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Ðàññìàòðèâàþòñÿ âîïðîñû îáåñïå÷åíèÿ êà÷åñòâà ïðîäóêöèè â ïðîöåññå îñóùåñòâëåíèÿ ìàðêå-
òèíãîâîé äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ. Óêàçûâàþòñÿ îñíîâíûå ôàêòîðû, îïðåäåëÿþùèå êà÷åñòâî
ïðîäóêöèè, ïîêàçûâàåòñÿ ñòàíîâëåíèå è ðàçâèòèå ñèñòåì êà÷åñòâà, îáîáùàåòñÿ îïûò èñïîëüçî-
âàíèÿ ïðåäïðèÿòèÿìè òåîðèè âñåîáùåãî óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì. Ïîêàçûâàåòñÿ, êàê îñóùåñòâëÿ-
åòñÿ óïðàâëåíèå êà÷åñòâîì â ñòðàíàõ Åâðîïåéñêîãî ñîþçà, è àíàëèçèðóþòñÿ âîçìîæíîñòè èñïîëü-
çîâàíèÿ èõ îïûòà â Ðåñïóáëèêå Áåëàðóñü.

The issues of quality assurance in the implementation of marketing activities of the company. Identifies the
main factors that determine the quality of the product, showing the formation and development of quality sys-
tems, summarized the experience of the theory of the business use of Total Quality Management. We show
how the quality management in the EU, and analyzes the possible use of their experience in the Republic of
Belarus.

Îáåñïå÷åíèå âûñîêîãî êà÷åñòâà ñòàëî ñëåäñòâèåì îáúåêòèâíîé íåîáõîäèìîñòè ðàç-
âèòèÿ ïîòðåáíîñòåé ÷åëîâåêà. Ïåðâîíà÷àëüíî ýòà ïîòðåáíîñòü ñîñòîÿëà â öåëåñîîáðàç-
íîñòè ñîçäàíèÿ âûñîêîêà÷åñòâåííûõ òîâàðîâ è òåõíîëîãèé, â íåîáõîäèìîñòè íàëè÷èÿ
âûñîêîêâàëèôèöèðîâàííîãî ïåðñîíàëà, à òåïåðü îíà ñîñòîèò è â îáåñïå÷åíèè âûñîêîãî
óðîâíÿ êà÷åñòâà æèçíè. Íè îäíî ïðåäïðèÿòèå, íå çàíèìàþùååñÿ äîëæíûì îáðàçîì êà-
÷åñòâîì ïðîäóêöèè, íå ìîæåò îáåñïå÷èòü ñâîþ ýôôåêòèâíóþ ïðåäïðèíèìàòåëüñêóþ äå-
ÿòåëüíîñòü. Íå ìîæåò áûòü ïðîöâåòàþùèì è îáùåñòâî, íå óäåëÿþùåå äîëæíîãî âíèìà-
íèÿ âîïðîñàì êà÷åñòâà æèçíè.

Óïðàâëåíèå êà÷åñòâîì ïðîäóêöèè â êîíöåïöèè ìàðêåòèíãà. Íà âñåõ ýòàïàõ ðàçâè-
òèÿ ìèðîâîé ýêîíîìèêè âîïðîñàì îáåñïå÷åíèÿ âûñîêîãî êà÷åñòâà óäåëÿåòñÿ îñîáîå âíè-
ìàíèå. Ñòîèò â ýòîé ñâÿçè âñïîìíèòü íåêîòîðûå îñíîâíûå ìîìåíòû â ñòàíîâëåíèè è ðàç-
âèòèè ñèñòåì êà÷åñòâà. Ïðåæäå âñåãî, ñëåäóåò îòìåòèòü ñîçäàíèå è ðàçâèòèå â çàðóáåæ-
íûõ ñòðàíàõ ñèñòåì êîíòðîëÿ êà÷åñòâà è ñèñòåì «íîëü äåôåêòîâ». Îïðåäåëåííûé èíòå-
ðåñ ïðåäñòàâëÿåò è ñîâåðøåíñòâîâàíèå óïðàâëåíèÿ â ãîñóäàðñòâàõ áûâøåãî ÑÑÑÐ. Ýòî
ñîâåðøåíñòâîâàíèå ïðîøëî ýâîëþöèîííûé ïóòü ðàçâèòèÿ, íà÷èíàÿ ñ ïðîñòåéøèõ îïå-
ðàöèé êîíòðîëÿ çà îòäåëüíûìè ïàðàìåòðàìè â ïðîöåññå ïðîèçâîäñòâà ïðîäóêöèè è çà-
êàí÷èâàÿ êîìïëåêñíûìè ñèñòåìàìè óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì.

Ðàçðàáîò÷èêè òàêèõ ñèñòåì âçÿëè âñå öåííîå è ïîëåçíîå, ÷òî áûëî íàêîïëåíî â ïðî-
öåññå ñîçäàíèÿ è ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ðàçëè÷íûõ ñèñòåì óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì. Ìíîãèå
èç íèõ, ðàçâèâàÿ ñóùåñòâóþùèå ñèñòåìû êà÷åñòâà ñòàëè øèðîêî èñïîëüçîâàòü ìåæäó-
íàðîäíûå ñòàíäàðòû ÈÑÎ ñåðèè 9000, 14000, US 9000, à òàêæå ñîçäàâàòü ñèñòåìû êà÷åñ-
òâà, ôóíêöèîíèðîâàíèå êîòîðûõ îñíîâàíî íà ìåòîäîëîãèè âñåîáùåãî óïðàâëåíèÿ êà÷åñ-
òâîì (TQM).

Â ñîîòâåòñòâèè ñ óêàçàííûìè ñòàíäàðòàìè ïðîäóêöèÿ ðàññìàòðèâàåòñÿ êàê ðåçóëü-
òàò íåêîòîðîé äåÿòåëüíîñòè èëè êàê ðåçóëüòàò íåêîòîðûõ ïðîöåññîâ. Â ñâîþ î÷åðåäü
ïðîöåññ îïðåäåëÿåòñÿ êàê ñîâîêóïíîñòü âçàèìîñâÿçàííûõ ðåñóðñîâ (ïåðñîíàë, îáîðóäî-

13



âàíèå, òåõíîëîãèÿ, ìåòîäîëîãèÿ, ñðåäñòâà îáñëóæèâàíèÿ) è äåÿòåëüíîñòè, ïðåîáðàçóþ-
ùåé âõîäÿùèå ýëåìåíòû â âûõîäÿùèå.

Ñ ó÷åòîì äàííîãî îïðåäåëåíèÿ ïðîäóêöèè åå êà÷åñòâî ìîæåò áûòü îõàðàêòåðèçîâàíî
êàê ñîâîêóïíîñòü ñâîéñòâ, îáóñëîâëèâàþùèõ ñïîñîáíîñòü ïðîäóêöèè óäîâëåòâîðÿòü îï-
ðåäåëåííûå ïîòðåáíîñòè â ñîîòâåòñòâèè ñ åå íàçíà÷åíèåì. Î÷åâèäíî, ÷òî óêàçàííûå
ñâîéñòâà äîëæíû ãàðàíòèðîâàòü áåçîïàñíîñòü ïðîäóêöèè â ïðîöåññå åå ïîòðåáëåíèÿ ÷å-
ëîâåêîì, à èõ ñîâîêóïíîñòü îïðåäåëÿòü ïîòðåáèòåëüñêóþ çíà÷èìîñòü, ñîîòâåòñòâóþùóþ
çàïðîñàì ïîòåíöèàëüíûõ ïîòðåáèòåëåé. ×òî êàñàåòñÿ ïîòðåáèòåëüñêîé çíà÷èìîñòè, òî
îíà îïðåäåëÿåòñÿ òàêèìè ôàêòîðàìè, êàê äèçàéí, òåõíè÷åñêèé óðîâåíü, íàëè÷èå ãàðàí-
òèé, èíäèâèäóàëüíûé ïîäõîä ê ïðîèçâîäñòâó òîâàðîâ, íàëè÷èå äîïîëíèòåëüíûõ óñëóã,
ïðèåìëåìàÿ óïàêîâêà, íàëè÷èå èíôîðìàöèè î ïðîäóêòå, ñåðâèñíîå îáñëóæèâàíèå.

Êàæäûé èç ïåðå÷èñëåííûõ ôàêòîðîâ îêàçûâàåò îïðåäåëåííîå âîçäåéñòâèå íà ñòå-
ïåíü óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëÿ äàííîãî òîâàðà. Äèçàéí îêàçûâàåò âëèÿíèå, êàê
íà ýñòåòè÷åñêèé âèä ïðîäóêöèè, òàê è èìååò âàæíîå çíà÷åíèå ñ òî÷êè çðåíèÿ âåñà, ãàáà-
ðèòà, ðåìîíòà è äðóãèõ, â òîì ÷èñëå è ýêîíîìè÷åñêèõ òðåáîâàíèé.

Áîëåå âûñîêèé ýêîíîìè÷åñêèé óðîâåíü ïðîäóêöèè òàêæå ðàñøèðÿåò êðóã âîçìîæ-
íûõ âûãîä è äîñòîèíñòâ äëÿ ïîòðåáèòåëÿ. Ïðè÷åì âîïëîùåíèå â ïðîäóêöèè íîâûõ äîñ-
òèæåíèé íàóêè è òåõíèêè ÿâëÿåòñÿ âàæíûì ôàêòîðîì îáåñïå÷åíèÿ ýôôåêòèâíîé ïðåä-
ïðèíèìàòåëüñêîé äåÿòåëüíîñòè íà âíåøíåì ðûíêå.

Ïðåäîñòàâëåíèå äîïîëíèòåëüíûõ ãàðàíòèé ñòàíîâèòñÿ îäíèì èç îñíîâíûõ ôàêòîðîâ
óñïåøíîé ðåàëèçàöèè òîâàðîâ. Îñîáåííî ýòî êàñàåòñÿ ïðîäóêöèè äëèòåëüíîãî ïîëüçîâà-
íèÿ è ïðåæäå âñåãî ñòàíêîâ, àâòîìîáèëåé è äðóãîé áûòîâîé òåõíèêè, à òàêæå ñëîæíîé
ïðîäóêöèè ïðîèçâîäñòâåííî-òåõíè÷åñêîãî íàçíà÷åíèÿ. Ïðèìåíèòåëüíî êî âñåé òàêîé
ïðîäóêöèè ÷èñëî äîïîëíèòåëüíûõ ãàðàíòèé ïîñòîÿííî ðàñøèðÿåòñÿ, à ñðîê äåéñòâèÿ
ãàðàíòèé óâåëè÷èâàåòñÿ.

Ñðàâíèòåëüíî íîâûì ôàêòîðîì îáåñïå÷åíèÿ êà÷åñòâà ïðîäóêöèè ÿâëÿåòñÿ ïðåä-
îñòàâëåíèå äîïîëíèòåëüíûõ óñëóã ïîêóïàòåëþ ïðîäóêöèè. Çäåñü èìååòñÿ â âèäó ïðåæäå
âñåãî ïðåäîñòàâëåíèå èíôîðìàöèîííûõ, êîíñóëüòàöèîííûõ, òðàíñïîðòíûõ, êðåäèò-
íî-ôèíàíñîâûõ, ñòðàõîâûõ óñëóã. Ê óêàçàííûì óñëóãàì îòíîñèòñÿ è òåõíè÷åñêîå îáñëó-
æèâàíèå ìàøèí è îáîðóäîâàíèÿ ïîñëå èñòå÷åíèÿ ãàðàíòèéíîãî ñðîêà èõ íîðìàëüíîé ðà-
áîòû è îòíîñÿùåéñÿ ê ñåðâèñíîìó îáñëóæèâàíèþ. Çàìåòèì, ÷òî óêàçàííîå îáñëóæèâà-
íèå î÷åíü âàæíî äëÿ ïîòðåáèòåëÿ. Îíî òàêæå âàæíî è äëÿ èçãîòîâèòåëÿ, ïîñêîëüêó ïîñ-
ëåäíèé îïåðàòèâíî ïîëó÷àåò èíôîðìàöèþ î ôàêòè÷åñêîé ðàáîòå îáîðóäîâàíèÿ, åãî íà-
äåæíîñòè, ðåìîíòîïðèãîäíîñòè, ïðîñòîòå òåõíè÷åñêîãî îáñëóæèâàíèÿ, ÷òî ÿâëÿåòñÿ îñ-
íîâîé äëÿ åãî äàëüíåéøåãî ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ.

Íîâûì â îáåñïå÷åíèè âûñîêîãî êà÷åñòâà ïðîäóêöèè ÿâëÿåòñÿ è èíäèâèäóàëüíûé
ïîäõîä ïðîèçâîäèòåëÿ ê óäîâëåòâîðåíèþ ïîòðåáíîñòåé ïîòðåáèòåëåé. Åãî ñóùíîñòü ñîñ-
òîèò â òîì, ÷òî äàæå â ñëó÷àå ñåðèéíîãî ïðîèçâîäñòâà ïðîäóêöèè åå èçãîòîâèòåëü âíîñèò
íåîáõîäèìûå èçìåíåíèÿ â ñîîòâåòñòâèè ñ ïîæåëàíèÿìè ïîêóïàòåëÿ.

Íàêîíåö, âàæíûìè ôàêòîðàìè, îêàçûâàþùèìè âëèÿíèå íà êà÷åñòâî ïðîäóêöèè,
ÿâëÿþòñÿ åå óïàêîâêà è ìàðêèðîâêà. Óïàêîâêà äîëæíà êàê îáåñïå÷èâàòü ñîõðàíåíèå
ïðîäóêöèè ïðè åå òðàíñïîðòèðîâêå, õðàíåíèè è ïîòðåáëåíèè, òàê è áûòü ñðåäñòâîì ïðî-
äâèæåíèÿ òîâàðà íà ðûíîê.

Íåîáõîäèìîé ÷àñòüþ âñÿêîé óïàêîâêè ÿâëÿåòñÿ ìàðêèðîâêà, à â îòäåëüíûõ ñëó÷àÿõ
è íàëè÷èå ñïåöèàëüíîé ïå÷àòíîé èíôîðìàöèè î ïðîäóêöèè, êîòîðàÿ ïîìåùàåòñÿ íà
óïàêîâêå èëè ñîäåðæèòñÿ â îòäåëüíîì âêëàäûøå. Òàêàÿ èíôîðìàöèÿ, ïðåæäå âñåãî, ñî-
äåðæèò ïðåäóïðåæäåíèÿ î âîçìîæíûõ íåãàòèâíûõ ïîñëåäñòâèÿõ, îáóñëîâëåííûõ ïîò-
ðåáëåíèåì äàííîé ïðîäóêöèè. Óêàçûâàþòñÿ òàêæå îñîáåííîñòè ïîòðåáëåíèÿ ïðîäóê-
öèè, à òàêæå ïðèâîäÿòñÿ äðóãèå ñâåäåíèÿ, ïðåäóñìîòðåííûå çàêîíîäàòåëüíûìè äîêó-
ìåíòàìè, ñóùåñòâóþùèìè â ìåñòå ïðîäàæè òîâàðà.
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Óêàçàííûå âûøå ôàêòîðû îïðåäåëÿþò ñîâîêóïíîñòü íåêîòîðûõ ïàðàìåòðîâ, êîòî-
ðûå õàðàêòåðèçóþò äàííûé òîâàð. Ê ïîñëåäíèì îòíîñÿòñÿ:

l òåõíè÷åñêèå ïàðàìåòðû (õàðàêòåðèçóþò òåõíè÷åñêèé óðîâåíü òîâàðà, îïðåäåëÿ-
åìûé òàêèìè ñâîéñòâàìè, êàê ïðî÷íîñòü, ôóíêöèîíàëüíîñòü, áåçîïàñíîñòü è äð.);

l òåõíèêî-ýêîíîìè÷åñêèå ïàðàìåòðû (íàäåæíîñòü, ìàòåðèàëîåìêîñòü, óäîáñòâî
ìîíòàæà è ò.ä.);

l îðãàíèçàöèîííî-êîììåð÷åñêèå ïàðàìåòðû (öåíà, óñëîâèÿ ïîñòàâêè è îïëàòû, óðî-
âåíü ñåðâèñíîãî îáñëóæèâàíèÿ è äð.).

Óêàçàííûå ïàðàìåòðû, à òàêæå ñëîæèâøèéñÿ óðîâåíü ðåïóòàöèè ïîñòàâùèêà è õà-
ðàêòåð ìåæëè÷íîñòíûõ îòíîøåíèé ïàðòíåðîâ îïðåäåëÿþò êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòü òîâà-
ðà. Òàêèì îáðàçîì, êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòü — ýòî ñîâîêóïíîñòü ïîòðåáèòåëüñêèõ è ñòîè-
ìîñòíûõ õàðàêòåðèñòèê òîâàðà, à òàêæå äåëîâàÿ ðåïóòàöèÿ ïîñòàâùèêà, îïðåäåëÿþùèå
óñïåõ íà ðûíêå, ò.å. ïðåèìóùåñòâî äàííîãî òîâàðà íàä äðóãèìè â óñëîâèÿõ øèðîêîãî
ïðåäëîæåíèÿ êîíêóðèðóþùèõ òîâàðîâ-àíàëîãîâ.

×èñëî ïàðàìåòðîâ êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè çàâèñèò îò âèäà è ñëîæíîñòè èçäåëèÿ â
òåõíè÷åñêîì è ýêñïëóàòàöèîííîì îòíîøåíèÿõ, à òàêæå îò òðåáóåìîé òî÷íîñòè îöåíêè,
öåëè èññëåäîâàíèÿ è äðóãèõ âíåøíèõ ôàêòîðîâ. Âñå ýòè ôàêòîðû íåîáõîäèìî ó÷èòû-
âàòü è ðåàëèçîâûâàòü â ïðîöåññå ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ñèñòåì êà÷åñòâà. Ïðè÷åì êà÷åñòâî
äîëæíî ôîðìèðîâàòüñÿ íà âñåõ ýòàïàõ æèçíåííîãî öèêëà ïðîäóêöèè, îïðåäåëåííûõ
ïåòëåé êà÷åñòâà.

Â ñîîòâåòñòâèè ñ ìåæäóíàðîäíûìè ñòàíäàðòàìè ÈÑÎ ñåðèè 9000 æèçíåííûé öèêë
ïðîäóêöèè âêëþ÷àåò äâåíàäöàòü ýòàïîâ, êîòîðûå ìîãóò áûòü ïðåäñòàâëåíû â âèäå òàê
íàçûâàåìîé «ïåòëè êà÷åñòâà». Äëÿ êàæäîãî èç óêàçàííûõ ýòàïîâ ôîðìèðóþòñÿ îñíîâ-
íûå êðèòåðèè îáåñïå÷åíèÿ êà÷åñòâà, âûïîëíåíèå êîòîðûõ ïðèçâàíî îáåñïå÷èòü ôóí-
êöèîíèðîâàíèå ñèñòåìû êà÷åñòâà.

Ìàðêåòèíã èãðàåò îïðåäåëÿþùóþ ðîëü â ñèñòåìå êà÷åñòâà. Èì íà÷èíàåòñÿ è çàâåð-
øàåòñÿ ïåòëÿ êà÷åñòâà. Â ñîâðåìåííîé òåîðèè ìàðêåòèíãà ñäåëàí àêöåíò íà êîíêðåòíî-
ãî ïîòðåáèòåëÿ ñ åãî ðåàëüíûìè íóæäàìè è ïîòðåáíîñòÿìè. Â ñîîòâåòñòâèè ñ òàêîé òåî-
ðèåé âñÿ äåÿòåëüíîñòü ïðåäïðèÿòèÿ äîëæíà îñóùåñòâëÿòüñÿ ñ ïîñòîÿííûì ó÷åòîì ñîñ-
òîÿíèÿ ðûíêà, îñíîâûâàÿñü íà òî÷íîì çíàíèè íóæä è ïîòðåáíîñòåé ïîòðåáèòåëåé, èõ
îöåíêå è ó÷åòå âîçìîæíûõ èçìåíåíèé â áóäóùåì.

Èññëåäîâàíèå ðûíêà è åãî ñåãìåíòèðîâàíèå, âûáîð öåëåâûõ ñåãìåíòîâ, óñòàíîâëå-
íèå ñòåïåíè èõ îõâàòà è ïîçèöèîíèðîâàíèå òîâàðà íà öåëåâûõ ñåãìåíòàõ ïîçâîëÿþò ïîë-
íîñòüþ îïèñàòü òîâàð è âûÿâèòü îñíîâíûå òðåáîâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé ê òîâàðó, à ñëåäîâà-
òåëüíî, óñòàíîâèòü òðåáóåìûé óðîâåíü êà÷åñòâà. Ýòîò óðîâåíü ñëåäóåò îáåñïå÷èòü è ñîõ-
ðàíÿòü áëàãîäàðÿ ðåàëèçàöèè äðóãèõ ìåðîïðèÿòèé, ïðåäóñìîòðåííûõ ïåòëåé êà÷åñòâà.

Äëÿ òîãî ÷òîáû îáåñïå÷èòü âûïîëíåíèå íà äîëæíîì óðîâíå òðåáîâàíèé íà êàæäîì èç
ýòàïîâ æèçíåííîãî öèêëà ïðîäóêöèè, íåîáõîäèìî ñîçäàòü ñîîòâåòñòâóþùóþ ñèñòåìó
óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì è ðàçðàáîòàòü ìåõàíèçì åå ôóíêöèîíèðîâàíèÿ. Ñèñòåìó óïðàâëå-
íèÿ êà÷åñòâîì íà ïðåäïðèÿòèè ìîæíî îïðåäåëèòü êàê ñîñòàâíóþ ÷àñòü ñèñòåìû óïðàâ-
ëåíèÿ ïðåäïðèÿòèåì, âêëþ÷àþùóþ íåêîòîðóþ ñòðóêòóðó óïðàâëåíèÿ, ñîîòâåòñòâóþ-
ùèå îòäåëû è ñëóæáû óïðàâëåíèÿ, ìåòîäèêè, ïðîöåññû, ïðîöåäóðû è ðåñóðñû, îáåñïå-
÷èâàþùèå äîñòèæåíèå òðåáóåìîãî óðîâíÿ êà÷åñòâà ïðîäóêöèè.

Â îñíîâå ïîñëåäíèõ ñèñòåì äîëæíà áûòü òåîðèÿ âñåîáùåãî óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì
(TQM), âêëþ÷àþùàÿ êàê óïðàâëåíèå êà÷åñòâîì è îáåñïå÷åíèå êà÷åñòâà, òàê è ïîëèòèêó
â îáëàñòè êà÷åñòâà, ïëàíèðîâàíèå è óëó÷øåíèå êà÷åñòâà.

Òðåáóåìûé óðîâåíü êà÷åñòâà, ïðåæäå âñåãî, äîñòèãàåòñÿ áëàãîäàðÿ ïëàíèðîâàíèþ
êà÷åñòâà. Â ðåçóëüòàòå ïëàíèðîâàíèÿ êà÷åñòâà óñòàíàâëèâàþòñÿ öåëè êà÷åñòâà, îïðåäå-
ëÿþùèå íåîáõîäèìûå îïåðàöèîííûå ïðîöåññû æèçíåííîãî öèêëà ïðîäóêöèè è ñîîòâåò-
ñòâóþùèå ðåñóðñû äëÿ äîñòèæåíèÿ öåëåé â îáëàñòè êà÷åñòâà.
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Îáåñïå÷åíèå êà÷åñòâà íàïðàâëåíî íà ñîçäàíèå óâåðåííîñòè, ÷òî òðåáîâàíèÿ ê êà÷åñ-
òâó áóäóò âûïîëíåíû.

Óïðàâëåíèå êà÷åñòâîì ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé äåÿòåëüíîñòü óïðàâëåí÷åñêîãî ïåðñîíà-
ëà, íàïðàâëåííóþ íà âûïîëíåíèå òðåáîâàíèé ê êà÷åñòâó. Íàêîíåö, óëó÷øåíèå êà÷åñò-
âà — ýòî óïðàâëåí÷åñêàÿ äåÿòåëüíîñòü, íàïðàâëåííàÿ íà óâåëè÷åíèå ñïîñîáíîñòè âû-
ïîëíÿòü òðåáîâàíèÿ ê êà÷åñòâó.

Äëÿ òîãî ÷òîáû ïëàíèðîâàíèå è îáåñïå÷åíèå êà÷åñòâà, óïðàâëåíèå êà÷åñòâîì è óëó÷-
øåíèå êà÷åñòâà áûëè ðåàëèçîâàíû íà äîëæíîì óðîâíå, ñëåäóåò ïîäóìàòü íàä òåì, êàê
÷åòêî îïðåäåëèòü ìåñòî ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì â îáùåé ñèñòåìå óïðàâëåíèÿ
ïðåäïðèÿòèåì, òàê è îäíîçíà÷íî îïðåäåëèòü îáëàñòü äåÿòåëüíîñòè êàæäîãî èç ðàáîòíè-
êîâ. Ïðàâà è îáÿçàííîñòè êàæäîãî èç ðàáîòíèêîâ â îáëàñòè êà÷åñòâà, à òàêæå îòäåëüíûõ
ôóíêöèîíàëüíûõ îòäåëîâ è ñëóæá ñëåäóåò ñîîòâåòñòâóþùèì îáðàçîì äîêóìåíòèðîâàòü,
÷òî äîëæíî ñòàòü îïðåäåëåííîé íîðìàòèâíîé áàçîé ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì.

Ðàññìàòðèâàÿ óïðàâëåíèå êà÷åñòâîì, ñëåäóåò ó÷èòûâàòü îïûò äðóãèõ ñòðàí â ýòîé
îáëàñòè, ïðåæäå âñåãî ñòðàí Åâðîïåéñêîãî ñîþçà (ÅÑ). Ñòðàíû ýòîãî ñîþçà ñ ìîìåíòà åãî
ñîçäàíèÿ ñòðåìèëèñü îáðàçîâàòü åäèíûé åâðîïåéñêèé ðûíîê. Íà ïåðâûõ ïîðàõ îíè îñ-
íîâíîå âíèìàíèå óäåëÿëè ãàðìîíèçàöèè è ñîãëàñîâàíèþ ñóùåñòâîâàâøèõ â ñòðàíàõ —
÷ëåíàõ ÅÑ ñòàíäàðòîâ. Â ïîñëåäóþùèå ãîäû ñòàëî î÷åâèäíûì, ÷òî òàêîé ïîäõîä íå ìî-
æåò îáåñïå÷èòü íåîáõîäèìûé óðîâåíü êà÷åñòâà òîâàðîâ, ïîýòîìó öåëåñîîáðàçíà óíèôè-
êàöèÿ òðåáîâàíèé ê êà÷åñòâó ïðîäóêöèè, íàöèîíàëüíûõ ñòàíäàðòîâ, òåõíè÷åñêèõ íîðì
è ñèñòåì ñåðòèôèêàöèè ñòðàí — ÷ëåíîâ ÅÑ.

Ïîñëåäíåå îñóùåñòâëÿëîñü ïðè ñàìîì øèðîêîì ó÷àñòèè ðàçëè÷íûõ åâðîïåéñêèõ îð-
ãàíèçàöèé, ïðåæäå âñåãî Åâðîïåéñêîãî êîìèòåòà ïî ñòàíäàðòèçàöèè (CEN), Åâðîïåé-
ñêîé êîìèññèè ïî ñòàíäàðòèçàöèè ýëåêòðè÷åñêîé ïðîäóêöèè (CENEL). Ïðè ýòîì óñòà-
íîâëåíèå åäèíûõ íîðì è ïðàâèë ñåðòèôèêàöèè â ñòðàíàõ — ÷ëåíàõ ÅÑ ïîòðåáîâàëî
óòî÷íåíèÿ ìåñòà è ðîëè íàöèîíàëüíûõ ñèñòåì ñåðòèôèêàöèè, à òàêæå ðàçðàáîòêè ïðî-
öåäóð âçàèìíîãî ïðèçíàíèÿ. Â öåëÿõ ðåøåíèÿ äàííûõ ïðîáëåì áûë ñîçäàí ñïåöèàëü-
íûé îðãàí — Åâðîïåéñêàÿ îðãàíèçàöèÿ ïî èñïûòàíèÿì è ñåðòèôèêàöèè (ÅÎÈÑ), êîòî-
ðàÿ âïîñëåäñòâèè ïðèîáðåëà ñòàòóñ Ìåæäóíàðîäíîé íåçàâèñèìîé íåêîììåð÷åñêîé àññî-
öèàöèè. Â ðåçóëüòàòå àêòèâíîé äåÿòåëüíîñòè óêàçàííûõ, à òàêæå äðóãèõ îðãàíèçàöèé
áûë îáåñïå÷åí ïåðåõîä ê åäèíûì åâðîïåéñêèì åâðîíîðìàì. Ñåðòèôèêàò, óäîñòîâåðÿþ-
ùèé ñîîòâåòñòâèå èçäåëèÿ åâðîïåéñêèì íîðìàì, ïîëó÷åííûé â îäíîé èç ñòðàí ÅÑ, àâòî-
ìàòè÷åñêè ïðèçíàåòñÿ äðóãèìè ñòðàíàìè — ÷ëåíàìè ÅÑ.

Íàðÿäó ñ èñïîëüçîâàíèåì åâðîíîðì áîëüøîå çíà÷åíèå ïðèäàåòñÿ ïðèíÿòèþ è ðåàëè-
çàöèè äèðåêòèâ ÅÑ. Òàêèå äèðåêòèâû ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé äîêóìåíòû, ñîäåðæàùèå çà-
êîíîäàòåëüíûå ïîëîæåíèÿ è òðåáîâàíèÿ ê ïàðàìåòðàì êîíêðåòíûõ âèäîâ òîâàðîâ èëè
ïðîöåññîâ.

Â ïîñëåäíèå ãîäû â ñòðàíàõ ÅÑ îñîáîå âíèìàíèå óäåëÿåòñÿ òðåáîâàíèÿì ê êà÷åñòâó
ïðîäóêöèè ñ òî÷êè çðåíèÿ åå áåçîïàñíîñòè äëÿ ïîòðåáèòåëÿ. Íîðìû ïî áåçîïàñíîñòè îò-
íîñÿòñÿ ê ÷èñëó îáÿçàòåëüíûõ, òàê íàçûâàåìûõ îñíîâíûõ òðåáîâàíèé, ïðåäúÿâëÿåìûõ
â ÅÑ ê êà÷åñòâó òîâàðîâ. Îñíîâíûå òðåáîâàíèÿ îáÿçàòåëüíû â îòëè÷èå îò òðåáîâàíèé
ñòàíäàðòîâ. Ïðè÷åì åñëè ñòàíäàðò ãàðìîíèçèðîâàí, òî ïðîäóêöèÿ, èçãîòîâëåííàÿ â ñî-
îòâåòñòâèè ñ äàííûì ñòàíäàðòîì, ñ÷èòàåòñÿ ñîîòâåòñòâóþùåé îñíîâíûì òðåáîâàíèÿì.

Â êàæäîé èç ñòðàí — ÷ëåíîâ ÅÑ ñóùåñòâóþò íàöèîíàëüíûå ñèñòåìû êîíòðîëÿ çà ñîá-
ëþäåíèåì òðåáîâàíèé áåçîïàñíîñòè òîâàðîâ äëÿ ïîòðåáèòåëåé. Óïîëíîìî÷åííûå êîí-
òðîëåðû èìåþò ïðàâî âçèìàòü øòðàôû ñ ïðåäïðèÿòèé, ïîñòàâëÿþùèõ íà ðûíîê òîâàðû,
îïàñíûå äëÿ æèçíè è çäîðîâüÿ ïîòðåáèòåëåé áåç ñîîòâåòñòâóþùåé èíôîðìàöèè è èí-
ñòðóêöèé ïî èõ èñïîëüçîâàíèþ. Â îòäåëüíûõ ñëó÷àÿõ òàêèå òîâàðû ìîãóò èçûìàòüñÿ
êàê ñ ðûíêà îòäåëüíûõ ñòðàí, òàê è ñ åäèíîãî ðûíêà ñòðàí — ÷ëåíîâ ÅÑ.

Îñîáîå âíèìàíèå â ñòðàíàõ — ÷ëåíàõ ÅÑ óäåëÿåòñÿ óïàêîâêå òîâàðîâ ñ òî÷êè çðåíèÿ
ýêîíîìèè ðåñóðñîâ è ñîõðàíåíèÿ îêðóæàþùåé ñðåäû. Âî âñåõ òàêèõ ñòðàíàõ ïðåäóñìàò-
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ðèâàþòñÿ îáÿçàòåëüíûå åäèíûå òðåáîâàíèÿ, áåç âûïîëíåíèÿ êîòîðûõ òîâàð íå ìîæåò
áûòü äîïóùåí íà âíóòðåííèé ðûíîê.

Âàæíîå çíà÷åíèå â ñòðàíàõ — ÷ëåíàõ ÅÑ óäåëÿåòñÿ óíèôèêàöèè è äîñòîâåðíîñòè èí-
ôîðìàöèè î ïðîäàâàåìûõ òîâàðàõ. Ñóùåñòâóþò ñïåöèàëüíûå äèðåêòèâû, îòíîñÿùèåñÿ
ê ðåêëàìå, ýòèêåòèðîâàíèþ è ìàðêèðîâêå ïðîäóêöèè. Ïðè îòñóòñòâèè â ìàðêèðîâêå,
èíñòðóêöèÿõ ïî èñïîëüçîâàíèþ ïðîäóêöèè îáÿçàòåëüíîé èíôîðìàöèè, ïðåäóñìîòðåí-
íîé ñóùåñòâóþùèìè òðåáîâàíèÿìè â ñòðàíàõ — ÷ëåíàõ ÅÑ, ïðîäóêöèÿ íå ìîæåò áûòü
âûâåäåíà íà ðûíîê.

Êðîìå óêàçàííûõ ñóùåñòâóþò è ñïåöèàëüíûå òðåáîâàíèÿ ê òîâàðàì, ââîçèìûì èç
òðåòüèõ ñòðàí. Çà èìïîðòîì òàêèõ òîâàðîâ ââåäåí ñïåöèàëüíûé êîíòðîëü, îñóùåñòâëÿå-
ìûé òàìîæåííûìè îðãàíàìè íà âíåøíèõ ãðàíèöàõ ñòðàí — ÷ëåíîâ ÅÑ. Òàêîé êîíòðîëü
îñóùåñòâëÿåòñÿ â öåëÿõ èñêëþ÷åíèÿ âîçìîæíîãî ïîñòóïëåíèÿ íà åäèíûé ðûíîê ñòðàí
ÅÑ îïàñíûõ è íå ñîîòâåòñòâóþùèõ ñóùåñòâóþùèì â ÅÑ íîðìàì òîâàðîâ.

Ïðîèçâåäåííûå è ïðåäñòàâëåííûå ðûíêó òîâàðû íåðåäêî ëèøü âèçóàëüíî óäîâëåò-
âîðÿþò çàïðîñàì ïîòðåáèòåëåé. Âìåñòå ñ òåì ëþáîé ÷åëîâåê, ïðèîáðåòàÿ íóæíûé åìó
òîâàð, äîëæåí áûòü óâåðåí, ÷òî ýòî èìåííî òîò òîâàð, êîòîðûé ïðèçâàí óäîâëåòâîðèòü
åãî êîíêðåòíûå ïîòðåáíîñòè. Ãàðàíòèåé òîãî, ÷òî ïðîèçâîäèòåëü èçãîòîâèò è ïîñòàâèò
ïðîäóêöèþ, ñîîòâåòñòâóþùóþ òðåáîâàíèÿì ïîòðåáèòåëåé, ò.å. ÷òî ïðîäóêöèÿ áóäåò
èìåòü ñîîòâåòñòâóþùåå êà÷åñòâî, ÿâëÿåòñÿ íàëè÷èå ó íåãî ñåðòèôèöèðîâàííîé ñèñòåìû
êà÷åñòâà, îòâå÷àþùåé ìåæäóíàðîäíî ïðèçíàííûì òðåáîâàíèÿì. Ýòè òðåáîâàíèÿ, ñ îä-
íîé ñòîðîíû, îáåñïå÷èâàþò áåçîïàñíîñòü ïîòðåáëåíèÿ òîâàðîâ è óñëóã, à ñ äðóãîé — ñîç-
äàþò óñëîâèÿ äëÿ ïðîèçâîäñòâà òîâàðîâ, îáëàäàþùèõ íàáîðîì ïîòðåáèòåëüñêèõ
ñâîéñòâ, íàèáîëåå ïîëíî îòâå÷àþùèõ çàïðîñàì ïîòðåáèòåëåé è îïðåäåëÿþùèì êà÷åñòâî
òîâàðîâ è óñëóã.
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