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редставления потребителя о необ-
ходимом ему качестве продукции 
определяют направление разработки 
продукции производителем. Опыт экс-
плуатации продукции или изменение 
рыночной конъюнктуры также вносят 
коррективы в оценку качества. Од-
нако часто существует разрыв между 
представлениями потребителя и про-
изводителя о качестве продукции. Об-
ратная связь с потребителем является 
одним из самых важных процессов 
предприятия. Для правильного управ-
ления этим процессом необходимы его 
регламентация, контроль, оценка, ана-
лиз и улучшение.

В соответствии с требованиями 
стандарта ИСО 9001:2008 (п.  7.2.3 с)  
организация должна определять и осу-
ществлять меры по поддержанию связи 
с потребителями, касающиеся обрат-
ной связи от потребителей, включая 
их жалобы. Таким образом в организа-
ции должен быть документально регла-
ментирован и четко налажен процесс 
управления информацией, поступаю-
щей от потребителя. Актуальность этой 
задачи подтверждает и  содержание 
стандарта ИСО 10002:2004 «Менедж-
мент качества. Удовлетворенность по-
требителей. Руководство по обращению 
с  жалобами в организациях». Работа 
с рекламациями — это составной эле-
мент обслуживания клиентов. 

Работая в рамках системно орга-
низованного бизнеса, путем анализа 
рекламаций можно влиять на рабо-
ту построенной системы. Существует 
множество способов, с помощью кото-
рых организация осуществляет мони-
торинг удовлетворенности своих по-
требителей. Среди них: 
 оценивание «лицом к лицу», которое 

уместно во многих сервисных орга-
низациях, например гостиницах или 
ресторанах; 

 телефонные звонки или посещения, 
осуществляемые или периодически, 
или после доставки продукции и ока-
зания услуг; 
 анкеты или обследования, проводи-

мые самой организацией или независи-
мыми исследователями рынка; 
 другие контакты с потребителями, на-

пример через персонал по обслужива-
нию или монтажу; 
 внутренние опросы персонала орга-

низации, который находится в контак-
те с потребителями; 
 анализ жалоб потребителей.

Для изучения степени удовлетво-
ренности потребителей качеством вы-
пускаемого продукта, а также для от-
слеживания изменений требований 
потребителей в будущем был проведен 
анализ рекламаций на выпускаемый 
продукт. Для  этого на основе изуче-
ния нормативных требований к  каче-
ству и безопасности готовых к употреб
лению охлажденных мясных котлет, 
а также требований к процессу их про-
изводства и хранения информация 
о возможных несоответствиях готового 
продукта, способных привести к воз-
никновению рекламаций, была систе-
матизирована в виде древовидной схе-
мы (рис. 1).

В результате анализа статистиче-
ских данных по рекламациям потре-
бителей, собранных с мая по октябрь 
2010  года, зафиксировано 65 реклама-
ций на выпускаемый продукт. Установ-
лено, что среди них преобладали рекла-
мации по качеству:
 код 1.1.5.3 — сухая консистенция;
 код 1.1.1.1 — кислый привкус;
 код 1.1.5.4 — жесткая консистенция.

Используя полученные данные, рас-
считаем вероятность возникновения 
данных рекламаций (см. таблицу).

Проанализированы данные по рекламациям от потребителей на выпускаемый продукт. Предложена 
древовидная схема причин возникновения рекламаций. Ранжированы причины возникновения рекламаций 
на выпускаемый продукт по частоте их возникновения
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