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ИССЛЕДОВАНИЕ ВОЗМОЖНОСТИ ИНТЕГРАЦИИ  

СБАЛАНСИРОВАННОЙ СИСТЕМЫ ПОКАЗАТЕЛЕЙ  
И МЕТОДОЛОГИИ ВСЕОБЩЕГО УПРАВЛЕНИЯ КАЧЕСТВОМ 

 
В современных условиях эффективное управление качеством рассматривается как фактор 

системной организации предприятия, обеспечивающий его рыночный успех, конкурентоспособ-
ность, необходимое условие его экономического развития. Современная методология управле-
ния качеством строится на принципах Всеобщего управления качеством (TQM).  

Существует несколько форм реализации TQM. Наиболее распространенными среди них 
являются системы менеджмента качества (СМК) и модель делового совершенства, на которой 
основаны Европейская и Российская премии по качеству. Практика показывает, что их примене-
ние способствует улучшению деятельности организации. В то же время появляется много новых 
подходов к повышению результативности бизнеса, каждый из которых имеет своих сторонников, 
пытающихся противопоставить его всем остальным подходам. Одним из таких новшеств являет-
ся Сбалансированная система показателей (ССП).  

Хотя ССП и менеджмент качества достаточно долго рассматривались как вполне самосто-
ятельные концепции, в данной статье делается попытка интегрировать принципы TQM, ССП и 
критерии Европейской премии в области качества и доказать, что противоречий между идеологи-
ей ССП и менеджментом качества нет. Более того, после проведенного исследования становится 
очевиден тот факт, что СМК и ССП следует применять как взаимодополняющие  

Например, в ССП осуществляется управление по целям. В то же время требование к опре-
делению целей в области качества и согласование их с общими целями организации - одно из 
базовых требований ИСО 9001:2008. Поставленные цели «транслируются» на всю организацию 
через систему четких и понятных для каждого сотрудника показателей, т.е. создается уравнове-
шенная, целостная и по мере возможностей прозрачная система измерений, обеспечивающая 
принятие решений и оценку эффективности принятых мер. Таким образом, реализуется один из 
фундаментальных постулатов менеджмента качества - управление на основе фактов.  

Ниже в таблице приведен сравнительный анализ принципов СМК, TQM, критериев Евро-
пейской премии в области качества и Сбалансированной системы показателей, убедительно 
подтверждающий, что данные принципы не противоречат, а наоборот дополняют друг друга.  

Таблица  

Принципы СМК Принципы TQM Критерии Европейской 

модели делового совер-

шенствования 

Сбалансированная систе-
ма показателей 

Ориентация на потре-

бителя 

Акцент на стратегиче-

ское управление на ос-

нове удовлетворения 

потребителей, мотива-

ции и удовлетворенно-

сти заинтересованных 

сторон. 

Главное внимание инте-

ресам потребителей. 

Взаимоотношения с 
клиентами – чем мы 
можем заинтересовать 
наших клиентов, чтобы 
привлечь их и добиться 
требуемых финансовых 
результатов. 

Лидерство руководите-

ля. 

Лидерство в политике, 

стратегии и управлении 

ресурсами. 

Лидерство и последова-

тельность в достижении 

целей. 

Инициатива высшего 
руководства, его актив-
ная и видимая роль в 
реализации, разработки 



Принципы СМК Принципы TQM Критерии Европейской 

модели делового совер-

шенствования 

Сбалансированная систе-
ма показателей 

и разъяснении принятой 
в организации страте-
гии. 

Вовлечение всего пер-

сонала. 

Обеспечение командной 

работы, ориентирован-

ной на процесс. 

Вовлеченность и совер-

шенствование людских 

ресурсов. 

Обучение и развитие 
персонала – показывает, 
за счет каких знаний, 
умений, опыта, техноло-
гий и прочих нематери-
альных активов мы 
сможем реализовать 
наше конкурентное пре-
имущество. 

Процессный подход. Сокращение иерархиче-
ских уровней управле-
ния и делегирование 
полномочий всем ра-
ботникам. 

Управление процессами 

и информацией. 

Управление организаци-
ей через составляющую 
«Внутренние бизнес-
процессы» - выделение 
ключевых процессов 
для реализации конку-
рентных преимуществ 
клиентам.  

Системный подход к 

менеджменту. 

Способность справлять-

ся с переменами. 

Ориентированность на 

конечные результаты. 

Периодический и систе-
матический пересмотр 
стратегии организации с 
целью обеспечения мо-
бильности и управляе-
мости. 

Постоянное улучшение. Непрерывное улучше-

ние. 

Инновации и совершен-

ствование людских ре-

сурсов, непрерывное 

обучение. 

Количественное изме-
рение эффективности 
бизнес-процессов, ре-
зультатов и сроков их 
достижения на основе 
карт сбалансированных 
показателей; обеспече-
ние внедрения необхо-
димых изменений, целе-
вых проектов по инве-
стициям, обучению и т.д. 

Принятие решений, ос-

нованное на фактах. 

Развитие организации, 

обеспечивающее ис-

пользование ресурсов, 

удовлетворяющее по-

требности и ожидание 

внешних и внутренних 

групп. 

Развитие партнерства и 
социальная ответствен-
ность. 

Принятие решений на 
основе анализа опера-
тивных данных, а не 
прошлого опыта. Веду-
щая роль в процессе 
принятия решений 
должна отводиться фак-
там. 

Взаимовыгодные отно-

шения с поставщиками. 

  Управление взаимоот-
ношениями между раз-
личными целевыми 
группами лиц, в том 
числе между организа-
цией и партнерами, ор-



Принципы СМК Принципы TQM Критерии Европейской 

модели делового совер-

шенствования 

Сбалансированная систе-
ма показателей 

ганизацией и поставщи-
ками на основе карт 
сбалансированных по-
казателей. 

 
Если рассматривать применение ССП в СМК, построенной согласно требованиям ИСО 

9001:2008, то процесс сбора и анализа данных достаточно логично связывается с процессом 
анализа со стороны руководства, а сводка показателей, которую можно назвать, например, отче-
том о функционировании СМК, становится частью входных данных этого процесса. Собственно 
интеграция ССП, включенная в проект внедрения системы менеджмента качества, добавляет в 
создаваемую систему новые функции и процессы. Структуру ССП вместе с порядком сбора дан-
ных и формирования отчета целесообразно представить в виде документированной процедуры, 
а ответственные за сбор и комплектацию показателей определяются в рамках системы распре-
деления ответственности и полномочий, установленной в СМК (например, при помощи соответ-
ствующей матрицы). 

Сбалансированной система показателей при необходимости может изменяться вместе со 
стратегией организации, а также совершенствоваться вместе с остальными процессами СМК. 
Например, может быть модифицирована с учетом требований, предъявляемых по критериям той 
или иной премии в области качества. При правильном внедрении и использовании ССП в конеч-
ном итоге станет видно, что сбалансированная система показателей, будучи органичной частью 
СМК, начнет эволюционировать вместе с ней и приносить только положительные результаты.  
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