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Проблема качества продукции (товаров, работ и услуг) остается ак-

туальной для любого предприятия, о чем свидетельствует множество пуб-

ликаций в периодической печати. Как известно, качество в экономической 

трактовке – это совокупность свойств изделия, товара, услуги, труда, кото-

рые обуславливают их пригодность для удовлетворения потребностей по-

требителя [1, С. 277; 2, С. 298, 299], а система качества – это структура и 

процессы (совокупность элементов и связей, в том числе инструментов), 

посредством которых управляют качеством продукции, работ и услуг, 

процессов и ресурсов [1, С. 587]. 

Системы менеджмента качества (СМК) получили повсеместное рас-

пространение, в том числе в сфере услуг, поскольку качество услуг во 

многом определяет перспективы выживания предприятия на рынке. На 

конкурентоспособность предприятия и услуг основное влияние оказывают 
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два фактора – цена и качество услуги. Второй фактор часто оказывается 

решающим.  

В управлении качеством проявляются противоречия между 

ценностью продукции для потребителя, ее качеством, ценой и затратами на 

качество. Исследование затрат на качества продукции систематически ве-

дутся с 1960-х годов. Необходимость управления затратами на качество 

продукции подчеркивали многие авторы. Например, Н.В. Черняев 

обосновывал необходимость управления затратами в условиях жесткой 

конкуренции и важность функции управления затратами с точки зрения 

создания ценности для потребителя, оценивающего качество продукции в 

процессе выбора, покупки и эксплуатации товара [3]. А.И. Камышев 

предложил методику целевого формирования сети процессов СМК 

организации, уделив внимание классификации, оценке и анализу затрат на 

качество продукции с целью повышения эффективности процессов СМК, 

применив ABC-анализ, методы сопоставления стоимости, сокращения 

избыточных и базовых затрат [4 – 6]. Ю.Н. Малюгин разработал модель 

системы учета затрат на качество [7]. В.И. Серых предложил 

математические модели суммарных затрат на повышение качества 

процессов для оптимизации требований к параметрам процессов и 

продукции по критерию минимума затрат, и упорядочил 

многопараметрический контроль с учетом его достоверности и затрат на 

проведение контроля [8, 9]. Г.Ф. Юсупова рассмотрел учет и оценку затрат 

на качество как элемент и внутреннюю экономическую основу СМК 

организации, влияющую на процесс принятия управленческих решений 

[10]. М.Г. Некрасова путем объединения ГОСТ Р 9001–2008, ГОСТ Р 

52380.2–2005 и типовой формы бухгалтерского баланса, разработала 

интегрированную систему учета и анализа затрат на качество продукции 

[11]. Е.В. Приймак увязал затраты на качество продукции с выбором 

управленческих решений, предложил один из вариантов построения 
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системы управления затратами на качество в рамках СМК предприятия 

[12]. Т.Д. Попова проанализировала организационно-экономические 

условия и критерии анализа затрат на качество услуг и продукции [13]. В. 

Э. Серегин разработал паспорт процесса учета, оценки и управления 

затратами на качество и экономико-организационная модель процесса 

учета, оценки и управления затратами на качество в СМК промышленного 

предприятия [14]. Ю.Н. Самойлов предложил выполнять анализ 

выгодности затрат в системе «затраты-выгоды», используя методику Cost-

Benefits analysis [15]. Компания «Тойта», рассматривая TQM с системных 

позиций в единстве элементов, направленном на достижение общих целей, 

выделила и использовала в управлении два взаимосвязанных направления 

деятельности: обеспечение качества и регулирование затрат [16]. 

Таким образом взаимосвязь качества продукции и затрат на обеспе-

чение ее качества обоснована многими авторами. Разработано множество 

инструментов управления затратами на качество продукции, которые ак-

тивно используется в хозяйственной практике. 

Следует отметить, что теоретико-методологическую базу системы 

TQM создавали в ХХ в.: Уолтер Шухарт (Walter A. Shewhart), предложив-

ший статистические методы управления процессами, в том числе кон-

трольные карты Шухарта, цикл улучшения качества (цикл PDCA или Plan-

Do-Check-Act); Йозеф Джуран (Joseph Juran), разработавший методику 

«триады качества», которая включает планирование, контроль и улучше-

ние качества, и концепцию корпоративного менеджмента качества 

(CWQM или Company – Wide Quality Management); Эдвардс Деминг (W. 

Edwards Deming), предложивший концепцию TQM (Total Quality 

Management) и статистические методы управления процессами, использо-

вал системный подход к улучшению качества и построению цикла улуч-

шений PDCA (цикл Шухарта – Деминга); Арманд Фейгенбаум (Armand 

Feigenbum), сформулировавший принципы всеобщего контроля качества; 
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Каори Исикава (Kaoru Ishikawa), создавший инструменты качества, в том 

числе причинно-следственной диаграммы (диаграммы Исикавы), внед-

ривший принципы корпоративного контроля качества и методику «круг 

качества»; Геничи Тагути (Genichi Taguchi), дополнивший арсенал стати-

стических методов, предложивший концепцию 6-сигм, методику планиро-

вания промышленных экспериментов, концепцию повышения качества с 

одновременным снижением расходов и реализацией «функции потерь ка-

чества»; Сигео Синго (Shigeo Shingo) – соавтор системы планирования и 

производства Just-in-Time (точно в срок), разработчик метода SMED 

(Single minute exchange of die, быстрая переналадка) и системы Poka-Yoke 

(Mistake proofing, защищенность от ошибок), используемых в «бережли-

вом» производстве; Филипп Кросби (Philip Crosby) – создатель методов 

улучшения качества, методики «14 шагов по улучшению качества», про-

граммы качества «ноль дефектов» [17 – 24]. 

Отметим, что целесообразно направлять усилия на снижение затрат 

на качество услуг и создание услуги как ценности, используя теорию и 

практику бережливого производства [25, 26] 

Хорошо известно, что теоретические разработки в области TQM ис-

пользованы при разработке стандартов качеством продукции ISO и четвер-

тая версия серии стандартов качества была введена в России в 2005 – 2009 

гг. Предусматривается дальнейшее совершенствование системы стандар-

тов, например, готовится введение стандарта ИСО 9001:2015. Но новое по-

коление стандартов качества, сохранивших эволюционную преемствен-

ность с более ранними версиями. Подобные системы стандартов исполь-

зуются за рубежом [27, 28]. Напомним, что системы качества создавались 

и успешно функционировали в СССР и РФ до внедрения стандартов ISO 

[29, С. 290 – 298]. Современная система TQM практически заимствована из 

передовой мировой теории и практики управления качеством продукции и 

опирается на работы ведущих специалистов в этой отрасли знаний. 
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Много внимания решению задач управления затратами на качество 

продукции уделил Ю.П. Адлер и С.Е. Щепетова, предложив применять в 

управлении качество и затратами ряд методов и методик [30 – 37]. Извест-

но, что качество и цена продукции тесно связаны, поскольку для достиже-

ния высокого качества (как правило) требуются более высокие затраты. В 

управлении стремятся обеспечить экономически обоснованное качество, 

снижая затраты на качество, добиваясь эффективного соотношения каче-

ства и затрат, опираясь на оценки качества потребителя. Трудности управ-

ления затратами связаны еще и тем, что качество продукции (товара, ра-

бот, услуг) и затраты на качество имеют разные измерители, а затраты по-

требителя на покупку и использование (эксплуатацию) товара могут суще-

ственно отличаться от суммы затрат на его качественное производство. 

Усложняют управление изменчивость оценок качества, связанных с взгля-

дами потребителей, ускорением НТП и внедрением инноваций. Но значи-

тельные затраты на качество вызваны проблемами, нарушениями качества. 

Например, Д. Джуран выявлял проблемы качества и убедительно показал, 

что 80% проблем качества связаны с неэффективной организацией произ-

водства и сервиса, предоставляемого потребителям, и что производитель 

должен гарантировать качество как свойства товара, соответствующие 

требованиям покупателя [38]. В СМК был использован круг обеспечения 

качества, позволяющий не только проследить системные черты процессов 

обеспечения качества, но определить затраты ресурсов, которые необхо-

димы для эффективного TQM [29, С. 284]. Многие авторы исследовали 

направления обеспечения качества продукции и факторы организации 

производства качественной продукции при одновременном управлении за-

тратами на качество (например, Н.Л. Володина [39]). Вместе с тем, следует 

отметить, что затраты на обеспечение качества определены в работах мно-

гих исследователей [16, 17, 21, 23 – 26, 30 – 36, 38, 40 – 45]. Для выявления 

«узких мест» и проблем качества, последующего их устранения, в том чис-
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ле снижения потерь и затрат на качество продукции может использоваться 

алгоритм Э. Деминга [21]. 

Существенные сложности определения затрат на качества продукции 

и управления ими возникают в связи с достаточно высоким разнообразием 

видов бизнеса и производства. Кроме того, с одной стороны, не все затра-

ты напрямую отражаются в статьях калькуляции, а с другой – одна часть 

затрат на качество связана с потерями на предприятия, а другая – проявля-

ется за пределами предприятия, в том числе в связи с проблемами в экс-

плуатации или в связи с изменениями требований потребителя, его оценок 

качества, что может привести к недовольству, претензиям, санкциям. 

Затраты на качество несут производители и потребители продукции 

в процессе ее производства и потребления, следовательно, необходим учет 

затрат и потерь у потребителя, их анализ с учетом свойств и требований к 

качеству продукции, которые предъявляет потребитель в эксплуатации и 

при рекламации, чтобы установить причинно-следственные связи между 

затратами на качество и уровнем удовлетворенности потребителя каче-

ством товаров, работ и услуг. 

Существуют схожие мнения разных авторов по поводу подходов и 

принципов обеспечения качества продукции [16 – 18, 20, 21, 24, 27, 38, 39, 

46]. Общепринятые положения формулируется следующим образом: каче-

ство продукции должно гарантировать потребителю удовлетворение его 

запросов, надежность продукции и экономию затрат, которое проявляется 

в эксплуатации, в процессе использования, а не только как совокупность 

свойств, созданных производителем, что особенно важно в отношении ка-

чества услуг в силу особенностей проявления качества услуги и качества 

обслуживания; продукция приобретает и проявляет потребительские свой-

ства в воспроизводственной деятельности предприятия и на воспроизвод-

ственного цикла (производство – распределение – обмен – потребление», 

что необходимо учитывать в управлении затратами на обеспечение каче-
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ства услуги; в производстве создаются свойства продукции и формируется 

ее стоимость от стадии планирования разработок продукции до ее реали-

зации и послепродажного обслуживания; стоимость продукции зависит от 

эффективности СМК, включает затраты на качество продукции на всех 

этапах создания и функционирования СМК; качество продукции обеспе-

чиваются компетенциями предприятия и персонала по поводу изготовле-

ния качественной продукции и управления качеством продукции, в том 

числе при оказании потребителям услуг.  

В японской модели TQM отслеживаются затраты на качество и их 

доля в себестоимости продукции [24]. Такой подход согласуется с положе-

ниями стандартов качества ISO и требованиями к видам деятельности в 

TQM. 

Ф. Кросби разделил затрат на качество на две группы (затраты, свя-

занные с производством «правильной продукции с первого раза», связав их 

с «ценой соответствия» и затраты на исправление допущенных несоответ-

ствий, брака, определив «цену несоответствия»), стремясь достичь нулево-

го уровня дефектов в процессе производства или иной деятельности орга-

низации. Ф. Кросби для классификации и учета затрат разработал «решет-

ку зрелости» и использовал идею бездефектного производства, которое на 

практике часто оказывается неэффективным и слишком дорогим. Напри-

мер, Ю.П. Адлер и С.Е. Щепетова показали, что обеспечение «нулю де-

фектов» в понимании клиентов связано с текущим пониманием качества и 

может не учитывать изменчивость требований к качеству продукции и 

действительное состояние «ноль дефектов» [35]. Однако большинство ис-

следователей соглашаются с необходимостью классифицировать и учиты-

вать затраты на качества у производителя и потребителя (например, [49]). 

По мнению Дж. Х. Харрингтона следует особо уделять внимание по-

терям, издержкам вследствие низкого качества [47]. Эта позиция весьма 
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полезна для анализа затрат на качество услуг (включая потери от 

некачественной работы, некачественного обслуживания).  

В стандартах качества принято выделять три группы затрат: на 

улучшение качества; на обеспечение качества; на управление качеством. 

Эти затраты взаимосвязаны, а потери и убытки могут сопровождать нару-

шения качественной работы, относящейся к каждой группе деятельности и 

затрат. В связи с этим Р.Л. Резников делит затраты на качество на 2 группы 

(затраты на обеспечение качества; затраты на устранение последствий от-

казов в связи с низким качеством продукции) и структур затрат (характер-

ную для российских предприятий) представляет в соотношении 1:10 в 

пользу второй группы [48]. А. Фейгенбаум и Дж. Джуран разделяли затра-

ты на четыре группы, решали задачу снижения затрат по группам и мини-

мизации общих затрат, уделяя внимание предупреждению дефектов, брака, 

в том числе при использовании PAF-модели (prevention – предупреждение, 

appraisal – оценивание, failure – повреждение, дефект), которую предложил 

А. Фейгенбаум [52]. 

Ресурсы, вовлеченные на ликвидацию потерь, нарушений качества 

не создают ценности, но доводят продукции для необходимой кондиции. 

Потери многообразны и часто скрывают за работой, которая регулярно 

выполняется, но в которой нет необходимости. В этой связи в концепции 

бережливого производства выделяют следующие группы потерь: лишняя 

работа; ожидание; ненужные движения людей и ресурсов; неоправданные 

перемещения документов и другой информации; излишняя обработка 

(например, информации); излишние запасы; брак в работе; нерациональное 

использование рабочей силы, не приносящее добавленной ценности или не 

обеспечивающее качество [25, С. 38 – 47]. Такой подход необходим для 

анализа потерь в СМК услуг. Однако на практике следует учитывать спе-

цифические особенности конкретного предприятия и вида деятельности, о 

чем пишут многие авторы (Дж. Джуран, А.В. Фейгенбаум, Ф. Кросби, Н.Л. 
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Володина, К. Рахлин, Л. Скрипко, М.Г. Круглов и др.) [17, 18, 20, 38, 39, 49 

– 55]. 

Управление затратами на качество осуществляется с использованием 

методов, которые присущи управлению затратами в целом. Вопрос часто 

стоит в методах, методиках выделении этих затрат из общих производ-

ственных и непроизводственных затрат, чтобы в последующем нормиро-

вать или ликвидировать, управлять с использованием бюджетирования или 

средств и методов контроллинга, в том числе применяя концепцию стои-

мостно-ориентированного управления и контроллинга [44, 59].  

Л.А. Седевич-Фонс предлагает [Седевич-Фонс Л.А. Интеграция уче-

та затрат на качество и бухгалтерского учета] модель измерения затрат на 

качество продукции, интегрированную с финансовыми отчетами. Это поз-

воляет получать информацию из производственных и финансовых источ-

ников, создать комплексный инструмент контроля затрат на качество, объ-

единив ряд инструментов управленческого учета контроля (в том числе 

финансового учета и контроля) для целей управления затратами на обеспе-

чение качества продукции. 

Для управления затратами на качество удобно то, что модель финан-

сового учета построена с учетом информации из интегрированной системы 

учета затрат на качество и финансового учета в форме таблицы, которая 

раскрывает пути обмена информацией. С помощью системы финансового 

учета выполняется измерение затрат на качество и строится план счетов, 

относящихся к качеству, выделяющий затраты на обеспечение качества 

продукции. Предоставляется возможность получать необходимые сведе-

ния о затратах на качество в форме отчетных таблиц, в том числе предо-

ставлять эти сведения в финансовых отчетах. Это позволяет оценивать 

значимость проблемы в целом и по ее отдельным составляющим 

(наибольшим затратам). 
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Затрат на качество продукции входят в общие затраты на производ-

ство продукции и затраты предприятия, поэтому их выделение из общей 

массы затрат целесообразно, если ставится цель управления затратами на 

качество и их субъоптимизации. Подобного мнения придерживаются Ю.П. 

Адлер и С.Е. Щепетова [35].  

Важно подчеркнуть изменчивость качества в результате инноваций, 

что неизбежно отражается на затратах в период освоения новшеств. В свя-

зи с этим в управлении затратами на качество целесообразно использовать 

теорию, методы и инструменты управления изменениями и использовать 

оценки «качества управления изменениями» [56], которое тесно связано с 

оценкой и самооценкой организации, реализующей изменения.  

На производственных предприятиях используются разные и доста-

точно подробные методики выделения и учета затрат на качество продук-

ции (например, [39]). При этом учитываются полезные затрат и затраты, 

связанные с браком (потери) на предприятии и у потребителя.  

Выявленные несоответствия и причинно-следственные связи, приво-

дящие к убыткам, потерям должны выявляться методами и инструментами 

их устранения и предупреждения. Но проблемы несоответствий, наруше-

ний качества не сводятся к исправлению брака и дополнительным затра-

там, поскольку негативно отражаются на конкурентоспособности продук-

ции, положении предприятия на рынке, имидже и бренде. Известно, что 

качество непосредственно определяет конкурентоспособность продукции, 

является фактором конкурентоспособности. Э.В. Минько и М.Л. Кричев-

ский предлагают рассматривать их как взаимосвязанный объект управле-

ния предприятием [57, С. 29 – 53]. Для оценки конкурентоспособности ор-

ганизации с учетом качества продукции А. Кожевников и Ю. Терехова 

предлагают методику расчета комплексного индекс конкурентоспособно-

сти [58]. Безусловно, это важно, поскольку помогает взглянуть на пробле-

му управления затратами на качество продукции с нового ракурса. 
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По результатам анализа степени изученности проблем качества мож-

но утверждать, что не только сформированы основные теоретические и 

методологические положения TQM, но существует множество методов 

и инструментов, которые могут успешно применяться в СМК, в том чис-

ле для управления затратами на качество. Однако следует уточнить, что 

основной объем исследований по проблемам качества и управления затра-

тами на качество посвящен промышленными отраслям, предприятиям и 

производству товаров. Проблемы качества услуг исследованы в меньшей 

степени, хотя имеют свое специфическое проявление в сфере услуг. Так, 

хорошо известны особые свойства (характеристики) услуг [1, С. 698], ко-

торые создают проблемы в обеспечении качества услуг и управлении за-

трат на качество. Это неосязаемость услуг, неотделимость от источника, 

несохраняемость и непостоянство качества [59, С. 39 – 42]. В практике од-

новременно проявляются как общие, так и специфические, но общие для 

сферы услуг проблемы качества. Они отчасти исследованы, например [59, 

С. 46 – 56]. Наличие общих проблем качества услуг важно для настоящего 

исследования и позволяет рассмотреть специфику затрат на качество услуг 

в непосредственной связи с известными общими проблемам. 

В целом TQM определяет работу по обеспечению качества продук-

ции как комплекс из трех составляющих. Это работа по обеспечению каче-

ства продукции, качества организации процессов и необходимого уровня 

квалификации персонала. Считается, что этот комплекс создает условия 

для быстрого и эффективного развития бизнеса. При этом качество опре-

деляется через степень реализации требований клиентов, значения финан-

совых показателей предприятия, уровень удовлетворенности служащих 

компании своей работой. TQM включает 2 механизма: контроль качества 

(Quality Assurance (QA)), который поддерживает заданный уровень каче-

ства и позволяет предоставлять гарантии качества потребителю товара, ра-

бот и услуг; повышение качества (Quality Improvements (QI)), поддержи-
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вающий и повышающий уровень качества, выполняющий или поднимаю-

щий уровень гарантий качества (для потребителя). Механизмы обеспечи-

вают качество и заставляют совершенствовать, развивать бизнес, осу-

ществляют ориентацию на потребителя, вовлечение работников в работу 

по обеспечению качеств продукции для использования с выгодой их спо-

собностей и компетенций, использует процессный и системный подход к 

управлению, создает условия для постоянного улучшения TQM, следова-

тельно, совершенствование разных сторон деятельности предприятия, реа-

лизуемых процессов, выпускаемой продукции, разных аспектов, влияю-

щих на качество продукции. Однако особенности проблем качества услуг 

определяются конкретными видами хозяйственной деятельности, имеют 

общие и специфические черты. Такое положение заставляет проводить до-

полнительные углубленные исследования особенностей бизнеса.  

Важную роль играют потери и убытки, связанные с нарушением ка-

чества и изменениями, которые претерпевают требования к качеству, 

предъявляемые потребителем, а также предприятия и их окружение. В ре-

зультате управление затратами на обеспечение качества продукции оказы-

вается весьма сложным и должно строиться на системном подходе, в том 

числе системно анализе проблем обеспечения качества. 

Дополнительны трудности возникаю в сфере услуг, поскольку осо-

бенности этой сферы отражаются на затратах и требуют углубленного ис-

следования применительно к конкретному виду услуг, условиям их предо-

ставления и потребления клиентом. 

СМК предполагает выполнение набора функций. Например, Ю.П. 

Адлер и С.Е. Щепетова в управлении затратами выделяют функции: пла-

нирование; расчет вариантов бюджета; мониторинг исполнения бюджетов 

и процессов; анализ исполнения бюджета [30, 32, 34]. Н.Л. Володина, вы-

деляя функции, уточняет действия по их реализации (табл. 1) [39]. Следо-

вательно, анализируя проблемы качества услуг можно выбирать решения, 
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согласовывая их с множеством функций управления качество и управле-

ния затратами на качество. 

 

Таблица 1 – Функции управления затратами по обеспечению качества 

продукции 

Функция Действия по реализации функции 

Планирова-
ние 

Составление бюджета затрат на обеспечение качества продукции; 
Оценка влияния и вклада каждого решения в отношении обеспечения каче-
ства выпускаемой продукции 
Доведение бюджета до конкретного исполнителя 

Учет 
Фиксирование количественных данных для оценки результатов работ по 
обеспечению качества продукции 

Организация 
Построение организационной структуры, позволяющей эффективно управ-
лять затратами на качество продукции 

Регулирова-
ние 

Выявление отклонений фактических результатов от запланированных; уве-
личение доли управляемых затрат на качество продукции, в частности затрат 
на предупреждающие мероприятия, и снижение неуправляемых затрат на 
качество продукции 

Мотивация 
Стимулирование сотрудников к обеспечению качества и участию в процессе 
управления затратами на его достижение 

Контроль 
Изучение выявленных отклонений в обеспечении качества и связанными с 
ним затратами и причин их возникновения 

 

В сфере услуг особое значение имеет качественный труд людей, по-

этому столь важно планирование мотивации менеджеров и сотрудников, 

что должно находить отражение в документах бюджетирования. Бюджет-

ные системы - действенный инструмент управления затратами на качество 

продукции и обоснования управленческих решений. Бюджеты раскрывают 

содержание процесса управления затратами на качество услуг и снижают 

вероятность ошибочных решений и действий, поскольку ограничивают ре-

сурсы каждого подразделения и увязывают затраты с установленными це-

лями и направлениями инвестирования средств, а целевое расходование 

средств становится одним из инструментов повышения ответственности 

работников.  

Вместе с тем должна быть выстроена информационная система для 

получения количественных данных о выполняемых работах, оказанных 
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услугах и понесенных издержках, поступлении ресурсов и их расходова-

нии. Как правило учет затрат на качество ведется в основном на производ-

стве и при обслуживании потребителей, что может снижать достоверность 

информации о затратах. Некоторые потери, связанные с человеческим 

фактором, трудно определить количественно с высокой точностью. 

Например, имиджа предприятия точно участь практически невозможно и 

требуются специальные экспертные оценки для получения количествен-

ных характеристик.  

Таким образом, несмотря на значительные успехи теории и практики 

управления качеством продукции, остается много нерешенных проблем 

качества услуг, которые связан с конкретной сферой хозяйственной дея-

тельности, поэтому целесообразно дальнейшее развитие инструментов 

анализа проблем качества услуг и синтеза решений с применением си-

стемного подхода.  

Для решения задач настоящего исследования важно, что при поиске 

решений, направленных не преодоление проблем качества, полезно выяв-

ленные проблемы соизмерять с элементами известных, но специальным 

образом упорядоченных множеств: 

- элементами множества функций менеджмента качества и управле-

ния затратами на качество услуг; 

- элементами множества методов управления качеством услуг и 

управления затратами на качество; 

- элементами множества инструментов управления качеством услуг и 

управления затратами на качество. 
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