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Результативность и эффективность сис-

темы менеджмента качества (СМК) – это ито-
говые, а значит самые важные, показатели 
деятельности предприятия и основные инст-
рументы совершенствования ее деятельно-
сти. Но проблема их определения до сих пор 
остается актуальной, причиной этому - отсут-
ствие надежного метода расчета данных по-
казателей, так как методы не регламентиро-
ваны в серии стандартов ИСО серии 9000 и 
организации сталкиваются с проблемой вы-
бора собственного механизма определения 
результативности и эффективности.   

Целью работы является разработка ме-
тодики определения и оценки результативно-
сти и эффективности системы менеджмента 
качества промышленного предприятия в со-
ответствии с требованиями ГОСТ Р ИСО 
9001–2008, направленных на повышение ка-
чества продукции. 

Прежде чем приступить к разработке по-
добной методики необходимо провести ана-
лиз уже существующих. В последнее время 
стали появляться методики, рекомендации и 
т.п. по определению рассматриваемых пока-
зателей, но эти методики затрагивают только 
результативность СМК [2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9], а 
примеры определения эффективности встре-
чаются крайне редко [10] и носят настолько 
общий характер [11], скорее даже размышле-
ния по данному вопросу [12], что  помогают 
не более, чем сам ГОСТ Р ИСО 9001-2008.  К 
сложности процедуры определения данных 
показателей добавляется и проблема четкого 
и однозначного определения понимания этих 
терминов, несмотря на то, что эти термины 
определены в ГОСТ Р ИСО 9001-2008, каж-
дый по своему интерпретирует их [13], порой 
заменяя одно понятия другим или просто не 
различая их и таких примеров с путаницей 
понятий не мало [14, 15, 16, 17, 18, 19, 20, 21, 
22].  

Если нет четкого понимания терминов, 
откуда же возьмется ясный механизм их оп-
ределения, тем не менее. В [5] приведена 

методика основанная на оценке результатив-
ности СМК в баллах, (забегая вперед хочется 
отметить, что практически все рассмотрен-
ные методики основаны на балльной оценке) 
получаемые путем суммирования наиболее 
важных аспектов деятельности предприятия 
в области качества. Расчет результативности 
по аспектам деятельности предприятия или 
реализуемых в СМК действий используется и 
в других методиках, в частности в [7] и [8]. В 
[8] для измерения результативности СМК и 
определения мероприятий по ее улучшению 
предлагается использовать модель индексно-
го нормирования оценки результативности 
(МИНОР).  В соответствии с МИНОР вся со-
вокупность ключевых показателей (прибыль, 
выручка, производственные фонды и запасы 
и т.д.) в рамках СМК преобразуется из абсо-
лютных значений в относительные, а именно 
в цепные темпы роста данных показателей. 
После изучения методик [5, 7, 8] сразу возни-
кают вопросы: первый - почему оценивается 
аспект деятельности предприятия, а не про-
цесс, второй вопрос, относится к [5] – если 
одним из важных аспектов оцениваемой дея-
тельности являются определение затрат на 
качество, что редкое явление для промыш-
ленного предприятия, почему же тогда не оп-
ределяется эффективность СМК.  

Ответом на первый вопрос, конечно, 
может стать то, что  ГОСТ Р ИСО 9001-2008 
требует определения результативности СМК, 
а не процессов,  для последних стандарт 
требует только обеспечивать ее (п. 4.1 [1]), но 
тогда это становится еще более не понятным, 
так как степень обеспечения в стандарте не 
указана. В этом случае все-таки лучше «пе-
ревыполнить» требования стандарта и на-
чать определять результативность и процес-
сов, а затем и СМК, подобно методикам [2, 3, 
4, 6, 9], что позволит не только определить 
степень результативности процессов, но и 
обеспечивать ее на заданном вами уровне.  

Что касается ответа на второй вопрос, 
то здесь, кроме как напоминания определе-
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ния эффективности из [23], ничего добавить 
нельзя, ведь имея в наличии такой мощный 
механизм, как определения затрат на качест-
во, и не пользоваться им - это вызывает не-
доумение. 

Возвращаясь к рекомендациям в допол-
нение ответу на первый вопрос, следует до-
бавить, что «перевыполнить» требования 
стандарта решились многие авторы методик 
[2, 3, 4, 6, 9], например в [9] описывается рас-
чет результативности СМК не только по про-
цессам, а как средневзвешенная оценка пяти 
частных критериев результативности, где ре-
зультативность процессов это лишь один из 
пяти критериев, а в [6] все оценки делятся на 
уровневые, сводные и индексные показатели 
и оценка результативности процессов произ-
водится путем сравнения индексного показа-
теля с  критериями результативности, приве-
денными в методики, которые могут быть пе-
ресмотрены в сторону их ужесточения. Такая 
детализация дает свои плюсы, используя ме-
тодику [9], можно увидеть кроме результа-
тивности процессов еще четыре важных ас-
пекта деятельности предприятия, такие как 
удовлетворенность потребителей, соответст-
вие требованиям к продукции, степень вы-
полнения требований стандарта и качество 
продукции поставщиков, а в [6] можно оце-
нить результативность и подпроцессов, но 
данные методики [9] , [6], как впрочем и [8] 
имеют  значительный минус, такой как слож-
ность реализации и исполнения, а так же ши-
рокое поле для толкования итогов оценки ре-
зультативности СМК. 

Методики [2, 3, 4] относительно просты, 
сначала оценивается результативность про-
цессов с учетом их важности для предпри-
ятия, затем, исходя из полученных результа-
тов, оценивается результативность СМК. 

Что же касается определения эффек-
тивности СМК, то рабочей методики не 
встретилось, но такой методикой, пожалуй, 
можно считать  [24], [25] и [26], рекомендации 
по последнему даны в [11] и [27]. В [11], [27] 
рассматривается стандарт ISO 10014:2006 и 
возможные пути улучшения использования 
каждого из восьми принципов менеджмента 
через призму цикла  PDCA и потенциал дос-
тижения конкретных финансовых и экономи-
ческих выгод. 

Подводя итог выше сказанному, стоит 
акцентировать внимание на следующих по-
ложениях: 

- некоторые разработанные методики 
для расчета рассматриваемых показателей 
не используют процессный подход, что явля-

ется неверным, так как, во-первых, он  явля-
ется основой международных стандартов 
ИСО серии 9000 (регламентирующих управ-
ление качеством на предприятиях) и, во-
вторых, это один из универсальных подходов, 
к оценке результативности и эффективности;  

- большинство механизмов сложны для 
реализации, а для малого предприятия прак-
тически невыполнимы из-за отсутствия ре-
сурсов (нет специально обученного человека 
для работы с СМК); 

- общей и, пожалуй, мало полезной для 
функционирующей СМК является особен-
ность всех методик, рекомендаций и т.п. оп-
ределять только результативность, как будто 
результативность и эффективность сущест-
вуют обособленно друг от друга.  

Из всего выше сказанного видно, что 
первоочередными задачами, которые необ-
ходимо решить, являются: 

- уточнение и разъяснение понятия «ре-
зультативность» и «эффективность», для 
прекращения путаницы этих понятий. 

- разработка соответствующей ком-
плексной методики определения рассматри-
ваемых показателей, исходя из процессного 
подхода.  

Поэтому вышеприведенный обзор и 
анализ механизмов расчета рассматривае-
мых показателей, важен с точки зрения сис-
тематизации и выявления их плюсов и минус 
и выбора основы для такого комплексного 
метода. 

Итак, для решения первоочередной за-
дачи – что такое «результативность» и «эф-
фективность» воспользуемся процессной мо-
делью. В соответствии со стандартом ГОСТ Р 
ИСО 9000-2008, результативность (effective-
ness) – степень, с которой запланированная 
деятельность реализована, а запланирован-
ные результаты достигнуты [1]. Используя 
процессную модель, результативность 
можно представить в виде рисунка 1. 

 

 
 

Рисунок 1 – Модель результативности  
процесса 
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Таким образом: результативность – 
мера выполнения задания (достижение по-
ставленной цели).  

Эффективность характеризует связь 
между достигнутыми результатами и исполь-
зованными ресурсами [1]. Используя про-
цессную модель, эффективность можно 
представить как показано на рисунке 2. 
 

 
 

Рисунок 2 – Модель эффективности процесса 
 

Следует отметить, что в литературе, 
чаще всего термин эффективности встреча-
ется в контексте эффективности выраженной 
в денежной форме. Но это, не совсем кор-
ректно, этот термин следует использовать как 
синоним термина рациональность, то есть 
способность делать работу установленным 
(правильным) способом. Этот вывод под-
тверждается анализом положения стандарта 
ГОСТ Р ИСО 9001-2001, где употребляется 
слово «эффективность» [13].  

Оценка результатов  с точки зрения за-
трачиваемых ресурсов (эффективность) про-
изводится с учетом сформулированных кри-
териев результативности, отсюда очевидно, 
что  эффективность – это функция двух эле-
ментов – полученного результата и ресурсов, 
позволяющих его получить,  С одной сторо-
ны, если сосредоточиться на результате и 
пренебрегать ресурсами для его достижения, 
то вскоре можно остаться без средств, про-
изводящих результат. С другой – если забо-
титься только о ресурсах, забыв про резуль-
тат, то результат можно и не получить. Эф-
фективность заключается в равновесии же-
лаемого результата и ресурсов  для его дос-
тижения. Поэтому нет никого смысла оцени-
вать результативность или эффективность 
отдельно, важен баланс между ними [13].  

Разобравшись с понятиями, перейдем ко 
второй и основной задаче – это разработка 
соответствующей комплексной методики оп-
ределения рассматриваемых показателей, 
исходя из процессного подхода. Данная за-
дача очень сложна, из-за своей многоаспект-
ности и многоуровневости. Для начала, опре-

делим этапы разработки методики, которые 
укрупнено можно представить в виде блок-
схемы, представленной на рисунке 3.  

 

 
 

Рисунок 3 – Этапы разработки методики 
 

Каждый из этапов, в свою очередь, так 
же разбивается на этапы и вся схема разра-
ботки такой методике  представляется в виде 
сложной древовидной структуры. 

С показателями результативности и ее 
расчет относительно прост, с эффективно-
стью гораздо сложнее, так как расчет эффек-
тивности требует организации учета затрат 
на качество, которая в свою очередь влечет 
разработку процедуры управления затратами 
на обеспечение качества. 

Этапами данной процедуры станут: 
- выбор классификации и подхода к 

оценке затрат на качество; 
- построение и описание модели процес-

са; 
- расчет и анализ затрат на качество. 
Применение и реализация подобной 

комплексной методики для СМК конкретного 
предприятия будет сложным и вместе с тем 
интересным экспериментом и повлечет за 
собой процесс внедрения механизма опреде-
ления и оценки результативности, затрат на 
качество и как итог эффективности СМК, и 
следствием подобного эксперимента станет 
модернизация и реализации полученных ре-
зультатов. 
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