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Развитие новых технологий производ-
ства, подъём уровня культуры и образования 
потребителей, появление новых потребно-
стей у людей ставят качество продукции и 
услуг на первое место. Качество оказывает-
ся тем ключевым фактором, который увязы-
вает одномерные подходы в многомерном 
процессе и обеспечивает преуспевающее 
положение предприятия с постоянной ори-
ентацией на потребителей, которые являют-
ся главными оценщиками качества.

Динамично изменяющаяся окружающая 
среда, в которой работают современные 
предприятия и организации, вынуждает ме-
неджеров применять новые управленческие 
концепции, такие, как реинжиниринг, бенч-
маркинг, делегирование полномочий, кон-
цепцию обучающегося предприятия. Оче-
видно, что для успешного внедрения новых 
концепций в существующую организацион-
ную структуру необходимы основа, рамки 
и процесс, позволяющие скомбинировать 
новые элементы с глубокими знаниями, на-
копленными в любом предприятии. Любое 
предприятие в системе жизнеобеспечения 
можно рассматривать как совокупность 
людей с огромным опытом, обладающих 
реальным богатством потенциальных ре-
шений. Главный вопрос – как подключить 
этот источник знаний и затем достроить 
существующие структуры или выбрать но-
вые направления. Для этого необходимо 
найти способ введения этих элементов в 
структуру и понять, как выбрать система-
тический подход к совершенствованию. 
Самооценка признается обеспечивающей 
ключевые стратегические рамки и критерии 

для управления предприятием и для выяв-
ления возможностей совершенствования 
независимо от вида предприятия.

Стратегия развития современного ме-
неджмента качества в соответствии с кон-
цепцией TQM (Total Quality Management – 
всеобщего управления качеством), бази-
руется на категории самооценки качества 
функционирования предприятия. Само-
оценка представляет собой оценивание, 
проводимое самим руководством и персо-
налом, итогом которого является мнение 
или суждение о результативности и эффек-
тивности предприятия и его системы ме-
неджмента качества (СМК). Самооценка 
может использоваться для сравнения своей 
деятельности с лучшими достижениями 
других предприятий и организаций, а также 
показателями мирового уровня по данному 
виду деятельности.

В общем виде самооценка осущест-
вляется в следующей последовательности: 
планируются работы, связанные с самоо-
ценкой; назначается руководитель проекта; 
определяется группа самооценки и разра-
батывается положение о ее работе; распре-
деляются ответственность и полномочия 
между участниками самооценки; создается 
экспертная группа; проводится самооцен-
ка; разрабатывается и реализуется план 
мероприятий по результатам самооценки; 
осуществляется контроль за выполнением 
мероприятий по совершенствованию ме-
неджмента качества; проводится повторная 
самооценка [1, 2].

Благодаря анализу таких важнейших 
факторов современного менеджмента, как 
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личная вовлеченность руководителей в 
работу по качеству, стратегическое пла-
нирование, оценка удовлетворенности по-
требителей и персонала и других, можно 
получить объективную и точную картину 
достижения поставленных целей. Группам 
оценщиков рекомендуется также подмечать 
как сильные стороны организации, так и 
сосредоточивать внимание на ее недостат-
ках. Выявленные сильные стороны должны 
быть доведены до сведения всех сотрудни-
ков. Это проводится в рамках распростране-
ния передового опыта. 

Разработка диагностического инстру-
ментария самооценки качества функци-
онирования ПП требует формирования 
концепции создания СМК. Ее основу со-
ставили следующие положения: главная 
цель – построение эффективной СМК ПП, 
позволяющей обеспечить высокое качество 
продукции; основная задача – повышение 
эффективности всех процессов СМК пред-
приятий; методы решения – выбор модели 
управления предприятием, охватывающей 
все аспекты управленческой деятельности; 
разработка комплекса критериев, позволя-
ющих оценить эффективность управления 
процессами и предоставить информацию 
для их совершенствования; ожидаемые 
результаты – повышение степени удовлет-
воренности внутренних и внешних потре-
бителей, сокращение издержек, экономиче-
ское и социальное развитие предприятия.

Вышеизложенное соответствует идео-
логии TQM , которая не отделяет СМК от 
общей системы управления ПП. Модель 
управления самооценкой качества ПП, по 
нашему мнению, должна отражать стра-
тегический подход к качеству продукции; 
охватывать все аспекты управленческой 
деятельности; основываться на ключевых 
принципах TQM; служить инструментом 
диагностической самооценки, обеспечива-
ющей руководству ПП основу для страте-
гического и оперативного планирования; 
обеспечивать возможности для выявления 
областей потенциальных улучшений в соот-
ветствии с потребностями и имеющимися 
ресурсами; быть доступной для понимания 
на всех уровнях управления ПП, иметь про-
стые и понятные критерии оценки.

Рассмотрим ряд моделей управления 
самооценкой, в которых воплотилось наи-
более детальное и всестороннее исполь-
зование принципов TQM – модели нацио-
нальных премий за качество. Основная идея 
данных моделей состоит в том, что удов-
летворение всех категорий потребителей и 
влияние ПП на общество достигается через 
лидерство в политике и стратегии, управле-
нии персоналом, ресурсами и процессами.

Наиболее престижными в мире преми-
ями качества являются национальная пре-
мия М. Болдриджа в США и Европейская 
награда за качество, а также созданная на 
их основе модель премии Правительства 
Российской Федерации в области качества. 
Рассмотрим их более подробно.

Национальная премия качества М. Бол-
дриджа была учреждена указом президента 
США Р. Рейгана в 1987 г. Ее целью является 
повышение значимости качества в работе 
американских компаний, а также широкое 
распространение знаний в области каче-
ства, которое может дать практические ре-
зультаты для улучшения экономики США. 
Первоначально премия присуждалась трем 
категориям компаний: производственным, 
сервисным и компаниям малого бизнеса (с 
численностью служащих не более 500 чел.). 
С 1993 г. премия М. Болдриджа стала охва-
тывать и область образования. Она имеет 
в основе ту же модель, но дополнительно 
разработано руководство по самооценке, 
учитывающее уникальную культуру обра-
зования [3].

Критерии модели Болдриджа ПП со-
держат семь категорий, позволяющих оце-
нивать современную и потенциальную эф-
фективность своих действий с точки зрения 
подхода (план), использования (выполне-
ние плана) и результатов (выход следующе-
го плана). В каждой категории есть пункты, 
которые оценивают ПП от 0 % – «отсут-
ствие свидетельств объединенной системы 
планов и проверок», до 100 % – «весьма си-
стематическое, объединенное и зрелое ПП, 
ответственное в настоящем и будущем».

После того, как процент для каждого 
пункта установлен, его можно пересчитать 
в число очков с помощью перемножения 
(например, если максимальная оценка пун-
кта – 40 баллов, а ПП определяет его в 50 %, 
число очков – 20). Разные очки всех пун-
ктов затем складываются по всему ПП, так, 
что сумма составляет максимум 1000 очков. 
Связь между категориями почти обеспечи-
вает, что низкая отметка в одной категории 
будет видна наряду с остальными.

Модель Болдриджа не только описывает 
процесс управления в целом, но и служит 
инструментом диагностической самооцен-
ки, что чрезвычайно важно для дальней-
шего планирования улучшений. В отличие 
от первых неструктурированных моделей 
управления качеством, часто базировав-
шихся на непосредственном опыте разра-
ботавших их компаний, модель Болдриджа 
является более универсальной моделью, 
основанной на ключевых принципах TQM.

Рассмотрим модель, имеющую иной 
концептуальный базис по сравнению с мо-
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делью Болдриджа. Европейская премия за 
качество (EQA) была учреждена Европей-
ским фондом управления качеством (The 
European Foundation for Quality Management 
– EFQM) в 1991 г. Критерии премии описы-
вают модель, которую сначала назвали мо-
делью всеобщего руководства качеством, а 
позднее – моделью совершенного бизнеса. 
Модель охватывает все аспекты управлен-
ческой деятельности и, следовательно, по-
зволяет совершенствовать организацию в 
целом.

Модель EQA демонстрирует, что удов-
летворение потребителей и персонала, а 
также положительное воздействие на обще-
ство достигаются благодаря лидерству в 
политике и стратегии, в управлении персо-
налом, что ведет к совершенствованию ре-
зультатов работы организации [4].

Всего модель насчитывает девять крите-
риев с различными весовыми значениями, 
которые объединены в две группы. Первая 
группа характеризует возможности органи-
зации, а вторая – результаты деятельности. 
Причем первую группу можно представить 
тремя подгруппами: управленческие процес-
сы (руководство, стратегическое планирова-
ние); поддерживающие процессы (управ-
ление персоналом и ресурсами); процессы, 
непосредственно связанные с потребителем.

Результаты деятельности определяются 
четырьмя критериями: удовлетворенность 
персонала, удовлетворенность потребите-
лей, влияние на общество и деловые резуль-
таты. Первая группа критериев обеспечи-
вает организации конкурентоспособность 
сотрудников в настоящем и будущем. Кри-
терии второй группы позволяют оценить 
эффективность управления процессами и 
одновременно представляют информацию 
для их улучшения. В этом как раз и заклю-
чается полный цикл управления ПП[5].

Процесс самооценки происходит следу-
ющим образом. Если число очков, состав-
ляющих 500, соответственно для возмож-
ностей и результатов принять за 100 % для 
каждой группы критериев, то подсчет очков 
осуществляется с учетом масштаба приме-
нения используемого организацией подхода 
к выполнению соответствующего критерия 
оценки EQA.

На основе Европейской модели в 1996 г. 
создана модель премии Правительства Рос-
сийской Федерации в области качества. Она 
учреждена постановлением Правительства 
РФ № 423 от 12 апреля 1996 г., что явилось 
результатом масштабного комплекса работ 
отечественных специалистов по изучению 
и обобщению зарубежного опыта в области 
управления качеством и совершенствова-
ния методов его обеспечения.

Российская модель характеризуется дву-
мя группами критериев: первая группа кри-
териев характеризует, как ПП добивается 
результатов в области качества, что делает-
ся для этого («возможности»); вторая груп-
па критериев характеризует, что достигнуто 
(«результаты»).

Очевидно, что российская модель имеет 
тот же концептуальный базис, что и евро-
пейская, а также аналогичный набор кри-
териев, однако весомость баллов критериев 
«возможности» несколько выше, чем кри-
териев «результаты». Видимо, это связано 
со специфическими условиями работы рос-
сийских предприятий, несовершенством 
рынка, правовой базы и т.п.

Критерии предлагаемой модели содер-
жат девять категорий, объединенных в две 
группы: первая группа критериев харак-
теризует, как ПП добивается результатов 
в области качества, что делается для этого 
(«возможности процессов»); вторая группа 
критериев характеризует, что достигнуто 
(«результаты»). Для проведения самооцен-
ки каждому из критериев приписывается 
относительная ценность в баллах.

Процесс диагностической самооценки 
происходит по следующему алгоритму. По 
каждому составляющему критерия в от-
дельности производится сбор информации, 
которая представляется в сжатой форме и 
содержит фактологический материал.

Оценка по группе критериев «возмож-
ности процессов» производится по двум 
аспектам: совершенство подхода; полнота 
подхода.

При оценке совершенства подхода учи-
тывается: насколько обоснованы применяе-
мые методы и формы работы, относящиеся к 
определенному критерию; насколько систе-
матично они применяются; насколько они 
нацелены на предупреждение ошибок; про-
изводится ли с определенной периодично-
стью анализ применяемых форм и методов; 
внедряются ли улучшения после такого ана-
лиза?; в какой степени внедряемые подходы 
интегрированы в рабочие процессы.

При оценке полноты подхода учитыва-
ется: насколько широко применяются мето-
ды и формы работы, относящиеся к опреде-
ленному критерию, в том числе: на разных 
уровнях управления ПП; в разных подраз-
делениях и областях деятельности; приме-
нительно к соответствующим процессам; 
применительно к соответствующим видам 
продукции.

Группа, проводящая диагностическую 
самооценку, определяет оценку для каж-
дого критерия отдельно для совершенства 
подхода и полноты подхода и затем общую 
(среднюю) оценку в процентах переводит 
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в соответствующее для данного критерия 
число баллов. 

Оценка по группе критериев «результа-
ты» проводится по значениям достигнутых 
показателей, т.е. достижение целей по пол-
ноте охвата этими показателями различных 
направлений деятельности ПП.

При оценке достижения целей учиты-
ваются позитивные тенденции или ста-
бильность хороших значений показателей; 
сравнение с планировавшимися целями; 
сравнение с показателями других ПП; дока-
зательства того, что результаты обусловле-
ны применяющимися подходами.

При оценке полноты охвата направле-
ний деятельности учитывается насколько 
предоставленные показатели охватывают 
все соответствующие направления деятель-
ности ПП; насколько полно предоставлен-
ные показатели охватывают результаты, 
относящиеся к каждому составляющему 
критерия; насколько представленные пока-
затели характерны для ПП.

Группа, проводящая диагностическую 
самооценку, определяет оценку в процентах 
отдельно для достижения целей и для пол-
ноты охвата направлений, и затем общую 
(среднюю) оценку в процентах переводят 
в соответствующее для каждого критерия 
число баллов. 

Процесс диагностической самооценки 
на основе критериев модели является одним 
из наиболее важных видов управленческой 
деятельности, обеспечивающим системати-
ческий пересмотр и контроль состояния ПП 
и позволяющим четко локализовать силь-
ные стороны и области совершенствования, 
фокусируясь на взаимоотношениях между 
людьми, процессами и результатами.

Рассмотренные нами модели самооцен-
ки менеджмента качества ПП характеризу-
ются следующими особенностями: подхо-
дят к управлению ПП с позиции процессов, 
т.е. позволяют решить основную задачу 
создания СМК ПП (повышение эффектив-
ности всех процессов); не отделяют СМК от 
общей системы управления ПП, что соот-
ветствует идеологии TQM и концепции 6М 
(Ml – materials, M2 – man, M3 – machines, 

M4 – methods, M5 – metrology, M6 – media); 
охватывает все аспекты управленческой де-
ятельности, отражая стратегический под-
ход к качеству, описывая полные циклы 
управления Деминга–Исикавы РDСА и 
SDCA (Р – plan (планирование); S – standard 
(стандартизация); D – do (выполнение); C 
– control (контроль); A – action (действие), 
стимулирующих инновационные процес-
сы; служат инструментом диагностической 
самооценки, обеспечивающей руководству 
ПП основу для стратегического и операци-
онного планирования. 

В целом интегрированный подход к 
управлению самооценкой СМК ПП высту-
пает как циклически повторяющаяся систе-
ма долгосрочных управленческих решений, 
каждый цикл который начинается с форми-
рования политики и стратегии и заканчива-
ется оценкой результатов деятельности.
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