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Аннотация: статья посвящена особенностям и принципам проведения маркетинговых исследований 
в сфере управления системами менеджмента качества продукции предприятий на основе процес ­
сного подхода. 
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Abstract: the article is devoted to the characteristics and principles of marketing research in the sphere of 

quality management systems of production enterprises on the basis of the process approach.
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В современных условиях организации эконо ­
мических взаимоотношений маркетинговые иссле­
дования стали неотъемлемой составляющей ус ­
пешного ведения бизнеса и эффективного управ ­
ления деятельностью хозяйствующих субъектов. 
Причем гарантией рентабельного функционирова ­
ния предприятий становится создание высокока ­
чественного товара, соответствующего требовани­
ям и желаниям потребителей. Одним из инстру ­
ментов достижения таких бизнес-целей может 
стать проведение маркетинговых исследований в 
области систем менеджмента качества продук ­
ции. 
Если обратить внимание на терминологические 

определения понятий «маркетинговое исследова ­
ние» и  «система менеджмента качества» (СМК), 
то можно сказать, что собственно анализ и развитие 
СМК предприятия является по своей сути марке ­
тинговым исследованием. 
Так, Ф. Котлер и Г. Армстронг определяют 

маркетинговое исследование как совокупность 
комплексных мероприятий, связанных с изучением 
различных характеристик рынка и товара, уровня 
удовлетворенности потенциальных и реальных 
потребителей, а также стратегий распространения 
и сбыта продукции, необходимых в конкретной и 
специфической ситуации функционирования пред­
приятия [1]. 
Согласно мнению Г. А. Васильева и Н. Д. Эри­

ашвили, маркетинговое исследование представля ­

© Сова А. Н., 2015 

ет собой регулярный и систематический анализ 
маркетинговой информации / данных, касающихся 
принципов поведения, особенностей потребностей, 
отношений, мнений и мотивационных характерис ­
тик отдельных потребителей и предприятий в 
контексте различных видов их деятельности [2]. 
В таблице 1 приведены самые распространенные 

подходы к пониманию СМК. 
Анализ представленных определений рассмат ­

риваемых терминов позволяет сделать следующий 
вывод: и проведение маркетинговых исследований, 
и построение эффективной системы менеджмента 
качества на предприятии имеют в конечном итоге 
целевую задачу в виде поиска причин и устранения 
несоответствий  (неопределенности и рисковых 
ситуаций) в ходе принятия управленческих реше ­
ний, в первую очередь маркетинговых, на основе 
приближения характеристик выпускаемой продук­
ции к требованиям потребителей. Соответственно, 
построение СМК в основе своей базируется на 
проведении маркетинговых исследований. 
Также следует заметить, что любая современная 

система управления качеством на предприятии 
должнавосновесвоегоформированияудовлетворять 
восьми принципам: ориентация на потребителей; 
лидерство руководителя; вовлечение работников; 
процессный подход; системный подход к менедж ­
менту; постоянное улучшение; принятие решений 
на основе реальных фактов; взаимовыгодные от ­
ношения с поставщиками. Если посмотреть на них 
с точки зрения базовых основ проведения марке ­
тинговых исследований, то становится понятным, 
что все эти принципы отражают стандартные по­
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Т а б л и ц а  1 
Определения понятия «система менеджмента качества» 

Автор / источник Трактовка термина 
Система менеджмента для руководства и управления организацией применительно 

ISO 9001:2008 к качеству. При этом под качеством следует понимать степень, в которой 
ГОСТ Р ISO 9001-2011 совокупность присущих характеристик (отличительных свойств) соответствует 

требованиям [3, 4] 
Организационная структура, включающая функции, документацию, процессы и 

Долгов Д. И. ресурсы, необходимые для создания, поддержания необходимого уровня качества 
на всех стадиях жизненного цикла продукции и распространяемые на все виды 
выпускаемой или предполагаемой к выпуску продукции [5] 

Смагина М. Н., 
Герасимов Б. Н., 
Пархоменко Л. В. 

Совокупность организационной структуры, методик, процессов и ресурсов, 
необходимых для общего руководства качеством [6] 

Кане М. М., Система, предназначенная для общего и оперативного руководства качеством 
Иванов Б. В., с целью обеспечения требуемого качества продукции, удовлетворяющего 
Корешков В. Н., всех участников ее производства и потребления (потребителей, организацию, 
Схиртладзе А. Г. производителя, поставщиков, общество в целом) [7] 

Трошин А. Н. Совокупность подсистем контроля качества, обеспечения качества, управления 
качеством и улучшения качества [8] 

ложения и включают основные объекты маркетин ­
говых интересов при проведении анализа. 
Как известно, любое маркетинговое исследо ­

вание предполагает поиск данных и формирование 
соответствующего информационного обеспечения. 
Источники информации, которые могут быть ис ­
пользованы при проведении маркетинговых иссле­
дований в области систем менеджмента качества, 
представлены на рис. 1. 

Как видим из рисунка, одним из важнейших 
элементов информационной базы маркетингового 
исследования СМК предприятий выступают карты 
процессов, что обусловлено современными тен ­
денциями построения систем управления качест ­
вом. Сегодня большинство существующих систем 
менеджмента качества хозяйствующих субъектов 
создаются и поддерживаются в рабочем состоянии 
на основе процессно-ориентированного подхода в 

Рис. 1. Структура источников информации, используемой для проведения маркетингового исследования
 
в области СМК предприятий
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соответствии с требованиями международного 
стандарта ISO 9001:2008. Согласно научной лите ­
ратуре, под процессами понимаются логически 
упорядоченные этапы (шаги, операции), преобра ­
зующие входы в выходы. В результате обес ­
печивается управление процессами предприятия в 
области менеджмента качества и поддерживается 
направленность на удовлетворение требований и 
ожиданий потребителей, что соответствует базо ­
вому принципу маркетинга как философии пред ­
принимательской деятельности. 
Проведение маркетинговых исследований в 

области систем менеджмента качества с учетом 
процессного подхода предполагает на первом эта ­
пе определение целевых ориентиров. В качестве 
таких направлений могут выступать следующие 
процессы: 

– управление СМК; 
– обеспечение требований потребителей; 
– проектирование и разработка товаров; 
– управление производством и сбытом; 
– обеспечение конкурентных позиций (конку ­

ренты, рыночная доля). 
Схема взаимодействия данных процессов СМК 

показана на рис. 2. 
Самые важные процессы связаны с жизненным 

циклом продукции и удовлетворением потребнос ­
тей клиентов, поскольку являются ключевыми для 
любого предприятия, составляющими основу ма ­
териального благосостояния и конкурентоспособ ­
ности. Их чаще всего называют стратегическими 
процессами. 

На следующем этапе маркетингового исследо ­
вания, при разработке его плана, входными данны ­
ми процесса могут послужить: 

– данные по жалобам потребителей; 
– отчеты по анализу СМК; 
– данные по достижению структурными еди ­

ницами предприятия запланированных целей в 
области качества; 

– данные по проверкам СМК внешними заин ­
тересованными сторонами; 

– данные по предыдущему внутреннему аудиту 
СМК; 

– данные мониторинга процессов и продук ­
ции; 

– данные по картам процессов, имеющих на ­
ибольшее влияние на качество конечной продук ­
ции; 

– корректирующие и предупреждающие дей ­
ствия процесса обеспечения конкурентных пози­
ций; и др. 
Затем в процессе этапа сбора и накопления 

маркетинговой информации для реализации про­
цессов исследования СМК на предприятии должны 
быть: 

– разработаны карты процессов; 
– разработаны документированные процедуры; 
– разработаны критерии и методики оценки 

результативности процессов для обеспечения ус ­
тановленных требований к продукции; 

– предусмотрено наличие необходимых ресур ­
сов для обеспечения деятельности процессов; 

Рис. 2. Взаимодействие процессов СМК
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– назначены владельцы процессов, несущие 
ответственность за результативность своих про ­
цессов и разработку корректирующих мероприятий 
по улучшению процессов. 
Что касается этапа анализа информации, то 

облегчить процесс маркетингового исследования 
позволит использование современных програм ­
мных продуктов управления процессами СМК, 
интегрируемых в корпоративную информацион ­
ную систему. 
Проанализировав имеющиеся программные 

продукты по обслуживанию систем управления 
качеством продукции, можно выделить три основ ­
ных, которые в наибольшей степени удовлетворя ­
ют потребностям проведения маркетинговых ис ­
следований СМК: 

– программа Microsoft Visio; 
– система Aris; 
– Business Studio [сравнительный анализ дан ­

ных программных продуктов см. 9]. 
Использование подобных программных про ­

дуктов в ходе процесса проведения маркетинговых 
исследований в области систем управления качест­
вом продукции предприятий: 

– расширит функциональные возможности 
создания графических и матричных описаний про­
цессов СМК, удовлетворяющих процедурам прове­
дения маркетинговых исследований; 

– благодаря понятному интерфейсу даст воз­
можность получения интегрируемой в / из корпо ­
ративной информационной системы всей совокуп­
ности необходимой для проведения исследования 
СМК маркетинговой информации  (единая база 
данных о процессах); 

– предоставит возможность построения и быс ­
трого изменения регламентирующих документов 
и процессов СМК в соответствии с изменениями 
маркетинговой среды; 

– позволит за счет компактного предоставления 
результатов основным потребителям маркетинго ­
вого исследования СМК – руководящему звену 
предприятия – принимать эффективные маркетин ­
говые решения. 
Завершающим этапом любого маркетингового 

исследования, в том числе изучения СМК, должно 
стать не только составление отчетов о проделанном 
анализе, но и оценка его эффективности. На наш 
взгляд, ее можно проводить путем сравнения по ­
казателей результативности процессов системы 
менеджмента качества до начала маркетингового 
исследования и после реализации управленческих 
решений, принятых на его основе. Примерный 
набор таких критериев представлен в табл. 2 (на ­
бор критериев, а также нормативные их значения 
каждое предприятие может разрабатывать и 
устанавливать, исходя из собственных целевых 
установок). 
Учитывая все сказанное, попробуем предста ­

вить, как может выглядеть процедура маркетинго ­
вого исследования, используемая на основе про­
цессного подхода для изучения систем менеджмен­
та качества продукции предприятий (см. рис. 3). 
Таким образом, в рамках данной статьи мы по­

старались представить, каким образом может быть 
построено маркетинговое исследование в области 
изучения СМК на основе процессного подхода, 
предполагающее анализ соответствующей инфор­
мации по каждому интересующему процессу сис­

Т а б л и ц а  2 
Критерии оценки эффективности процессов СМК 

Норматив, при котором Процесс Критерий процесс результативен 
К1 ≥ Х %– удовлетворение требований потребителя К1Управление СМК К2 ≥ Y % 

Обеспечение требо ­
К2 – результативность внутренних и внешних проверок 
К – отношение числа заключенных контрактов к числу К1 ≥ X % 

ваний потребителей проведенных предварительных подготовок 
К1 – сроки выполнения технической и технологической К1 < запланированного срока Проектирование и документации К2 ≥ X %разработка товара К2 – соотношение входных и выходных параметров 
процесса 

Управление произ­ К1 – выполнение объемов продаж К1 ≥ X % 
водством и сбытом К2 – выполнение сроков контрактов К2 < Y дней 

К1 – доля предприятия на рынке / рыночном сегменте К1 ≥ X %
Обеспечение конку ­ К2 – соотношение цен собственной продукции и цено ­рентных позиций К2 ≤ Y ед.вых параметров конкурентов 
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Рис. 3. Карта процесса «Использование маркетинговых исследований в области систем менеджмента
 
качества продукции предприятий»
 

темы менеджмента качества, результатом которого 
должно стать устранение несоответствий между 
создаваемым качеством производимой предприяти­
ем продукции и требованиями потребителей. 
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