[
B,

)11 BY30B

EU Tasep

BBEJIEHME
B YITPABJIEHUE
KAYECTBOM

Jlonyweno YMO no obpaszosanuio 6 obaacmu
NPUKAAOHOT ~MAMEMAMUKU U  YNPAGAEHUS
Kauecmeom 6 Kawecmee yuebHo20 nocoous 014
CMYOCHMO8  GbICUUX YUCOHBIX  3a6e0eHUl,
obyualowuxcst no cneyuasvhocmu 220501 —
Vnpasaenue rauecmeom u Hanpagaenuio
221400 — Ynpasaenue kauecmgom

ﬂ
il

MOCKBA
«MAIINHOCTPOEHME»
2012



YK 621.002:658.62.018.012
bbK 34.41
T13

PeumeH3eHTHL

ITpodeccop Boporun I.11., TOKTOP TEXHUUECKUX U SKOHOMUUYECKUX HAYK,
naypeat I'ocymapctBeHHbIX npeMuiit CCCP u P®,
3acayXeHHbIIT MalmuHocTpouTenb PP, 3aciayxXeHHBbIIT nHXeHep PO,
Ipe3unenT Beepoccuiickoil opraHn3amu KayecTsa.

ITpodeccop boiiyos b.B., TOKTOp TEXHUYECKUX HaYK,
naypeaT ['ocymapctBeHHbIx TpeMuii CCCP u npemun I[paButenbecta PO,
3aCJIy>KEHHBIN nesaTenb Hayku Poccuu, moyeTHbl pabOTHUK
BbIcLIEel 1Kokl Poccuu, 3aBemytonumii kadenpoit 104 MAN
«TexHonornyeckoe MpoeKTUPOBAHKUE U yIPABICHUE KaYECTBOM»
MEepBBIA BULIE-TIPE3UICHT AKaIeMUHU TTPOOJIeM KadecTna.

Tasep E.I.
T13 BBeneHue B yripaBieHe Ka4eCTBOM: yueOHoe rmocooue. — M.: Ma-
muHocTpoeHue, 2012, — 368 c.

ISBN 978-5-94275-666-6

KauecTBo TOBapoB pacCMOTPEHO, C OMHOI CTOPOHBI, KaK BasKHEHIIINI pe3yabTaT
MPOU3BOJICTBEHHOI JESTETbHOCTH, a C APYroii — KakK 0COObIli 0OBEKT yrpaBIeHUs.
ITpu 53TOM cocTaB, HOpMaTUBHBIE U (DU3MUYECKME 3HAUCHUSI TTOKa3aTesieli KayecTBa To-
Bapa 1 (HaKTOPOB, OT KOTOPHIX OHO 3aBUCUT, SIBJISTIOTCSI KOHEUHBIM OOBEKTOM yIIpaBIie-
HuUsl. JlaHbl CyOBEKThI YIIPaBIeHMs KAUeCTBOM, YHUBEPCAIbHbIC TTOAXOIbI K HEMY, U3-
MEpeHUsl, OLIEHKH, TOATBEPKIEHNE COOTBETCTBUSI U KOHTPOJIb KAuecTBa, IPaBOBbIE
OCHOBBI, CTAHIAPTHI U MOJENIN YIIPaBIeHUs KauecTBoM. Mcxomst u3 aToro, mpoBeneH
aHaJIM3 3a/1a4 ¥ METOIOB YIPaBJICHUsI KAUeCTBOM MTPU MapKETUHTE, TPOCKTUPOBAHUHU,
MPOU3BOJICTBE U MCIOJb30BAHUM TOBapa, a TAKXKEe 3aTpaT Ha KayecTBO.

J171s1 CTYyIeHTOB U TpeTiofiaBaTesieil By30B, a TAKXKe [UIS CTIeIUaTMCTOB OpraHn3a-
LM, 3aHATBIX BBIITYCKOM TOBapOB — IPOU3BOACTBOM MPOAYKLIMU, OKa3aHUEM YCIIYT,
BBITTOJIHEHUEM paboT.

YK 621.002:658.62.018.012
bbK 34.41

© E.W. Tasep, 2012
ISBN 978-5-94275-666-6 © 000 «M3znarenpctBOo MammHocTpoeHue», 2012

Ilepeneuarka, Bce BUIBI KOMMMPOBAHUSI M BOCIIPOM3BEICHUS MaTEPUAIOB,
OIyOJIMKOBaHHBIX B JaHHOI KHUTE, MOIYCKAIOTCS TOJIBKO C pa3pelieHus
M3IaTeIbCTBA U CO CChUIKOM Ha MCTOYHUK MHGOpPMAIIUH.



OIIABJIEHUE

IIpemucioBHe . . . . . . . . . . e

YACTD 1. BBEAEHUE B YIIPABJIEHME

I'naBa 1. OcHOBHbBIE MOHATHS 00 YIPABICHUM . . . . . . ... oo v v v ... .

1.1, LMK YOPABICHMS. .« o v v v v v e e e e e e e e e e e e e e e
1.2. ®yHKUMK (MPOLIECCHI) YIPABICHMS . . o v o v v e e e e e e e s
1.3. VI3BMEpEHUS B YIIPABACHMU . . « o o v v v e e et e e e e e e e e e e e s
1.4, KauecTBO YIIPABIECHMS . . . . o v o v ovet e et e e e et e e e e
KoHmpoabHble BONPOCHL. . . . . . o i

I'naBa 2. O0beKTHI U CYyObEKThI YNPABJIEHHS B MPOU3BOACTBEHHOI

JEATEITBHOCTH . . . . o ot vt e e e et e e e e e et et e

2.1. Pe3ynabTaTbhl MPOM3BOACTBEHHOM AEATEIBHOCTH . . . . v o o o v v o v . .
2.2. BHyTpeHHUE (haKTOPHI, ONPEALSIONIe pe3yabTaThbl

MPOU3BOACTBEHHOM JESITEIBHOCTH . « v v v v v v e e e e e e e e e s
2.3. BHeiHue dakTopbl, BIUSIONIME HA PE3yabTaThl TPOU3BOACTBEHHOM

JESATEITBHOCTH « o v v v o v e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e s
2.4. JleiicTBUST YYACTHUKOB MTPOM3BOACTBECHHOM ACATEIHPHOCTH

W 3aMHTEPECOBAHHBIX CTOPOH . .« o v v v ev e e et e e e e e e s
2.5. CyObeKTbl yIpaBieHUsI B TPOM3BOACTBEHHOM ACATEIBHOCTH . . . . .
2.6. CormanbHasi OTBETCTBEHHOCTh OM3HECa M COLMAIbHbIIA

MEHEMKMEHT. & o o v vt e e et e e e e et et e et e e
KoHmMpPOAbHBIE BONPOCHL. . . . . . o i

YACTHG I1. BBEAEHME B YIIPABJIEHME KAYECTBOM

I'naBa 3. KauecTBO KaK OOBEKT YOPABAEHHS . . . . . . .. ... ..o oo ..

3.1. TloHsiTue O KayecTBe B MPOU3BOACTBEHHOM ACSTEIbHOCTH . . . . . . .
3.2. TIOKA3aTeM KAUECTBA . . o v v v ot e et e et e e e e e e e e e s
3.2.1. OCHOBHBIE TTOKA3aTEIN KAYECTBA . . . . o o v v v e e e ee e e
3.2.2. OOecnieyrBaloOlIMe MTOKA3aTEIM KAYeCTBA . . . . ... .......
3.2.3. CnocoObl 3a1aHusl TToKa3aTesaeil KayecTBa. . . . ... ... . ...
3.2.4. Vi3MepeHUs U OLICHKU TOKa3aTesieil kayecTBa . . . .. .. .. ..
3.3. OOBEeKTBI, KAYECTBOM KOTOPBIX CJAEAYET YIPABIATD . . . . o o v o v .. .
3.4. llenm u 3amaun YIIPABICHMUS KAUCCTBOM . . . o v o v v v v e e e e e s e n s
KoHmpoabHble BONPOCHL. . . . . . oo e

I'naBa 4. YHuBepcasibHble MOIXOIbI K YNPABJICHAIO KAYECTBOM . . . . . . . . . ..

4.1. BOBJICUECHUE TIEPCOHAMA . « + o v o v v et e e e et et e e et e e e
4.2. BepeXIMBOE TIPOU3BOIACTBO . . . v v v v v et e et e et e e e

10
13
18
20
22
23

24
25

26

28

31
33

35
37

39
41
45
45
48
49
50
51
54
60

61
64
67



4 OI'JIABJIEHUME

4.3, TIPOLECCHBIM TTOMXOM '« \ v v v vt e e e e e e e e e e e e e e e e e e 76
4.4, Tpym 03 OMIMOOK . « . & o v vt e et e e e e e e e e et e e e 91
KoHmpoasHbie 80NPOCHL. . . . . . .. e 98
naa 5. IloaTBep:KaeHue COOTBETCTBUS KAYECTBA . . . . . . . . .o oo v .. 99
5.1. MeToabl TOATBEPXKIACHUSI COOTBETCTBMST. . . v v v v v eee e e e e e 104
5.2. CTaTUCTUYECKUE METOMBI KOHTPOIST . . o v v v v ev e e e e e n s 113
5.2.1. Obmume tpeboBanmst K CITK . . .. ................... 115
5.2.2. CIIK no KOJUUYECTBEHHOMY MPU3HAKY . . . . . o oo v vv v n . 123
5.2.3. CIIK no aJibTepHATUBHOMY TMPU3HAKY . . . . . o oo v v v v o . 126
5.3. KauecTBO MOATBEPXKIECHMUS COOTBETCTBUS « « « « o v v v v e e e v e v e et 128
5.4. TocymapCTBEHHBIM HA30P 32 KAYECTBOM . . . . . v v v v e e e e s ot 130
5.5, CepTUMUKALIMSI. . . o o v v vt e et e et e e e et e e e 131
5.6, HEKITAPUPOBAHME . . . o v v vt e et et e e et e e et e 141
5.7. ToOBapHASI SKCIIEPTHBA . « « v v v v e e et e e e e e e e e e e e e 142
5.8. OIEHOYHBIC TPOTPAMMBI . .+ o v v vt et e et et et e e et e e e s 145
KoumponvHole 60NPOCHL. . . . . . .. . e 153
I'naBa 6. IIpou3BOACTBEHHBIH KOHTPOIb KAYECTBA . . . . . . .. .. ... .o ... . 154
6.1. lleab mpOM3BOACTBEHHOIO KOHTPOJISI KAYECTBA . . . . . o o\ ov o v ... 155
6.2. ComepxaHue U OOBEKThI IIPOU3BOICTBEHHOTO KOHTPOJISE KayecTsa . . . 158
6.3. KoHTposib KauecTBa Ha CTaAMSIX KM3HEHHOTO IIMKJIa TOBapa . . . . . 161
6.4. BbIOOp BUIOB, METOMOB U CPEACTB KOHTPOJIS KAyecTBa . . . ... ... 162
6.5. OpraHu3aius KOHTPOJIS KAYECTBA. . . o v v v v v e e e e e e e 165
6.5.1. TIporpamMmmupoBaHKe KOHTPOJISI. MeToanKa U Mpolieaypa
KOHTPOJIST « & o v v e e et e e e e e e e e e et e e e e 166
6.5.2. TIOATOTOBKA KOHTPOMS .+ « v v v v e vt e e e e e e e e e e e 170
6.5.3. IlpoBeneHue KOHTPOJIS U MPOBEPKA COOTBETCTBHUSA . . . . . . . . 171
6.5.4. JIOKyMEHTBI KOHTPOJISTI KAUECTBA . .« . o o v o v v ve e e e 172
6.5.5. KOHTPOJIb KAK IPOLECC . « + o v v voeee et e e e e e e 172
KOHmMPOAbHBIE BONPOCDL. . . . . . o i e e 174
I'naBa 7. IIpaBoBbie OCHOBBI YNIPABJIEHHS KAYECTBOM. . . . . . . .. ......... 175
7.1. TlpyuHUMIIBI MPABOBBIX OCHOB YIPABIEHUS KAYECTBOM . . . . . ... .. 175
7.2. TpebGoBaHMsI K 00ECIIEUYEHUIO KauyeCcTBa B 3aKOHOIATEIbHbIX
M HOPMATHMBHBIX AKTAX. © o v o v v ev e e e e et e e e e e e e 177
7.3. 3aKkoHBI U1 HOPMATUBHBIE aKThI, PETYINPYIOLINE obecredeHne
S (103 U T2 Y 177
7.4. TpebGoBaHUsI K O0ECIEYEHUIO KayecTBa B JJOTOBOPE
KYTUTU-TIPOMAXKM & & o o v v et e e e e e e e e et e et e e e 188

KonmpoasHbie 80NPOCHL. . . . . . .. 192



OI'JIABJIEHUE 5

YACTD III.
YIIPABJJEHUE KAYECTBOM IIP1 MAPKETUHTIE,
ITPOEKTMPOBAHIH, ITPOU3BOACTBE 1 NCIIOJb30BAHHUN TOBAPA

I'maBa 8. MApPKETHHT KQUECTBA . . . . . . .\ oo v it ettt et et e e s 194
8.1. TTOTPEOUTETTM TOBAPA. .« « o v o v ottt e e e et e et e e e e e e 197
8.2. M3ydeHUE TTOTPEOUTEIMCH . . . o v o v ot e e e e e e e e 199
8.3. OmpocChl MOTPEOUTEICH . o o v v v v v e e e e e e e e e e 200
KOHMPOAbHBIE BONPOCHL. . . . o o vt e e 206

InaBa 9. IIpOEKTHPOBAHME TOBAPA. . . . . . . o o oo vt et e e e e 207
9.1. KadecTBO MPOEKTa U MPOEKTUPOBAHUST . .« « o v v v veee e e e 208
9.2. CTaguu M MPOTECCH TTPOSKTUPOBAHMST . . . o o v v v e e e e v 212
9.3. CO6op u aHanmu3 uHdOpMaLUK 11 BEIOOpaA ToKaszaTesieit kayectsa . . . 213
9.4. Pa3paboTka MCXOOHBIX TPEOOBAHUM . . . . . v v v v e e e . 221
9.5. Pa3paboTka MPOEKTHON MOKYMEHTALIMU . . « o v v v v vvv v e e s . 222
9.6. TIPUEMOUHBIC UCTIBITAHMST . . « o v v v vove e e e e e e e e e e e 225
9.7. AHaiu3 M OlIeHKa BO3MOXHOCTH OTKAa30B IPU MCMOJb30BAHUN

TMPOEKTUPYEMOTO TOBAPA .+ « & v v v v v e e e e et e e e e e e e e e e 228
KOHMPOAbHBIE BONPOCHL. . . . o o v it e et e 236

InaBa 10. IIpou3BoACTBO W HUCNOJbL30BAHME TOBAPA . . . . . . . . .. ........ 237
10.1. KauecTBO MpOU3BOJACTBA U UCITOJb30BAHUS TOBAPA . . . . o o v o v .. . 238
10.2. Craguu 1 npoliecchl TPOM3BOACTBA U MCIIOJIb30BaHuUs ToBapa . ... 241
10.3. O6ecnieyeHre KauyecTBa IMpY MPOU3BOJACTBE U MCITOJIb30BAHUN

TOBAPA . « v v v e e e et e e e e e e e e 242
10.3.1. O1eHKa ypOBHS JEMEKTHOCTH . . . o v v v v v e e v e e e e 242
10.3.2. Cratuctrueckoe ympaBjieHne KayeCTBOM ITPOM3BOACTBEHHBIX
TIPOLIECCOB . & v v v e et et e e e e e e e e et e et e 245
10.4. O6ecnieueHre KayecTBa MPU 3aKYITKAX PECYPCOB . . . . o\ v v v v v n . 252
10.4.1. BBIOOP TOCTABIIIMKOB . . . & o ' v vt e e et e e e e e e 253
10.4.2. JloctaBKa M XpaHeHHE 3aKylmaeMON MPOAYKINN . . . . . . . . . 257
10.5. ConepxxaHue u oOCTy>KMBaHUE TTPOU3BOJCTBEHHOMN
HHQPPACTPYKTYPBL . o v v v et e e e e e e e e e e et e e e e 260
10.5.1. [ToaroroBka Nnpou3BOACTBEHHOU UHGMPACTPYKTYpPHI . . . . . . . 262
10.5.2. O6cnyXuBaHWe U PEMOHT TMPOU3BOJCTBEHHOM
HHOPACTPYKTYDBL . o v v v vt e e e et e e e e 263
KOHMPOAbHBIE BONPOCDL. . . . . . o it 264

[aaBa 11. 3aTpaThl HA KAYECTBO. . . . . . . o .ot ot ettt e e e e 266
11.1. CTpyKTypa 3aTpaT Ha KAYECTBO . . . . o o v vt ev e e e e e e e e e 268
11.2. O1ieHKa 3aTPaT HA KAYECTBO . . « & v v v v e e et e e e e e e e e s 271

11.3. YripaBieHMe 3aTpaTaMUd Ha KAYECTBO . . « o v v v v v v vt oo e e e e e n s 275



6 OI'JIABJIEHUE

11.4. OnTUMU3aLMS 3aTPAT HA KAYECTBO . . . v v v v v e v e e e e e e e s
11.5. lleHa 1 PEHTAOETBHOCTD KAUECTBA. « « « v v v v v v e v v e e e e e s
11.6. TIpUOBLTH KAK MEPA KAUECTBA . . « © o o v ove v e e e e e e e e e e e
Konmpoavhbie 6onpocor. . . ... ...

I'naBa 12. CranaapTbl M MOIEIM YIPABNEHHS . . . . . . . .. oo v v v oo,
12.1. O01as xapakTepucTUKa CTAaHAAPTOB B O0JACTH YIIpaBICHUS . . . . .
12.2. Cranmapter MCO 9000 . ... .. .. ... ... .. .. ..

12.2.1. IIpoucxoxaeHue, MPUHLIUIBI U1 OCOOEHHOCTH CTaHIAPTOB
HCO9000. ... o
12.2.2. TpeboBaHUs K YIPaBIEHUIO KAYeCTBOM IO CTaHAapTaM
HCO9000. . .. o
12.2.3. Pa3zpaboTka 1 BHeIpeHNe CUCTeMbI YIIPABJIeHUs KaueCTBOM
mo crangapty MCO 9001 . . . ... ... .. ... . ......
12.3. MOIEM YIPABICHUS . « « « o v e o v et et e e e e e e e e et e e s
12.4. CrannapTtel Ha TpeOOBaHUS K COLMATBHON OTBETCTBEHHOCTU
OMBHECA . « o v ottt e e e e e e e e e
Konmponshvle 6ONPOCHL. . . . . . . ..

BAKMIOUEHME . . . . . o ot ottt e e e e e e e e e
CHHMCOK JIMTEPATYPDBL . . . . o o vt e e i e e e e et e e e e e e e e

IIpunoxenune 1. Cratbu I'paxmanckoro komekca P®, cBszaHHbIe
CKAYECTBOM . & o v v v ov e e e e e e e e e e e e e

Ipunoxenue 2. Cranmaptet CPTIIT . ... ... ... ... ... ... ... ...
IIpunoxenue 3. CtaHnapTel B 001aCTM MEHEIKMEHTA KayecTBa . . . . . . . . .





