъекту, у которого имеется исключительное право на 
распоряжение, владение и пользование объектом собственности. Со-
вокупность вещей, принадлежащих данному субъекту (собственнику), 
составляет имущество соответствующего лица, поэтому отношения 
собственности называются также имущественными отношениями [48]. 

Событие – возникновение специфического набора обстоятельств, 
при которых происходит явление. Событие может быть определенным 
или неопределенным. Событие может быть единичным или много-
кратным. Вероятность, связанная с событием, может быть оценена для 
данного интервала времени [50]. 

Совершенствование потока – коренное улучшение, осуществ-
ляемое, как правило, лишь однажды в потоке создания ценности [38]. 
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Согласование – действия, направленные на обеспечение того, 
чтобы процесс или операция способствовали реализации стратегии, 
целей и задач организации [35]. 

Содержательное моделирование – область знания и методов 
развертки представлений о постигаемых явлениях ради появления со-
держания знаний о них как отличительных признаков. Инструмен-
тальная дисциплина, помогающая осуществлению восхождения от 
конкретного к абстрактному [54]. 

Содержательные теории – теории, в которых любым произволь-
ным способом отражается содержание некоторого знания [54]. 

Соединение – создание единого или общего из различных со-
ставляющих [48]. 

Соответствие – выполнение требования [40]. 
Сопоставление – метод анализа списков или других структур 

данных на наличие в них заданных образцов. В отличие от распозна-
вания образов – образец в данном случае задан жестко, к примеру с 
помощью регулярных выражений [48]. 

Сохранение риска – принятие бремени потерь или выгод от кон-
кретного риска. Сохранение риска не включает в себя обработку риска 
в результате страхования или перенос риска другими средствами [50]. 

Социализация – процесс включения человека в организационное 
окружение, который в равной мере зависит как от характеристик этого 
окружения, так и от характеристик самого человека [48]. 

Социальное партнерство – форма многостороннего диалога и 
согласования действий различных социальных групп, направленная на 
достижение общенациональных ценностей и обеспечивающая воз-
можность урегулирования конфликтов между ними цивилизованными 
методами, путем достижения компромисса на основе взаимного учета 
корпоративных интересов [2]. 

Социальный кругооборот качества – качество человека – каче-
ство труда – качество производства – качество технологий – качество 
образования – качество культуры – качество науки – качество управ-
ления – качество социальных и экономических систем – качество жиз-
ни – качество человека [15]. 

Специализация предприятия – производственно-технологичес-
кая приспособленность и сосредоточение предприятия на выпуске ста-
бильно повторяющейся и технологически однородной номенклатуры 
продукции узкого или ограниченного ассортимента [48]. 

Специализация производства – форма общественного разделе-
ния труда между отраслями народного хозяйства, предприятиями, а 
также внутри отраслей и предприятий на различных стадиях произ-
водственного процесса [48]. 
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Спецификация – перечисление специфических особенностей че-
го-либо; распределение по разрядам, классификация [48]. 

Способ – систематизированная совокупность шагов, действий, 
которые необходимо предпринять, чтобы решить определенную зада-
чу или достичь определенной цели. В отличие от области знаний или 
исследований, является авторским, то есть созданным конкретной пер-
соной или группой персон, научной или практической школой [48]. 

Способность – это индивидуальные свойства личности, являю-
щиеся субъективными условиями успешного осуществления опреде-
ленного рода деятельности. Способности не сводятся к имеющимся у 
индивида знаниям, умениям, навыкам. Они обнаруживаются в быстро-
те, глубине и прочности овладения способами и приемами некоторой 
деятельности и являются внутренними психическими регулятивами, 
обусловливающими возможность их приобретения [48]. 

Спрос – категория, присущая товарному хозяйству и проявляю-
щаяся в сфере обмена, торговли. С. выражает постоянно меняющуюся 
совокупную общественную потребность, представленную на рынке в 
различных товарах, складывающуюся из множества конкретных требо-
ваний массы потребителей, отличающихся большим разнообразием [48]. 

Сравнение – метод мышления в виде установления сходства или 
различия предметов по существенным или несущественным признакам 
[54]. 

Средневековый концептуализм – психологическое направление 
в теории познания (XVII в.), согласно которому наш ум не имеет дела 
с реальными сущностями вещей, а оперирует только номинальными 
сущностями, знаками, а значениями слов являются представления как 
некие общие понятия, которые возникают в результате психических 
процессов [54]. 

Среднее значение – среднее арифметическое всех измерений в 
совокупности данных [39]. 

Среднее число контролируемых единиц продукции при 
сплошном контроле – среднее количество единиц продукции, кон-
тролируемых в партии, включая все единицы продукции в забракован-
ных партиях (применимо в тех случаях, когда требуется проведение 
сплошного контроля забракованных партий) [35]. 

Средний выходной уровень качества – ожидаемый средний 
уровень качества выпускаемой продукции для заданного значения 
входного уровня качества [35]. 

Средний объем контроля – среднее количество выборочных 
единиц, контролируемых в партии для принятия решения о приемке 
или выбраковке [35]. 
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Средняя длина серии – на контрольной карте количество под-
групп, подлежащих контролю до изменения параметров [35]. 

Средства – совокупность средств труда и предметов труда. Сред-
ства производства и труд человека неразрывно связаны и взаимообу-
словлены. Средства производства и люди, обладающие определенным 
производственным опытом, навыками к труду и приводящие эти сред-
ства производства в действие, составляют производительные силы. 
Присвоение средств производства порождает особые общественные 
взаимоотношения между людьми – производственные отношения [48]. 

Средства достижения цели – существующие в природе и обще-
стве предметы или действия (для организации – ее структура и процес-
сы), включенные в систему целенаправленной деятельности и обеспе-
чивающие получение определенного результата [48]. 

Стадия – часть процесса, характеризующаяся однородностью 
происходящего [48]. 

Стандарт – образец, эталон, модель, принимаемые за исходные 
для сопоставления с ними других подобных объектов [48]. 

Стандартизация – деятельность, направленная на достижение 
оптимальной степени упорядочения в определенной области посредст-
вом установления положений для всеобщего и многократного исполь-
зования в отношении реально существующих или потенциальных за-
дач. В частности, эта деятельность проявляется в процессах разработ-
ки, опубликования и применения стандартов [40]. 

Статистический приемочный контроль – контроль выборки, 
взятой из партии, для принятия решения о приемке данной партии. 
Существуют два вида статистического приемочного контроля: кон-
троль по альтернативному признаку и контроль по количественному 
признаку. В случае контроля по альтернативному признаку отмечается 
наличие или отсутствие той или иной характеристики у каждой кон-
тролируемой единицы продукции. В случае контроля по количествен-
ному признаку измеряется и регистрируется численное значение той 
или иной характеристики у каждой контролируемой единицы продук-
ции; это предполагает использование некой непрерывной шкалы [35]. 

Статистическое частотное распределение – таблица, графиче-
ски представляющая большой объем данных, что позволяет получить 
четкую картину главной тенденции (в виде средней величины или 
среднего значения процесса) и распределения [36]. 

Статический резерв – индикатор резервирования (запаса) со-
стояния функционирования продукции [52]. 

Статический резерв качества – информация сертифицирован-
ного отображения собственных характеристик продукции, удостове-
ряющих требования рыночной конъюнктуры [52]. 
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Статическое качество – качество, присущее продукции [53]. 
Статус – официально или общественно признаваемое положение 

[48]. 
Статус неформальный – позиция нахождения роли работника, 

придаваемая ей окружающими людьми. Неформальный статус роли 
задается либо персональными характеристиками исполнителя роли, 
либо же неформально определенными значением и влиянием роли в 
организации. Человек может обладать особыми личностными чертами 
либо возрастными и квалификационными характеристиками, которые 
будут вызывать повышенное уважение окружающих и готовность при-
знавать его более высокое лидерское положение, чем это определено 
формальным статусом роли [48]. 

Статус формальный – позиция нахождения роли работника в 
иерархическом построении организации. Свидетельствует о том, ка-
кими властными правами обладает исполнитель данной роли, каково 
его положение в формальной иерархии распределения влияния на дея-
тельность организации [48]. 

Створ – прием структуризации отражения, позволяющий опреде-
лить очередность, этапность или последовательность выделения и ана-
лиза [48]. 

Стереотипизация – сведение более сложного и оригинального 
явления к определенному представлению об этом явлении. Помогает 
снять неопределенность, устранить неясность, и тем самым облегчить 
процесс познания [48]. 

Стиль жизни – раскрывает особенности образа жизни, выра-
жающиеся в общении и поведении людей (типы поведения социаль-
ных групп, отдельных индивидов, их манеры, черты, привычки, вкусы, 
наклонности) [14]. 

Стиль руководства в контексте управления – привычная мане-
ра поведения руководителя по отношению к подчиненным, чтобы ока-
зать на них влияние и побудить их к достижению целей организации. 
Степень, до которой управляющий делегирует свои полномочия; типы 
власти, используемые им, и его забота, прежде всего, о человеческих 
отношениях или, прежде всего, о выполнении задачи – отражает стиль 
руководства, характеризующий данного лидера [48]. 

Стимул – побуждение к действию, побудительная причина [48]. 
Стоимость неудовлетворительного качества – затраты, связан-

ные с поставкой продукции или услуг неудовлетворительного качества 
[36]. 

Стратегический план – это алгоритм действий, связанных в 
пространстве (по исполнителям) и во времени (по срокам), нацелен-
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ных на выполнение стратегических задач. Стратегическое планирова-
ние есть результат расчета плана (траектории) наилучшего использо-
вания национальных ресурсов сейчас для максимального ускорения 
движения в желаемом направлении [48]. 

Стратегическое планирование – процесс выбора целей для ор-
ганизации и принятия решения о том, что следует делать для их дос-
тижения. Обеспечивает основу для всех управленческих решений [48].  

Стратегическое планирование – это управленческий процесс 
создания и поддержания стратегического соответствия между целями 
фирмы, ее потенциальными возможностями и шансами в сфере марке-
тинга. Оно опирается на четко сформированное программное заявле-
ние фирмы, изложение вспомогательных целей и задач, здоровый хо-
зяйственный портфель и стратегию роста [48]. 

Стратегическое управление – деятельность по стратегическому 
управлению, связанная с постановкой целей и задач организации и с 
поддержанием ряда взаимоотношений между организацией и окруже-
нием, которые дают возможность ей добиться своих целей, соответст-
вуют ее внутренним возможностям и позволяют оставаться восприим-
чивой к внешним требованиям. Способности к стратегическому 
управлению предполагают наличие пяти качеств: 1) умение смодели-
ровать ситуацию; 2) способность выявить необходимость изменений; 
3) способность разработать стратегию изменений; 4) способность ис-
пользовать в ходе изменений надежные методы; 5) способность во-
площать стратегию в жизнь [40]. 

Стратегия – обобщающая модель действий, необходимых для 
достижения поставленных целей путем координации и распределения 
ресурсов компании. По существу стратегия есть набор правил для 
принятия решений, которыми организация руководствуется в своей 
деятельности. Процесс разработки стратегии включает: 1) определение 
корпоративной миссии; 2) конкретизацию видения корпорации и по-
становку целей; 3) формулировку и реализацию стратегии, направлен-
ной на их достижение [40]. 

Стратегия – общий, недетализированный план какой-либо дея-
тельности, охватывающий длительный период времени, способ дости-
жения сложной цели. В современном представлении стратегия форма-
лизуется в алгоритме управленческой деятельности и в предпринима-
тельстве наиболее полно представлена в структуре бизнес-плана, явля-
ясь основой обеспечения реализуемости проекта [48]. 

Страхование – особый вид экономических отношений, призван-
ный обеспечить страховую защиту людей и их дел от различного рода 
опасностей. Страхование (страховое дело) в широком смысле – вклю-



246 

чает различные виды страховой деятельности (собственно страхова-
ние, или первичное страхование, перестрахование, сострахование), 
которые в комплексе обеспечивают страховую защиту [48]. 

Стрелочная диаграмма – инструмент планирования, используе-
мый для графического изображения последовательности событий или 
операций (узловых событий) и их взаимосвязанности. Применяется 
для составления технологических карт и, в частности, для определения 
критического пути через узловые события [35]. 

Структура – внутреннее устройство чего-либо. В своем основ-
ном значении структура есть внутреннее устройство чего-либо. Внут-
реннее устройство связано с категориями целого и его частей. Выявле-
ние связей, изучение взаимодействия и соподчиненности составных 
частей различных по своей природе объектов позволяет выявить ана-
логии в их организации и изучать структуры абстрактно без связи с 
реальными объектами [48]. 

Структура организации – логическое взаимоотношение уровней 
управления и функциональных областей, построенных в такой форме, 
которая позволяет наиболее эффективно достигать целей организации 
[48]. 

Ступень – совокупность звеньев и органов, позиционированных 
на общем уровне структуры [48]. 

Суверенитет потребителя – независимость потребительского 
права, которое является самостоятельным направлением права, пред-
ставляющим собой совокупность норм, правил и инструкций, направ-
ленных на защиту потребителя на рынке товаров и услуг [44]. 

Сущность – внутреннее содержание предмета, выражающееся в 
единстве реализации его свойств и отношений [45]. 

Сфера – область, пределы распространения чего-нибудь [48]. 
Сценарии концептуализации – логики использования техник 

концептуального мышления и поведения исследователей в ходе раз-
решения концептуальных противоречий, связанных с той или иной 
предметной областью [54]. 

 

Тактика – конкретные краткосрочные стратегии [44]. 
Творчество – процесс деятельности, создающий качественно но-

вые материальные и духовные ценности или итог создания субъектив-
но нового. Основной критерий, отличающий творчество от изготовле-
ния (производства) – уникальность его результата. Результат творчест-
ва невозможно прямо вывести из начальных условий [48]. 

Тезаурус – запас, сокровище. Словарь с полной характеристикой 
значений слов [54]. 
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Тезаурус – нормативный словарь, в котором понятие определяет-
ся логически упорядоченным множеством синонимичных или близких 
по значению слов [48]. 

Тезаурус – совокупность комплексно адаптированной системы 
понятий и дефиниций, структуры и содержания их взаимосвязей в 
процессе исследования конкретной области знаний [48]. 

Тезаурус гипертекста – автоматизированный словарь, отобра-
жающий семантические отношения между лексическими единицами 
дескрипторного информационно-поискового языка и предназначенный 
для поиска слов по их смысловому содержанию [48]. 

Тезис – положение, утверждение, выставляемое и потом доказы-
ваемое в каком-нибудь рассуждении [48]. 

Телемаркетинг – вид маркетинга, осуществление которого основа-
но на использовании средств телекоммуникаций и сети Internet, позво-
ляющим потенциальным потребителям осуществлять ускоренный поиск и 
покупку товаров и услуг на реальных и виртуальных рынках [44]. 

Тело теории – все понятия-термы, выводимые из родовых струк-
тур формальной теории. Все следствия, которые можно логически вы-
вести из ядра теории [54]. 

Тенденция – направление преимущественного движения показате-
лей. Обычно рассматривается в рамках технического анализа, где подра-
зумевают направленность движения цен или значений индексов [48]. 

Тендер – предложение на разработку какого-либо проекта, про-
дукции, на поставку товаров, оказание услуг, строительство объекта, 
при проведении торгов. Условия разрабатываются устроителями тор-
гов и направляются вероятным участникам. Предприятия, согласные 
участвовать в торгах и получившие форму тендера, заполняют ее, ука-
зывая свои цены и направляют ее вместе с другими требующимися 
документами устроителям торгов. После тщательной проверки и со-
поставления условий поступивших тендеров какой-то из них принима-
ется и соответствующему предлагателю (оференту) направляется из-
вещение [44]. 

Теорема Байеса – формула расчета условных вероятностей путем 
соотнесения условных и безусловных распределений случайных вели-
чин [35]. 

Теоремы – предложения (суждения), логически строго выводи-
мые из аксиом [54]. 

Теория – наблюдение, исследование, картина, система некоторых 
знаний. Специфическая целостность, образованная высказываниями о 
предмете, стремящимися к отражению истины о нем [54]. 
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Теория ожидания – процессуальная концепция, согласно кото-
рой наличие у человека активных потребностей не является единст-
венным и достаточным условием мотивации его поведения на дости-
жение какой-либо цели. Человек должен ожидать, что его действия 
обязательно приведут к достижению этой цели [45]. 

Теория потребностей Д. МакКлеланда – содержательная мо-
дель мотивации, которая описывает поведение людей через три кате-
гории потребностей: власти, достижений, принадлежности [48]. 

Теория справедливости – процессуальная теория мотивации, со-
гласно которой люди субъективным образом определяют отношение 
ожидаемого поощрения к затраченным для этого усилиям и сопостав-
ляют полученное отношение с отношениями, получаемыми другими 
людьми, выполняющими аналогичную работу. Если человек в данной 
ситуации считает, что его коллега получает большее вознаграждение, 
то он будет стремиться ликвидировать этот дисбаланс [48]. 

Теория функционально-методных отношений – абстрактная 
теория, в которой зафиксирована специфическая точка зрения на ис-
кусственно создаваемые объекты, как на воплощения некоторых мето-
дов удовлетворения различных потребностей, представляемых в виде 
функций [54]. 

Терминосистема – совокупность, взаимосвязанных и взаимоза-
висимых понятий, отражающих какую-либо предметную область [53].  

Территория – часть поверхности земного шара с определенными 
границами. Территорией прежде всего называется земельное про-
странство, на которое распространяется юрисдикция государства или 
административной единицы (территориального образования) в его со-
ставе [48]. 

Технический эксперт – лицо, обладающее специальными знания-
ми или опытом применительно к объекту, подвергаемому аудиту [40]. 

Технологический процесс – упорядоченная последовательность 
взаимосвязанных операций по сбору, передаче, накоплению, хранению, 
обработке, анализу, отображению и размножению информации [48]. 

Технология – комплекс организационных мер, операций и прие-
мов, направленных на изготовление, обслуживание, ремонт, эксплуа-
тацию и/или утилизацию изделия с номинальным качеством и опти-
мальными затратами, и обусловленных текущим уровнем развития 
науки, техники и общества в целом [48]. 

Технология – совокупность средств, процессов, операций, мето-
дов, с помощью которых входящие в производство элементы преобра-
зуются в выходящие; охватывает машины, механизмы и инструменты, 
навыки и знания [48]. 
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Технология управления – сочетание квалификационных навы-
ков, способов, методов, приемов, оборудования, инфраструктуры, ин-
струментов и соответствующих технических знаний, необходимых для 
решения проблемы, внесения желаемых изменений, преобразований в 
материалах, информации или людях в процессе достижения ими по-
ставленных целей [21]. 

Тип – совокупность характерных внешних черт и признаков ор-
ганизации [48]. 

Товар – 1. Экономическая категория, которую в самом общем 
виде можно определить как продукт, реализуемый на рынке. Объект 
купли-продажи. 2. Совокупность основных потребительских характе-
ристик продукта, которые удовлетворяют определенные потребности 
покупателя. 3. Предоставляемые потребителем услуги и льготы, до-
полняющие продукт и облегчающие его реализацию. 4. «Окружение» 
продукта как такового (дизайн продукта, качество продукта, его 
оформление, марка, упаковка) [48]. 

Товарная политика – совокупность мероприятий и стратегий, 
ориентированных на постановку и достижение предпринимательских 
целей, которые включают выход нового товара или группы товаров на 
рынок (инновация), модернизацию уже находящихся на рынке товаров 
(вариация) или вывод из производственной программы выпускаемого 
товара (элиминация), а также ассортиментную политику [48]. 

Товарные стратегии – 1. Главные принципиальные направления 
товарной политики, следуя которым предприятие может обеспечивать 
стабильный объем продаж и прибыль на всех стадиях жизненного 
цикла продукта. К товарным стратегиям обычно относят: инновацию, 
вариацию, элиминацию товара или услуги. 2. Разработка направлений 
оптимизации товарной номенклатуры и определение ассортимента 
товаров, которые создают условия для стабильной конкурентоспособ-
ности и эффективной деятельности фирмы [48]. 

Толерантность – устойчивость к внешним воздействиям [48]. 
Точно в срок (Точно вовремя, ТВС, Just In Time, JIT) – наиболее 

распространенная в мире логистическая концепция. Основная идея 
концепции ТВС заключается в следующем: если производственное 
расписание задано, то можно так организовать движение материаль-
ных потоков, что все материалы, компоненты и полуфабрикаты будут 
поступать в необходимом количестве, в нужное место и точно к назна-
ченному сроку для производства, сборки или реализации готовой про-
дукции. При этом страховые запасы, замораживающие денежные 
средства фирмы, не нужны. ТВС является также одним из основных 
принципов бережливого производства [48]. 
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Точность – характеристика измерения, показывающая прибли-
женность результата наблюдения к истинному значению [35]. 

Транзакция – входное сообщение, переводящее базу данных из 
одного непротиворечивого состояния в другое; запрос на изменение 
базы данных. В зафиксированной транзакции все операции завершены 
и копии результатов ее выполнения записаны в журнал [48]. 

Трансформация – «превращение», изменение [48]. 
Трансформация – вероятностные изменения [48]. 
Трансцендентальное условие – условие осуществления мышле-

ния или порождения суждения, заключающееся в том, что это проис-
ходит не на основе опыта [54]. 

Требование – потребность или ожидание, которое установлено, 
обычно предполагается или является обязательным [40]. 

Требования к качеству – выражение определенных потребно-
стей или их перевод в набор количественно или качественно установ-
ленных требований к характеристикам объекта, чтобы дать возмож-
ность их реализации и проверки [40]. 

Треугольник данности – в акте концептуального мышления это 
совокупность объекта исследования; мотива или задачи исследования; 
сознания исследователя-концептуализатора, которые порождают дан-
ность [54]. 

Троп – поворот. Поворот, совершаемый словами, употребляемы-
ми в переносном значении для достижения особенной выразительно-
сти обозначаемого (метафора, метонимия, эпитет и др.). Используется 
при именовании термов [54]. 

 
 

Удовлетворенность – психологическое состояние, при котором 
человек испытывает внутреннюю удовлетворенность условиями сво-
его бытия, полноту и осмысленность жизни, и осуществление своего 
назначения [48]. 

Удовлетворенность потребителей – восприятие потребителями 
степени выполнения их требований [40]. 

Удовлетворенность потребителей – результат поставки продук-
ции или услуги, отвечающей требованиям потребителей [36]. 

Улучшение – изменение в чем-нибудь, возникшее в результате 
этого действия, усовершенствование [48]. 

Улучшение качества – часть менеджмента качества, направлен-
ная на увеличение способности выполнить требования к качеству [40]. 

Умение – навыки в каком-нибудь деле, опыт. Уметь – обладать 
навыком, полученными знаниями, быть обученным чему-либо [48]. 
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Универсальный – общий, применяемый ко всему без ограниче-
ний. 

Унификация – применение единого подхода к определенному 
ряду разных организаций [48]. 

Упаковка – 1. Тара, материал, в который помещается товар. 
Предназначается для сохранения свойств товара после его изготовле-
ния, а также придания грузу компактности для удобства перевозки.  
2. Разработка и производство вместилища или оболочки для товара.  
3. Важнейший носитель рекламы [45]. 

Управление – воздействие субъекта, направленное на достиже-
ние абстрактной (неконкретной), но вынужденно-корректируемой це-
ли (задачи, идеи) в уже сложившихся рамках правил (обстоятельств), 
которые неизбежно совершенствуются (меняются) тогда, когда субъ-
ект (этот или другой) непротиворечивее познает реальность, с которой 
сосуществует [48]. 

Управление – это целенаправленное информационное воздейст-
вие одной системы на другую с целью изменения ее поведения в опре-
деленном направлении; умение профессионально определять, форму-
лировать и анализировать проблемы, возникающие в процессе управ-
ления, разрабатывать программы, ставить конкретные задачи, прини-
мать правильные решения [5]. 

Управление качеством – часть менеджмента качества, направ-
ленная на выполнение требований к качеству [40]. 

Управление качеством жизни – управление социальным круго-
оборотом качества [15]. 

Управление отношениями с потребителями – стратегия под-
робного изучения нужд и моделей поведения потребителей для уста-
новления более тесных отношений с ними. Данная стратегия позволяет 
обобщить информацию о заказчиках, объеме продаж, результативно-
сти маркетинга, быстроте реагирования и тенденциях рынка. Она по-
могает предприятиям использовать технологии и человеческие ресур-
сы для получения представления о поведении потребителей и их зна-
чимости [36]. 

Управление персоналом – функциональная сфера деятельности, 
задача которой – обеспечение предприятия в нужное время кадрами в 
необходимом количестве и требуемого качества, их правильная рас-
становка и стимулирование. Целью управления персоналом является 
формирование работоспособных коллективов, в которых работники 
действуют с учетом собственных интересов и во благо организации в 
целом. Основные функции управления персоналом: планирование по-
требности в кадрах и ее удовлетворение (поиск, отбор и высвобожде-
ние), формирование условий труда, создание системы стимулирования 
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(вознаграждение, мотивация), а также развитие персонала. На неболь-
ших предприятиях указанные функции выполняет руководство, на 
более крупных – самостоятельные отделы кадров, которые в ряде во-
просов делят ответственность за кадровую работу с линейными руко-
водителями. Характер управления персоналом на предприятиях весьма 
различен. Оно простирается от чисто кадровой работы до управления 
человеческими ресурсами, при котором работника рассматривают в 
качестве капитала предприятия. Автономия предприятия в вопросах 
управления персоналом ограничена государственными нормами в от-
ношении защиты работников и права их участия в принятии опреде-
ленных решений [45]. 

Управление по целям (УПЦ) – метод объединения планирова-
ния, контроля и мотивации, который успешно применяют многие ор-
ганизации для уменьшения числа конфликтов и снижения отрицатель-
ной реакции людей на контроль путем их участия в этом процессе. 
Метод УПЦ помогает реализовать стратегию путем улучшения связи 
между целями подчиненных, целями их начальников и целями всей 
организации [45]. 

Управление риском – действия, осуществляемые для выполне-
ния решений в рамках менеджмента риска. Управление риском может 
включать в себя мониторинг, переоценивание и действия, направлен-
ные на обеспечение соответствия принятым решениям [50]. 

Управленческий потенциал (возможности) – объем работы, с 
которым может справиться общее руководство. Адекватность возмож-
ностей зависит от того, как реагирует общее руководство на возни-
кающие проблемы. Например, при управлении по исключениям, если 
меняются внешние условия, требуется намного меньшее число руко-
водителей, чем при резкой смене стратегии организации [44]. 

Управленческое обследование – методичная оценка функцио-
нальных зон организации, предназначенная для выявления ее страте-
гически сильных и слабых сторон. С целью упрощения в обследование 
включают пять функций: маркетинг, финансы (бухгалтерский учет), 
операции (производство), человеческие ресурсы, а также культуру и 
образ корпорации [44]. 

Управляемость – возможность перевода системы из одного со-
стояния в другое [48]. 

Управляющая подсистема – уровень деятельности по руково-
дству и контролю за деятельностью организации [44]. 

Уровень – горизонталь, определяющая равнозначное по иерархии 
расположение элементов структуры [48]. 



253 

Уровень – степень величины, развития, значимости чего-н. (сте-
пень удовлетворения населения материальными и духовными ценно-
стями) [48]. 

Уровень жизни – уровень удовлетворения материальных и куль-
турных потребностей личности в смысле обеспеченности потребитель-
скими благами, которые характеризуются преимущественно количест-
венными показателями, абстрагированными от их качественного зна-
чения (размер оплаты труда, доход, объем потребления благ и услуг, 
уровень потребления продовольственных и промышленных товаров, 
продолжительность рабочего и свободного времени и т.д.) [13]. 

Условия труда – совокупность факторов, влияющих на работо-
способность и здоровье работника, например производственно-
технические, санитарно-гигиенические, бытовые факторы [48]. 

Услуга – итоги непосредственного взаимодействия поставщика и 
потребителя и внутренней деятельности поставщика по удовлетворе-
нию потребностей потребителя. 1. Поставщик или потребитель могут 
быть представлены при взаимодействии персоналом или оборудовани-
ем. 2. Непосредственное взаимодействие потребителя с поставщиком 
может быть существенным для предоставления услуг. 3. Поставка или 
использование материальных видов продукции может быть частью 
предоставления услуги. 4. Услуга может быть связана с производством 
и поставкой материальной продукции [40]. 

Успех – достижение поставленных целей в задуманном деле, по-
ложительный результат чего-либо, общественное признание чего-либо 
или кого-либо [48]. 

Установка – состояние предрасположенности субъекта к опреде-
ленной активности в определенной ситуации [48]. 

Утилизация несоответствующей продукции – действие в от-
ношении несоответствующей продукции, предпринятое для предот-
вращения ее первоначального предполагаемого использования [40]. 

Участие в прибылях – система вознаграждений, при которой де-
нежные результаты роста производительности делятся между владель-
цами и работниками компании [38]. 

Учет – упорядоченная система сбора, регистрации и обобщения 
информации, в денежном выражении о состоянии имущества, обяза-
тельств организации и их изменениях (движении денежных средств) 
путем сплошного, непрерывного и документального учета всех хозяй-
ственных операций [48]. 

 

Фаза – момент или часть процесса, характеризующиеся явно 
воспринимаемым образом [48]. 
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Файл данных – совокупность данных в информационной систе-
ме [48]. 

Файл-сервер – содержит базу данных и программы управления 
данными для обеспечения многопользовательских запросов [48]. 

Фактор – причина, движущая сила какого-либо процесса, опре-
деляющая его характер или отдельные его черты [48]. 

Фигура – выразительный оборот речи, применяемый для усиле-
ния какого-то оттенка смысла (например, инверсия (переворачивание) 
и др.). Используется при именовании термов [54]. 

Финансирование риска – предусмотрение финансовых средств 
на расходы по обработке риска и сопутствующие затраты. В некото-
рых отраслях финансирование риска относится только к субсидирова-
нию финансовых последствий, связанных с риском [50]. 

Фирма – представляет собой организацию, владеющую одним 
или несколькими предприятиями и использующую экономические 
ресурсы для производства товаров и оказания услуг с целью получения 
прибыли. Исторически (в гражданском праве России первой половины 
XX в.) термин «фирма» означал наименование коммерческого товари-
щества (общества) [48]. 

Фокус-группа – группа, состоящая, как правило, из 8 – 10 чело-
век, которым предлагается обсудить готовую или разрабатываемую 
продукцию, услугу или процесс [38]. 

Форма – целостный образ, внешнее проявление. Формализация – 
выделение и позиционирование элементов и связей. Форматирование – 
установление формы представления. Формация – сложившаяся макро-
организация [48]. 

Формальные теории – системы знаний, представленные в соот-
ветствии со строгими правилами. Наиболее строгими формальными 
теориями являются теории, заданные в аксиоматической форме [54]. 

Формирование – 1) придание определенной формы; 2) составле-
ние, образование какого-либо коллектива [48]. 

Формирование партий и очередей – выпуск серии деталей, а за-
тем постановка этих деталей в очередь на следующую операцию пре-
жде, чем они потребуются [35]. 

Формы задания предметов и предметной области – способ, каким 
предмет или предметная область дается исследователю: тексты, идеи, 
наблюдаемые феномены и др. Различают: «обозначенные», «обработан-
ные», «подразумеваемые», «размытые» предметные области [54]. 

Фрустрация – психическое состояние человека, вызываемое объ-
ективно непреодолимыми (или субъективно так воспринимаемыми) 
трудностями, возникающими на пути достижения цели или решения 
задачи; переживание неудачи. Фрустрацию можно рассматривать как 
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одну из форм психологического стресса. Различают: фрустратор (при-
чина, вызывающая фрустрацию), фрустрационную ситуацию, фрустра-
ционную реакцию. Фрустрация сопровождается гаммой в основном от-
рицательных эмоций: гневом, раздражением, чувством вины и т.д. [48]. 

Функции маркетинга – отдельные виды или комплексы видов 
специализированной деятельности, осуществляемые в процессе орга-
низации и осуществления маркетинга. К важнейшим функциям марке-
тинга относят: исследование маркетинга и сбор информации; планиро-
вание маркетинга; организацию маркетинга; разработку нового про-
дукта; продвижение продукта; сбыт и распределение продукта [44]. 

Функциональная пригодность – термин, указывающий на то, 
что продукция или услуга отвечает тому назначению, которое потре-
битель определил для данной продукции или услуги [38]. 

Функциональный потенциал – диапазон потенциальных воз-
можностей, включающий функциональные службы организации: мар-
кетинг, производство, НИОКР, финансы и так далее, а также навыки 
общеорганизационного управления, например развитием, диверсифи-
кацией [44]. 

Функция – группа связанных действий, способствующих осуще-
ствлению более крупного действия [38]. 

Функция управления – обособленное направление управленче-
ской деятельности. А. Файоль, которому приписывают первоначаль-
ную разработку этой концепции, считал, что существует пять исход-
ных функций: планирование, организация, распорядительство, коор-
динация, контроль. Обзор современной литературы позволяет выявить 
следующие функции – планирование, организация, распорядительство 
(или командование), мотивация, руководство, координация, контроль, 
коммуникация, исследование, оценка, принятие решений, подбор пер-
сонала, представительство и ведение переговоров или заключение сде-
лок. Фактически почти в каждой публикации по управлению содер-
жится список управленческих функций, который будет хоть немного 
отличаться от других подобных списков [44]. 

 

Характеристика – отличительное свойство [40]. 
Характеристика качества – присущая характеристика продук-

ции, процесса или системы, вытекающая из требования [40]. 
Характеристика, показатель – факторы, элементы или крите-

рии, характеризующие и дифференцирующие процесс, функцию, про-
дукцию, услугу или другой объект [36]. 

Хейдзунка (сглаживание производства) – метод выравнивания 
производства, как правило, на участке окончательной сборки, который 



256 

обеспечивает возможность организации производства по принципу 
«точно вовремя». Он позволяет усреднять как объем, так и последова-
тельность выпуска различных типов и моделей на производственной 
линии для смешанных моделей [38]. 

 

Целевой рынок – рынок, выбранный в результате исследования 
рынков сбыта той или иной продукции или услуги, характеризующий-
ся минимальными расходами на маркетинг и обеспечивающий для 
фирмы основную долю результата ее деятельности (прибыли или дру-
гих критериев цели вывода на рынок товара или услуги) [44]. 

Целенаправленность – ориентация организации на цель. Цель – 
субъективное, желаемое, достижимое, необходимое состояние процес-
са или системы [44]. 

Цели – конкретные конечные состояния или желаемый результат, 
которого стремится добиться группа, работая вместе [44]. 

Цели в области качества – цели, которых добиваются или к ко-
торым стремятся в области качества [40]. 

Цели оперативные – исходят из действительной политики и ука-
зывают, что организация на самом деле пытается делать. Имеют внут-
реннюю направленность, важны для членов организации [44]. 

Цели операционные – цели организации еще более специфичные 
и более измеряемые, чем оперативные. Направляют поведение и по 
ним дают оценку работе; разрабатываются до деталей и выражаются в 
количественных терминах [44]. 

Цели официальные – определяют общее назначение организа-
ции. Абстрактны, идеалистичны и описываются в качественных тер-
минах, оправдывая существование организации перед обществом; по 
ним трудно определить, чем на самом деле занимается организация 
[44]. 

Цель – заявление общего характера с описанием желаемого бу-
дущего состояния или достигнутых результатов, без конкретизации 
количественных и временных задач [38]. 

Цель – идеальный или реальный предмет сознательного или бес-
сознательного стремления субъекта; финальный результат, на который 
преднамеренно направлен процесс [48]. 

Цена – 1. Денежное выражение стоимости, сумма денег, которую 
потребители должны уплатить для получения товара. Назначенная 
фирмой цена должна соответствовать воспринимаемой ценности пред-
ложения. 2. Эффективный инструмент маркетинга-микса, комплекса 
маркетинга [45]. 
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Ценности – набор стандартов и критериев, которым человек сле-
дует в своей жизни; общие убеждения, вера человека по поводу того, 
что хорошо и что плохо, или что безразлично в жизни [48]. 

Ценовая политика – совокупность мероприятий и стратегий по 
управлению ценами и ценообразованием, искусство установления на 
товары (услуги) таких цен, которые соответствовали бы затратам на 
производство, конъюнктуре рынка, удовлетворяли покупателя и при-
носили плановую прибыль. Ценовая политика рассматривается только 
в контексте общей политики фирмы [45]. 

Централизация – 1) сосредоточение чего-либо в одном месте, в 
одних руках, в одном центре; 2) условие, при котором право прини-
мать наиболее важные решения остается за высшими уровнями управ-
ления [45]. 

Централизация управления – сосредоточение управления в од-
ном центре, в одних руках, в одном месте; создание иерархической 
структуры управления, в которой преобладают вертикальные связи, 
когда верхние уровни обладают определяющими полномочиями в 
принятии решений, а эти решения строго обязательны для нижних 
уровней [44]. 

Центральная тенденция – тенденция данных процесса к груп-
пированию вблизи среднего значения между высокими и низкими ре-
зультатами измерения [36]. 

Цепная реакция – последовательность событий, описанная  
Э. Демингом; улучшение качества, сокращение затрат, повышение 
производительности, увеличение доли рынка за счет лучшего качества 
и более низкой цены, сохранение бизнеса, предоставление рабочих 
мест и увеличение их числа [36]. 

Цикл – изменения экономической конъюнктуры, регулярные ко-
лебания уровня деловой активности от экономического подъема (бума) 
до спада (экономической депрессии) [48]. 

Цикл – периодически повторяющаяся последовательность. Цик-
личность – периодическое повторение определенной последовательно-
сти [48]. 

Цикл – последовательность регулярно повторяемых операций [37]. 

 
Часть – философская категория, выражающая отношение между 

совокупностью предметов (или элементов отдельного объекта) и свя-
зью, которая объединяет эти предметы и приводит к появлению у со-
вокупности новых (интегративных) свойств и закономерностей, не 
присущих предметам в их разобщенности. Благодаря этой связи обра-
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зуется целое, по отношению к которому отдельные предметы высту-
пают в качестве частей [48]. 

 

Шум – беспорядочные колебания различной физической природы, 
отличающиеся сложностью временной и спектральной структуры [48]. 

Шум – любое вмешательство в процесс коммуникации на любом 
из его участков, искажающее смысл послания [48]. 

 

Эволюция (лат. evolutio развертывание) – процесс изменения, 
развития [48]. 

Эволюция менеджмента – процесс изменения менеджмента, его 
исторического развития, оформления в систематизированную научную 
дисциплину [44]. 

Эго маркетинг – 1. Маркетинг отдельной личности. 2. Деятель-
ность, связанная с изучением характеристик и качеств личности, по-
требностей потребителей и общества, формирующих спрос на эту лич-
ность, исследование рынка специалистов и общественных деятелей, 
разработкой методов совершенствования конкретной личности, разра-
боткой программы продвижения личности на рынок специалистов и 
общественных деятелей [45]. 

Эгрессивность – достижение максимального уровня реализации 
качеств организации [44]. 

Экологическая задача – детализированное требование к резуль-
тативности, применимое к организации или ее частям, вытекающее из 
экологических целей, которое следует установить и выполнить для 
достижения этих целей [51]. 

Экологическая политика – официальное заявление высшего ру-
ководства организации об основных намерениях и направлениях дея-
тельности в отношении экологической результативности. Экологиче-
ская политика определяет рамки для действий и служит основой для 
постановки экологических целей, экологических задач [51]. 

Экологическая результативность – измеряемые организацией 
результаты управления своими экологическими аспектами. В контек-
сте систем экологического менеджмента результаты могут быть изме-
рены в отношении реализации экологической политики организации, 
достижения экологических целей, выполнения экологических задач и 
других требований к экологической результативности [51]. 

Экологическая цель – общая экологическая установка к дейст-
вию, согласующаяся с экологической политикой, которую организация 
решила достигнуть [51]. 
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Экологический аспект – элемент деятельности организации, ее 
продукции или услуг, который может взаимодействовать с окружаю-
щей средой [48]. 

Экология – наука об отношениях живых организмов и их сооб-
ществ между собой и с окружающей средой [48]. 

Экономическая эффективность маркетинговой деятельности – 
1. Относительный многообразный (по всем этапам процесса маркетинга) 
результат, отвечающий конечным и промежуточным целям осуществле-
ния маркетинговой деятельности. 2. Отношение эффекта (результата) от 
проведения маркетинговой деятельности ко всем затратам, сопровож-
дающим этот процесс. 3. Отдача затрат, связанных с маркетинговой дея-
тельностью, которая может оцениваться в виде отношения эффекта, ре-
зультата, выраженного в натуральной (вещественной или невеществен-
ной) или стоимостной (ценовой) формах, к затратам всех необходимых 
ресурсов (материально-технических, трудовых и др.) для организации и 
осуществления маркетинговой деятельности [45]. 

Экспертная система – система искусственного интеллекта, 
включающая базу знаний с набором правил и механизмом вывода, по-
зволяющим на основании правил и предоставляемых пользователем 
фактов распознать ситуацию, поставить диагноз, сформулировать ре-
шение или дать рекомендацию для выбора действия [48]. 

Экспликация – замена одной формы представления понятий и 
отношений в концептуальной схеме на другую, при которой происхо-
дит углубление ее содержания [54]. 

Эксплицитный – явный, открытый. Имеющий открытое выра-
жение, маркированный [54]. 

Эксплуатационная готовность оборудования – период време-
ни, в течение которого процесс (или оборудование) готов функциони-
ровать. Его иногда называют периодом работоспособности оборудова-
ния. Для расчета эксплуатационной готовности следует разделить вре-
мя работы единицы оборудования в ходе процесса на чистое полезное 
время [37]. 

Электронная почта – система пересылки и хранения сообщений 
между пользователями сети ЭВМ [48]. 

Электронный документ – документ в электронной форме; зако-
дированное и переданное в информационную систему электронное 
сообщение, все реквизиты которого заверены и оформлены в соответ-
ствии с нормативными требованиями [48]. 

Электронный офис – интегрированный пакет прикладных про-
грамм, включающий предметные программы и информационные тех-
нологии, обеспечивающие реализацию задач предметной области [48]. 
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Элиминация – изъятие существующих продуктов из производст-
венной программы предприятия. Прекращение производства товара. 
Вывод товара с рынка, как потерявшего конкурентоспособность на 
рынке и спрос. Для проверки продукта на необходимость его элимина-
ции используются критерии объема продаж, доля рынка, место в жиз-
ненном цикле, доля оборота данного продукта в общем обороте фир-
мы, рентабельность, оборот капитала и др. [44]. 

Элокуция – стилизация речи, имен, смыслов [54]. 
Эмерджентность – оперативная мобилизация принципиально но-

вых качеств [44]. 
Эмпатия – внимание к чувствам других людей. При обмене инфор-

мацией подразумевает также поддержание открытости в разговоре [45]. 
Эмпиризм (гр. empeiria опыт) – философское учение, признаю-

щее чувственный опыт единственным источником знаний; эмпиризм 
преувеличивает роль чувственного познания, недооценивает роль 
мышления, научных абстракций [48]. 

Эмпирический – система норм нравственного поведения человека, 
какого-либо класса, общественной или профессиональной группы [51]. 

Энергия – общая количественная мера движения и взаимодействия 
всех видов материи. Энергия в природе не возникает из ничего и не исче-
зает; она только может переходить из одной формы в другую [48]. 

Эпитет – троп в виде создания образа, например «слепая лю-
бовь». Используется при именовании термов [54]. 

Этап – отрезок процесса, выделяемый получением промежуточ-
ного результата [44]. 

Этимология – наука об истине, спрятанной в словах; правильное, 
согласное с требованиями науки определение происхождения слова и 
ею родственных отношений к другим словам того же самого или дру-
гих языков [54]. 

Этические нормативы – система общих ценностей и правила 
этики, которые, по мнению организации, должны придерживаться ее 
работники. Разрабатываются с целью описания целей организации, 
создания нормальной этичной атмосферы и определения этических 
рекомендаций в процессах принятия решения [45]. 

Эффект Хоторна – идея о том, что каждое изменение приводит 
(по крайней мере изначально) к повышению производительности [38]. 

Эффект, последствие – результат осуществляемого действия; 
ожидаемое или прогнозируемое воздействие, когда действие предсто-
ит или предлагается осуществить [37]. 

Эффективность – отношение выхода к совокупному входу про-
цесса [37]. 
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Эффективность института качества жизни – соотношение ме-
жду финансовыми затратами и уровнем качества жизни, обеспечивае-
мым институтом качества жизни [44]. 

Эффективность организации – результативность организации, 
соотношение результатов деятельности и затраченных на их достиже-
ние трудовых и материальных ресурсов. Сущность процесса увеличе-
ния эффективности организации состоит в повышении экономических 
результатов на каждую единицу затрат [44]. 

Эффективность официальной институциональной среды ка-
чества жизни – соотношение между количеством институтов качества 
жизни или финансовыми затратами и уровнем качества жизни [44]. 

Эффективность принятия решения – 1. Мера полезности, отно-
сительный результат цены экономического риска от выбранного вари-
анта решения маркетинговой задачи из множества рассматриваемых 
(возможных) альтернатив. 2. Способность выбранного варианта реше-
ния маркетинговой задачи приносить экономический эффект [44]. 

Эффективный – термин, используемый для описания процесса, 
который функционирует результативно, потребляя в то же время ми-
нимальное количество ресурсов (таких, как рабочая сила и время). От-
ношение выхода к совокупному входу процесса [37]. 

Эшелон – последовательная часть оперативного построения [48]. 
 

Явление дрейфа предмета мышления – непроизвольное изме-
нение (смена) предмета концептуализации в ходе концептодеятельно-
сти. Происходит из-за смены, уточнения исследовательских намерений. 
Возникает как негативный феномен до момента его осознания [54]. 

Ядро теории – совокупность базисных понятий, родовых струк-
тур и аксиом формальной теории, представляющей концептуальную 
схему [54]. 

Ярлык – формализованный или принятый индентификатор [44]. 
Ясность роли – предполагает, что человеку, данную роль испол-

няющему, известно и понятно не только ее содержание, т.е. содержа-
ние его работы, и способы ее осуществления, но и связь его деятельно-
сти с целями и задачами организации, ее место в совокупности работ, 
выполняемых коллективом [48]. 

Ячеечная модель производства – расположение машин и обо-
рудования в соответствии с последовательностью технологических 
операций, при котором операторы находятся внутри ячейки, а мате-
риалы поступают к ним извне [35]. 
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Ячейка – расположение людей, механизмов, материалов и обору-
дования, при котором технологические операции размещены рядом 
друг с другом в определенной последовательности и которое позволя-
ет осуществлять непрерывную обработку деталей. Наиболее распро-
страненной является U-образная компоновка ячейки [35]. 
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