Лекция 1
Тема: Основные понятия и категории
управления качеством

Качество – емкая, сложная и универсальная категория, имеющая множество особенностей и различных аспектов. В зависимости от цели использования и рассмотрения качества к таким основным аспектам можно отнести: философский, социальный, технический, экономический и  правовой.
С философских позиций качество означает существенную определенность рассматриваемого объекта, благодаря которой он становится специфичным и отличается от другого объекта. Вместе с тем качество объединяет многие объекты в совокупность, т.е. делает их однородными.
Социальный аспект качества связан с отношением субъектов или всего общества к изучаемому объекту, например, с восприятием и отношением определенных потребителей к соответствующей продукции или услугам. При этом качество может рассматриваться как категория, отвечающая законам спроса и предложения, зависит от уровня культуры, доходов потребителей и т.п.
Технический аспект качества обусловлен количественными и качественными изменениями объекта исследования. Так, если философский аспект качества состоит в выделении совокупности качественно однородных объектов, то инженер, рассматривая понятие качества, вкладывает в его содержание конкретный смысл. Объектом исследования становятся технические закономерности в образовании и проявлении физических, электромеханических и других свойств предметов одинакового назначения. С инженерных позиций качество исследуется в сопоставлении совокупности свойств выбранного объекта с аналогичным объектом, принятым в зависимости от цели исследования за некий эталон.
С экономических позиций качество рассматривается как результат 
потребления или потребительской стоимости исследуемого объекта. 
Поскольку потребности в качестве того или иного объекта разнообразны, 
постольку это качество оценивается потребителями по-разному. 
Следовательно, с экономической точки зрения, важно знать, насколько 
качество соответствует потребности, иначе не всякое высокое качество –
благо, т.е. между техническим и экономическим пониманием качества 
имеется противоречие. Оно носит диалектический характер и 
обусловливается дополнительной взаимосвязью производства и 
потребления объектов, поэтому целесообразно рассматривать совместно 
технический и экономический аспекты качества, тем более что это важно 
при проведении оценки уровня качества.
Правовой аспект качества относится к выработке научнотехнической документации (НТД), порядка ее разработки, утверждения, 
внедрения и выполнения, а также учета. С правовой точки зрения, качество
выступает как совокупность свойств объекта, отвечающих требованиям, 
установленным в НТД.
В условиях рынка и конкуренции развитые страны мира воспринимают высокое качество как стратегический коммерческий императив и самый значимый источник национального богатства.
Качество во многом определяет престиж государства, служит основой для 
удовлетворения потребностей каждого человека и общества в целом, 
является важнейшей составляющей конкурентоспособности. является важнейшей составляющей конкурентоспособности. Только на его 
основе предприятие может выжить в условиях конкуренции и получать 
необходимую прибыль, поэтому представляется вполне объективным, что 
[bookmark: _GoBack]деятельность по повышению и обеспечению качества в условиях рыночных отношений должна быть приоритетной.
В обеспечении конкурентоспособности уже в 80-е годы ХХ в.
требования к качеству стали определяющими. Более 80% покупателей 
приобретая продукцию на мировом рынке, теперь предпочитают цене 
качество. Опыт показывает: объективно необходимо, чтобы расходы на 
качество составляли не менее 15-20% совокупных производственных 
затрат.
С качеством продукции связаны возможности кредитования, инвестиций, 
предоставление льгот. Например, в ряде стран Европы действуют законы, 
по которым одни товары вообще не допускаются на рынок без 
сертификата качества, подтверждающего соответствие требованиям 
стандартов международной организации по стандартизации – ИСО, 
другие, несертифицированные товары, должны продаваться вдвое 
дешевле. Причин, определяющих необходимость повышения и обеспечения 
качества, довольно много. Среди них отметим:
 существенное непрерывное возрастание личных, производственных 
и общественных потребностей;
 возрастание роли и темпов НТП в развитии науки, техники, 
производства, экономики и всего мирового сообщества;
 усовершенствование услуг, конструкций выпускаемой продукции и 
повышение значимости выполняемых функций;
 увеличение объемов производства продукции и оказываемых услуг 
и, как следствие, возможный рост стоимости брака и рекламаций;
 неприятие потребителями продукции и услуг с относительно 
невысоким уровнем качества;
 ужесточение требований к интенсификации производства и 
повышению его эффективности как необходимого фактора 
благополучного существования предприятий.
Международный стандарт ИСО 9000:2008, определяет качество как 
степень соответствия совокупности присущих характеристик 
требованиям. 
Иными словами, качество – это совокупность свойств и 
характеристик продукции, придающих ей способность в определенной 
степени удовлетворять те или иные потребности и соответствовать 
требованиям.
В зависимости от того, в какой сфере осуществляет свою 
деятельность предприятие, организация (производственной или 
непроизводственной), результатом процессов производства, трудовой, 
хозяйственной деятельности могут выступать продукция, услуги, работы.
Продукция – совокупность материальных ценностей, существенный 
материальный результат производственной, хозяйственной, трудовой 
деятельности, обладающий полезными свойствами, придающими 
способность удовлетворять определение потребности.
Продукция является обобщенным материальным понятием и 
включает четыре общие категории: услуги, программные средства, технические средства, перерабатываемые материалы. Многие виды 
продукции содержат элементы, относящиеся сразу к нескольким из 
перечисленных категорий, поэтому отнесение продукции к той или иной 
из них будет зависеть от преобладающего элемента.
Термин «процесс» означает совокупность взаимосвязанных или 
взаимодействующих видов деятельности, преобразующую входы и 
выходы. Для их осуществления необходимы определенная методология, 
ресурсы различных видов (сырьевые, кадровые, финансовые), 
оборудование, техника, технология.
Услуга является результатом взаимодействия исполнителя и его 
средств труда с заказчиком (потребителем услуги) по поводу 
удовлетворения потребностей последнего. Она, как правило, 
нематериальна. Примерами услуг могут служить образовательные, 
медицинские, транспортные, информационные, консультационные, 
коммуникационные и др.
Работами называют услуги производственного характера. К ним 
относят ремонт, отделку зданий и помещений, проводку и прокладку 
коммуникаций, монтаж и установку оборудования, земляные, 
строительные, проходческие работы.
Результаты процессов производственно-хозяйственной деятельности 
подразделяются на овеществленные (обладающие вещественной формой) 
и неовеществленные (не обладающие вещественной формой). К 
овеществленным результатам относятся товары, продукты, изделия, к 
неовеществленным – услуги, работы, энергия, результаты и продукты 
интеллектуальной деятельности (информация, ноу-хау, компьютерные 
программы).
Свойство продукции – объективная особенность, которая 
проявляется при ее создании, эксплуатации или потреблении.
Термин «эксплуатация» применяется к продукции, которая в 
процессе использования расходует свой ресурс. Это относится к основным 
производственным фондам (заданиям, сооружениям, машинам, 
технологическому оборудованию), технической продукции, находящейся в 
личном пользовании (бытовой технике, автомобилям, компьютерам), 
которые многократно используются в течение срока службы, не изменяя 
при этом своей материально-вещественной формы.
Термин «потребление» применяется к продукции, которая 
расходуется при использовании. Это относится к сырью, материалам, 
используемым в производстве, а также к предметам потребления 
(пищевые, парфюмерно-косметические продукты), которые в процессе 
однократного использования, применения изменяют свою материальновещественную форму, расходуются.
Управление качеством – непрерывный процесс целенаправленного 
воздействия на объекты управления в области качества, осуществляемый 
на всех этапах и стадиях жизненного цикла продукции (услуги), имеющий 
целью формирование, обеспечение и поддержание заданного (требуемого) 
уровня качества, удовлетворяющего требованиям потребителей и 
общества в целом.
В управленческом процессе участвуют две взаимодействующие 
стороны: та, что оказывает управленческое воздействие (управляющая 
система, субъект управления), и та, на которую управленческое 
воздействие направлено (управляемая система, объект управления).
Применительно к качеству управляющая система (субъект 
управления) представляет различные уровни управления, 
предусмотренные организационной структурой предприятия, и может 
включать специализированные службы, подразделения, отделы, на 
которые возложены функции организации, координации и контроля работ 
по управлению качеством.
Управляемая система (объект управления) включает продукцию, 
деятельность, процесс, организацию в целом и ее различные системы, 
работников и их группы, а также любые комбинации перечисленных 
объектов.
Управление качеством направлено на регулирование всех этапов 
жизненного цикла и предусматривает: 
 техническую подготовку производства;
 входной контроль;
 процесс изготовления продукции;
 организацию, мотивацию и оплату труда;
 учет и финансовую деятельность;
 контроль качества работы и продукции;
 послепродажное обслуживание в эксплуатации.
Основными задачами управления качеством являются:
 изучение рынка сбыта;
 изучение национальных и международных требований к 
выпускаемой продукции;
 разработка методов и средств воздействия на процессы 
исследования, проектирования и производства;
 сбор, анализ, хранение информации о качестве продукции.
Процесс управления качеством продукции состоит из следующих
операций:
 разработка программы управления, планирования и повышения 
качества продукции;
 сбор и анализ информации о любом объекте, влияющем на качество;
 выработка управленческих решений по управлению качеством и 
подготовка воздействий на объект;
выдача управленческих решений;
 анализ информации об изменениях качества объекта, которые 
вызваны управленческими воздействиями.
Эволюция работ по управлению качеством.
Принято выделять шесть основных исторических этапов в изучении 
обеспечения качества продукции на уровне промышленных предприятий: 
индивидуальный контроль качества, цеховой контроль качества,
приемочный контроль качества, статистический контроль качества, 
комплексное управление качеством и всеобщий менеджмент качества 
(рис.1).
При индивидуальном контроле качества, действовавшем в 
производстве до конца XIX в., один работник или небольшая группа 
работников несли ответственность за изготовление всего изделия, и, 
следовательно, каждый работник мог полностью контролировать качество результата своего индивидуального труда, обеспечивая тем самым качеством
Начало ХХв. знаменуется появлением цехового контроля качества, 
зарождение которого было обусловлено развитием промышленного 
производства и углублением внутрипроизводственного развития труда. 
Для этого этапа характерно распределение функций и ответственности за 
качество как между отдельными рабочими, так и цеховым руководителем 
или мастером. Цеховой мастер определял общие требования к качеству 
продукции и нес ответственность за качество выполненной цехом работы. 
Уже при своем зарождении цеховой контроль стал опираться на принципы 
научного менеджмента, разработанные известным американским 
специалистом Ф.Тейлором (1856-1915 гг.). В соответствии с этими 
принципами при контроле использовались два предела допустимого 
качества. В чертежи вводились нижняя и верхняя границы допусков, а у 
шаблонов появились два типа калибров: пропускные и непропускные. 
Главным в методологии Тейлора было задать допуск на показатель 
качества продукции, измерить его значение и разделить продукцию на годную и дефектную – в зависимости от попадания значения показателя в 
допуск. Принципы Тейлора предусматривали жесткое административное и 
экономическое принуждение исполнителей и беспрекословное соблюдение 
норм качества. При этом понятие «норма качества» и связанные с ним 
понятия «допуск» и «дефект» относились только к отдельным изделиям 
(узлам, деталям) и не распространялись на партии (потоки) продукции и 
технологические процессы.
Накануне Второй мировой войны развитие массового производства, 
рост промышленных предприятий и увеличение объемов выпускаемой 
продукции привели к обособлению технического контроля от 
производственных операций, к его организационному оформлению в 
самостоятельный профессиональный вид деятельности. На промышленных 
предприятиях стали создаваться самостоятельные службы технического 
контроля со штатными контролерами во главе с начальником, который 
обычно подчинялся руководителю предприятия. Это положило начало 
этапу приемочного контроля качества (контроля качества при 
приемке продукции).
Новая организация работ по контролю предопределила постановку 
проблемы обеспечения качества производственных процессов. Решение 
данной проблемы связано с четвертым этапом, который получил название 
«статистический контроль качества». Толчком к промышленному 
применению статистических методов для контроля качества послужили 
работы специалистов американской фирмы «Белл телефон лабораторис» 
(ученые этой лаборатории – Х.Ф. Додж, Х.Г. Роминг, Л.Д. Джонс. Дж.М. 
Джуран, Г.Д. Эдвардс, У.А. Шухарт – впоследствии стали широко 
известными во всем мире). В середине 20-х годов они разработали и 
применили на практике статистический метод контроля, основанный на 
использовании контрольной карты (карты Шухарта) с границами 
регулирования. Исходя из того, что всякий производственный процесс 
информативен, Шухарт разработал простые методы, посредством которых
можно последовательно заносить на специальную карту средние 
результаты замеров, например, геометрических размеров деталей, 
обрабатываемых на токарном станке. Таким образом, делалась серия 
графических отображений, которые фиксировали имеющиеся в процессе 
флуктуации. Полученная информация могла использоваться для определения выхода параметров за пределы статистических контрольных 
границ и выявления неслучайных отклонений. 
Наиболее существенной характеристикой статистического контроля 
качества явился переход от сплошного контроля к выборочному, при 
котором в процессе производства систематически отбираются в 
соответствии с заранее составленным планом контрольные данные для их 
обработки методом математической статистики. 
Обострение конкуренции и действие факторов, связанных с 
ускорением темпов научно-технического прогресса, уже в конце 40-х 
годов подтолкнули руководителей промышленных фирм к изменению 
отношения к качеству продукции. Необходимость решения существенных 
проблем качества породила в конечном итоге пятый этап, получивший в 
русском переводе название «комплексное управление качеством»
(понятие «комплексное управление качеством» было введено А. 
Фейгенбаумом, который в 50-х годах работал в фирме «Дженерал 
электрик» в качестве руководителя службы качества. В 1963 г. он 
выпустил книгу «Комплексное управление качеством», в которой впервые 
была сформулирована новая концепция фирменной организации работ в 
области качества).
Под сильным воздействием японского опыта к середине 80-х годов в 
мировой практике стал формироваться новый подход, получивший 
название «Total Quality Management» (TQM) и ознаменовавший 
становление шестого этапа в развитии работ в области обеспечения 
качества на промышленных предприятиях.
Наибольшее признание концепция TQM получила в таких 
промышленно развитых странах, как США, ФРГ, Англия, Швеция, Япония, Южная Корея, Тайвань. Однако при единстве идеологии, четко 
выраженной в названии концепции, в каждой стране она трактуется посвоему – исходя из особенностей ее исторического развития и работ по 
обеспечению качества. Так, например, по свидетельству ряда специалистов 
–аналитиков, в Европе основной упор в TQM делается на культуре 
производства, а в восточных государствах – на статистических методах и 
групповой деятельности в области качества.
Всеобщий менеджмент качества TQM опирается и ориентирован на 
требования международных стандартов в области качества – ИСО серии 
9000, предусматривающих системную деятельность по управлению 
качеством с учетом восьми основных принципов.
Ориентация на потребителя. Организации зависят от своих потребителей и поэтому должны понимать их текущие и будущие потребности, выполнять их требования и стремиться превзойти их ожидания
Лидерство руководителя Руководители обеспечивают единство целей и 
направления деятельности организации. Они должны создавать и поддерживать среду, в которой работники могут быть полностью вовлечены в решение задач организации.
Вовлечение работников Работники всех уровней составляют основу организации, и их полное вовлечение дает возможность организации с выгодой использовать их способности
Процессный подход Желаемый результат достигается эффективнее, 
когда деятельностью и соответствующими ресурсами управляют как процессом
Системный подход Выявление, понимание и управление системой 
взаимосвязанных процессов, направленных на достижение поставленной цели, повышают результативность и эффективность организации
Постоянное улучшение Неизменной целью организации является 
постоянное улучшение ее деятельности
Принятие решений, основанное на фактах Эффективные решения основываются на анализе данных и информации
Взаимовыгодные отношения с поставщиками. Организация и поставщики взаимозависимы. Взаимовыгодные отношения между ними способствуют расширению возможностей каждого из них создавать ценности.
TQM
Качество
Качество фирмы
Качество работы
Качество продукции
Рис. 1. Пирамида качества TQM
Основанием пирамиды, фундаментом, на котором строится 
деятельность по управлению качеством, является достигнутый уровень 
качества продукции.
Следующая ступень – качество работы, непосредственно связанной с 
выработкой продукции. Оно обусловлено высоким уровнем организации 
производства, совершенством его техники и технологии, рациональным 
использованием труда, его условиями, эффективностью контроля качества 
технологических процессов и продукции.
В свою очередь, высокое качество работы является залогом высокого 
качества всей деятельности фирмы – третьей ступени пирамиды, 
включающей качество общего руководства и управления, планирования, 
маркетинга, финансового, материально-технического, сырьевого 
обеспечения и снабжения, а также других составляющих комплекса 
обеспечения производственно-хозяйственной деятельности.
Во главе пирамиды находится всеобщее качество, сформированное в 
результате использования концепции TQM – общая культура качества, 
проявляющаяся во всех производственных процессах, функциях и 
элементах управления, организационной структуре, корпоративной 
культуре и идеологии, коммуникациях.

Лекция 2
Тема: Показатели качества и методы их определения
2.1. Классификация показателей качества продукции
Характеристики продукции, обусловленные ее свойствами, подразделяются на качественные и количественные.
К качественным характеристикам изделия можно отнести цвет, форму, фактуру материала, наличие отделки, покрытия на поверхности и т.д.
Количественная характеристика свойств продукции является ее параметром и может служить показателем качества. Показатель качества – количественная характеристика свойств продукции, составляющих и определяющих ее качество, применяемая в целях его оценки в определенных условиях создания, эксплуатации и потребления.
Номенклатура показателей качества зависит от назначения продукции и определяется количественными характеристиками ее свойств, которые обеспечивают возможность оценки уровня ее качества. 
Показатели качества имеют наименование и численное значение.
По количеству характеризуемых свойств 
Единичные
Комплексные
Интегральные
По характеризуемым свойствам 
Назначения
Надежности
Экономичности
Эргономичности
Эстетические
Технологичности
Стандартизации и унификации
Патентно-правовые
Экологические
Безопасности
Транспортабельности
По способу выражения 
В натуральных единицах (кг, мм, баллы и др.)
В стоимостном выражении
По этапам определения значений показателей
 Прогнозные
Проектные
Производственные
Эксплуатационные
Единичные показатели, характеризующие одно из свойств 
продукции, могут относиться как к единице продукции, так и к 
совокупности единиц однородной продукции.
Комплексные показатели характеризуют совместно несколько 
простых свойств или одно сложное, состоящее из нескольких простых.
Интегральные показатели отражают отношение суммарного 
полезного эффекта от эксплуатации продукции к суммарным затратам на 
ее создание и эксплуатацию.
Наиболее широкое применение при оценке качества продукции 
производственно-технического назначения находят показатели, 
сгруппированные по характеризующим свойствам.
Показатели назначения характеризуют свойства продукции, 
определяющие основные функции, для выполнения которых она 
предназначена, и обусловливают область ее применения. Они 
подразделяются на показатели функциональной и технической 
эффективности (производительность станка, прочность ткани); 
конструктивные (габаритные размеры, коэффициенты сборности и 
взаимозаменяемости); показатели состава и структуры (процентное 
содержание, концентрация).
Показатели надежности характеризуют свойства безотказности, 
долговечности, ремонтопригодности и сохраняемости.
Безотказность показывает свойство изделия непрерывно сохранять 
работоспособность в течение некоторого времени или некоторой 
наработки, выражающееся в вероятности безотказной работы, средней 
наработке до отказа, интенсивности отказов.
Ремонтопригодность – это свойство изделия, заключающееся в 
приспособленности его к предупреждению и обнаружению причин 
возникновения отказов, повреждений и устранению их последствий путем 
проведения ремонтов и технического обслуживания. Единичными 
показателями ремонтопригодности являются вероятность восстановления 
работоспособного состояния, среднее время восстановления. 
Восстанвляемость изделия характеризуется средним временем 
восстановления до заданного значения показателя качества и уровнем 
восстановления.
Сохраняемость – свойство продукции сохранять исправное и 
работоспособное, пригодное к потреблению состояния в течение и после 
хранения и транспортирования. Единичными показателями сохраняемости 
могут быть средний срок сохраняемости и назначенный срок хранения. 
Долговечность – свойство изделия сохранять работоспособность до 
наступления предельного состояния при установленной системе 
технического обслуживания и ремонтов. Единичными показателями 
долговечности являются средний ресурс, средний срок службы.
Эргономические показатели, характеризующие систему «человек –
изделие – среда использования» и учитывающие комплекс гигиенических, 
антропометрических, физиологических и психологических свойств 
человека, делятся на следующие группы:
 гигиенические (освещенность, температура, излучение, вибрация, 
шум);
 антропометрические (соответствие конструкции изделия 
размерам и форме человека, соответствие распределению веса 
человека);
 физиологические (соответствие конструкции изделия силовым и 
 и 
скоростным возможностям человека);
 психологические (соответствие изделия возможностям 
восприятия и переработки информации).
Показатели экономичности определяют совершенство изделия по 
уровню затрат материальных, топливно-энергетических и трудовых 
ресурсов на его производство и эксплуатацию (потребление). Это в первую 
очередь себестоимость, цена покупки и цена потребления, рентабельность 
и т.д.
Эстетические показатели характеризуют информационнохудожественную выразительность изделия (оригинальность, стилевое 
соответствие, соответствие моде), рациональность формы (соответствие 
формы назначению, конструктивному решению, особенностям технологии 
изготовления и применяемым материалам), целостность композиции 
(пластичность, упорядоченность графических изобразительных 
элементов).
Показатели технологичности имеют отношение к таким свойствам 
конструкции изделия, которые определяют его приспособленность к 
достижению оптимальных затрат при производстве, эксплуатации и 
восстановлении заданных значений показателей качества. Они являются 
определяющими для показателей экономичности. Единичные показатели 
технологичности – удельная трудоемкость, материалоемкость, 
энергоемкость изготовления и эксплуатации изделия, длительность цикла 
технического обслуживания и ремонтов и др.
Показатели стандартизации и унификации характеризуют 
насыщенность изделия стандартными, унифицированными и 
оригинальными составными частями, каковыми являются входящие в него 
детали, узлы, агрегаты, комплекты и комплексы. К данной группе 
относятся коэффициент применяемости, коэффициент повторяемости, 
коэффициент унификации изделия или группы изделий.
Патентно-правовые показатели характеризуют степень патентной 
защиты технических решений, использованных в изделии, определяющей 
ее конкурентоспособность на внутреннем и внешнем рынках.
Экологические показатели определяют уровень вредных 
воздействий на окружающую среду в процессе эксплуатации или 
потребления изделиям. К ним относятся: содержание вредных примесей, 
выбрасываемых в окружающую среду; вероятность выброса вредных 
частиц, газов и излучений, уровень которых не должен превышать 
предельно допустимой концентрации.
Показатели безопасности характеризуют особенности продукции,
обусловливающие при ее использовании безопасность человека 
(обслуживающего персонала) и других объектов. Они должны отражать 
требования к мерам и средствам защиты человека в условиях аварийной 
ситуации, не санкционированной и не предусмотренной правилами 
эксплуатации в зоне возможной опасности. 
Показатель, по которому принимается решение оценивать 
качество продукции, называется определяющим. Свойства, учитываемые 
определяющим показателем, могут характеризоваться единичными и (или) 
комплексными (обобщающими) показателями качества.

Определение значений показателей качества предполагает получение 
достоверной информации о фактическом состоянии объекта оценки, его 
свойствах и характеристиках. В зависимости от того, каким способом и из 
каких источников может быть получена такая информация, методы 
определения значений показателей качества продукции подразделяются на 
две группы: по способам получения информации и по источникам ее 
получения.
В зависимости от способа получения информации выделяют 
следующие методы.
Экспериментальный (измерительный, регистрационный) метод.
Этим методом получают информацию о фактическом состоянии объекта в 
ходе непосредственного измерения, определения значений показателей 
качества с использованием технических измерительных средств и 
приборов. Одно из своих названий («регистрационный») данный метод 
носит потому, что для ряда показателей качества определение их значений 
заключается не в измерении, а в подсчете (регистрации) числа 
наступивших событий, явлений (например, число отказов оборудования за 
определенный срок эксплуатации, число отклонений оцениваемой 
величины в заданном интервале и т.д.).
Расчетный метод. Способ получения значений показателей 
качества данным методом – вычисления на основе известных 
теоретических или эмпирических зависимостей. Имея входные данные и 
зная закон, которому подчиняется развитие явления, расчетным путем 
могут быть получены соответствующие проектные значения показателей. 
Данный метод применяют в основном на стадии разработки, 
проектирования продукции, когда она не может быть подвергнута 
непосредственным испытаниям и измерениям, но ее проектные параметры 
должны быть установлены.
Органолептический метод основан на информации, получаемой с 
использованием органов человеческих чувств и восприятия: зрения, слуха, 
обоняния, осязания, вкуса и используется для оценки цвета, запаха, 
консистенции, текстуры продукции и т.п. Данный метод предусматривает 
возможность использования технических средств, повышающих 
разрешающие способности человеческого организма (микроскопы и т.д.). 
К недостаткам данного метода можно отнести субъективность оценки, 
точность и достоверность которой во многом зависят от квалификации, 
опыта, навыков, стажа исполнителей.
В зависимости от источников получения информации выделяют 
следующие методы.
Традиционный метод. Предполагает получение фактических данных 
о значениях показателей качества в процессе испытаний продукции с 
помощью технических источников информации. В данном случае 
источник получения информации во многом предопределяет способ ее 
получения, поэтому сущность традиционного метода схожа с 
экспериментальным. 
Экспертный метод. Основан на вынесении решения, принимаемого 
группой специалистов-экспертов. В экспертную группу объединяются 
специалисты, обладающие высокой квалификацией, опытом, авторитетом 
в определенной области знаний, сфере деятельности, отрасли 
промышленности. Каждый из членов группы выносит частную оценку 
тому или иному параметру, качественному свойству изделия по 
определенной шкале. Индивидуальные оценки затем обобщаются в 
сводную оценку с учетом весомости (значимости, важности) оцениваемого 
параметра для изделия в целом. Этому методу также может быть присущ недостаток субъективизма оценки, поэтому им пользуются в случаях, 
когда нет возможности определить значения показателей качества более 
объективным методом, например экспериментальным.
Социологический метод. При использовании данного метода 
источником информации служат отзывы и мнения фактических или 
потенциальных потребителей, пользователей продукции, услуги. Как 
показывает название метода, для сбора и анализа информации 
применяются инструменты социологии: опросы, анкетирование и т.д. 
Социологический метод предоставляет крайне важные сведения о 
потребительских предпочтениях и ожиданиях в отношении вновь 
создаваемой, проектируемой продукции, а также о ее фактической оценке 
потребителями, ее реальных показателях и параметрах, которые служат 
информационной основой для принятия управленческих решений в 
области качества.
Указанные методы могут применяться как раздельно, так и 
совместно в разных комбинациях на различных этапах и стадиях 
жизненного цикла продукции.
Уровень качества продукции – относительная характеристика, 
основанная на сравнении совокупности фактических показателей качества 
с соответствующей совокупностью базовых показателей.
Оценка уровня качества продукции – совокупность и
последовательность операций, включающая выбор номенклатуры 
показателей качества, определение (измерение) их значений, 
сопоставление полученных значений с базисными, нормативными, 
эталонными и выявление на этой основе отклонений фактических 
значений от базисных.
Алгоритм оценки уровня качества приведен на рис. 4.
Для оценки уровня качества продукции применяются, как правило, 
два метода: дифференциальный и комплексный.

Лекция 3
Тема: Контроль в системе управления качеством

Одной из важнейших составляющих деятельности по управлению 
качеством является контроль. Главная задача контроля – проверка 
соответствия продукции или процесса, от которого зависит ее качество, 
установленным требованиям.
Технический контроль включает три основных этапа:
 получение первичной информации о фактическом состоянии 
объекта контроля, контролируемых признаках и показателях;
 получение вторичной информации – отклонений от заданных 
параметров путем сопоставления первичной информации с 
запланированными критериями, нормами и требованиями;
 подготовка информации для выработки соответствующих 
управляющих воздействий на объект, подвергавшийся контролю.
Виды технического контроля подразделяются по следующим 
основным признакам:
 в зависимости от объекта контроля – контроль количественных 
и качественных характеристик свойств продукции, 
технологического процесса (его режимов, параметров, 
характеристик);

по стадиям создания и существования продукции –
проектирование (контроль процесса проектирования 
конструкторской и технологической документации), 
производственный (контроль производственного процесса и его 
результатов), эксплуатационный;
 по этапам процесса – входной (контроль качества поступающей 
продукции, осуществляемый потребителем), операционный 
(контроль продукции или процесса по время выполнения или 
после завершения определенной операции), приемочный 
(контроль законченной производством продукции, по 
результатам которого принимается решение о ее пригодности к 
поставке или использованию);
 по полноте охвата – сплошной (контроль каждой единицы 
продукции, осуществляемый с одинаковой полнотой),
выборочный (контроль выборок или проб из партии или потока 
продукции);
 по связи с объектом контроля во времени – летучий (контроль в 
случайные моменты, выбираемые в установленном порядке), 
непрерывный (контроль, при котором поступление информации 
происходит непрерывно), периодический (информация поступает 
через установленные интервалы);
 по возможности последующего использования продукции –
разрушающий (объект контроля использованию не подлежит), 
неразрушающий (без нарушения пригодности объекта контроля к 
дальнейшему использованию);
 по степени использования средств контроля – измерительный, 
регистрационный, органолептический, по контрольному образцу 
(путем сравнения признаков качества продукции с признаками 
качества контрольного образца), технический осмотр (при 
помощи органов чувств, в необходимых случаях с привлечением 
средств контроля, номенклатура которых установлена 
соответствующей документацией);

по проверке эффективности контроля – инспекционный 
(осуществляется специально уполномоченными исполнителями с 
целью проверки эффективности ранее выполнявшегося 
контроля);
 в зависимости от уровня технической оснащенности – ручной 
(используется немеханизированные средства контроля для 
проверки качества деталей, изделий), механизированный 
(применение механизированных средств контроля), 
автоматизированный (осуществляется с частичным участием 
человека), автоматический (без непосредственного участия
человека), активный (непосредственно воздействует на ход 
технологического процесса и режимов обработки с целью 
управления ими).
 3.1. Выборочный контроль
В условиях современного производства большое значение придается
выборочному контролю, широко применяемому на предприятиях как в 
отношении поступающего сырья, так и готовой продукции.
Исторически на ранних этапах развития промышленного 
производства преобладал сплошной контроль. При сплошном контроле 
проверке подвергается каждая единица продукции, каждое изделие в 
партии. Этот вид контроля обеспечивает высокую эффективность, однако 
в условиях массового производства (значительного объема выработки, 
широты номенклатуры, ассортимента, большого числа оцениваемых 
параметров и свойств) существенно удорожает продукцию.
Поэтому на смену сплошному пришел выборочный контроль, став 
основой современного контроля качества с использованием методов 
математической статистики.
При выборочном контроле проверке на соответствие подвергают не
каждую единицу продукции в партии, а отобранную из нее часть –
выборку. Результат оценки качества выборки распространяют на всю 
партию (генеральную совокупность). Таким образом, по результатам 
оценки выборки делается вывод о качестве всей партии. Если уровень 
качества изделий в выборке по необходимым показателям соответствует 
установленным требованиям, то партию принимают как годную. В 
противном случае партия бракуется.
Обозначим долю дефектных изделий в партии как qN
qN = N: DN,
где DN – число дефектных изделий в партии;
N – общее число изделий в партии.
Доля дефектных изделий в выборке (qn) будет определяться так
qn = n:Dn
где Dn – число дефектных изделий в выборке;
n –
 общее число изделий в выборке (объем выборки).
Величины qN и qn (доли дефектных изделий в партии и в выборке) 
могут не совпадать, так как распределение годных и дефектных изделий в 
генеральной совокупности и в выборке не обязательно происходит по 
закону равной вероятности.
Кроме того, характерно колебание выборочных оценок. При 
неоднократном последовательном извлечении выборки неизменного 
объема из одной и той же партии, содержащей определенную долю 
дефектных изделий, число дефектных изделий в каждой выборке будет 
неодинаково.
Чтобы выборка была максимально репрезентативной и адекватно 
отражала состояние партии продукции, изделия из генеральной 
совокупности в выборку должны отбираться случайным образом. Порядок 
отбора образцов и проб различных видов сырья и продукции 
регламентирован соответствующими нормативными документами (ГОСТ).
В результате того, что распределение годных и дефектных изделий 
из партии и в выборке неодинакова, могут возникнуть два случая, 
известные как ошибка первого рода (риск поставщика) и ошибка второго 
рода (риск потребителя). 
Ошибка первого рода (риск поставщика) – вероятность события, при 
котором годная по фактическому содержанию дефектных изделий партия 
по результатам оценки выборки может быть ошибочно забракована. Это 
происходит в случае, когда qn > qN, т.е. доля дефектных изделий, попавших 
в выборку, больше, чем эта доля составляет в действительности для партии 
в целом.
Ошибка второго рода (риск потребителя) – событие 
противоположного свойства, при котором негодная по фактическому 
содержанию дефектных изделий партия по результатам оценки выборки 
может быть ошибочно принята как годная. Она происходит при qn < qN. В 
этом случае доля дефектных изделий, попавших в выборку, меньше, чем в 
действительности для всей партии.
Риск поставщика и риск потребителя представляют собой 
вероятность возникновения ошибок первого и второго родов и 
выражаются в процентах. Для риска поставщика допустимый процент 
проявления ошибочных оценок (α) составляет обычно α = 5%. Для риска
потребителя этот процент (β) обычно принимают β = 10%. Для 
технической продукции они оговариваются при заключении контрактов на 
поставку продукции.
Таким образом, несмотря на высокую точность и достоверность 
выборочного контроля, он не дает 100%-ной гарантии соответствия всех 
изделий партии установленным требованиям по качеству. Это обусловлено 
тем, что о качестве партии продукции судят по результатам оценки 
выборки, а распределение годных и дефектных изделий в случайно 
составленной выборке и партии может не совпадать.
Гарантию полного соответствия всех изделий установленным 
требованиям может обеспечить сплошной контроль, который с точки 
зрения затрат на него не всегда экономически оправдан.
3.3. Статистический приемочный контроль.
Статистические методы играют важную роль в решении задач 
управления качеством. В частности, они находят широкое применение при 
осуществлении приемочного контроля качества.
Статистический приемочный контроль качества продукции –
контроль соответствия качества продукции установленным требованиям с 
использованием методов математической статистики. При статистическом 
приемочном контроле решение о соответствии (несоответствии) качества 
партии продукции принимается по результатам оценки выборки.
Различают статистический приемочный контроль по 
альтернативному, качественному и количественному признакам.
Статистический приемочный контроль по альтернативному 
признаку имеет результатом два альтернативных (взаимоисключающих) 
исхода испытаний: отнесение изделия к годным или дефектным.
Решение о том, принимать или браковать изделие, принимается в 
процессе контроля без предварительного разнесения его результатов по 
группам, сортам, классам, категориям продукции в зависимости от степени 
соответствия требованиям, характера и тяжести дефектов и 
несоответствий.
Статистический приемочный контроль проводят по планам 
контроля. План контроля – это система правил, методов и условий
Выделяют одноступенчатые, двухступенчатые, многоступенчатые и 
последовательные планы контроля.
При контроле с использованием одноступенчатого плана
предусматривается, что если в составе выборки численностью n изделий, 
отобранной из партии численностью N изделий, число дефектных изделий 
m не превышает приемочного числа с (m ≤ c), то партию принимают; в 
противном случае (m > c) ее бракуют.
Приемочное число – контрольный норматив, являющийся критерием 
приемки партии продукции. Это максимальное допустимое содержание 
дефектных изделий в выборке, которое не должно быть превышено для 
принятия партии как годной.

Контроль с использованием двухступенчатого плана 
осуществляется таким образом: если в составе выборки численностью n1, 
изделий, отобранной из партии численностью N1, изделий, число 
дефектных изделий m1 не превышает приемочного числа с1 (m1 ≤ c1), 
партию принимают; если число дефектных изделий m1 окажется больше 
браковочного числа d1 (m1 ≥ d1), партию бракуют. Браковочное число –
контрольный норматив, являющийся критерием отбраковки партии 
продукции при контроле по двухступенчатому плану. Это минимальное 
пороговое число дефектных изделий в выборке, при превышении которого 
партию признают негодной и бракуют.
Число ступеней в плане контроля может быть больше двух. Такие 
планы называются многоступенчатыми.
Логика контрольных действий аналогична двухступенчатым планам.
Возможно также применение последовательного контроля, при 
котором решение о соответствии (несоответствии) качества продукции 
принимается по результатам оценки нескольких выборок, общее число 
которых заранее не задано, а определяется исходя из результатов оценки 
предшествующих выборок.
 Статистический приемочный контроль по качественному 
признаку предоставляет более широкие возможности по разделению 
результатов контроля в зависимости от степени соответствия качества 
требованиям. Он позволяет по результатам контроля не только разделить 
изделия на годные и негодные, но и разнести их соответственно тяжести и 
характеру дефектов и несоответствий по сортам, классам, группам, 
категориям продукции. Поэтому статистический приемочный контроль по 
альтернативному признаку рассматривают как разновидность контроля по 
качественному признаку.
Статистический приемочный контроль по качественному признаку
предоставляет более широкие возможности по разделению результатов 
контроля в зависимости от степени соответствия качества требованиям. Он
позволяет по результатам контроля не только разделить изделия на годные 
и негодные, но и разнести их соответственно тяжести и характеру 
дефектов и несоответствий по сортам, классам, группам, категориям 
продукции. Поэтому статистический приемочный контроль по 
альтернативному признаку рассматривают как разновидность контроля по 
качественному признаку.
Статистический приемочный контроль по количественному
признаку предусматривает, что качество партии продукции оценивают 
исходя из средних отклонений контролируемого параметра, 
характеризующих рассеивание его значений относительно нормальных и 
определяющих уровень несоответствий. Предельные значения уровней 
несоответствий включаются в планы контроля в роли контрольных 
нормативов – приемочных и браковочных чисел. По результатам 
сравнения полученных значений параметра с контрольными нормативами 
и величине его средних отклонений выносят решение о соответствии 
партии продукции установленным требованиям качества.
Лекция 4.
Тема: Управление качеством на основе стандартов ИСО.
4.1. Международные стандарты ИСО серии 9000.
Международная организация по стандартизации, ИСО (The
International Organization for Standardization, ISO), содействует развитию 
стандартизации и активизации роли стандартов во всем мире. Ее основной 
задачей является развитие сотрудничества и международный обмен в 
интеллектуальной, научной, технической и экономической сферах
деятельности. Эта неправительственная организация, учрежденная в 1947 
году, в настоящее время объединяет представителей из 140 стран. 
Результатом деятельности ИСО является публикация согласованных 
международных стандартов во всех направлениях жизнедеятельности, 
исключая области, относящиеся к компетенции Международной 
электротехнической комиссии (МЭК).
В 1987 году усилиями специально созданного ИСО Технического 
комитета (ТК) 176 «Управление качеством и обеспечение качества» были 
подготовлены и приняты первые пять международных стандартов в этой 
области (ИСО 9000, ИСО 9001, ИСО 9002, ИСО 9003, ИСО 9004), а также 
словарь терминов и их определений (ИСО 8402). Все эти документы 
получили название стандартов ИСО 9000.
В дальнейшем семейство стандартов расширялось, претерпевало 
внутренние изменения. В 1994 году вышла вторая редакция основных 
стандартов этой серии, которая включала в себя (вместе с проектами) 
почти 25 стандартов, имеющих номера, начинающиеся не только с 9000, 
но и с 10000, а также стандарт ИСО 8402.
В декабре 2000 г. была принята новая версия стандартов, 
предусматривающая принципиально отличные пути построения системы 
управления качеством на предприятии. В 2008-2009 г.г. введена вторая 
редакция этой версии стандартов:
 ИСО 9000:2008 «Системы менеджмента качества. Основные 
положения и словарь». Стандарт описывает основные положения 
систем менеджмента качества и устанавливает терминологию для 
систем менеджмента качества.
 ИСО 9001:2008 «Система менеджмента качества. Требования». 
Стандарт определяет требования к системам менеджмента качества
для тех случаев, когда организации необходимо продемонстрировать 
свою способность предоставлять продукцию, отвечающую 
требованиям потребителей и установленным к ней обязательным 
требованиям, и направлен на повышение удовлетворенности 
потребителей.
 ИСО 9004:2009 «Системы менеджмента качества. Рекомендации по 
улучшению деятельности». Стандарт содержит рекомендации, 
рассматривающие как результативность, так и эффективность 
системы менеджмента качества. Целью этого стандарта является 
улучшение деятельности организации и удовлетворенность 
потребителей и других заинтересованных сторон.
 ИСО 19011:2002 «Руководящие указания по проверке систем 
менеджмента качества и (или) охраны окружающей среды». 
Стандарт содержит методические указания по аудиту (проверке) 
систем менеджмента качества и охраны окружающей среды.
Данные документы образуют согласованный комплекс стандартов на
Данные документы образуют согласованный комплекс стандартов на 
системы менеджмента качества, содействующий взаимопониманию в 
международном сотрудничестве и развитию национальных экономик. 
Усиливающиеся условия конкуренции и потребность выхода не новые 
рынки внутри страны и за ее пределы для российских предприятий 
диктуют единственно возможный путь – работу в соответствии с 
международными нормами и правилами. Следует отметить, что 
российские стандарты в области обеспечения качества аутентичны 
международным стандартам и имеют показанные выше индексы 
обозначения (ГОСТ Р ИСО).
4.2. Построение систем менеджмента качества на основе стандартов 
ИСО 9000.
Систему менеджмента качества на предприятии можно определить 
как гибкую целевую подсистему в общей системе управления 
предприятием. Функционирование данной целевой подсистемы 
направлено на реализацию политики предприятия в области качества 
посредством осуществления основных управленческих функций на всех 
стадиях жизненного цикла объекта управления в системе.
4.2. Построение систем менеджмента качества на основе стандартов 
ИСО 9000.
Систему менеджмента качества на предприятии можно определить 
как гибкую целевую подсистему в общей системе управления 
предприятием. Функционирование данной целевой подсистемы 
направлено на реализацию политики предприятия в области качества 
посредством осуществления основных управленческих функций на всех 
стадиях жизненного цикла объекта управления в системе.
Система функционирует во взаимосвязи со всеми остальными 
направлениями деятельности организации, влияющими на качество 
продукции или услуги. Воздействие данной системы распространяется на 
все этапы от первоначального определения до конечного удовлетворения 
требований и потребностей потребителя.
Система менеджмента качества (система качества) –
совокупность взаимосвязанных и взаимодействующих элементов для 
разработки и достижения целей, устанавливаемых для соответствующих 
функций и уровней организации и для управления организацией. Она 
представляет собой совокупность организационной структуры, 
ответственности, процедур, процессов и ресурсов, обеспечивающую 
осуществление общего руководства качеством.
В основу создания систем менеджмента качества согласно 
международному стандарту ИСО 9000, должны быть положены восемь 
принципов менеджмента качества:
 Ориентация на потребителя;
 Лидерство руководителя;
 Вовлечение работников;
 Подход к системе как к процессу;
 Системный подход к управлению;
 Постоянное улучшение;
 Принятие решений, основанных на фактах;
 Взаимовыгодные отношения с поставщиками.
В основу версии стандартов ИСО серии 9000:2008 положен 
процессный подход при разработке, внедрении и улучшении 
результативности системы менеджмента качества. Преимущество 
процессного подхода состоит в непрерывности управления с целью 
повышения удовлетворенности потребителей путем выполнения их требований.
Положенная в основу стандартов ИСО серии 9000:2008 процессная 
модель может быть охарактеризована следующими особенностями:
1. Необходимость измерения входных и выходных показателей
процесса, а, следовательно, рассмотрение любой операции или 
деятельности организации, получающие входные или выходные 
оценки измерения, как процесса.
2. Оценка удовлетворенности потребителя как непременное условие 
для оценки качества всей системы.
3. Реализация для всей системы и каждого процесса замкнутого цикла 
управления. Концепция, содержащаяся в данных стандартах, 
базируется на подходе, получившем название цикла PDCA, или 
цикла Деминга.

Система менеджмента качества является документированной 
системой управления. Это означает, что элементы, требования и положения системы менеджмента качества должны быть 
задокументированы.
В состав необходимых документов системы менеджмента качества 
входят:
1. Политика и цели в области качества.
2. Руководство по качеству.
3. Обязательные документированные процедуры.
4. Регистрационные записи по качеству.
Установление потребностей и ожиданий потребителей и других 
заинтересованных сторон

Разработка политики и целей организации в области качества
Установление процессов и ответственности,
необходимых для достижения целей в области качества
Определение необходимых ресурсов и обеспечение ими для 
достижения целей в области качества [image: ]
Разработка методов оценки и определение эффективности каждого процесса[image: ]Определение средств, необходимых для предупреждения 
несоответствий и устранения их причин[image: ]

Разработка и применение процесса для постоянного улучшения 
системы управления качеством.
Политика в области качества – программный, декларативный 
документ, раскрывающий основные, наиболее общие принципы, цели и 
задачи деятельности предприятия в области качества, приоритетные 
направления и пути его развития, официально сформулированные высшим 
руководством.
Политика в области качества является неотъемлемой составной 
частью общей политики предприятия, одним из элементов стратегического 
планирования и управления в системе его общего менеджмента.
Руководство по качеству – документ, определяющий систему 
менеджмента качества организации. Руководство по качеству содержит 
полное описание организационной структуры предприятия и системы 
менеджмента качества.
Документированные процедуры – документы, описывающие 
установленный способ осуществления деятельности или процесса. В 
соответствии с требованиями стандарта ИСО 9001:2008 организация 
должна разработать и поддерживать в рабочем состоянии шесть 
обязательных документированных процедур:
 управление документацией;
 управление записями о качестве;
 проведение внутренних аудитов;
 управление несоответствующей продукцией;
 корректирующие действия;
 предупреждающие действия.
Наряду с вышеперечисленными в состав документов системы 
менеджмента качества входят стандарты предприятия –
регламентирующие документы, содержащие описание процессов системы 
менеджмента качества.
Лекция 5
Тема: Сертификация продукции и систем качества
5.1. Сертификация продукции
Сертификация – это документальное подтверждение соответствия 
продукции определенным требованиям, конкретным стандартам или 
техническим условиям.
Сертификация продукции представляет собой комплекс 
мероприятий (действий), проводимых с целью подтверждения 
посредством сертификата соответствия (документа), что продукция 
отвечает определенным стандартам или другим требованиям НТД.
В России имеется ряд законов, определяющих права производителя, 
потребителя и третьей стороны, выдающей сертификат:
1. Закон о защите прав потребителей является базовым, он 
устанавливает права покупателя, механизм обеспечения этих прав и 
меру ответственности лиц, ответственных за нарушение качества.
2. Закон о сертификации определяет документацию, удостоверяющую 
качество, процедуру удостоверения качества, ее соответствие 
определенному нормативному документу (государственному 
стандарту, техническим условиям).
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3. Закон о стандартизации помогает реализации двух первых актов.
4. Закон о единстве измерений создает материальную базу процессов 
сертификации и стандартизации.
Сертификация осуществляется в целях:
 создания условий для деятельности предприятий, учреждений, 
организаций и предпринимателей на едином товарном рынке 
Российской Федерации, а также для участия в международном 
экономическом и научно-техническом сотрудничестве и 
международной торговле;
 содействия потребителям в компетентном выборе продукции;
 защиты потребителя от недобросовестности изготовителя (продавца, 
исполнителя);
 контроля безопасности продукции для окружающей среды, жизни, 
здоровья и имущества;
 подтверждения показателей качества продукции, заявленных 
изготовителем.
Сертификация может иметь обязательный и добровольный
характер.
Вопросы безопасности, защиты здоровья и окружающей среды 
заставляют законодательную власть, с одной стороны, устанавливать 
ответственность производителя (поставщика, продавца) за ввод в 
обращение недоброкачественной продукции, с другой стороны, 
устанавливать обязательные к выполнению минимальные требования, 
касающиеся характеристик продукции. Принятый в России закон «О 
защите прав потребителей», а также ряд других законодательных актов 
устанавливают ограничения на ввод в обращение целой группы товаров 
(игрушек, бытовой электроаппаратуры, медицинской техники, товаров 
легкой промышленности, продовольственных товаров и т.д.), требующие 
прохождения сертификации, то есть официального подтверждения того, 
что продукция соответствует всем предъявляемым законодательством 
требованиям. Такая сертификация называется обязательной. Одной из 
форм такого подтверждения служит «сертификат соответствия», 
являющийся пропуском на рынок в законодательно регулируемую область.
Если характеристики продукции в целом или частично не подпадают 
под действие национальных законов, то такая продукция может свободно
ремещаться в пределах соответствующего рынка, и при этом говорят, 
что продукция попадает в область, законодательно не регулируемую. Тем 
не менее, потребитель, на основании контракта о поставке продукции, 
может потребовать у поставщика доказательство ее соответствия 
определенным требованиям, соответствующим стандарту или 
оговоренным в контракте. В этом случае поставщик сам, то есть 
добровольно, заявляет о желании пройти сертификацию и получить 
соответствующий документ (как и при обязательной сертификации, он 
называется «сертификатом соответствия»), в котором третья, независимая 
сторона (не поставщик и не потребитель) подтверждает те характеристики 
качества продукции, которые заложены в технической документации. 
Такая сертификация называется добровольной. Поскольку проведение 
такой сертификации – весьма дорогостоящаяся процедура, которая может 
серьезно повлиять на себестоимость продукции, то добровольная 
сертификация проводится тогда, когда выигрыш от получения сертификата 
позволит значительно увеличить или объем продаж, или цену изделия.
Обобщенная схема процесса сертификации состоит обычно из пяти 
этапов:
 заявка на сертификацию;
 оценка соответствия объекта сертификации установленным 
требованиям;
 анализ результатов оценки соответствия;
 решение по сертификации;
 инспекционный контроль за сертифицированным объектом.
Этап заявки на сертификацию заключается в выборе заявителем 
органа по сертификации, способного провести оценку соответствия 
интересующего его объекта. Орган сертификации сообщает заявителю 
свое решение, в котором указывает все основные условия сертификации: 
схему сертификации, наименование испытательной лаборатории или их 
перечень для выбора заявителем, номенклатуру нормативных документов 
по сертификации.
Этап оценки соответствия имеет особенности в зависимости от 
объекта сертификации. Применительно к продукции он состоит из отбора 
образцов изделий и их испытаний. Испытания для сертификации 
проводятся в испытательных лабораториях, аккредитованных на 
проведение тех испытаний, которые предусмотрены в нормативных 
документах. Оценка соответствия зависит от вида услуг. Если вид услуг 
подпадает под требования обязательной сертификации, то оцениваются 
показатели безопасности изделий. При добровольной сертификации услуг 
в основном оцениваются функциональные показатели (показатели 
качества). По результатам испытаний оформляется протокол, который 
направляется органу по сертификации, а копия – заявителю.
Этап анализа соответствия объекта сертификации установленным 
требованиям заключается в рассмотрении результатов испытаний. 
Эксперты органа по сертификации проверяют соответствие результатов 
испытаний требованиям, установленным документацией. После этого 
принимается решение о выдаче сертификата соответствия или проведении 
недостающих испытаний. Аналогичные действия имеют место и при 
получении сертификата соответствия на продукцию при добровольной 
сертификации.
Этап решения по сертификации сопровождается выдачей 
сертификата соответствия заявителю или отказа в нем. При 
положительном исходе выдается также лицензия на право применения 
знака соответствия. В сертификате на продукцию указываются сроки 
действия сертификата; наименование органа по сертификации; 
наименование вида продукции; наименование и адрес изготовителя 
(продавца); наименование нормативных документов, на соответствие 
которым проводилась сертификация; перечень документов об испытаниях, 
проверках, сертификации.
Инспекционный контроль сертифицированного объекта проводится 
органом, выдавшим сертификат, если это предусмотрено схемой 
сертификации. Контроль проводится в течение всего срока действия 
сертификата, обычно один раз в год, в форме периодических проверок. По 
итогам инспекционного контроля составляется акт, в котором делается 
заключение о возможности сохранения действия сертификата.
5.2 Сертификация систем качества

В практике подтверждения соответствия особое место занимает 
сертификация систем качества. Сертификат на систему качества выступает 
как гарантия того, что предприятие способно повышать качество 
продукции и обеспечивать его стабильность в соответствии с требованиями потребителей. Такой сертификат избавляет предприятие от 
процедуры проверки его разными заказчиками, облегчает получение 
банковских кредитов и государственных субсидий, дает преимущества при 
страховании продукции. В условиях конкуренции на рынке наличие 
сертификата позволяет увеличить экспортные возможности, привлечь 
потенциальных заказчиков за счет широкого использования сертификата в 
рекламных целях. Для заказчика наличие у предприятия сертификата 
является решающим фактором при выборе поставщика. Инстанции, 
осуществляющие судопроизводство, оценивают наличие сертификата как 
косвенное доказательство невиновности предприятия при рассмотрении 
иска об ущербе, нанесенном при использовании его продукции. Таким 
образом, сертификация систем качества становится мощным фактором 
повышения конкурентоспособности в рыночной экономике.
Сертификация систем качества строится на ряде общих принципов. 
Приведем основные из них.
 Сертификация носит добровольный характер и проводится только по 
инициативе заявителя, т.е. самого изготовителя продукции.
 Воспроизводимость результатов оценок при сертификации 
обеспечивается применением правил и процедур, основанных на 
единых требованиях, документальном оформлении результатов 
оценок и четкой организации учета и хранения документации 
органов по сертификации.
 Объективность оценок систем качества гарантируется 
независимостью сертифицированных органов и соответствующей 
компетенцией их экспертов.
 Ответственность за результаты сертификации несет заявитель (орган 
по сертификации не гарантирует фирме положительного результата 
сертификации).
Сертификация носит строго конфиденциальный характер; это означает, что полученная в ее ходе информация, а также причины отказа о выдаче сертификата (если это имеет место) не являются предметом гласности.
В процессе проведения сертификации системы качества можно 
выделить два этапа:
1. предварительная проверка и оценка системы качества;
2. окончательная проверка, оценка и выдача сертификата соответствия 
системы качества предприятия соответствующему стандарту.
Процедура сертификации предполагает также инспекционный контроль сертифицированной системы качества, который заключается в 
проведении ежегодной проверки соответствия системы качества установленным требованиям и составлении акта о результатах инспекции.

Лекция 6
Тема: Затрат на качество
6.1. Состав и содержание затрат на качество.
Затраты на качество – затраты, которые необходимо понести, 
чтобы обеспечить удовлетворенность потребителя продукцией/услугами. 
Существует несколько классификаций затрат на качество. Самый 
известный из них – подход Джурана-Фейгенбаума. В соответствии с этим 
подходом затраты подразделяются на четыре категории:
 Затраты на предупредительные мероприятия – затраты на 
предотвращение самой возможности возникновения дефектов, т.е. 
затраты, направленные на снижение или полное предотвращение 
возможности появления дефектов или потерь;
 Затраты на контроль – затраты на определение и подтверждение 
достигнутого уровня качества;
 Внутренние потери (затраты на внутренние дефекты) –
затраты, понесенные внутри организации (т.е. до того, как продукт 
был продан потребителю), когда запланированный уровень качества 
не достигнут;
 Внешние потери (затраты на внешние дефекты) – затраты, 
понесенные вне организации (т.е. после того, как продукт был 
продан потребителю), когда запланированный уровень качества недостигнут.
Сумма всех этих затрат дает общие затраты на качество.
Другую, но похожую классификацию затрат на качество дал 
Ф.Кросби, предложивший разделить затраты на качество на две категории:
 Затраты на соответствие – все затраты, которые необходимо понести, 
чтобы сделать все правильно с первого раза;
 Затраты на несоответствие – все затраты, которые приходится нести 
из-за того, что не все делается правильно с первого раза.
 Ниже приводится примерный перечень элементов затрат на 
качество.
Затраты на предупредительные мероприятия
1. Управление качеством:
 затраты на планирование системы качества;
 затраты на преобразование ожиданий потребителя по качеству в 
технические характеристики материала, процесса, продукта.
2. Управление процессом:
 затраты на установление средств управления процессом;
 затраты на изучение возможностей процесса;
 затраты на осуществление технической поддержки 
производственному персоналу в применении (осуществлении) и 
поддержании процедур и планов по качеству.
3. Планирование качества другими подразделениями:
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затраты, связанные с деятельностью по планированию качества, 
выполняемой персоналом, не подчиняющимся Управляющему по 
качеству/уполномоченному высшего руководства по качеству.
4. Контрольное и измерительное оборудование:

 затраты, связанные с разработкой и усовершенствованием всего 
контрольного и измерительного оборудования (приборов);
 затраты, связанные с обслуживанием и калибровкой всего 
оборудования (приборов);

затраты, связанные с обслуживанием и калибровкой всего 
оборудования (приборов);
 затраты, связанные с обслуживанием и калибровкой 
технологической оснастки, приспособлений, шаблонов и образцов, 
имеющих прямое отношение к качеству продукции.
5. Обеспечение качества поставок:
 затраты на оценку потенциальных поставщиков и материалов перед 
заключением договоров поставки;
 затраты, связанные с технической подготовкой проверок и 
испытаний закупленных материалов;
 затраты на техническую поддержку поставщиков, направленную на
помощь в достижении ими требуемого качества.
6. Аудит системы качества:
 затраты на внутренний аудит системы качества;
 затраты на аудит системы качества потребителем;
 затраты на аудит системы качества третьей стороной 
(сертификация).
7. Программа улучшения качества:

затраты, связанные с внедрением программ улучшения, 
наблюдением за ними и составлением отчетов, включая затраты на 
сбор и анализ данных, составление отчета по затратам на качество.
8. Обучение вопросам качества:
 затраты на внедрение, развитие и функционирование программы 
обучения персонала всех уровней вопросам качества.
9. Затраты, не учтенные где-либо еще, такие как:
 заработная плата секретарей и служащих, организационные расходы 
и т. п., которые непосредственно связаны с предупредительными 
мероприятиями.
Затраты на контроль
1. Проверки и испытания: 
 оплата работ инспекторов и испытательного персонала при 
плановых проверках производственных операций.
Повторные проверки отбракованных элементов, их испытания, 
сортировки и т. д. не включаются.
2. Проверки и испытания поставляемых материалов:
 оплата работ инспекторов и испытательного персонала, связанных с 
закупленными у поставщиков материалами, включая инспекторов и 
служащих различного уровня;
 затраты на лабораторные испытания, выполняемые для оценки 
качества поставляемых материалов;
 затраты, связанные с работой инспекторов и испытательного 
персонала, проводящих оценку материалов на производстве 
поставщика.
3. Материалы для тестирования и проверок:
 стоимость расходных материалов, используемых при контроле и 
испытаниях;
 стоимость материалов, образцов и т.п., подвергнутых разрушающему 
контролю.
Стоимость испытательного оборудования не включается.
4. Контроль процесса:
 оплата труда персонала, не подчиняющегося управляющему по 
качеству, выполняющего контроль и испытания на производственных линиях.

5. Прием продукции заказчиком:
 затраты на запуск и тестирование готовой продукции на 
производстве для сдачи ее заказчику перед поставкой;
 затраты на приемочные испытания продукции у заказчика до ее 
сдачи.
6. Проверка сырья и запасных частей:
 затраты на контроль и испытание сырья, запасных частей и т.п., 
связанные с изменениями технических требований проекта, 
чрезмерным временем хранения или неуверенностью, вызванной 
другими проблемами.
7. Аудит продукта:

затраты на проведение аудита качества технологических операций 
либо в процессе производства, либо по конечному продукту;
 затраты на все испытания на надежность, проводимые на 
произведенных изделиях;
 затраты на подтверждение качества продукта внешними органами, 
такими как страховые компании, государственные организации и т.д.

Внутренние потери
1. Отходы:
 стоимость материалов, которые не отвечают требованиям качества, и 
затраты на их утилизацию и вывоз.
Ликвидационная стоимость отходов производства не включается.
Не учитывается стоимость отходов, вызванных перепроизводством, 
моральным устареванием продукции или изменением конструкции по 
требованию заказчика.
2. Переделки и ремонт:

затраты, возникшие при восстановлении изделий (материалов) до 
соответствия требованиям по качеству посредством либо переделки, 
либо ремонта, либо тем и другим;
 затраты на повторное тестирование и инспекции после переделок 
или ремонта.

3. Анализ потерь:
 затраты на определение причин возникших несоответствий 
требованиям качеству.
4. Взаимные уступки:
 затраты на допуск к применению тех материалов, которые не 
отвечают техническим требованиям.
5. Снижение сорта:
 затраты, возникшие вследствие снижения продажной цены на 
продукцию, которая не отвечает первоначальным техническим 
требованиям.
Отходы и переделки, возникшие по вине поставщиков:
Внешние потери
1. Продукция, не принятая потребителем:
 затраты на выявление причин отказа заказчика принять продукцию;
 затраты на переделки, ремонт или замену непринятой продукции.
2. Гарантийные обязательства: 
 затраты на замену неудовлетворительной продукции в течение
гарантийного периода;
 затраты на ремонт неудовлетворительной продукции, на 
восстановление требуемого качества, на компенсации.
3. Отзыв и модернизация продукции:
 затраты на проверку, модификацию и замену уже поставленной 
потребителю продукции, когда есть подозрение или уверенность в 
существовании ошибки при проектировании или изготовлении.
4. Жалобы
 затраты, вовлеченные в исследование причин возникновения жалоб 
потребителей на качество продукции;
 затраты, привлеченные для восстановления удовлетворенности 
потребителя;
 Затраты на юридические споры и выплаты компенсаций.
6.2. Взаимосвязь затрат и уровня качества

Между величиной общих затрат на качество, их структурой и 
уровнем качества существует взаимосвязь. Чем выше предупредительные 
затраты, направленные на недопущение дефектов, тем более высокий 
уровень качества может быть достигнут. Чем выше уровень качества, тем 
ниже затраты и потери производителя, связанные с дефектами, и 
потребителя, связанные с эксплуатацией, обслуживанием, ремонтом 
изделия. Таким образом, величина и структура затрат на качество 
позволяют в целом судить о потенциально возможном его уровне.
Низкий уровень качества характеризуется большой величиной 
общих затрат, основную долю в которых занимают затраты и потери от 
дефектов. Высокое число дефектов во многом является следствием 
незначительного числа предупредительных мероприятий и превентивных 
затрат.
Увеличение числа и качества проводимых предупредительных 
мероприятий, повышение затрат на них способствуют росту уровня 
качества. Вследствие их проведения число дефектов будет снижаться, и 
потери от них существенно сократятся. Характерно, что затраты и потери 
от дефектов сокращаются более быстрыми темпами, чем растут затраты на 
предупредительные мероприятия, поэтому результирующие затраты будут 
устойчиво снижаться.
Они достигнут своего минимума в точке, когда предупредительные 
затраты станут сопоставимы с экономией от сокращения потерь от 
дефектов. Уровень качества, достигаемый при минимуме общих затрат,
является оптимальным, экономически обоснованным, так как представляет 
максимально возможное его значение относительно величины затрат.
Достижение более высокого уровня качества будет требовать 
дальнейшего роста предупредительных затрат, причем все большее 
количество средств должно затрачиваться для весьма малого снижения 
дефектности. Опережающий рост предупредительных затрат над 
снижением потерь от дефектов приведет к увеличению общих затрат и 
приближению их к исходному уровню. Но в этом случае общая величина 
затрат имеет другую структуру, обусловленную высокими 
предупредительными затратами и малыми потерями от дефектов.
Дальнейшее повышение уровня качества будет достигаться ценой 
многократно, непропорционально возрастающих затрат и может оказаться 
экономически нецелесообразным. Продукция, обладающая сверхвысокими 
качественными свойствами, достигнутыми за счет слишком больших 
затрат, из-за очень высокой цены может оказаться невостребованной на 
рынке и лишенной коммерческого потенциала.
Затраты на контроль вследствие улучшения качества снижаются 
незначительно и не оказывают существенного влияния на динамику общей
величины затрат. Это объясняется тем, что контроль служит для оценки 
фактического уровня качества, но не оказывает прямого влияния на 
условия, причины и количество возникающих дефектов и несоответствий.
С другой стороны, увеличение затрат на контроль как инструмент 
выявления дефектов, повышение его эффективности, точности будет 
способствовать снижению числа попаданий бракованных изделий в 
торговую сеть и к потребителю и, как следствие, сокращению затрат на 
гарантированный ремонт, обслуживание, доработки и замену. В этом 
случае увеличение затрат на контроль позволит снизить внешние затраты и 
потери от дефектов.

Лекция 7. 
Тема: Международные организации, регулирующие
деятельность воздушного транспорта

7.1 Международная организация гражданской авиации (ICAO)
ICAO (International Civil Aviation Organization) – Международная 
организация гражданской авиации, (специальное учреждение ООН), 
регулирующая вопросы деятельности гражданской авиации, включая вопросы 
использования воздушного пространства, безопасности полетов и пр., и 
разрабатывающая "Стандарты и рекомендуемую практику организации 
деятельности гражданской авиации". 
 Основными задачами Международной организации гражданской 
авиации, сформулированными в преамбуле Чикагской конвенции 1944 года, на основании которой была создана ИКАО, являются определение принципов и принятие договаривающимися государствами мер, «чтобы международная 
гражданская авиация могла развиваться безопасным и упорядоченным образом и чтобы международные воздушные сообщения могли устанавливаться на основе равенства возможностей и осуществляться рационально и экономично». 
ИКАО является постоянным международным органом, осуществляющим на 
практике эти принципы . 
Чикагская конвенция 1944 года установила привилегии и ограничения для всех договаривающихся государств, обеспечила принятие международных стандартов и рекомендуемой практики, отрегулировала вопросы аэронавигации, рекомендовала устанавливать навигационные средства и оборудование и предлагала содействовать воздушным перевозкам посредством ограничения таможенных и 
иммиграционных формальностей. Конвенция признала принцип, согласно 
которому каждое государство обладает полным и исключительным 
суверенитетом над воздушным пространством над своей территорией и 
предусматривала, что никакое регулярное международное воздушное 
сообщение не может осуществляться над территорией договаривающегося 
государства без его предварительного согласия.
 Целями и задачами ИКАО являются разработка принципов и методов 
международной аэронавигации и содействие планированию и развитию 
международного воздушного транспорта, с тем чтобы:
1) обеспечить безопасное и упорядоченное развитие международной 
гражданской авиации во всем мире; 
2) поощрять искусство конструирования и эксплуатации воздушных 
судов в мирных целях;
3) поощрять развитие воздушных трасс, аэропортов и аэронавигационных
средств международной гражданской авиации; 
4) удовлетворять потребности народов мира в безопасном, регулярном, 
эффективном и экономичном воздушном транспорте; 
5) предотвращать экономические потери, вызванные неразумной 
конкуренцией; 
6) обеспечивать полное уважение прав договаривающихся государств и 
справедливые для каждого договаривающегося государства возможности 
использовать авиапредприятия, занятые международным воздушным 
сообщением; 
7) избегать дискриминации в отношении договаривающихся государств; 
8) способствовать безопасности полетов в международной аэронавигации; 
9) оказывать общее содействие развитию международной гражданской 
аэронавтики во всех ее аспектах.
ИКАО имеет полномочный представительный орган — Ассамблею и 
руководящий орган — Совет. Ассамблея собирается один раз в три года и 
образует Техническую, Экономическую, Юридическую и Административную 
комиссии, которые работают в течение созыва Ассамблеи. Каждое 
договаривающееся государство имеет право на один голос, и решения 
Ассамблеи принимаются большинством поданных голосов, если иное не 
предусмотрено Конвенцией. Сессия Ассамблеи детально рассматривает 
проведенную со времени предыдущей сессии ИКАО работу в технической, 
экономической, юридической областях, а также в области технической помощи 
и дает руководящие указания другим органам ИКАО относительно их будущей 
деятельности. Совет является постоянным органом, ответственным перед 
Ассамблеей и состоящим из 33 договаривающихся государств, избираемых 
Ассамблеей на трехлетний период.
При выборах в Совет обеспечивается надлежащее представительство 
трех категорий государств:
1) государств, играющих ведущую роль в воздушном транспорте; 
2) государств, которые вносят наибольший вклад в предоставление 
средств и обслуживание для международной гражданской авиации; 
3) государств, не включенных в первые две категории, назначение 
которых обеспечивает представительство в Совете всех основных 
географических районов мира.
 В составе Совета образованы Аэронавигационная комиссия, 
Авиатранспортный комитет, Комитет по совместной поддержке, финансовый 
комитет и Комитет по незаконному вмешательству, которые обеспечивают 
постоянное руководство деятельностью ИКАО. Одной из основных функций 
Совета является принятие международных стандартов и рекомендуемой 
практики и оформление их в качестве Приложений к Чикагской конвенции о 
международной гражданской авиации. Совет может выступать в качестве 
арбитра между договаривающимися государствами по вопросам, касающимся 
авиации и применения Конвенции; он может расследовать любую ситуацию,
при которой могут возникать препятствия для развития международной 
аэронавигации, и предпринимать такие действия, которые могут оказаться
необходимыми для обеспечения безопасности и регулярности эксплуатации 
международного воздушного транспорта.
 Одним из направлений деятельности ИКАО является оказание 
технической помощи в оснащении аэропортов и аэронавигационного 
оборудования, в том числе и решение проблем в области связи, управления 
воздушным движением, поиска и спасания, метеорологического обеспечения 
аэродромов, службы аэронавигационной информации, предоставления 
аэронавигационных карт, выдачи свидетельств авиационному персоналу и 
подготовки персонала. Техническая помощь и совместное финансирование 
относятся к числу других возможных путей решения трудностей, возникающих 
при осуществлении аэронавигационных планов. Этой деятельностью руководит 
Совет ИКАО. Он в числе прочего учредил группы экспертов по различным 
направлениям деятельности, Задачей которых является выработка 
рекомендаций по решению проблем международного воздушного транспорта.
В частности, ИКАО сталкивается с определенными трудностями, связанными с 
решением этих проблем. Проблемы можно подразделить на три основные 
группы: 
1) проблемы организационного и управленческого характера в рамках 
руководящих органов гражданской авиации; 
2) те, которые являются следствием недостатка подготовленных 
специалистов, отвечающих за установку, эксплуатацию и управление 
средствами и обслуживанием; 
3) те, которые связаны с нехваткой средств для строительства и
модернизации аэропортов, закупки оборудования и запасных частей, а также 
для выплаты зарплаты и создания нормальных рабочих условий. (зачастую эти 
трудности взаимосвязаны, поскольку нехватку персонала можно объяснить 
отсутствием средств, а отсутствие средств — недооценкой значения и пользы 
гражданской авиации для страны).
Постоянным рабочим органом ИКАО является Секретариат, 
возглавляемый Генеральным секретарем. Секретариат обеспечивает работу 
Ассамблеи, Совета и их постоянных и временных органов. Организационно 
Секретариат состоит из пяти управлений (бюро): Аэронавигационного, 
Административного, Авиатранспортного, Юридического и Технической 
помощи. Каждое из управлений состоит из отделов и секций. Всеми вопросами 
деятельности воздушного транспорта занимается Авиатранспортное 
управление, которое состоит из двух отделов: 
I. Экономико-статистический отдел состоит из четырех секций: 
авиационных тарифов, экономической политики, авиатранспортных 
исследований, статистики; 
II. Отдел совместного финансирования и эксплуатации оборудования
состоит из трех секций: упрощения формальностей, совместного 
финансирования, управления аэропортами и эксплуатацией маршрутного 
оборудования.
 Деятельность Авиатранспортного управления направлена на решение 
вопросов:

проведение аналитических исследований и подготовку обзоров по 
различным экономическим проблемам воздушного транспорта, в том числе 
составление прогнозов будущего развития воздушных перевозок на мировом и 
региональном уровнях;
• разработку и/или обновление инструктивных материалов и другой 
информации в области авиатарифов и сборов за пользование аэропортовыми и 
аэронавигационными средствами, прогнозирования, регламентации 
международных воздушных перевозок (как регулярных, так и нерегулярных), 
статистики, упрощения формальностей, совместного финансирования;
• обеспечение комплекса работ, связанных с подготовкой и проведением 
авиатранспортных конференций, специализированных и зональных совещаний, 
неофициальных региональных семинаров и курсов;
• разработку и оказание помощи в применении Договаривающимися 
государствами положений к Чикагской конвенции (упрощение формальностей 
при международных воздушных перевозках);

проведение действий по выполнению Датского и Исландского 
соглашений 1956 года о совместном финансировании аэронавигационного 
оборудования для полетов над Атлантическим океаном;
• взаимодействие с ООН и другими соответствующими организациями, 
включая региональные органы гражданской авиации, по всем вопросам в 
области воздушного транспорта и др.
 ИКАО уделяет пристальное внимание деятельности национальных 
комитетов по упрощению формальностей при международных воздушных 
перевозках, что является оптимальным средством достижения прогресса в этой 
области. Большинство государств — членов ИКАО, в том числе Россия, 
создали такие комитеты, включающие обычно представителей администраций 
гражданской авиации, таможенной и иммиграционной служб, органов 
безопасности, контроля за наркотическими средствами, учреждений, 
занимающихся вопросами сельского хозяйства, здравоохранения и туризма, а 
также представителей авиакомпаний с тем, чтобы предпринять все -
Упрощение 
формальностей. 
Помимо сокращения числа процедурных формальностей усилия ИКАО 
были направлены на создание для пассажиров, их багажа и авиагрузов 
надлежащих условий в зданиях аэропортов и оснащение их необходимыми 
средствами и службами. Особое внимание уделялось улучшению условий для 
престарелых и инвалидов. Непрекращающийся рост объема воздушных 
перевозок поставил администрации аэропортов перед необходимостью 
регулярно заниматься вопросами обновления аэропортовых средств и служб. 
При планировании реорганизации существующих зданий или сооружения 
новых, необходимо как можно раньше, еще до разработки проекта на бумаге, 
установить тесные отношения координации и сотрудничества между 
планирующей стороной и пользователем. Предпосылками быстрого прохождения пассажиров и грузов через контрольно-пропускные пункты 
служат надлежащие меры по организации транспортного потока в аэропорту и достаточное число пунктов проверки, мест доставки багажа, средств и 
оборудования для обработки грузов и т.д.
 Наибольший практический интерес представляют актуальные проблемы 
гражданской авиации, на решение которых направлена деятельность ИКАО. 
Среди них наиболее серьезной является проблема незаконного вмешательства, 
которая представляет существенную угрозу безопасности международной 
гражданской авиации, которая давно является мишенью террористических
актов, создающих угрозу безопасности полетов и жизни авиапассажиров. 
ИКАО выступила с рядом инициатив по совершенствованию мер обеспечения 
авиационной безопасности во всем мире. Так, в феврале 1991 года дипломатическая конференция приняла международную конвенцию о маркировке 
пластических взрывчатых веществ в целях их обнаружения. Был создан новый 
механизм оказания финансовой, технической и материальной помощи 
государствам в области авиационной безопасности государствам в области авиационной безопасности. Еще одной важной задачей, 
над которой работает ИКАО является разработка всеобъемлющего руководства 
по безопасности, которым будут пользоваться эксперты государств — членов 
ИКАО.
Так же актуальной проблемой, стоящей перед ИКАО и ее членами, является проблема человеческого фактора и безопасности полетов. Сегодня по вине 
человека происходит примерно 75% всех авиационных происшествий. Для 
дальнейшего повышения безопасности полетов отрасль должна активизировать свою деятельность в области человеческого фактора с целью достижения существенных результатов.
 Так же серьезной задачей стоит проблема окружающей среды, которая 
включает в себя вопросы уменьшения авиационного шума и сокращения 
вредной эмиссии двигателей самолетов. ИКАО достигла заключения 
всеобъемлющего глобального соглашения о снятии с эксплуатации воздушных судов, сертифицированных по шуму в соответствии с главой 2 Приложения 16 -
Охрана окружающей среды. Технические требования к сертификации 
воздушных судов по шуму, контроль за уровнем шума и единицы измерения
степени шумности при планировании использования земельных участков и 
эмиссия авиационных двигателей) к Чикагской конвенции на специальной 
сессии Ассамблеи ИКАО, состоявшейся в октябре 1991 года. Эксплуатация 
этих судов не разрешена после апреля 2002 года.
 Следующая важная проблема, над которой работает ИКАО, связана с 
вопросами регламентации воздушных перевозок и происходящими 
изменениями в коммерческой области, в том числе с изменениями в 
экономическом законодательстве. Специально по этим вопросам в апреле 1992 
года был созван Всемирный коллоквиум ИКАО по воздушному транспорту на 
тему «Перспектива регулирования международных воздушных перевозок». 
Весьма серьезной проблемой является перегруженность аэропортов и 
воздушного пространства в зонах аэропортов. ИКАО считает, что решать эту 
проблему можно только комплексно, объединением усилий экономического, 
технического и эксплуатационного характера. Кроме руководящих принципов
различные рекомендации по управлению аэропортами, средствами и службами 
по маршруту на основе публикации различных руководств, включая 
Руководство по экономике аэропортов, которое содержит руководящие 
принципы по таким вопросам, как организационные структуры аэропортов, 
системы финансового контроля и отчетности, взимание сборов, повышение 
доходов аэропортов из неавиационных источников и финансирование 
инфраструктуры аэропортов.
Перечисленные ранее и другие проблемы развития международного 
воздушного транспорта, над которыми работает ИКАО, в свою очередь 
требуют решения юридических проблем, в частности, правового 
регламентирования. Международное воздушное право и правовое 
регламентирование деятельности гражданской авиации в целом является 
неотъемлемым элементом сложных экономических и социальных взаимоотношений, возникающих в области воздушного транспорта. Решение 
всех названных проблем связано со значительными финансовыми и людскими
ресурсами, которые имеют большое значение, особенно для развивающихся 
стран и стран, осуществляющих переход на рыночную экономику. Это касается вопросов, связанных с обновлением парка воздушных судов и инвестированием аэропортов, средств и служб аэронавигации.
7.2 Международная ассоциация воздушного транспорта (IATA).
IATA (International Air Transportation Association) -неправительственная международная организация, разрабатывающая 
рекомендации по уровню, построению и правилам применения тарифов, 
единые общие условия перевозок, в том числе, стандарты обслуживания 
пассажиров. Международная ассоциация воздушного транспорта является 
наиболее влиятельной неправительственной международной организацией, 
объединяющей свыше 200 авиакомпаний мира, выполняющих регулярные 
международные полеты.
 ИАТА занимается реализацией политики и стандартов ИКАО, их 
применением к реальным условиям различных регионов, аэропортов, решает 
конкретные проблемы международных перевозок, разрабатывает правила, 
руководства, авиатарифы, осуществляет программы стандартизации, 
унификации и автоматизации производственных процессов в авиакомпаниях и аэропортах, систему мер обеспечения безопасности полетов, технической 
эксплуатации и ремонта авиатехники. На сегодняшний день структура ИАТА
разделена на две организации:
I. Отраслевая ассоциация «Трэйд Ассошиэйшн», которая занимается
техническими, юридическими, финансовыми вопросами воздушного 
транспорта, безопасностью полетов, развитием аэропортов, навигацией, 
экономическими и коммерческими исследованиями, стандартизацией перевозок пассажиров, багажа, груза, безопасностью в аэропортах, 
взаимоотношениями с агентами, многосторонними соглашениями, правилами и 
процедурами перевозок и др.
II. Ассоциация по координации тарифов. Работа по координации тарифов 
включает в себя анализ эксплуатационных расходов, установление тарифов, 
правила построения тарифов, аэропортовые сборы, комиссионные.
 Высшим органом ИАТА является ежегодная Генеральная конференция. 
Решения на конференции принимаются большинством в 2/3 голосов. На 
Генеральной конференции избирается Президент ИАТА сроком на 1 год. 
Должность президента является почетной, но он работает без отрыва от своей 
основной работы, т.е. без вознаграждения. В соответствии с Уставом ИАТА 
избранный Президент должен быть председателем на следующей Генеральной 
конференции, после чего избирается новый Президент. В период между 
генеральными конференциями исполнительное руководство в ИАТА 
осуществляется Исполнительным Комитетом, в который на генконференциях 
поочередно избираются руководители различных авиакомпаний. Члены 
Исполкома работают без отрыва от своей основной работы в авиакомпаниях. 
Исполком ИАТА, с последующим утверждением на генконференции, избирает 
и определяет полномочия Генерального директора, который является главным
администратором, исполнительным лицом и фактическим руководителем в 
штаб-квартире ИАТА. 
 Цели и задачи, определенные Уставом ИАТА, реализуются через 
структуру комитетов и конференций ИАТА, состоящих из представителей 
авиакомпаний, собирающихся два раза в год на заседания комитетов. 
Постоянным рабочим органом является Секретариат ИАТА. В Секретариате 
ИАТА работают около 450 сотрудников, отобранных по конкурсу. Секретариат 
располагается в двух основных офисах: в Женеве и Монреале, а также в 
нескольких региональных технических офисах, которые находятся в Бангкоке,
Дакаре, Женеве, Лондоне. Найроби, Рио-де-Жанейро. Региональные 
представительства ИАТА находятся в Париже, Буэнос-Айресе, Сингапуре, 
Вашингтоне, Дублине и Сиднее.
 В ИАТА созданы и работают три постоянных комитета: Комитет по 
перевозкам; Технический комитет; Финансовый комитет. Деятельность комитетов охватывает комплекс вопросов по основным направлениям 
деятельности ассоциации, более 200 авиакомиссий из 150 стран мира являются 
членами ИАТА, представляя впечатляющую силу индустрии мировой 
гражданской авиации. В настоящее время ИАТА включает почти 100%-е 
членство регулярных международных авиакомпаний, а также ассоциированное 
членство авиакомпаний, работающих на нерегулярной основе, и является самой 
авторитетной и влиятельной неправительственной международной авиаци
онной организацией. Учитывая, что ключевой проблемой мирового воздушного 
транспорта на современном этапе являются растущие расходы 
авиаперевозчиков, несмотря на абсолютный рост объемов перевозок и общих 
доходов, ИАТА проводит серию мероприятий в области коммерческой 
деятельности, направленных на сокращение расходов авиаперевозчиков на 
международных воздушных линиях. Важной сферой деятельности в этом 
направлении является программа координации тарифов ИАТА, над которой 
работает Ассоциация по координации тарифов, включающая 80 авиакомпаний 
— членов ИАТА.
 Эффективная помощь ИАТА авиакомпаниям выражается в обеспечении 
возможности заложить основы успешной коммерческой деятельности 
авиакомпаний, рационального использования различных рынков и защиты 
своих интересов при установлении выгодных тарифов на каждом направлении.
 Действенной помощью ИАТА авиаперевозчикам является реализация 
агентской программы ИАТА, позволяющей реагировать на изменяющиеся 
требования рынка, вести учет и контроль над деятельностью агентов ИАТА, 
осуществляющих продажу авиаперевозок, систематизировать и 
автоматизировать обмен информацией о продаже.
 Существующая Расчетная Палата ИАТА («Клиринг Хаус»), признанная 
всеми авиакомпаниями мира, является важным инструментом взаиморасчетов. 
Она позволяет максимально сократить расходы на банковские операции и 
ускорить получение причитающихся платежей Введение новой системы централизованных зональных расчетов ИАТА 
по схеме BSP (Bill and Settlement Plan) также направлено на обеспечение 
эффективной продажи авиаперевозок в определенных регионах и заключается в 
своевременном получении выручки от всех агентов ИАТА, осуществляющих 
продажу для авиакомпаний в каждом регионе, через банк, назначенный 
участниками BSP. Аналогичную роль играет и система централизованных 
зональных расчетов за грузовые перевозки по схеме КАСС (Карго Эккаунтс 
Сэттлмент Систем).
 Таким образом, ИАТА представляет авиакомпаниям — своим членам 
широкий круг возможностей для решения многих проблем и улучшения 
финансовых результатов.
7.3 Международный совет аэропортов (ACI)
Airport Concil International (ACI) – Международный совет аэропортов, 
является некоммерческой (неприбыльной) организацией, на которую 
распространяются законы и правила страны регистрации (Швейцарии). 
Основными функциями ACI, изложенными в Уставе организации, 
являются следующие:
1) расширять и поддерживать сотрудничество и взаимную помощь с 
гражданскими аэропортами мира;
2) вырабатывать позицию и практические мероприятия аэропортов —
членов ACI по вопросам, представляющим общий интерес, и коллективно 
отстаивать эту позицию в других международных организациях 
гражданской авиации;
3) вырабатывать концепцию и практические пути сотрудничества между 
главными составляющими международного сообщества гражданской 
авиации и воздушного транспорта в целях содействия безопасному, 
экологически чистому и эффективному функционированию системы воздушного транспорта в интересах авиапассажиров, грузоотправителей, 
национальной и мировой экономики; 
4) обеспечивать взаимный обмен информацией и опытом между 
аэропортами по проблемам совершенствования систем управления 
информационного обеспечения аэропортов, систем связи развития 
инфраструктур, по решению экологических проблем, финансового 
обеспечения, маркетинга, эксплуатации и содержания аэродромов.
 Ряд функций ACI осуществляется через рабочие комитеты и группы
такие как:
• определение стандартной программы коммерческой деятельности 
аэропортов в зависимости от структуры и объемов пассажиро - и 
грузопотоков;
• изучение коммерческих потребностей пользователей аэропортов: 
пассажиров, посетителей, персонала, смежных и соседних с аэропортом 
организаций;

изучение эксплуатационных условий коммерческих услуг и определение 
стандартов и уровня обслуживания в аэропорту;
• разработка типовых программ содействия совершенствованию 
аэропортового обслуживания;
• изучение финансовых аспектов последствий установления и реализации 
различных видов коммерческой деятельности в аэропортах
• исследование и поиск оптимальных путей повышения доходов от 
неавиационной деятельности аэропортов;
• участие (совместно с ИАТА) в разработке требований к системам 
автоматизации производственных процессов обслуживания 
авиапассажиров;
• организация и содействие проведению международных симпозиумов, 
семинаров, конференций и других мероприятий для обслуживания сферы 
аэропортов и воздушного транспорта, включая такие вопросы, как: 
дерегулирование, конкуренция, пиковые нагрузки; эффективность коммерческой деятельности; безопасность, упрощение формальностей; 
взаимоотношения между аэропортами, авиакомпаниями и ассоциациями 
пользователей воздушного транспорта; автоматизация обработки 
информации, информационные системы; проектирование и оснащение 
аэровокзальных комплексов, их эксплуатация; аэропортовое 
обслуживание пассажиров, обработка багажа; маркетинг; наземный 
транспорт; изучение каждого аспекта, относящегося к безопасному, 
планомерному и эффективному осуществлению аэропортовых 
производственных процессов, а также к соответствующему 
оборудованию и процедурам.
 Международный совет аэропортов представляет собой международную 
ассоциацию аэропортов мира, главной целью которой является способствовать 
расширению сотрудничества между аэропортами - членами ассоциации, а 
также с другими партнерами в мировой гражданской авиации, включая правительственные организации, авиакомпании и самолетостроительные 
фирмы. Благодаря такому сотрудничеству ACI вносит существенный вклад в 
обеспечение авиапассажиров надежной, безопасной и эффективной воздушнотранспортной системой, совместимой с окружающей средой.
 В процессе взаимодействия с мировыми авиационными организациями, 
такими как ИКАО, ИАТА и другими, Международный совет аэропортов 
является «рупором аэропортов». Он представляет в этих организациях 
коллективную позицию аэропортов, которая вырабатывается в его комитетах, 
одобряется его руководящими органами и отражает интересы всего сообщества 
аэропортов. В настоящее время полноправными членами Международного 
совета аэропортов являются более 500 аэропортов и аэропортовых организаций 
из 150 стран мира. ACI имеет статус наблюдателя в ИКАО и консультативный 
статус в Совете по экономическому и социальному развитию ООН.
 Главным руководящим органом ACI является ежегодная Генеральная 
ассамблея, которая выбирает Руководящий Совет. Из членов Совета избирается Исполнительный Комитет, функциями которого являются: формулировать политико-стратегические рекомендации; контролировать выполнение решений 
Руководящего Совета; следить за развивающейся аэрополитической ситуацией 
в мире и за всевозможными ее последствиями для аэропортов - членов ACI. 
В Международный совет аэропортов входят шесть региональных секций 
по географическому принципу: Африканская; Азиатская; Европейская;
Латиноамериканская (включая аэропорты стран Карибского бассейна);
Североамериканская; Тихоокеанская.
В Европейскую региональную секцию ACI, штаб-квартира которой 
базируется в Брюсселе, входят 157 регулярных членов, эксплуатирующих 222 
аэропорта Европы.
Постоянным рабочим органом является Штаб-квартира, возглавляемая 
Генеральным директором. Штаб-квартира ACI находится в Женеве. 
 ACI имеет пять постоянных комитетов, которые разрабатывают 
конкретную стратегию и политику, каждый в рамках своей компетенции, по 
главным направлениям деятельности и развития аэропортов:
1. Комитет по технике и безопасности полетов охватывает проблемы 
воздушного пространства в зонах аэропортов; перегруженности аэропортов; 
перспективные аэронавигационные системы, физические характеристики ВПП, 
РД и перронов; визуальные навигационные системы; аэропортовое 
оборудование и сооружения; безопасность при движении средств механизации 
на перроне и на аэродроме; планирование работы аэропорта и аэродрома в 
чрезвычайных, критических, аварийных условиях; аварийно-спасательные 
операции и операции по пожаротушению, проблемы удаления с аэродрома 
потерпевших аварию воздушных судов.
2. Комитет по охране окружающей среды (экологии) работает над 
проблемами: сертификации ВС по нормам шума; эксплуатационных 
ограничений по шумам; загрязнений окружающей среды выхлопными газами 
двигателей; планирования землепользования в окрестностях аэропортов; гонки 
двигателей на земле; использования химикатов при борьбе с гололедом на 
ВПП; хранения топлива и очистки аэродромных покрытий от загрязнения ГСМ 
рассеивания тумана, отпугивания птиц.
3. Комитет по экономике работает над созданием и согласованием систем 
аэропортовых сборов и ставок; сборов за обеспечение безопасности и по 
обслуживанию пассажиров; консультирует пользователей аэропортами; 
работает над проблемами коммерческой работы с концессионерами, 
ценообразования с учетом пиковых нагрузок; валютными проблемами; 
системами финансовой статистики; вопросами финансирования и владения; 
проблемами, связанными с государственным налогообложением, а также над 
экономическими последствиями таких проблем, как влияние на аэропорты 
дерегулирования на рынке авиаперевозок и консолидации авиаперевозчиков, 
соглашений о воздушном сообщении, конкуренции между воздушными и 
другими видами высокоскоростного транспорта, компьютеризации систем 
бронирования и т.п
4. Комитет по авиационной безопасности работает над решением проблем 
безопасности на борту самолетов и на земле; предпринимает меры, 
относящиеся к контролю доступа на аэродром; внедряет технику и технологию 
обеспечения авиационной безопасности; осуществляет взаимосвязь между 
обеспечением безопасности и упрощением формальностей.
5. Комитет по упрощению формальностей (и совершенствованию системы 
обслуживания авиапассажиров) охватывает вопросы упрощения формальностей 
и создания максимальных удобств при обслуживании пассажиров, обработке 
багажа и грузов; автоматизации процессов обслуживания авиапассажиров и 
обработки грузов; вопросы по перевозке опасных грузов; принимает меры по 
предотвращению перевозки наркотиков и решает проблемы взаимосвязи между 
обеспечением безопасности и упрощением формальностей.
Международный совет аэропортов осуществляет тесное деловое 
сотрудничество со многими международными организациями: Международной 
федерацией ассоциаций линейных пилотов, Международной федерацией 
ассоциаций авиадиспетчеров, Международной торговой палатой, с 
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Международным Советом ассоциаций работников аэрокосмической 
промышленности и др. Наряду с другими общими проблемами при этом 
сотрудничестве решаются проблемы совершенствования конструкции, дизайна, 
развития и совместимости самолетов и аэропортов.
 Членами ACI являются следующие аэропорты России: Шереметьево, 
Домодедово, Внуково, Пулково, Кольцово, Казань, Магадан, Ростов-на-Дону,
Сочи, Южно-Сахалинск и др. 
Членство в ИКАО, ИАТА и ACI дает широкие возможности для 
координации усилий авиакомпаний и аэропортов во взаимосвязи аспектов 
упрощения формальностей и обеспечения безопасности полетов.

Лекция 8
Тема: Управление качеством обслуживания на воздушном транспорте
Цель и задачи  регулирования деятельности гражданской авиации в области аэропортовой деятельности. Государственное регулирование использования воздушного пространства Российской Федерации и деятельности в области авиации направлено на обеспечение потребностей граждан и экономики в воздушных перевозках, авиационных работах, а также на обеспечение обороны и безопасности государства, охраны интересов государства, безопасности полетов воздушных судов, авиационной и экологической безопасности. Государство регулирует отношения в гражданской авиации, возникающие между субъектами в процессах авиаперевозок, авиационных работ.
Структура государственной исполнительной власти регулирующей деятельность гражданской авиации.  Государственная власть в России осуществляется на основе разделения на законодательную, исполнительную и судебную (ст. 10 Конституции РФ). Соответственно выделяются органы государственной власти — законодательные, исполнительные, судебные, которые самостоятельны в своей повседневной деятельности.

Структура нормативно-правовых документов регулирующих деятельность аэропортов: 
- Федеральные Законы РФ, 
- Указы Президента РФ, 
- Постановления правительства РФ, 
- Приказы Министерства транспорта, 
- Приказы Росавиации, 
- Федеральные авиационные правила. 
Основные  нормативные правовые акты, регулирующие деятельность аэропортов  по обслуживанию пассажиров, багажа, грузов и воздушных судов: Воздушный Кодекс РФ (главы I, VI, XV), Федеральные авиационные правила  № 150, «Сертификационные требования к юридическим лицам, осуществляющим аэропортовую деятельность по обеспечению обслуживания пассажиров, багажа, грузов и почты».
Структура нормативно-правовых документов регулирующих деятельность аэропортов: 
- Федеральные Законы РФ, 
- Указы Президента РФ, 
- Постановления правительства РФ, 
- Приказы Министерства транспорта, 
- Приказы Росавиации, 
- Федеральные авиационные правила. 
Основные  нормативные правовые акты, регулирующие деятельность аэропортов  по обслуживанию пассажиров, багажа, грузов и воздушных судов: Воздушный Кодекс РФ (главы I, VI, XV), Федеральные авиационные правила  № 150, «Сертификационные требования к юридическим лицам, осуществляющим аэропортовую деятельность по обеспечению обслуживания пассажиров, багажа, грузов и почты».
Для примера. Аэропортовая сеть США насчитывала в 2014 году около 19820 аэропортов. При этом регулярные коммерческие рейсы выполнялись в 382 аэропорта. Остальные аэропорты использовались для приема и выпуска воздушных судов принадлежащих компьютерным авиаперевозчикам, авиаперевозчикам такси, воздушным судам в частной и корпоративной собственности. Принципы Федеральной авиационной администрации США,  на которых основывается деятельность аэропортов: Общие принципы, которыми следуют Федеральные власти США   остаются неизменными с 1946 года.
Документы ИКАО и ИАТА по управлению аэропортовой деятельности, в части касающейся наземного обслуживания.
ИКАО: Приложение № 9 Упрощение формальностей; Руководство по экономике аэропортов док. 9652;  Руководство по регулированию международного  воздушного транспорта док. 9626.  Соответствие надписей и пиктограмм в аэропорту рекомендациям и наличие стандарта аэропорта к пиктограммам и информационным надписям для ориентации пассажиров в аэропорту и контроля его выполнения, Док 9636 ИКАО, Соответствие информации рекомендациям  и  стандарт  аэропорта к информационному табло с полетной информацией аэропорта  и контроля его  выполнения,  Док. 9249 ИКАО.
ИАТА: Руководство по наземному обслуживанию.  AHM (Airport Handling Manual); Резолюции конференций по обслуживанию пассажиров –  PSCR (Passenger Service Conference Resolution);   рекомендации по обработке почты и груза. Соглашение SGHA; IATA Safety Audit for Ground Operations (Аудит ИАТА по безопасности наземного обслуживания). Рекомендации ИАТА по пропускной способности аэровокзалов (IATA space standarts. ADRM 10edition, 2015).
Обслуживание перевозок на ВТ является одним из основных, слагаемых 
функции удовлетворения спроса. Уровень обслуживания потребителей 
транспортной продукции — переменная величина, которая прямо влияет на 
спрос. Поэтому, чем выше уровень обслуживания перевозок авиакомпании, тем больше спрос на ее перевозки. Но повышение уровня обслуживания требует увеличения затрат. Поэтому руководство авиакомпании должно найти оптимальное соотношение между уровнем обслуживания и экономическими 
факторами, связанными с обслуживанием. Так, если авиакомпания желает 
снизить расходы на обслуживание, она должна учитывать при этом, насколько 
снизится уровень обслуживания. Но для сохранения спроса на прежнем уровне при снижении уровня обслуживания авиакомпания должна снизить цену на перевозки. 
       В связи с этим основной задачей является определение 
закономерности соотношения экономических факторов обслуживания и спроса на перевозки. Во многих авиакомпаниях мира в системе маркетинга 
предусмотрены отделы оценки и планирования качества обслуживания, 
поскольку от качества обслуживания зависит количество привлеченных 
пассажиров и клиентуры.
Что то же такое качество в области перевозок на ВТ? Можно выделить 
четыре уровня качества транспортного сервиса:
• первый уровень - «соответствующие стандарту», т.е. статьям 
Федеральных законов (Уставы транспорта Российской Федерации, Правила перевозок и другие нормативные документы);
• второй уровень - «соответствующие возможностям», т.е. соответствие транспортных услуг не только требованиям стандартов, но и техническим, технологическим возможностям;
• третий уровень - «соответствие требованиям рынка», т.е. 
удовлетворение требованиям клиентуры о высоком качестве и низкой цене транспортной услуги;
• четвертый уровень - «соответствие латентным потребностям» в 
перевозках
Характеристики качества транспортных услуг на ВТ:
• Качество транспортных услуг - совокупность характеристик 
пассажирских, грузовых перевозок или транспортной экспедиции, определяющих их пригодность удовлетворять потребности пассажиров, грузоотправителей и грузополучателей в соответствующих перевозках и работах.
• Показатель качества транспортной услуги (обслуживания) -
количественная характеристика одного или нескольких потребительских свойств услуги (обслуживания), составляющих ее качество.
• Уровень качества транспортных услуг - относительная характеристика 
качества предоставляемых транспортных услуг, основанная на сравнении 
значений показателей качества оцениваемой услуги с базовыми значениями соответствующих показателей.
Система качества транспортных услуг - совокупность организационной 
структуры, ответственности, процедур, процессов и ресурсов, обеспечивающая осуществление общего руководства качеством.
• Управление качеством транспортных услуг - методы и деятельность 
оперативного характера, используемые для удовлетворения требований к качеству.
• Проверка качества транспортных услуг - систематический и независимый анализ, позволяющий определить соответствие деятельности и результатов в области качества запланированным мероприятиям, а также эффективность их внедрения и соответствие поставленным целям.
• Безопасность услуг по перевозкам пассажиров - безопасность услуг для жизни, здоровья, имущества пассажиров и окружающей среды.
Надежность транспортного обслуживания - совокупность характеристик 
исполнителя транспортных услуг, обуславливающая предоставление их 
потребителям в заданных объемах и качестве в течение установленного времени.
       Своевременность перевозки пассажира - характеристика транспортной 
услуги, обусловливающая перевозку пассажиров в соответствии с объявленным расписанием, договором или другими установленными требованиями по времени движения транспортных средств.
      Комфортность перевозки пассажиров - совокупность характеристик 
транспортных услуг, обуславливающих создание необходимых условий 
обслуживания и удобства пребывания пассажиров на транспортном средстве,в 
начальных, транзитных и конечных пунктах в соответствии с установленными 
нормами и требованиями. 
Класс - показатель категории или разряда, относящийся к свойствам или  характеристикам, учитывающим различные совокупности потребностей по услугам, предусмотренным для аналогичного использования
Своевременность доставки грузов (багажа) - характеристика 
транспортной услуги, обусловливающая прибытие грузов (багажа) в конечный 
пункт в соответствии с установленными договором сроками или объявленным 
расписанием.
• Сохранность перевозки грузов (багажа) - характеристика транспортной 
услуги, обусловливающая перевозку грузов (багажа) без потерь, повреждений, 
пропаж и загрязнений.
• Нормативный срок доставки груза - показатель своевременности доставки 
груза, измеряемый продолжительностью перевозки, в течение которой 
исполнитель транспортной услуги гарантирует доставку груза потребителю.
Своевременность доставки грузов (багажа) - характеристика транспортной услуги, обусловливающая прибытие грузов (багажа) в конечный пункт в соответствии с установленными договором сроками или объявленным 
расписанием.
• Сохранность перевозки грузов (багажа) - характеристика транспортной 
услуги, обусловливающая перевозку грузов (багажа) без потерь, повреждений, 
пропаж и загрязнений.
• Нормативный срок доставки груза - показатель своевременности доставки 
груза, измеряемый продолжительностью перевозки, в течение которой 
исполнитель транспортной услуги гарантирует доставку груза потребителю.
Основными критериями качества обслуживания воздушных перевозок 
являются:
• Регулярность полетов - строгое и точное соблюдение расписания полетов регулярных рейсов и графика движения дополнительных и чартерных рейсов, отсутствие задержек вылета рейсов по вине персонала служб аэропорта и авиакомпаний.
• Информационное обслуживание пассажиров: относительно времени прибытия и вылета рейса; о задержке или переносе рейса с указанием причин; обо всех изменениях, связанных с движением самолетов и обслуживанием пассажиров и клиентуры.
• Профессионализм и поведение обслуживающего персонала -основными требованиями к поведению персонала при обслуживании пассажиров и клиентуры на воздушном транспорте является безукоризненная корректность, вежливость, доброжелательность, предупредительность, стремление оказать помощь и содействие, высокая профессиональная подготовка.
Сохранность сдаваемых к перевозке багажа, грузов и почты и сроки 
их доставки. Основным требованием к сохранности сдаваемых к перевозке 
грузов, почты и багажа является строгое соблюдение условий договора 
перевозки, а также 100% - ная гарантия того, что груз, багаж и почта, сданные к перевозке под ответственность перевозчика, будут доставлены и вручены 
пассажиру или получателю. Соблюдение сроков доставки багажа, грузов и 
почты обеспечивается неукоснительным выполнением требований 
Федеральных авиационных правил и стандарта качества авиакомпаний.
       Сокращение времени прохождения формальностей при вылете и 
прилете. Основным требованием является сокращение времени нахождения 
пассажира в зале регистрации. Общее время с момента прибытия пассажира в 
зал регистрации до момента прохождения всех формальностей и выход, на 
посадку не должно превышать 60 мин. Ожидание посадки в автобусы для 
доставки к самолету и посадка в самолет не должны превышать 30 мин. Общее 
время нахождения в зале вылета от прибытия до посадки в самолет и 
отправления самолета не должно превышать 1 ч 30 мин
Время ожидания при высадке из самолета. Основными требованиями является начало высадки пассажиров из самолета сразу же, как только самолет зарулит на стоянку и будут выключены двигатели. Трап должен быть подан к самолету не позже чем через 3 мин после прибытия самолета и остановки двигателей. Подача второго трапа ускорит высадку пассажиров. Автобусы для доставки пассажиров в аэровокзал должны быть поданы одновременно с подачей трапов. Общее время высадки пассажиров из самолета и доставки их в аэровокзал не должно превышать 15 мин.
Время ожидания получения багажа и прохождения формальностей по прилету. Основным требованием является начало подачи багажа на раздаточный транспортер в зале прилета сразу же после прибытия пассажиров в аэровокзал и прохождение ими санитарно-карантинного и паспортного контроля. 
Время ожидания раздачи багажа не должно превышать 10 мин после прохождения паспортного контроля. Заполнение таможенных и иммиграционных документов, как правило, должно проводиться на борту до 
посадки самолета. 
      Время ожидания багажа с момента прибытия пассажиров в аэровокзал не должно превышать 25 мин, то есть общее время с момента прибытия самолета до получения багажа пассажиром не должно превышать 40 мин (15 мин – прибытие в аэровокзал и 25 мин прохождение санитарнокарантинного и паспортного контроля и ожидание багажа).
       Время прохождения таможенных формальностей после получения багажа и контроля багажных бирок при выходе из зала прилета не должно превышать 20 мин. Общее время с момента прибытия самолета до выхода пассажира из аэровокзала не должно превышать 60 мин.
      Соблюдение времени стыковки рейсов и качественное обслуживание 
транзитных и трансфертных пассажиров и их багажа. Главным требованием в 
обслуживании трансфертных пассажиров является безусловное обеспечение 
пересадки пассажиров с рейса на рейс при минимальном времени стыковки 
рейсов. 
        Воздушный транспорт России ставит своей основной целью 
высококачественное обслуживание пассажиров и клиентуры, пользующихся 
его услугами. Вопрос о предоставлении пассажирам наибольшего комфорта 
должен считаться таким же важным, как регулярность и безопасность полетов.
Вопрос о качестве обслуживания воздушных перевозок должен решаться комплексно с учетом основных и дополнительных критериев качества, а также основных мероприятий по их выполнению. Дополнительные критерии качества обслуживания ВП:
 Уровень обслуживания в сфере продажи и бронирования мест обеспечивается: удобством расположения агентств в городе; удобством рабочего времени агентств; комфортом для посетителей внутри агентств; наличием информационных, рекламных материалов, карт, путеводителей; возможностью получения предварительной информации и бронирование мест по телефону на сайте авиакомпаний; предложением посетителям приемлемой альтернативы при отсутствии мест на запрашиваемый рейс; четким разъяснением пассажирам правил провоза багажа и ручной клади, требований к регистрации билетов перед вылетом, правил обслуживания в пунктах стыковки; чистотой помещений. Важным требованием к качеству обслуживания являются удовлетворение запроса пассажира и оформление документов на перевозку с минимальным временем ожидания. .
Общее время пребывания пассажира при оформлении билета в агентстве не должно превышать 60 мин.
Уровень обслуживания пассажиров в аэропорту обеспечивается:
сокращением прохождения формальностей при вылете; сокращением времени ожидания высадки из самолета; сокращением времени ожидания получения багажа; наличием достаточного количества тележек для перевозки багажа;
удобством доставки пассажиров до/из центра города; удобством подъезда и стоянок личных автомашин; наличием баров; кафе; ресторанов; кинозала; магазинов; удобством расположения камер хранения; наличием гигиенических комнат; наличием комнаты матери и ребенка; чистотой в помещениях аэровокзала; степенью освещенности аэровокзала; удовлетворением претензий пассажиров; Ответы на жалобы и претензии пассажиров должны быть даны в сроки, установленные руководящими документами ФАВТ. От соблюдения установленных сроков ответа на жалобы и решения претензий в значительной мере зависит доверие пассажиров к перевозчику и общее качество обслуживания пассажиров и клиентуры.
Уровень обслуживания на борту самолета обеспечивается:
оформлением интерьеров и комфортом в салонах самолетов; качеством 
бортового питания, ассортиментом напитков; вежливостью и 
предупредительностью бортпроводников; возможностью вести с борта 
телефонные переговоры; наличием индивидуальных музыкальных программ;
наличием печатных изданий, газет; продажей на борту сувениров; наличием 
мест в салоне для курящих и не курящих. Перевозчик должен удовлетворить 
просьбу пассажира на предоставление ему места в самолете в салоне для 
курящих или некурящих, а также по возможности место в салоне по выбору 
пассажира (у окна, у прохода, выхода и т. д.); посадкой пассажиров по заранее 
распределенным местам
Качество обслуживания и отзывы о нем пассажиров и клиентуры авиакомпании подвергаются тщательному анализу службами маркетинга, в результате которого определяется зависимость спроса на перевозки от качества обслуживания на линиях авиакомпании.
 Обеспечение доставки, складирование, хранение и другие услуги также 
являются важнейшими составляющими функции удовлетворения спроса. Как 
известно, продукцией транспорта является перемещение пассажиров, багажа, 
грузов и почты. Главным экономическим показателем, отличающим один вид 
транспорта от другого, является скорость перемещения, которая кладется в 
основу стоимости перевозки. Этот показатель является и основным качественным показателем транспорта. И хотя транспортная продукция имеет свои специфические особенности, в частности, не может накапливаться и складироваться, тем не менее, транспортное производство требует наличия надежной инфраструктуры: аэровокзалов, грузовых комплексов, складов, перронов, путей доставки и т.д. Обеспечение перемещения пассажиров и грузов требует не только доставку из аэропорта отправления в конечный аэропорт, но и от аэропорта посадки к месту назначения. Особенно ярко это проявляется при транспортировке грузов.
Грузы, принятые авиакомпанией к перевозке после 
завершения акта продажи перевозки, должны пройти внутрискладскую 
обработку, таможенную очистку, комплектоваться, складироваться, храниться 
до погрузки в самолет, а также обрабатываться и храниться после прибытия в 
аэропорт назначения до выдачи грузополучателю. 
Эти промежуточные стадии в транспортировании грузов являются как бы незавершенным производством. 
Кроме того, нельзя упускать из виду и того важного фактора в грузовых 
перевозках, который все больше проявляется в последнее время, — это 
комплексная доставка грузов «от двери до двери», включающая авиационное и транспортно-экспедиционное обслуживание, что значительно сокращает время незавершенного производства. Таким образом, время доставки груза от 
производителя до потребителя стало основным качественным показателем 
грузовых перевозок воздушным транспортом, удовлетворяющим спрос на этот вид транспорта и обеспечивающим конкурентоспособность перевозчику на рынке мировых авиационных 
Обострение конкурентной борьбы за рынки мировых авиационных перевозок требует от авиакомпаний поиска путей быстрой переработки большого количества альтернатив и выбора оптимального варианта тактики рыночной деятельности, которая интегрирует в себе изучение рынка и состояние его конъюнктуры с деятельностью по стимулированию и удовлетворению спроса с наименьшими затратами и наибольшей прибылью для любой авиакомпании.
                                     
                                                    Лекция 9
Тема:  Управление качеством аэропортовых    услуг

9.1. Отличие системы управления аэропортом от других производственных систем управления. 
Методы управления качеством — способы и приемы, с помощью которых субъекты (органы) управления воздействуют на организацию и элементы производственного процесса для достижения поставленных целей в области качества. 
Административное управление предприятием зависит от характера деятельности данного предприятия и от тех функций, которые возлагает на себя администрация. Функционирование аэропорта следует рассматривать как операционную систему, объединяющую различные ресурсы и средства, предназначенные для предоставления большого количества разнообразных видов услуг по обслуживанию авиаперевозок. 
Аэропорт как система обслуживания функционирует в основном в сфере оказания услуг и, соответственно, не производит конкретного продукта, в отличие от авиакомпаний, для которых «продуктом» является перевезенный пассажир, багаж, груз, почта. 
Естественно, система руководства (администрирования) и критерии оценки деятельности администрации аэропорта отличаются от подобных систем и критериев, принятых в сфере промышленного и торгового производства. 
На деятельность администрации аэропорта и ее оценку оказывают влияние факторы, значительно отличающиеся от факторов, оценивающих деятельность производственных предприятий. Основное различие, как уже было сказано, заключается в том, что деятельность аэропорта оценивается не конечным «продуктом», а уровнем обслуживания этого «продукта» путем обеспечения безопасности, регулярности, пунктуальности, надежности, пропускной способности и соответствующего стандарта качества. [1] 
Деятельность аэропортов регулируется государственными органами. Вопросы безопасности, правовые, касающиеся управления собственностью, экологии и другие решаются на уровне Президента и Правительства РФ.
В техническом аспекте аэропорт от промышленных и товарных предприятий отличается, прежде всего, режимом работы. Режим работы аэропорта носит постоянный, круглосуточный и оперативный характер. Помимо круглосуточного обслуживания авиаперевозок требуется постоянная готовность к работе в аварийных ситуациях в любое время суток. Неоднородность обслуживаемых пассажиров, клиентуры, грузоотправителей и грузополучателей, а также самих авиакомпаний требует от аэропорта и его администрации оперативного реагирования на изменяющиеся условия при оказании различных видов услуг. 
Содержание в эксплуатационном состоянии аэродрома при любых погодных условиях, т.е. обеспечение безопасности взлета и посадки воздушных судов в любое время суток и в сложных метеорологических условиях требует от руководства аэропорта принятия безошибочных оперативных решений, обеспечиваемых достаточно большими материальными затратами. 
Реконструкция и обновление инфраструктуры аэропорта (аэровокзалов, зданий и сооружений служебно-технической территории, подъездных путей) требует еще больших капиталовложений, которые окупаются не сразу, а за продолжительный период времени (5-10 лет), что сдерживает вложение инвестиций как частных инвесторов, так и самого государства. 
1.2 Аэропортовый комплекс
Под «инфраструктурой транспорта» следует понимать совокупность организаций, услуги которых ориентированы на обслуживание перевозочного процесса, и располагающих соответствующей производственно-технической базой и кадровым потенциалом.
Следуя данному подходу, аэропорт (аэропортовый комплекс) является объектом инфраструктуры транспорта. Аэропортовые услуги представлены на рисунке1.
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Рисунок 1 – Услуги организаций аэропортового комплекса.
С правовой точки зрения аэропорт представляет собой комплекс зданий и сооружений, включающий в себя аэродром, аэровокзал, другие сооружения, предназначенный для приема и отправки воздушных судов, обслуживания воздушных перевозок и имеющий для этих целей необходимые оборудование, авиационный персонал и других работников. Именно он обеспечивает бесперебойный характер технологических процессов, связанных с удовлетворением спроса населения и бизнеса. 
Непосредственное аэропортовое обслуживание потребителей осуществляет оператор. Это может быть аэропорт, авиакомпания, специализированная организация. Услуги неавиационного сервиса оказывают концессионеры аэропорта. 

Таблица 1 – Дифференциация терминов  «аэропортовое обслуживание» и «неавиационный сервис». 

	Признак
	Аэропортовое обслуживание
	Неавиационный сервис

	Производитель
	Организации аэропортового комплекса
	Специализированные провайдеры

	Потребитель
	Авиапассажиры, грузоотправители, авиакомпании, эксплуатанты
	Пассажиры, посетители и другие клиенты, не являющиеся потребителями авиаперевозочных услуг

	Отношение к услугам перевозки
	Услуги направлены на обеспечение авиаперевозки
	Услуги не связаны с перевозочной деятельностью.

	Регулярность,
прерывность
	Регулярно, в основном круглосуточно. 
	В соответствии с установленным режимом работы

	Условия 
возмещения
	Наличие как платных, так и бесплатных услуг
	Возмездность

	Характер услуг
	Обусловлен существующими стандартами и нормами обязательный перечень аэропортовых услуг
	Дифференцированный комплекс предоставляемых услуг с преобладанием доли сопутствующих.

	Требования к качеству
	Обеспечивается существующими государственными и международными нормами и стандартами
	Непрерывное повышение качества, обусловленное потребительским спросом

	Маркетинговый подход 
в управлении
	Массовое обслуживание пассажиров, грузоотправителей и авиакомпаний
	Индивидуальный подход к обслуживанию потребителей



Полагаем, что аэропортовое обслуживание – это комплекс обязательных услуг организаций аэропортового комплекса, обеспечивающих перевозочный процесс на бесплатной и возмездной основе, перечень и требования к которым строго регламентированы.
Обобщены существующие подходы к классификации услуг аэропортового обслуживания в зарубежной и отечественной практике.
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Рисунок 2 – Классификация услуг предприятий в сфере аэропортового обслуживания. 
Применение классификационного критерия «потребитель услуг» позволяет определить направления повышения качества услуг и разработать грамотную тарифную политику в зависимости от целевой аудитории.
[image: http://rudocs.exdat.com/data/518/517568/517568_html_m46757cb8.gif]Основными потребителями рынка услуг аэропортового обслуживания являются авиапассажиры. Согласно отраслевому стандарту «Система качества перевозок и обслуживания пассажиров воздушным транспортом. Услуги, предоставляемые пассажирам в аэропортах. Основные требования.» , нами систематизированы услуги для пассажиров (рисунок 3).

















Рисунок 3 – Услуги аэровокзала, предоставляемые авиапассажирам и клиентам. 


В аэропортах пассажирам предоставляется комплекс необходимых услуг. В аэровокзалах, в зависимости от класса аэропорта, оборудуются: залы регистрации, залы ожидания, комнаты матери и ребенка, кассы, справочное бюро, камеры хранения, а также рестораны, буфеты, торговые киоски, парикмахерские, почтово-телеграфные отделения.
В аэропортах, расположенных на значительном удалении от населенных пунктов, организуются гостиницы и другие помещения для отдыха транзитных пассажиров. В городах, на курортах и в крупных населенных пунктах организуются агентства и кассы для продажи билетов. В отдельных городах для обслуживания пассажиров организуются городские аэровокзалы.
Перевозчик предоставляет бесплатно пассажирам следующие услуги: доставляет багаж из аэровокзала до воздушного судна и обратно, а также производит погрузку (выгрузку) багажа в воздушное судно; предоставляет комнаты отдыха, комнаты матери и ребенка, а также места в гостинице при перерыве в перевозке по вине перевозчика или при вынужденной задержке воздушного судна в пути; доставляет автотранспортом от аэропорта до гостиницы и обратно в тех случаях, когда гостиница предоставляется бесплатно; доставляет автотранспортом из аэропорта вынужденной посадки в ближайший аэропорт, не являющийся для пассажиров аэропортом назначения; принимает на хранение вещи при вынужденной задержке воздушных судов; предоставляет во время полета питание по нормам и в порядке, установленным МГА; информирует о движении воздушных судов, стоимости перевозки, других условиях пользования воздушным транспортом, а также о движении средств наземного транспорта между городом и аэропортом.
Перевозчик не выдает устных и письменных справок отдельным гражданам о вылете и прилете пассажиров, о проданных им билетах, а также письменных справок о наличии мест. Справки выдаются только по официальным запросам предприятий, учреждений, организаций, если запрос связан с несчастным случаем, задержкой вылета, и по другим причинам, признанным перевозчиком уважительными .
Поскольку в крупных транспортных узлах аэровокзалы находятся на значительном расстоянии от зон посадки/высадки пассажиров, то возникают сложности с обеспечением трансфера пассажиров и в вопросах аэропортового обслуживания. Кроме того, часто аэропорты, несмотря на обязательный характер услуг, предусмотренных стандартом, игнорируют такие услуги как: временное хранение вещей, услуги носильщиков, питание пассажиров, торговля аптечными товарами и др.
Таблица 2 – Методы для повышения качества аэропортовых услуг.

	Метод
	Задача

	Финансовый
	· Получение максимальной прибыли или сведение до минимума потерь.
· Максимальное увеличение объема перевозок.
· Сведение до минимума финансового риска и капитальных затрат.

	Экономический
	· Развитие промышленности и торговли в близлежащем районе.
· Обеспечение высокого уровня занятости в аэропорту.
· Способствование высокому уровню доходов для лиц, работающих в аэропорту.
· Содействие развитию промышленности в районе.
· Сведение до минимума стоимости обслуживания пользователя.

	Организационный
	· Способствование высоким уровням авиационной безопасности.
· Обеспечение чартерных перевозок и перевозок по расписанию.
· Обеспечение круглосуточной работы.
· Обеспечение всепогодной эксплуатации аэропорта.
· Обеспечение оборудования для авиации общего назначения.
· Обеспечение широкого диапазона коммерческой деятельности в пассажирских аэровокзалах.
· Обеспечение комфортных условий в зонах ожидания.
· Обеспечение безопасности в аэропорте.

	Социальный
	· Обеспечение максимальной доступности аэропорта.
· Обеспечение максимального доступа к общей системе воздушного транспорта.
· Обеспечение легкой связи с конкретными местами назначения.
· Уменьшение безработицы.

	Политический
	· Обеспечение аэропорту статуса в пределах конкретной политической юрисдикции.
· Обеспечение показа достопримечательных мест страны.
· Демонстрация национальных технических возможностей в области авиации.
· Обеспечение развертывания военно-воздушной базы на случай войны.

	Экологический
	· Максимальное ограничение использования земли для аэропортов.
· Сведение до минимума воздействия шума на населенные районы.
· Распределение воздействия шума равномерно на окружающие населенные районы.
· Максимальное снижение влияния движения в аэропорт на городские дороги.
· Снижение до минимума загрязнения воздуха и водных источников.
· Исключение воздействия шума в ночных условиях.
· Создание приятной для глаза окружающей среды.












Лекция 10.
Тема: Система контроля качества аэропортового предприятия
Цели и задачи системы контроля качества аэропортового предприятия:
достижение или удержание высокого уровня качества обслуживания 
пользователей аэропорта (пассажиров, посетителей, авиаперевозчиков), за счет этого происходит повышение эффективности деятельности аэропортового предприятия. Получение объективной информации о качестве услуг аэропорта и устойчивости производственных процессов, получение достоверной информации о технологических процессах (операциях), требующих введения корректирующих действий, стандартизация технологических процессов (операций) и их показателей с учетом ожидаемых впечатлениях потребителей.
В системе контроля качества аэропортового предприятия следует выделить 
основные функции:
стандартизация технологических процессов и их операций;
- определение основных показателей качества технологических процессов;
- отработка методик по определению уровней показателей качества 
обслуживания;
- 
получение объективной информации о качестве наземного 
обслуживания в аэропорту;
- выделение технологических процессов, требующих корректирующих 
воздействий.
Система контроля качества, как правило, состоит из семи основных 
взаимодействующих элементов. Объектами и параметрами контроля качества 
аэропорта являются задаваемые стандарты качества в аэропорту (показатели 
качества и их уровни). Этим задается ответственность перед пассажирами и 
пользователями аэропорта, задается уровень обслуживания аэропорта.
Стандарты качества, выраженные в показателях и уровнях качества 
обслуживания, закладываются в технологические процессы наземного 
обслуживания воздушных судов авиакомпаний, обслуживания пассажиров.
Под объектом контроля понимается технологический процесс (операция), 
выполняемый аэропортовым предприятием (оператором), а параметрами
контроля (уровни показателей качества обслуживания) являются ее 
потребительские характеристики с задаваемыми числовыми показателями.
Второй элемент системы контроля качества - методики определения 
уровней качества обслуживания.
Сложность в разработке/выборе методик заключается в необходимости 
обеспечения максимально объективной информации о реальном уровне 
качества технологических процессов и операций.
Третий элемент системы формируют сами технологические процессы.
Технологические процессы не изменяются при создании системы 
контроля качества, то есть система контроля должна быть построена под 
действующие технологии.
Четвертый элемент системы контроля качества - информационные системы, 
которые позволяют своевременно проводить анализ большого количества 
информации о качестве. Мониторинг объектов контроля качества вводится в
автоматизированные системы управления производственной деятельности 
аэропорта.
Пятой составляющей системы являются регламентация деятельности по 
наземному обслуживанию.
Регламент в организации – это организационно-распорядительный документ, 
в котором по операциям описывается определенный технологический 
процесс с момента его начала до завершения. Что, когда и в какой 
последовательности выполнять те или иные действия. Регламенты контроля 
качества – это основные документы, которые формализуют работу 
подразделения контроля качества по основным направлениям и включают в 
себя показатели качества с их уровнями, принятыми как стандарты в 
аэропортовом предприятии.
Для эффективной работы подразделения контроля качества необходимо ряд 
регламентов: 
- построение обратной связи с потребителями аэропортовых услуг, в том 
числе через раздел «обратная связь» официального сайта аэропорта;
- выполнение оперативного контроля технологических операций, с учетом 
контроля показателей качества обслуживания;
-
анализ поступающих от потребителей услуг и сотрудников 
аэропортового предприятия предложений по качеству обслуживания;
- проведение периодических совещаний по качеству обслуживания;
- проведение периодической профессиональной подготовки сотрудников 
подразделения контроля качества. 
Шестым элементом системы контроля качества является 
непосредственно подразделение контроля качества, как самостоятельное 
структурное подразделение, находящиеся в прямом управлении высшего 
руководства аэропортового подразделения.
Подразделение контроля качества должно быть максимально независимым 
от подразделений аэропортового предприятия, выполняющих 
технологические процессы наземного обслуживания. Как правило, в 
структуре управления аэропортовым предприятием вводится должность 
заместитель руководителя аэропортовым предприятием по качеству.
Подразделение контроля качества находится в прямом подчинении 
заместителя руководителя аэропортовым предприятием по качеству. Так как 
процесс контроля качества непрерывный процесс штатное расписание 
сотрудников должно соответствовать потребностям в контроле качества 
обслуживания. В штатном расписании подразделения контроля качества 
должны быть предусмотрены сотрудники (контролеры, «супервайзеры»), 
занимающиеся так называемой «полевой» работой (контроль обслуживания 
воздушных судов на местах стоянок), в аэровокзале.
Сотрудники «штабные» занимаются подготовкой анкетирования, сбором 
поступающей информации по качеству обслуживания из различных 
источников (претензии, информация от «обратной связи» официального 
сайта, анкеты «тайных пассажиров», анкеты от контролеров), анализом 
поступившей информации, подготовкой отчетов по уровням качества 
обслуживания за определенный принятый на предприятии период, 
выработкой проектов предложений по повышению уровня качества 
обслуживания.
Седьмой, завершающий элемент – мотивация персонала подразделения 
контроля качества. Мотивация персонала, должна быть направлена в первую 
очередь, на предоставление объективной информации о качестве 
обслуживания и устойчивости технологических процессов аэропорта. 
Мотивация существует индивидуальная и коллективная. Мотивация 
персонала, как правило, имеет два направления: материальная и 
моральная. Материальная мотивация (повышение уровня заработной 
платы, денежные премии, ценные подарки, продвижение по карьерной 
лестнице) зависят от финансового состояния и перспектив развития 
аэропортового предприятия. Поэтому этим направлением пользуются в 
определенные периоды. Моральная мотивация может реализовываться не 
только в благодарностях за достигнутые успехи, почетных грамотах, хотя 
и это хорошо, но и в участии в проектной и исследовательской деятельности 
ведущейся на предприятии, в работе в творческих группах, предоставление
творческих командировок, организацию стажировок в передовых по 
качеству обслуживания аэропортах, специальных статьях в средствах 
массовой информации, вручение почетных знаков. Признание заслуг 
сотрудников перед предприятием со стороны руководства наиболее важна, 
так как показывает уровень взаимоотношений между руководством и 
работниками предприятия и это способствует большей отдачи сотрудников 
и положительно влияет на атмосферу в коллективе. 
Система контроля качества внедряется в ряде российских аэропортов. Во 
многих аэропортах появились подразделения по контролю качества 
аэропортовых услуг. Так в Международном аэропорту Краснодар, как и в 
других аэропортах, где управляющей компанией является «Базэл Аэро», 
создано подразделение по контролю за качеством услуг. Специалисты 
этого подразделения проводят ежемесячный мониторинг уровней качества 
обслуживания, опрашивая пассажиров по специальной методике. Среди 
параметров оценки качества обслуживания: скорость работы персонала, его
профессионализм и дружелюбие, чистота в аэровокзальном комплексе, 
разнообразие предлагаемых блюд и напитков в пунктах общественного 
питания, ассортимент товаров в расположенных на территории аэропорта 
магазинах, удобство пользованием информационных указателей, 
своевременность смены информации на табло расписания полетов. 
В тоже время зачастую система контроля качества работает 
недостаточно эффективно. Это связано с рядом факторов:
- отсутствие прямого управления качеством со стороны первого лица;
- сокрытие истиной информации по качеству обслуживания персоналом 
аэропорта во избежание наказания;
- некорректно выбранные объекты и показатели качества;
- некорректно разработанные методики контроля качества обслуживания;
- морально устаревшие технологии и информационные системы, 
задействованные в технологических процессах;
- 
отсутствие знаний и понимания международной практики в вопросах 
организации контроля качества;
- сотрудникам по контролю качества обслуживания поручают выполнять 
ряд операций по наземному обслуживанию.
Постоянное измерение уровня качества обслуживания, сравнение с 
принятыми стандартами качества, корректировка стандартов качества за счет 
изменения (улучшения) технологических процессов (операций), повышение 
профессионализма сотрудников за счет системы подготовки и мотивации, 
выделение структурного подразделения аэропортового предприятия 
ответственного за внедрение и сопровождения системы контроля качества или 
наделение ответственностью за контроль качества обслуживания сотрудников 
выполняющих непосредственно те или иные технологические операции. Все 
это необходимо реализовывать на практике аэропортового предприятия.
Поэтапное внедрение контроля показателей системы качества обусловлено 
не только сложностью поиска оптимальной системы контроля каждого 
показателя, но и требуется учитывать «человеческого фактора»:
- 
работникам требуется время для освоения новых методов работы и 
изменений технологического процесса;
- любое изменение неизбежно влечѐт за собой явление, известное как 
сопротивление персонала изменениям или консерватизм персонала - на 
преодоление этого сопротивления также требуются время и определенные 
усилия. Разработка и реализация системы контроля качества 
обслуживания необходимое первичное практическое условие для 
повышения уровня качества обслуживания аэропортового предприятия.
ATQM (Airport Total Quality Management) - Всеобщее управление
качеством аэропорта представляет собой высшую форму управлением 
качества, это не просто новый подход (концепция) к управлению качеством, 
а это подход к созданию новой модели управления аэропортовой 
деятельностью. Основными целями TQM (всеобщее управление качеством 
аэропорта) являются:
-
 ориентация предприятия на удовлетворение текущих и будущих
 запросов потребителей;
- возведение качества в стратегию и главную цель предприятия;
- оптимальное использование всех ресурсов предприятия
 для достижения высокого уровня качества.
Система всеобщего управления качества является развитием системы 
менеджмента качества и основывается на достижении уровня качества 
обслуживания в соответствии с ожиданиями по качеству потребителя и 
превосходящим ожидания потребителей (пассажиров) уровнем качества. 
Обязательным условием является вовлеченность высшего руководства: 
стратегия качества в предприятии (организации) должна предусматривать 
постоянное, непрерывное и личное участие высшего руководства 
(руководителя) компании в вопросах, связанных с управлением качеством, 
другими словами, создание и постоянное совершенствование качественного 
управления предприятием. Это одно из основных и обязательных условий
успешного внедрения ТQМ, которое является залогом успешной работы 
компании в вопросах обеспечения качества.
Особая роль во всеобщем управлении качеством отводится руководству 
аэропортовым предприятием. Руководство должно ввести эту систему 
(концепцию) в стратегию развития предприятием и должно поддерживать 
реализацию этой системы, должно знать и понимать ценность этой 
системы. Руководство должно интегрировать систему всеобщего управления 
качества в общую систему управления производством. При этом свои 
решения и управляющие воздействия необходимо осуществлять в своих 
конкретных решениях направленных на создание атмосферы, в которой 
сотрудники предприятия чувствуют себя не только исполнителями воли 
руководства, а заинтересованными участниками решения задач по 
повышению качества обслуживания. Стиль руководства должен быть 
корпоративный, в определенной степени либеральный. Установление целей
в области качества производства и анализ достижения этих целей должен 
быть постоянной составляющей деятельности руководства предприятием. 
Важной составляющей успешной реализации концепции ATQM
(Всеобщее управление качеством в аэропорту) является преданность 
сотрудников аэропортового предприятия направлению и целям 
установленными руководством аэропортового предприятия. Насколько 
сотрудники объединены в профсоюзе предприятия и насколько выбранные 
органы профсоюзного объединения обладают влиянием на сотрудников и 
готовы поддерживать руководство проводить концепцию ATQM в жизнь. 
Если сотрудники предприятия не знают целей концепции или не 
разделяют целей концепции, то реализация концепции будет под угрозой 
и вряд ли поставленные цели в области качества будут достигнуты. 
Поэтому мотивация коллектива сотрудников должна стать частью 
концепции и корпоративной культуры предприятия. Существует с 
девяностых годов двадцатого века понятие «корпоративная социальная
ответственность» (Corporate Social Responsibility),
Которая включает в себя ответственность предприятия не только перед 
потребителями, но и перед всеми кто участвует в создании продукта 
(услуги), в том числе перед своими сотрудниками. Это одна из 
важнейших основ реализации концепции «Всеобщее управление качеством 
в аэропорту». Всеобщее управление качеством это динамично 
развивающаяся концепция и существует ряд направлений развития 
концепции «Всеобщее управление качеством». На начало двадцать 
первого века существует несколько основных «школ» ТQМ (японская, 
американская, европейская). Одной из концепций ТQМ провозглашаются 
основными принципы:
1. Ориентация организации на потребителя.
2. Роль руководства.
3. Вовлечение сотрудников.
5. Системный подход к управлению.
6. Постоянное совершенствование.
7. Принятие решений, основанное на фактах.
8. Взаимовыгодные отношения с поставщиками.
По сути дела они совпадают с принципами системы менеджмента 
качества. Согласно подходу «Ассоциации «Аэропорт» ГА» в Российской 
Федерации этапы реализации ATQM следующие: 
1. Оценка технических ограничений аэропорта по качеству обслуживания 
пассажиров. Определение оптимального уровня качества обслуживания 
пассажиров в аэропорту в соответствии с пропускной способностью и 
рекомендациями ИАТА; 
2. Параметры качества и производительности. Определение параметров 
(показателей и уровней показателей качества) качества обслуживания 
пассажиров в аэропорту - скорости (времени нахождения в очередях) и
комфортности обслуживания для пассажиров во всех технологических 
процессах. Повышение качества обслуживания пассажиров в аэропорту с 
учетом международных стандартов (Рекомендаций ACI по качеству 
обслуживания пассажиров в аэропортах, систем QMS, ASQ, SKYTRAX, и др.) 
и с учетом лучшей международной практики. Разработка стандартов качества 
обслуживания пассажиров в аэропорту. 
3. Технологии и планирование в аэровокзалах. Организация 
производственного процесса обслуживания пассажиров в терминалах в 
соответствии с пропускной способностью пассажирского терминала и 
стандартами качества обслуживания пассажиров ИАТА. Сокращение времени 
обслуживания пассажиров и рейсов в аэропорту. 
4. Технология и планирование на перроне. Организация 
производственного процесса обслуживания воздушных судов на перроне в 
соответствии с пропускной способностью аэропорта и стандартами качества 
обслуживания. Сокращение времени обслуживания воздушных судов.
5. Организационное проектирование. Формирование оптимальной 
организационно-функциональной структуры и штатного расписания аэропорта 
по обслуживанию пассажиров с существующем уровнем пропускной 
способности и уровнями качества обслуживания, в том числе, создание 
оптимальной организационной системы управления технологиями, 
стандартами качеством. 
6. Система менеджмента качества . Сертификация системы менеджмента 
качества (СМК) в соответствии со стандартом 9001:2015.
7. Система контроля качества. Разработка и внедрение системы контроля 
качества (СКК) аэропорта с учетом лучших практик. 
8. Комплексная система мотивации персонала. Разработка и внедрение 
комплексной системы мотивации персонала, основанной на ключевых 
показателях деятельности включая показатели качества (KPIs). Интеграция 
комплексной системы мотивации персонала с СКК. 
9. Программа и бюджет внедрения всеобщей системы управления 
качеством. Разработка бюджета для обеспечения работы аэропорта в
соответствии с внедренными стандартами качества по обслуживанию 
пассажирских перевозок. 
К сожалению, в этом подходе отсутствует положение о принятие 
решения руководством организации (аэропорт) по введении этой 
концепции в стратегию развития предприятия и объединении всех 
работников для деятельности по достижении целей этой концепции. 
Разработка и реализация корпоративной социальной ответственности так же 
необходимый элемент ATQM.
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