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В статье представлен анализ зависимости удовлетворенности потребителя 
от качества научно-технической продукции; рассмотрено понятие качества  на-
учно-технической продукции и сформированы факторы, составляющие удовлетво-
ренность потребителя; определен подход к анализу зависимости удовлетворенно-
сти потребителя от качества на основе квалиметрического подхода и статисти-
ческих методов построения многофакторных регрессий.
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Актуальность исследования взаимосвязи 
удовлетворенности потребителей от качества  
научно-технической продукции состоит в том, 
что в условиях инновационной экономики раз-
витие научно–исследовательской деятельно-
сти определяется комплексным качеством НТП 
наряду с сугубо техническими и стоимостными 
показателями. Можно также отметить, что ка-
тегория качества НТП приобретает решающее 
значение в государственном секторе и ряде хол-
дингов, включающих научные подразделения 
и  научно-технические центры для принятии 
управленческих решений на основе качества ре-
зультатов научных достижений.

Исходя из формулировок теории качества, 
под качеством научно-технической продукции 
будем понимать степень, с которой внутренние 
характеристики, присущие этой продукции, со-
ответствует требованиям заинтересованных сто-
рон (ЗС) [1,3,4], включающих потребителей, об-
щество (государство), партнеров, работников и 
акционеров (учредителей) научной организации. 

 Таким образом можно отметить, что, с од-
ной стороны, качество НТП выражается как 
степень удовлетворенности ЗС и, в первую оче-
редь, потребителя, уровнем свойств. А с другой 
стороны, качество НТП – это внутренняя ха-

рактеристика свойств самого объекта. В связи 
с этим исследование качества какого либо объ-
екта должно начинаться с изучения содержания 
самого объекта качества, в данном случае –  на-
учно-технической продукции. 

В литературе принято определение науч-
но-технической  продукции как законченного  и 
принятого потребителем (заказчиком) резуль-
тата научно-исследовательских, проектных, 
конструкторских, технологических работ [5]. К 
таким результатам относятся: научно-техниче-
ская документация о результатах законченных 
фундаментальных и прикладных исследований и 
разработок, включающая отчеты, проекты, чер-
тежи, регламенты, нормативы, методики, про-
граммы и т.д., а также работы по созданию новой 
техники и изделий, технологии, материалов; экс-
периментальные и опытные образцы новой тех-
ники (продукции); научно-технические услуги, 
включая участие в пусконаладочных работах, 
авторский надзор при освоении и эксплуатации 
нововведений, передовой опыт в этой области 
(«ноу-хау»), обучение персонала заказчика (по-
требителя), консультации и прочие результаты. 
НТП – это, как правило, уникальная единичная 
продукция, и ее характеристики закладываются 
в договоре. Свойства НТП обуславливают слож-
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ность их качественной оценки и предопределяют 
необходимость применения квалиметрических и 
статистических методов исследования[2].

Удовлетворенность потребителя и качество 
продукции – это различные, но взаимосвязан-
ные понятия. Одним из первых взаимосвязь по-
нятия удовлетворенности и качества рассмотрел 
японский ученый Н. Кано [10]. Модель Кано яв-
ляется признанным инструментом для изучения 
динамики показателя удовлетворенности по-
требителя при изменении свойств продукции. 
Модель Кано отражает восприятие качества по-
требителем и способствует его пониманию, так 
как показывает взаимосвязь между качеством 
продукции и параметрами этого качества. Н. 
Кано в своей теории привлекательного качества 
выделяет три составляющие профиля качества:

♦♦ базовое (основное) качество, соответству-
ющее «обязательным» характеристикам продук-
ции;

♦♦ требуемое (ожидаемое) качество, соот-
ветствующее «количественным» характеристи-
кам продукции;

♦♦ привлекательное (опережающее) каче-
ство, соответствующее «сюрпризным» характе-
ристикам продукции, вызывающим восхищение.

Модель Кано различает шесть видов факто-
ров удовлетворенности, первые три из которых 
реально влияют на удовлетворенность клиен-
та: базовые факторы (ожидаемые); волнующие 
факторы (воздействующие); основные факторы 
(желаемые). Три дополнительных параметра, 
упоминаемые Кано, это: косвенные параметры; 
параметры «под вопросом»; заменяемые пара-
метры.

Данная модель позволит оптимальным об-
разом формировать полезные свойства про-
дукта и услуги для достижения максимальной 
удовлетворенности. Однако для области  на-
учно-технической среды данный подход имеет 
ограниченные возможности, так как «сюрприз-
ные» характеристики недостаточно определены 
для такой сферы.

Интересным исследованием взаимосвязи 
удовлетворенности потребителя и качества про-
дукции является работа Федотова В.В. [6]. В его 
статье [6] имеется положительный момент, со-
стоящий в том, что отмечена тенденция более 
быстрого прироста показателя удовлетворен-
ности потребителя по так называемым «важ-
ным» показателям. А как недостаток можно от-
метить то, что интерпретация «важности», на 

наш взгляд, обоснована не очень убедительно, 
так как предлагаемый усреднённый показатель 
«важности» для продукта, представленный в 
статье, [6] достаточно сомнительный.

По нашему мнению, взаимозависимость 
удовлетворенности и качества продукции наи-
более объективным способом можно исследо-
вать на основе квалиметрического подхода с 
использованием статистических методов. 

Для реализации этого подхода оценку каче-
ства НТП можно рассмотреть с двух принципи-
альных точек зрения:

♦♦ с точки зрения потребителя – подход с 
позиции удовлетворенности потребителя и всех 
заинтересованных сторон НТП;

♦♦ с точки производителя, а именно, подход с 
позиции самооценки качества самими организа-
циями – производителями НТП. 

Оценка качества на основе первого подхода 
наиболее объективная, так как отражает вос-
приятие потребителем уровня качества в потре-
блении, то есть показывает истинную степень 
важности данного продукта. Вместе с тем вто-
рой подход может определить область улучше-
ния и возможный потенциал развития качества 
в связи с тем, что качество появляется и фор-
мируется в ходе научного изыскания, творчества 
и производства НТП. Рассмотрение проблемы с 
обеих позиций позволит установить диалектику 
взаимного влияния.

Рассмотрим проблему с точки зрения перво-
го подхода. Оценку удовлетворенности потре-
бителя НТП можно построить на принятом в 
международной практике расчете – Customer 
Satisfaction Index (CSI) индекса удовлетворен-
ности потребителя, который можно применить к 
особенностям НТП.

Для определения факторов, составляющих 
удовлетворенность, надо обратиться к содер-
жанию требований потребителя к предмету по-
требления: что он хочет, каковы его ожидания, 
какова степень его удовлетворенности при не-
посредственном потреблении, какая польза в 
настоящем или будущем и подобное. Эти фак-
торы будут основой для формирования системы 
показателей качества объекта с позиции потре-
бителя и ЗС. Анкетирование предполагает: со-
ставление анкеты, ее заполнение (сбор инфор-
мации от потребителя) и обработку полученных 
данных. Исходя из вышеперечисленных принци-
пов вопросы анкеты должны быть направлены 
на получение предельно объективных харак-
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теристик качества продуктов и выполняемых 
работ, количество вопросов должно сводить-
ся к минимуму, но в то же время должно оста-
ваться достаточным для получения наиболее 
полного представления об удовлетворенности 
потребителя и ЗС. Так как НТП – это продукт 
не массового, а скорее единичного или даже ин-
дивидуального (эксклюзивного) производства, 
то наиболее важные требования заказчика со-
средоточены в Договоре, включающем требо-
вания в Техническом задании, другой типовой 
и дополнительной документации НТП. Однако 
могут существовать и другие аспекты взаимоот-
ношений в ходе реализации научной разработки.

В общем случае показатель удовлетворен-
ности потребителя и других ЗС качеством на-
учно-технической продукции можно определить 
с помощью набора показателей удовлетворен-
ности всех заинтересованных сторон, включаю-
щего единичные показатели (уi) по конкретной 
позиции, например, по: 

у1 – результату выполненных  научно-тех-
нических работ в целом и его оформлению;

у2– организации процесса научных иссле-
дований; 

у3 – профессиональности действий испол-
нителей,

…
уi – i-ому показателю удовлетворенности,
…
уn – n-ому показателю, характеризующему 

удовлетворенность. 
Комплексный показатель удовлетворенно-

сти НТП (У), исходя из принципов теории ква-
лиметрии, можно обозначить в виде линейной 
свертки единичных показателей (1):

У = а1у1+ ….+ аi уi +……..+ аn уn, 	 (1)

где: аi – весовой коэффициент, отражаю-
щий различную значимость для каждого i-ого 
показателя удовлетворенности НТП.

Для оценки качества НТП с точки зрения 
второго подхода необходимо разработать коли-
чественные показатели, отражающие качество 
научной деятельности научно– технических ор-
ганизаций (НТО), (2): 

Q = b1q1+….+bi qi +…..+bn qn , 	 (2)

где: 
qi – показатель качества деятельности;

bi – весовой коэффициент, отражающий 
различную значимость для каждого i-ого пока-
зателя качества деятельности НТО. 

Объективную оценку зависимости резуль-
тирующего показателя качества НТП от влияю-
щих на него факторов можно установить с помо-
щью построения многофакторной регрессии. По 
нашему мнению, комплексная удовлетворен-
ность качеством заинтересованных сторон (У) 
является независимо оцениваемым результатом 
качества деятельности организации, и в то же 
время зависит от составляющих деятельности 
самой организации, в основном от ее потенци-
альной способности развития и понимания тре-
бований всех ЗС, в том числе – потребителей. 

Эта постановка определяет возможность 
исследования зависимости комплексного пока-
зателя удовлетворённости (У) от ряда факторов 
качества деятельности (q), то есть построения 
многофакторной регрессии типа (3):

У = C+ c1q1+ … +cк qк +…….+cKqK 	 (3)

где: ск – коэффициенты уравнения регрес-
сии,

k = 1…K – количество выбранных факто-
ров.

В результате можно сделать вывод, что воз-
можно исследовать показатель удовлетворён-
ности потребителей как на основе квалиметри-
ческих моделей, так и на основе исследования 
многофакторных регрессий.
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