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При эффективном функционировании системы менедж-

мента качества предприятия затраты на производство или 

оказание услуги оптимальны, риски минимальны, удовлетво-

рённость потребителей высокая, а значит и высокая конку-

рентоспособность инновационных хозяйствующих субъек-

тов. Целью проведённого исследования является изучение про-

блемы формирования системы управления качеством для по-

вышения конкурентоспособности инновационных хозяйству-

ющих субъектов. Материалы и методы, используемые в ис-

следовании: административные (организационно-распоряди-

тельные), экономические и социально-психологи-ческие. В ре-

зультате проведён анализ научно-методических подходов к 

управлению конкурентоспособностью и качеством инноваци-

онных хозяйствующих субъектов в рамках теории конкурен-

ции и инноваций. Выявлены ключевые аспекты для установле-

ния критериев оценки системы менеджмента качества. Уде-

лено особое внимание кадровому обеспечению, которое явля-

ется частью управления, и применению основных моделей 

оценки эффективности инновационных хозяйствующих субъ-

ектов. Описана схема совокупности взаимодействующих 

процессов системы менеджмента качества. Изучен зару-

бежный опыт внедрения в работу аппарата процессного под-

хода, предлагаемого стандартом ISO в рамках системы ме-

неджмента качества, обеспечивающим процесс постоянного 

самосовершенствования институтов. 

When quality management system of the enterprise functions 

effectively, the costs of production or provision of services 

are optimal, the risks are minimal, and satisfaction of 

consumers is high, and hence competitiveness of innovative 

economic entities is high. The purpose of the research is to 

study the problem of formation of quality management 

system to increase competitiveness of innovative economic 

entities. Materials and methods used in the study: 

administrative (organizational and administrative), 

economic and socio-psychological. As a result, analysis of 

scientific and methodological approaches to competitiveness 

and quality of innovative economic entities management in 

the framework of the theory of competition and innovation 

was carried out. The key aspects of establishing criteria to 

evaluate quality management system are identified. Special 

attention is paid to staffing, which is a part of management 

and application of basic models for evaluating the 

effectiveness of innovative business entities. The scheme of 

the totality of interacting processes of quality management 

system is described. Foreign experience of introduction of 

process approach proposed by the ISO standard into the 

work of the apparatus within the framework of quality 

management system, which ensures the process of 

continuous self-improvement of institutions, was studied. 
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Введение 
Система управления качеством в широком понимании предполагает процесс воздей-

ствия субъекта на объект (человека, группу людей, технологический процесс, предприятие). 

Управление предприятием подразумевает взаимодействие сотрудников для выполнения це-

лей, стоящих перед организацией и его работниками, также включает планирование, органи-

зацию, контроль и регулирование процессов исполнения работ. 

Предприятие должно у себя сформировать систему управления качеством, которая поз-

волит обеспечить высокую эффективность работы, устойчивое положение на рынке и высо-

кую конкурентоспособность. В условиях конкуренции предприятие должно самостоятельно 
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принимать многие решения, тем более инновационные: оно самостоятельно формирует цели 

и задачи, разрабатывает стратегию развития и находит все необходимые для их развития сред-

ства, нанимает персонал, покупает оборудование [14]. Таким образом, предприятие принимает 

все черты самостоятельности, которые характерны для работы в условиях рынка. В связи с 

этим возникает острая необходимость проведения исследования в рамках изучения проблемы 

формирования системы управления качеством для повышения конкурентоспособности инно-

вационных хозяйствующих субъектов.   
 
Методы исследования 
При проведении исследования использовались практические средства и методы реали-

зации процессов управления совместно с воздействием на объекты управления с целью дости-

жения определённой цели в области качества с акцентом на инновационные. В основном упор 

был сделан на применение преимущественно административных (организационно-распоряди-

тельных), экономических и социально-психологических методах при формировании системы 

управления качеством для повышения конкурентоспособности инновационных хозяйствую-

щих субъектов. 
 
Исследование, результаты и обсуждение 
В сложившейся современной экономической ситуации эффективное управление пред-

приятием является залогом его стабильности и гарантом его устойчивого роста и развития. 
Повышение эффективности управления направлено, прежде всего, на увеличение степени вос-
приимчивости предприятия к быстро меняющимся условиям рынка. Основной задачей управ-
ления выступает определение наиболее результативных методов достижения целей предпри-
ятия путем влияния на объекты управления, а также определения взаимовлияния на них раз-
личных внешних и внутренних факторов. Именно поэтому вопросам исследования сущности 
системы управления предприятием посвящено множество научных и практических исследо-
ваний как в отечественной, так и в зарубежной науке [17; 18]. 

В условиях конкуренции предприятие должно самостоятельно принимать многие ре-
шения: оно самостоятельно формирует цели и задачи, разрабатывает стратегию развития и 
находит все необходимые для их развития средства, нанимает персонал, покупает оборудова-
ние. Таким образом, предприятие принимает все черты самостоятельности, которые харак-
терны для работы в условиях рынка. В ходе проведённого исследования особенностью от ра-
нее существующих явилось определение значимости процесса формирования системы управ-
ления качеством для повышения конкурентоспособности отдельных инновационных хозяй-
ствующих субъектов. 

Предприятие должно у себя сформировать систему управления, которая позволит обес-
печить высокую эффективность работы, устойчивое положение на рынке и высокую конку-
рентоспособность. Таким образом, система управления в широком понимании предполагает 
процесс воздействия субъекта на объект (человека, группу людей, технологический процесс, 
предприятие). Управление предприятием подразумевает взаимодействие сотрудников для вы-
полнения целей, стоящих перед организацией и его работниками, также включает планирова-
ние, организацию, контроль и регулирование процессов исполнения работ. На способность 
инновационного предприятия адаптироваться к изменениям внешней среды оказывает влия-
ние то, как организовано предприятие, как построена структура управления качеством. Плюсы 
линейной организационной структуры: простой контроль; простые коммуникации; четкое раз-
граничение зоны ответственности [4; 12]. Минусы линейно-функциональной организацион-
ной структуры: сложности в осуществлении контроля; сложности в вертикальной коммуника-
ции. Анализ существующих факторов управления качеством инновационным предприятием 
позволяет сделать вывод, что для предприятий малого бизнеса наиболее применима линейно-
функциональная структура, так как она позволяет организовать управление по функциональ-
ному критерию, тем самым разгрузив руководителя, сохранив при этом быстроту коммуника-
ции и оперативность принятия новых управленческих решений, что необходимо предприя-
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тиям малого бизнеса. Каждый сотрудник задействован в выполнении конкретного вида дея-
тельности и тесно сотрудничает со специалистами схожих профилей, при этом сохраняется 
линейная структура управления с простотой контроля, коммуникаций и четким разграниче-
нием зон ответственности сотрудников инновационного предприятия. При этом сохраняется 
высокая значимость руководителя, принимающего основные управленческие решения, и весь 
контроль инновационного предприятия закрепляется за одним человеком, что весьма харак-
терно для малых предприятий [5]. 

Для более чёткого понимания проблемы наглядно отразим петлю качества, которая 
включает в себя несколько стадий жизненного цикла инновационной продукции, каждая из 
которых влияет на качество (рисунок 1).  

 

 
Источник: составлено с использованием источника [1] 

 

Рисунок 1 – Петля качества 

 

Внедрение системы менеджмента качества (СМК) – это, прежде всего, поиск решений, 

которые позволяют обеспечить командную работу всех подразделений на всех уровнях. Это и 

упорядочение информационных потоков, и чёткое перераспределение полномочий и ответ-

ственности во всех структурных подразделениях, и изменение сознания работников, их взгля-

дов на организацию и выполнение своих должностных обязанностей, на своё место с точки 

зрения общих целей инновационного хозяйствующего субъекта, формирование новых отно-

шений в хозяйствующем субъекте и приобретения новых навыков. Как следствие, инноваци-

онный хозяйствующий субъект не только сокращает затраты рабочего времени через оптими-

зацию процессов, но и максимально учитывает потребности населения, обеспечивает прозрач-

ность принятия управленческих решений и улучшает их качество.  

Система менеджмента качества предусматривает постоянное измерение уровня удовле-

творения потребителей, механизм которого направлен на построение обратной связи и анализ 

полученных данных, пересмотра процессов системы и их дальнейшее совершенствование. Си-

стема менеджмента качества выступает, с одной стороны, ресурсом для самооценки, а с дру-

гой – инструментом поддержки процесса развития гражданского общества. 

Остановимся на подробном изучении организационных аспектов внедрения системы 

менеджмента качества в инновационном хозяйствующем субъекте. С точки зрения инноваци-

онного хозяйствующего субъекта внедрение системы менеджмента качества позволит увели-

чить управляемость и гибкость управления, упростить внесение изменений и усовершенство-

ваний в его работу. Наличие описаний взаимосогласованных межфункциональных процессов 

делает значительно проще анализ деятельности, определение изменений, которые должны 
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быть выполнены для достижения определённых результатов, внедрение этих изменений [11]. 
Выделяют три главных аспекта установления критериями оценки систем менеджмента 

качества инновационного хозяйствующего субъекта, а именно: установление критериев 
оценки стандартов – определение стандарта деятельности, которого должна достичь эффек-
тивная в своей работе организация; установление критериев оценки результатов – сравнение 
деятельности ряда модернизируемых организаций, обеспечивающих схожие услуги; установ-
ление критериев оценивания процессов – производства внутри группы организаций деталь-
ного определения процессов, которые дают определённый результат с целью выяснения при-
чин различий в деятельности и заимствование лучшего опыта [3]. 

Исходя из этого, и перечень выпускаемой инновационной продукции или услуги, и кри-
терии, и стандарты, и регламенты предоставления должны быть для них едиными. В против-
ном случае определение эффективности деятельности инновационного хозяйствующего субъ-
екта теряет смысл: каждый может установить следующие параметры или критерии, при кото-
рых показатели эффективности деятельности организации будут самыми высокими, а резуль-
тат – формальное соблюдение процедуры. При этом определить, какой же из инновационного 
хозяйствующего субъекта работает эффективнее, становится вообще не возможным.  

Ведение документации системы менеджмента качества на всех её этапах предусматри-
вает достаточно большое количество бумажных материалов (политику и цели в области каче-
ства; руководство по качеству; документированные процедуры; рабочие инструкции; формы; 
планы по качеству; технические условия; действующую документацию; записи), и их мини-
мизация и приспособление к действующей системе позволят не погрузиться в «бумаготворче-
ство». Найти положительные, рациональные моменты в обеих системах (существующей и си-
стемы менеджмента качества) и эффективно совместить их – это задача, стоящая перед управ-
ленцами на данном этапе. 

В ходе внедрения системы менеджмента качества в работу инновационного хозяйству-
ющего субъекта необходимо решить такие вопросы, как: 

- нужно, чтобы введение системы менеджмента качества определялось не только в по-
лучении определенного сертификата качества, а также в улучшении управления организацией;  

- повлиять на менталитет работников и руководителей организаций с целью изменить 
их отношение к новым инициативам с помощью регулярно проводимых тренингов;  

- усовершенствовать нормативно-правовое обеспечение внедрения системы менедж-
мента качества в инновационном хозяйствующем субъекте; 

- ввести постоянно действующие семинары-тренинги для руководителей и специали-
стов инновационного хозяйствующего субъекта, которые занимаются внедрением системы 
менеджмента качества в своей деятельности с целью оперативного решения насущных про-
блем, возникающих в процессе введения системы менеджмента качества; активизировать ра-
боту курса «системы менеджмента качества инновационных хозяйствующих субъектов» в 
центрах повышения квалификации.   

Кадровое обеспечение является частью управления, и к нему вполне возможно приме-
нить три основные модели оценки эффективности инновационного хозяйствующего субъекта.  

Так выделяют: 1) экономичность (правильность использования модернизируемых фон-
дов при данном уровне эффективности); 2) эффективность (количество инновационной про-
дукции или предоставленных услуг и затрат на их создание для достижения определённого 
результата); 3) результативность (степень соответствия достигнутых результатов поставлен-
ной цели).  

Хотя вполне уместно обратить внимание на то, что оценка управления, а соответ-
ственно и кадрового обеспечения, учитывая то, что оно имеет дело с социальным ресурсом – 
человеком, должна учитывать социальные, политические, психологические, морально-этиче-
ские и другие характеристики [13]. 

В соответствии с требованиями международного стандарта ISO 9001:2008 руководи-
тели инновационного предприятия должны установить, надлежащим образом описать в доку-
ментах, внедрить и непрерывно совершенствовать систему менеджмента качества и её эффек-
тивность. Руководитель инновационного предприятия должен нести полную ответственность 
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за качество выпускаемой продукции или услуги, поскольку основной целью их существования 
является удовлетворение потребностей клиентов.  

Внедрение системы менеджмента качества в инновационных хозяйствующих субъек-
тах способствует положительным изменениям, которые ощутимы как для работников, так и 
для заказчиков продукции или (потребителей) услуг после внедрения данной системы. Выде-
лим следующие преимущества инновационных хозяйствующих субъектов, где внедрена си-
стема менеджмента качества: 1. Повышение качества продукции или услуг для потребителей. 
2. Уменьшение неэффективных расходов. 3. Повышение прозрачности деятельности. 
4. Уменьшение количества ошибок. 5. Улучшение гибкости и управляемости организации. 
6. Уменьшение количества внутренних конфликтов. 7. Улучшение имиджа учреждения. 8. Со-
здание основы для сохранения и передачи организационных знаний [8; 10]. 

Согласно требованиям ISO 9001 система менеджмента качества для инновационных 
хозяйствующих субъектов должна быть представлена в виде совокупности взаимодействую-
щих процессов, которые обеспечивают стабильное предоставление потребителям услуг надле-
жащего качества. При этом к реализации процесса могут привлекаться различные структур-
ные подразделения, работающие с целью достижения общей цели. Такой процесс определяет 
порядок деятельности всех этих подразделений и взаимодействия между ними для достижения 
этой цели. Поэтому подход к определению и построению процессов отличается от традицион-
ного управления через организационную структуру и положения о структурных подразделе-
ниях, когда основное внимание сосредотачивается на работе внутри подразделения, а меньше 
внимания уделяется организации взаимодействия между ними [16]. 

Блок-схема совокупности взаимодействующих процессов системы менеджмента каче-
ства схематично изображена на рисунке 2. 

 

 
Источник: составлено с использованием источника [10] 

 

Рисунок 2 – Блок-схема совокупности взаимодействующих процессов  
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Перечень процессов должен обсуждаться и утверждаться высшим руководством, при 

этом ему надо быть готовыми к тому, что при разработке системы менеджмента качества этот 

перечень будет неоднократно изменяться и уточняться. 

В соответствии с IWA 4: 2010 «Системы управления качеством. Руководство по приме-

нению ISO 9001:2008» подразумевает, что в инновационных хозяйствующих субъектах си-

стема включает в себя типовые процессы управления качеством, в частности три группы про-

цессов управления качеством: процессы управления, оперативные и вспомогательные про-

цессы (рисунок 3). 

 

 
Источник: составлено с использованием источника [13]  

 

Рисунок 3 – Типовые процессы управления качеством  

в инновационных хозяйствующих субъектах  
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Каждую услугу можно описать в категориях стандарта. Стандарты услуг должны уста-

навливать минимальные требования относительно того, каким образом осуществляется вы-

пуск продукции, предоставляется та или иная услуга, учитывать критерии оценки услуги. 

Внедрение стандартов в инновационных хозяйствующих субъектах производится вместе с си-

стемой показателей, включая инструментарий измерения степени реализации установленного 

стандарта [9]. Как указано в IWA 4, для каждой услуги необходимо определить: 

1. Кто является заказчиком? (Кто получает услугу?) Это может быть внутренний заказ-

чик в рамках другой сферы деятельности или внешний заказчик, например гражданин, кото-

рый получает услугу. 

2. Каковы основные входы процесса предоставления услуги? (Например, информация, 

правовые требования, материалы, энергия, человеческие и финансовые ресурсы). 

3. Каковы желаемые выходы процесса выпуска продукта или предоставления услуги? 

(Например, каковы критерии качества продукта или услуги). 

4. Какие средства контроля нужны для проверки процесса выпуска продукта или предо-

ставления услуги и / или результатов? 

5. Каким должен быть характер взаимодействия подразделений или отдельных долж-

ностных лиц в процессе выпуска продукта или предоставления услуги? 

Целесообразно во время создания стандартов выпуска продукта или предоставления 

услуги привлекать потребителей и испытывать с их помощью проекты документов (фокус-

группы, опрос и т. п.). Возможно также провести опрос потребителей до и после внедрения 

стандартов выпуска продукта или предоставления услуги. В дальнейшем желательно приме-

нять современные медиа для оценки качества выпускаемой продукции или предоставления 

услуги и улучшения стандартов. 

В то же время процесс внедрения системы управления качеством услуг сопровождается 

целым рядом проблем, среди которых можно выделить следующие:  

- отсутствие унифицированного определения понятий «услуга», «потребитель», «си-

стема управления качеством», тем не менее нормативно некоторые понятия закреплены; 

- внедрённая система менеджмента качества не поддерживается в состоянии постоян-

ного анализа и совершенствования;  

- отсутствие финансирования мероприятий по внедрению системы менеджмента каче-

ства услуг;  

- отсутствие подготовленных специалистов по вопросам системы менеджмента каче-

ства, способных обеспечить разработку соответствующей для этого документации и тому по-

добное.  

Как свидетельствует зарубежный опыт, внедрение в работу аппарата процессного под-

хода, предлагаемого стандартом ISO в рамках системы менеджмента качества, обеспечивает 

процесс постоянного самосовершенствования институтов.  

Учитывая опыт зарубежных стран, решение вышеуказанных проблем возможно путём:  

- определение финансовых ресурсов для обеспечения внедрения системы менеджмента 

качества (обучение, консультационное сопровождение, сертификационные работы), в том 

числе путем привлечения средств международных финансовых институтов и программ меж-

дународной технической помощи;  

- стимулирование деятельности в инновационных хозяйствующих субъектах по внед-

рению системы менеджмента качества путём: проведения всероссийских конкурсов качества 

среди хозяйствующих субъектов, введение премий, наград или отличий; постоянного освеще-

ния в СМИ процесса внедрения системы менеджмента качества в инновационных хозяйству-

ющих субъектах и распространения соответствующего опыта. Наиболее распространённая 

схема внедрения состоит из таких этапов [6; 15]: 

1. Планирование разработки СМК, создание координационного совета по качеству и 

группы разработки.  

2. Определение политики и целей в области качества.  
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3. Проведение функционального обследования и диагностического аудита на соответ-
ствие ISO 9001-2009 с выводами и рекомендациями.  

4. Внесение изменений в положения о подразделениях и должностные инструкции.  
5. Внесение изменений в организационную структуру в инновационных хозяйствую-

щих субъектах.  
6. Составление перечней услуг и процессов.  
7. Планирование особенностей документирования СМК.  
8. Описание процессов и услуг СМК.  
9. Обучение внутренних аудиторов и проведение внутреннего аудита.  
10. Критический анализ со стороны высшего руководства.  
11. Сертификация. 
Решение указанных и других проблемных вопросов позволит эффективно внедрить си-

стему менеджмента качества услуг в инновационных хозяйствующих субъектах в соответ-
ствии с требованиями ISO 9001-2001 и обеспечивать ее дальнейшее функционирование [7]. 

 

Заключение 
Подводя итог вышесказанному, хотелось бы отметить, что в ходе анализа теоретико-

методических основ системы управления качеством инновационных хозяйствующих субъек-
тов были изучены общие сведения о системе управления качеством на инновационном пред-
приятии; рассмотрены факторы, влияющие на систему управления качеством на предприятии; 
рассмотрены организационные аспекты внедрения системы менеджмента качества в иннова-
ционных хозяйствующих субъектах. Функционирование и улучшение результативности си-
стемы менеджмента качества должны быть основаны на процессном подходе и риск-ориенти-
рованном мышлении, что позволяет инновационным хозяйствующим субъектам управлять 
взаимосвязями и взаимодействиями между процессами СМК таким образом, при котором 
предотвращаются нежелательные результаты деятельности, периодически оцениваются об-
щие результаты деятельности инновационных хозяйствующих субъектов и возможность их 
улучшения [2]. Высшее руководство инновационных хозяйствующих субъектов берёт на себя 
обязательства и несёт ответственность за разработанную Политику в области качества, соблю-
дение требований стандарта ISO 9001, предъявляемых к СМК для обеспечения качества вы-
пускаемой продукции или предоставляемой услуги. Высшее руководство инновационных хо-
зяйствующих субъектов внедряет и поддерживает систему менеджмента качества в соответ-
ствии с областью распространения, документально оформляет свою политику, документиро-
ванные процедуры в объёме, необходимом для обеспечения качества результатов деятельно-
сти, осуществляет управление деятельностью по развитию и совершенствованию СМК и её 
процессов с целью повышения удовлетворённости потребителей.  
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