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Производството на качествен продукт в съв-
ременните условия е резултат на ново разбиране
за неговата актуалност. Качеството се гради на
т.нар. “поглед от вън” или погледа на клиента, т.е.
чрез създаване на трайна ориентация на потреби-
телското търсене. По този начин резултатът е кон-
курентноспособен продукт, гарантиращ увеличава-
не на пазарния дял и дългосрочна рентабилност на
стопанските организации.

В съвременната пазарна среда правилното
отношение към качеството и съответно към труда,
като негов основен  елемент е сигурен път към
дългосрочно икономическо развитие. Изграждането
на надежден апарат за управление на качеството е
средство за подобряване условията на живот, чрез
рационално използване на земната площ и ресурси,
както и качеството на живот чрез създаването на
безопасни и  ергономични условия за съществува-
не на човешките индивиди.

С Постановление №97 на МС от 10.061992г.
Комитетът по стандартизация, сертификация и мет-
рология бе закрит (ДВ, бр.50/19.06.1992) и  се съз-
даде  Комитет по стандартизация и метрология към
МС. Постановление №212 от 03.07.1992г. на
МС(ДВ,бр.57/14.07.1992г.) определя основните
функции и задачи на Комитета по стандартизация
и метрология/КСМ/.

На настоящият етап  КСМ извърши акредита-
ция на лаборатории за провеждане на изпитания на
отделни стоки.Именно националната система по
сертификация трябва да извършва сертификация
на стоките, предназначени за вътрешния  и вън-
шен пазар.Сертификацията е надеждна бариера и
срещу вноса на нискокачествени стоки.

Професор Марк Дюсот, като изследва наци-
оналното ни производство относно нашето жела-

ние за членство в ЕС, стига до извода за размина-
ване между желание и реалност[2]. Ръководно на-
чало в ЕС е постигането на значителни изгоди с
цената на сравнително малко средства. Големите
разходи и малкото насрещни ползи намаляват же-
ланието за приемане на нови членове. Това трябва
да имат предвид българските производители за под-
държане на високо равнище на конкурентноспособ-
ността на нашите стоки.Практиката обаче показва-
,че поради лошо качество на значителна част от
предлаганата българска продукция са намалени
възможностите й за реализация. В същото време
се появява стремеж за закупуване на вносни стоки.

Целта на настоящето изследване е да се ак-
центира вниманието върху ефективното управле-
ние на качеството на произвежданите стоки от мал-
кия и среден бизнес у нас.

За да се реализира така поставената цел е
необходимо да са доизяснят следните основни
проблеми:

• характеристика на качеството като иконо-
мическа(управленско-маркетингова)категория;

• политиката  и системата по качеството-фун-
дамент за изграждане на неговото управление;

• разглеждане управлението на качеството във
фазата на проектиране;

• определяне икономическите аспекти на
качеството;

• изграждане на система за управление на
качеството.

1. Качеството  като икономическа категория.
Качеството е съвкупност от съществуващи,

или предполагаеми характеристики,свойства на оп-
ределен продукт, чрез които се удовлетворяват
изискванията на потребителите. В този смисъл ка-
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чеството граничи с понятието полезност. Когато са

изпълнени всички изисквания към даден продукт

от потребителите, към които е насочен, тогава те

осъзнават в пълна степен ползата му.

Определянето на качеството се осъществява

чрез система от показатели, обхващащи всички

предполагаеми групи от изисквания на потребите-

лите. Тези показатели са следните:

• конструктивни показатели- геометрични,

физични, механични параметри на продукта;

• функционални показатели- якост, надежд-

ност, дълготрайност;

• търговски показатели- цена, опаковка, въз-

можност за съхранение и транспорт;

• показатели за външния вид- цвят, мирис,

красота;

• етични и морални показатели-патентна чис-

тота, законови изисквания;

• показатели за полезност- уникалност, акту-

алност.

От изключителна важност в съвременната кон-

курентна борба е определянето на т.нар. относи-

телно качество. Това е качество на продукт, произ-

веждан от дадена организация, сравнено  с това на

продуктите, произвеждани от основните

конкуренти.

2. Управление на качеството.

Управлението на качеството е съвкупност от

оперативни методи и действия, осъществявани за

постигане на изискванията към качеството. То се

гради на политика по качеството и система по

качеството.

• Политика по качеството- общи насоки на сто-

панските организации по отношение на качеството,

официално изразени от висшето ръководство.

• Система по качеството- съвкупност от всич-

ки установени организационни структури, процеду-

ри и концентрация на ресурси за осъществяване

на управлението на качеството.

Управлението на качеството съдържа в себе

си един основен елемент- контролът на качеството.

Той представлява наблюдение, документиране и об-

работка на практическа информация за производс-

твените процеси, позволявайки сверяване на фак-

тическото равнище на качеството с изискванията

към него. Контролът бива предварителен, текущ и

последващ.

В съвременните условия е абсолютно нало-

жително контролът да е тотален “TQC”(Total

Quality Control-Тотален качествен контрол). Само

в такъв случай той ще бъде наистина ефективен.

Тоталният контрол на качеството обхваща матери-

алния поток от стоки или услуги от момента на не-

говото възникване до фазата на потребление. Този

поток много добре е изразен във веригата на ка-

чеството /фиг.1./.

Фиг.1. Верига на качеството
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TQC  намира израз в следенето на качестве-

ните параметри на всеки от етапите, показани на

фиг.1. За да се превърне TQC в TQM (Total Quality

Management- Тотално управление на качеството)

е необходимо след реализирането на контрола да

последва корекция. Тя от своя страна е детерми-

нанта на планирането и изпълнението. Тяхното ин-

тегриране е възможно   в т. нар. цикъл на Деминг

(фиг.2.).

Веригата на качеството определя функционал-

ните области за контрол и въздействие, в зависи-

мост от развитието на продукта. Цикълът на Деминг

дава представа за основните групи дейности за уп-

равление на качеството, които осъществяват “спи-

ралообразно” подобряване на качеството на произ-

веждания продукт.

Тоталното управление на качеството (TQM) е

съвременният начин на мислене и поведение на

фирмата. Той е подход за интеграция на всички

процеси във стопанската организация. Използваният

от TQM цикъл на качеството започва и свършва с

потребностите на потребителите. Това е надеждно

средство за следене и управление на продуктова-

та полезност. Основни цели, които TQM си поста-

вя са:

• устойчиво развитие на потребителското удов-

летворение;

• запазване и увеличаване на рентабилността

и конкурентноспособността;

• висока мотивация на персонала;

• високо качество на входящите, производст-

вените и изходните (продажбени и сервизни )

дейности;

• снижаване на косвените разходи за качест-

вото- брак ;

• повишаване на производствената ефектив-

ност.

В основата на съвременното схващане за ка-

чеството е възможността за повлияване върху ха-

рактеристиките на продукта преди изпълнението на

даден процес, а не поправяне на грешките след него.

Най- често използваните методи за управление на

качеството спадат:

Фиг.2. Цикъл на Деминг.

• статистически контрол на процесите;

• проектиране на експеримента;

• групи по качеството;

• работни звена от специалисти.

2.1. Управление на качеството съобразно ос-

новните маркетингови изисквания.

В съвременните пазарни условия основите

на конкурентоспособното поведение се поставят

още във процеса на проучване на пазарните пот-

ребности и създаването на продукт, или услуга, съ-

ответстваща в най- голяма степен с тях. Качеството

в маркетинговата дейност на фирмата формира в

най- голяма степен това на крайния продукт.

Задължение на маркетинга е да определи и

поощри дадена потребност в потенциалните

потребители, както и да определи нивото на пазар-

но търсене. Маркетинговата дейност на стопанс-

ката организация е необходимо да включва използ-

ването на надеждни техники, като анкети, интер-

вюта и др. за събиране на достатъчно количество

пазарна информация.

Системата по управление на качеството в мар-

кетинга включва[7]:

• определяне на потребностите от предлага-

ния продукт, както и очакванията към него от по-

тенциалните клиенти, като потребителски вкусове,

очаквана надеждност, нагласа към начина на

потребление, предубеждения и др.;

• дефиниране  параметрите на разширения

продукт;

• анализ  дейността на конкуренцията;

• определяне на съответствието на продукта

със съществуващата нормативна уредба (законо-

ви и подзаконови нормативни актове, екологични

изисквания, стандарти);

• изучаване  изискванията на клиентите относ-

но начина на предлагане на стоката, или услугата;

• координация с всички междинни (инвести-

ционни) потребители, проявяващи интерес към та-

къв тип продукти, както и предоставяне на консул-

тации за разработената методика на предлагане;

• постоянни изследвания на пазарната конюнк-

тура, както и създаваните иновационни технологии.

Маркетингът намира своето място в етапите

на контрол и подобрение в цикъла на Деминг. Той

е надеждния инструмент за изграждане на строга

система от критерии към продукта и начинът на

предлагане от производителя, спомагащи негово-

то непрекъснато подобрение. В същото време про-

цесът на развитие на маркетинговата дейност под-

лежи на същия цикъл, на развитие.

2.2. Качество на методиката за комуника-

ция с клиентите.

Това е един от най- важните елементи на мар-
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кетинговата политика на фирмата. Комуникацията

с клиентите включва пряка връзка, изразяваща се в

редовното им информиране относно продуктовите

решения, както и обратна, относно тяхната реак-

ция към тези решения. На трудностите в комуника-

цията, или взаимодействието с клиентите, включи-

телно с вътрешните е необходимо да се обръща

своевременно внимание [7]. Те са сигурен източ-

ник на информация за областите, нуждаещи се от

подобрения, като начина на предлагане на стоката,

или услугата. Елементите на ефективната комуни-

кация с клиентите са представени на фиг.3.

Фиг.3. Информационната система за комуникация с клиентите:

 - прав информационен поток;

 - обратна връзка.

Съдържанието на информационния поток към

клиента се изразява в описание на продукта,инфор-

мация за наличност и своевременност на предоста-

вяне, предоставяне на ценова информация, разяс-

няване на съществуващата полезност, заложена в

конкретния продукт и нейното положение спрямо

цената, като изтъкване  изгодността на конкретния

потребителски избор. Поддържането на постоянна

комуникационна връзка с инвестиционните клиен-

ти облекчава, в голяма степен анализът на поведе-

нието на крайния потребител. Този подход спома-

га за своевременната реакция на пазарните тен-

денции и избор на конкурентни стратегии.

3. Управление на качеството във фазата на

проектиране.

Това е етап, в който намират приложение всич-

ки ключови елементи на продукта, набелязани от

маркетинга. Те са определени качествени пока-

затели, характерни за оценката на потребителя от-

носно ползата на конкретния продукт в дейността,

или битът му, имащи функцията на изходни данни.

Чрез проектирането се осъществява на практика

реалният облик на стоката, или услугата, включен

в проектна документация. То е възможно да включва

всички елементи на разширения продукт, като

опаковка, доставка и следпродажбен сервиз, но в

повечето случаи удовлетворява изискванията към

конструктивните параметри на продукта.

За изпълнение фазата на проектиране е не-

обходимо постъпването на определено количество

информация, под формата на данни за изисквани-

ята към съответния продукт, конструктивни характе-

ристики, регламентирани в нормативната уредба

за производството на този тип продукти.

Необходимите умения за осъществяване на

цялостната дейност по проектирането са следни-

те[7]:

• определяне на геометрични параметри и

допуски;

• структуриране на функцията на качеството;

• проектиране на производството и монтажа;

• стойностен инженеринг;

• планиране на експерименти;

• анализ на ефектите и отказите;

• анализ на крайните елементи;

• моделиране;

• симулационни методи;

• компютърно проектиране;

• инженерни планове.

Посочените умения се идентифицират със съ-

ответен носител в лицето на организационни струк-

тури от специалисти. Те може да представляват

фирмени звена/звено имащо за цел трансформа-

цията на входящата маркетингова и инженерна ин-

формация в описание на готовия продукт или външ-

нофирмена структура- доставчик на услуги, изпъл-

няващ същите проектантски функции. За постига-
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нето на качество в тази фаза от разработката на

съответен продукт е необходимо наличието на

документация, фиксираща взаимоотношенията

между носителите на  съответни умения, докумен-

тация удостоверяваща изпълнението на изисквани-

ята към входящите данни.

В отделни етапи от разработването на проек-

та е необходимо извършването на официални, до-

кументирани прегледи, изпълнявани от представи-

тели на всички функции, имащи отношение към

проекта. Тези прегледи имат за цел осъществява-

не на текущ контрол, който да предотврати допус-

кането на скъпо струващи несъответствия. За пос-

тигането на тази цел се използват и проверки на

проектната документация, включващи дейности ка-

то[4]:

• извършване на необходимите изчисления с

помощта на алтернативни методи;

• сравнение с аналогични, прототипни проекти;

• анализ на документацията от периодичните

прегледи и проверки до настоящия етап, преди офи-

циалното му завършване.

След привършване на цялостният проект след-

ва фазата на краен контрол, утвърждаваща съот-

ветствията на проекта, с изискванията към качест-

вото на проектирания продукт. Тя се извършва в

изискваните срокове за приключване на проекти-

рането, зададени от клиента, след което се доку-

ментира в документи за утвърждаване. В случай,

че клиента предяви възражения към определени па-

раметри на проекта, във връзка с неудовлетворени

от проектанта изисквания се преминава към изме-

нение на проекта. Тези изменения се одобряват от

вътрешен, или външен за проектантското звено

орган.

3.1.  Процес на реализация на резултатите

от проектирането.

Това е фазата на разработване и производст-

во на проектирания продукт. Тя започва с навлиза-

не в територията на производителя на входни суро-

вини и материали. Тяхното качество е от основни-

те детерминанти на крайното, продуктово качество.

За избягване на негативните възможности за вло-

шаване на качеството е необходим засилен конт-

рол на доставчиците. Той е препоръчително

предварителен. Процедурата за този контрол се

състои в прецизния подбор на доставчиците, ако

пазарната среда позволява това. Този предварите-

лен контрол се гради на пазарната репутация, на

съответните стопански организации и предоставя-

ни от тях технически спецификации, сертификати

за качество. При липса на необходима информа-

ция относно качеството и пазарната репутация про-

изводителят трябва да провежда свои изпитания за

доказване на желаното качество. В определени слу-

чаи това е твърде скъп подход, което налага изпол-

зването на доставчици, за които се притежава

информация.

Във фазата на същинския производствен про-

цес параметрите на качеството се постигат чрез

контрола на отделните операции и техническата

въоръженост, наличие на процедурно ръководство

за регулиране на процесите и внедряване на

подобрения, или корекции. В съвременните усло-

вия е препоръчително ползването на  следните но-

ви техники за откриване на проблемни области и

дефиниране функцията на качеството[4]:

• диаграма на близостта;

• диаграф на взаимоотношенията;

• диаграма “дърво”;

• матрична диаграма;

• анализ на данните по матрицата;

• диаграма “стрела”;

• програмна карта на процеса на вземане на

решения ;

• групуер (Grоupware) техники.

4. Икономически аспекти на качеството.

Качеството на произвежданите продукти води

до извършването на определени разходи. Тези раз-

ходи могат да включват  директен, косвен труд,

материали, оборудване, извънредни разходи и др.

Данните за разходите могат да бъдат действителни,

определени или оценени [9].

Най- общо разходите, свързани с качеството

на стоките или услугите могат да се подразделят в

две основни групи:

• Преки разходи за постигане на желаното

качество. Това са разходи за обучение и квалифи-

кация на персонала, за усъвършенстване на тех-

ническите средства, за управление, за контролно-

измервателна апаратура и изграждане на система

от процедури за технически контрол, разходи за

провеждане на изпитване и др.[8];

• Косвени разходи, поради лошо качество.

Това от една страна са загубите на производителя,

в следствие отдръпване на част от потребителите,

неудовлетворени от качеството на произвежданата

от него стока, или услуга, имащи материален из-

раз под формата на финансови загуби и немате-

риален под формата на влошена репутация.. От

друга това е социалната цена, която е необходима

да заплати купувачът, поради невъзможност да

удовлетвори своята потребност, както би желал,

въпреки извършените от него финансови разходи

за покупка[8].

Целта в управлението на разходите, свърза-

ни с качеството е определянето и достигането на

техните оптимални размери. Методиката на кал-

кулация на оптималните разходи включва опреде-

лянето на сумарните такива и избор на тяхната ми-
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нимална величина. Характеристиката на сумарни-

те разходи може да се определи с помощта на два

модела [8]:

• Първият модел е съставен от разходите за

оценка и предупреждение. Една значителна част се

пада на оценката и по- малко на предупреждението.

• Вторият набляга на предупреждението, като

по изгодна алтернатива за управление на качест-

вото. Полагат се усилия за предвиждане на изклю-

чително неблагоприятни за фирмата резултати, ка-

то снижаване на пазарния дял, загуба на положи-

телна репутация, негативно влияние върху  здраве-

то на потребителите и др.

Общият, графичен вид на двата модела е пред-

ставен на фиг.4.

Фиг.4. Модели за оптимизация на разходите за качество:

1- разходи за предотвратяване на лошо качество;

2- разходи за оценка на загубите от лошо качество;

3- сумарни разходи.

 5. Система за управление на качеството.

Постигането на целите по качеството е въз-

можно чрез изграждането на структура  от контро-

лиращи и въздействащи, взаимосвързани звена. Те

изграждат системата по качество, имаща за цел

непрекъснатото подобряване на всички равнища във

фирмата.

 Системата  главно регламентира звената за

управление на качеството, както и тяхното поведе-

ние, като отговорности и задължения. Официалният

документ регламентиращ това въздействие е на-

ръчника по качество. Той може да бъде един, гла-

вен и много поддокументи, които в течение на

дейността на организацията могат да променят своя

брой. Най-често това са процедурни наръчници.

Всички елементи на управлението на качеството

могат да бъдат регламентирани в тези наръчници

и всеки участник в производствения процес да чер-

пи необходимата информация за задълженията и

отговорностите, по отношение на качеството, на съ-

ответната длъжност, която изпълнява.

6. Заключение

За малкия и среден бизнес трябва да се взе-

ме под внимание риска свързан с производството

на стока с ниско качество. Той води до похабяване

на ресурси,рекламации,загуба на престиж и пазари.

Ограничаването на този риск може да се постигне

чрез управление на качеството. Произведеният про-

дукт трябва да задоволява потребителските изиск-

вания и същевременно да служи за защита инте-

ресите на стопанската организация. Необходимо е

да се познават международните и  преди всичко

европейските стандарти. Така също трябва да се

познават моделите за осигуряване на качеството-

,функциите,структурата и организацията на систе-

мата за качеството,нейното разработване,внедря-

ване и усъвършенстване.

За достигане на така дългоочаквания иконо-

мически ръст у нас,особено внимание трябва да

се отдели на интензивния и при това иновационен

характер на новите технологии и продукти. Те въз-

никват не епизодично и спонтанно, а се утвържда-

ват като постоянна съставляваща на икономичес-

кия процес. Развитието му все още няма разрабо-

тена цялостна теория.Онова, което е направено, се

отнася само за отделни негови аспекти.

Ето защо направената разработка относно усъ-

вършенстване управлението на качеството в мал-

ките и средни предприятия е само един аспект от

икономическия процес и може да послужи, като ба-

за за дискусия.Тя дава отговор  на поставената цел

,чрез доизясняване на основните проблеми, какво

трябва да се прави на настоящия етап ,но не може
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да обясни (по обясними причини)какво е необходи-

мо да се направи от гледна точка на бъдещото раз-

витие на нашата икономика и по-конкретно в мал-

кия и среден бизнес.

Тук може да се отбележи, че една от насоки-

те за възприемане на международните стандарти

в областта на качеството e внедряване на стандар-

тите от серията ISO 9000.Те служат като модели

за създаване на съвременна система за управле-

ние на качеството.Тяхната основна задача е осигу-

ряването на условия от страна на малкия и среден

бизнес при създаване на качествена продукция.

През последните години процесът на въвеж-

дане на съвременни системи за управление на ка-

чеството по модели на ISO 9000 е значително ус-

корен..Увеличава се броят на получени сертифика-

ти за покриване на ISO 9000, както в машиностро-

енето –“Пневматика” АД, гр.Кърджали, ”Електро-

ди” АД, гр. Ихтиман,”Химко”АД,гр. Враца и др.,та-

ка и в малкия и среден бизнес, като “Телетекс”

ООД, гр. София, ”Прософт” АД,гр. София, ТПК

”Мебел”, гр. Троян и др.

Увеличава се и броят на българските стоки по-

лучили специални знаци,чрез които се доказва ,че

произведената продукция съответства на изисква-

нията на европейските стандарти.През 1997г. зна-

ците “СЕ” и “GS” получиха ел. инструментите на

“Елтос”,гр. Ловеч, екотекстила на “Буря”гр. Габрово

и “Самоковска комуна”и др.Така малкия и среден

бизнес у нас получава международна известнос-

т(включва се в специален списък в Брюксел),която

съдейства за заемане на пазарни позиции в Запад-

на, Централна и Източна Европа.[1].
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IMPROVING QUALITY MANAGEMENT IN THE SMALL AND MIDDLE

BUSINESS

Angel Petkov, Nikolay Neykov

University of Forestry

SUMMARY

Making a high- grade product in the present day is a result of a completely new understanding of its actuality.
Competitive products guarantee the rise of relating market share and the profitableness of firms in the long run.

The present exploration accentuates the attention on an effective quality management of the produce in the
small and middle business, on the basis of:

• policy and system of quality- foundation for its management building;
• quality management in a planning period;
• economic sides of quality;
• quality management system.




