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ВВЕДЕНИЕ

В соответствии с требованиями между-
народного стандартов ISO 9001:2015 процесс 
корректирующих действий (ПКД) должен быть 
встроен во все процессы системы менеджмен-
та качества (СМК) [1]. Действия организации по 
определению внешних и внутренних факторов, 
существенных для достижения ее целей, реали-
зации стратегии и влияющих на результатив-
ность СМК, регламентированы стандартом [1]. 
Корректирующие действия, как определено в 
словаре ISO 9000:2015, представляют собой дей-
ствия для устранения причины несоответствия 
и предотвращения его повторения [2]. Несмотря 
на значимость ПКД, на текущий момент недо-
статочно исследован вопрос о том, какие орга-
низационные факторы следует учитывать при 
его разработке, внедрении и реализации. Это 
снижает результативность ПКД и эффектив-
ность СМК. Устранить эти недостатки можно, 
если выявить и моделировать внутренние фак-

торы ПКД. Подтвержденная модель факторов 
результативности ПКД, представлена в данной 
работе.

ПРОЦЕСС 
КОРРЕКТИРУЮЩИХ ДЕЙСТВИЙ 

ПКД – важный элемент СМК [3], а также клю-
чевой элемент системы управления компани-
ей, существенно влияющий на эффективность 
бизнеса и конкурентоспособность компании 
[4]. В соответствии с требованиями отраслевых 
стандартов [5, 6, 7] организация должна иметь 
документированный(ые) процесс(ы) коррек-
тирующих действий, который включает в себя 
процесс решения проблем. Содержание до-
кументированного ПКД регламентировано и 
предусматривает определенные подходы для 
различных по виду и масштабу проблем. Таки-
ми проблемами могут быть и запуск новой про-
дукции, и отказы в эксплуатации, и результаты 
аудита [5, п. 10.2.3]. Поскольку различные не-
соответствия не могут управляться одинаково, 
постольку для некоторых из них предполагают-
ся особые методы и инструменты [8]. На рис. 1. 
представлено место решения проблем в ПКД.
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Согласно авторскому определению, решение 
проблем – это нахождение совокупности зна-
чений управляемых переменных, которая, при 
условиях, определенных значениями неуправ-
ляемых переменных и соответствующих им 
ограничений, обеспечит желаемый выход. Соот-
ветственно, решение проблем рассматривается 
как элемент ПКД для такого уровня сложности 
и масштаба проблемы, который предполагает 
практику подходов, методов и инструментов, не-
доступную для осуществления одним человеком.

В результате анализа базовых работ в об-
ласти управления качеством и практического 
системного анализа [10], автор подтвердил при-
сутствие ПКД и, в частности, процесса решения 
проблем, в теории и практике всеобщего управ-
ления качеством (TQM).

ОБЗОР ЛИТЕРАТУРЫ 
И ИССЛЕДОВАТЕЛЬСКИЕ ГИПОТЕЗЫ

TQM признана философией Международной 
организации по стандартизации еще в 2000-е 
гг., что отмечено ее руководящими органами. 
Соответственно, на принципах TQM базируются 
и принципы СМК, реализованные в стандартах 
серии ISO 9ххх. На этом выводе основано автор-
ское определение внутренних факторов, суще-
ственно влияющих на результативность ПКД.

TQM – общий термин, объединяющий раз-
личные концепции, методы и инструменты. Ди-
намичное развитие TQM в первые десятилетия 
XXI в., включая появление новых концепций, не 
отменяет, а дополняет его базовые принципы 

[11]. Исходя из этого, базой для выявления суще-
ственных факторов ПКД стали результаты ана-
лиза теоретических источников, охватывающих 
TQM и его современные практики, такие, как 6 
Sigma или Lean.

А. Лидерство. Лидерство, важность которо-
го доказана уже в конце XX в. (например, работы 
Сарафа и др, предложивших восьмикомпонент-
ную модель лидерства [12]), остается важней-
шим элементом TQM, который, в свою очередь, 
определяет и принципы ISO. Теоретически 
подтверждено, что лидерство, вовлеченность и 
приверженность руководства остаются системо-
образующими факторами СМК, поскольку влия-
ют как на эффективность внедрения отдельных 
методик (6 Sigma), так и на TQM в целом. [13, 14]. 
Введение фактора «вдохновляющее лидерство» 
позволило доказать роль личного примера выс-
шего руководства в стабильности и эффектив-
ной работы компании [15]. 

Широкий смысл лидерства подразумевает, 
что его значение выходит за рамки администра-
тивных функций. Устойчивая репутация руко-
водителей-лидеров обеспечивает их авторитет, 
что, в свою очередь, способствует формирова-
нию доверительных отношений среди сотруд-
ников и клиентов. Важность таких отношений 
отмечена как для стабильных, так и – подчер-
кнем – для кризисных ситуаций.  

Результатом анализа теории и практики стала 
формулировка гипотезы Н1 − лидерство существен-
но влияет на процесс корректирующих действий.

Б. Инновационный подход. Динамичность 
организационных изменений в конце XX в. при-

Рис. 1. Место решения проблем в процессе корректирующих действий
(адаптировано по CQI-21 [9])
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влекла внимание исследователей к проблеме 
инноваций. Со временем они стали рассматри-
ваться не как вынужденная мера, а как атри-
бут современного производства, для которого 
совершенствование систем управления так же 
необходимо, как и повсеместные инновацион-
ные технологии [16]. Осознание атрибутивно-
сти инноваций для современного производства 
постепенно привело к выводу о необходимости 
организационной культуры, поддерживающей 
и поощряющей инновации. Для сотрудников та-
кая культура предполагает поощрение инициа-
тивы, выдвижения идей и участия в принятии 
решений, как на низком уровне, так и на уровне 
инновационных стратегий. Логическим продол-
жением исследований организационной культу-
ры стали исследования организационного кли-
мата в аспекте его стимулирования творчества. 
Так, например, Д.  Хислоп продемонстрировал 
связь организационных инноваций и обучения 
с организационными ценностями, возможно-
стью обмена знаниями, культурными традиция-
ми и господствующими убеждениями [17]. 

Внимание к теме взаимосвязи организаци-
онной культуры и организационных инноваций 
не ослабевало: чем более динамичными стано-
вились технологические инновации, тем более 
актуальным становилось формирование орга-
низационной культуры, способствующей им. 
Организационная культура рассматривалась 
уже не только как фактор устойчивого развития 
организаций, важность которого росла по мере 
роста масштабов конкуренции, но и как условие 
непрерывного совершенствования [18].

Анализ тенденций, теоретически отражен-
ных в исследованиях, позволил автору сформу-
лировать гипотезу Н2 − реализация инноваци-
онного подхода существенно влияет на процесс 
корректирующих действий.

В. Организационная среда. В последней 
четверти XX в. самоидентификация сотрудни-
ков в координатах основных организационных 
ценностей, т.е. организационный климат или 
организационная среда, постепенно осознается 
исследователями как наиболее важный фактор 
производительности компаний, особенно в про-
цессе инноваций. В ряде случаев организацион-
ной среде отводится ключевая роль в инноваци-
онном процессе.

Организационная среда рассматривается 
как связующее звено между организацион-
ными инновациями и стабильностью, звено, 
которое может обеспечить долгосрочную при-
быльность организации. Частными подтверж-
дениями этому может служить стимулирующая 
роль организационной среды для непрерывно-
го обучения [19] или управление ожиданиями 
клиентов посредством стабильного творче-
ского настроя сотрудников [20]. В прикладных 

исследованиях с использованием метода экс-
плораторного факторного анализа рабочая 
(организационная) среда, наряду с организа-
ционной культурой, обучением и развитием 
подтверждены как факторы, существенные для 
эффективности компании [21]. 

Таким образом, результаты многочислен-
ных исследований роли организационной 
среды, включая такие ее параметры, как осве-
домленность сотрудников о целях и задачах 
компании, принятие ими моральных ценностей 
или неформальные отношения в коллективе, 
позволили автору сформулировать гипотезу Н3 
– степень развития организационной среды су-
щественно влияет на процесс корректирующих 
действий.

Г. Обучение. То, что обучение для TQM яв-
ляется ключевым фактором, для исследователей 
стало общепризнанным уже в первое десятилетие 
XXI в. Этот вывод базируется на том факте, что ре-
зультативность команды напрямую связана с ком-
петентностью и соответствующей подготовкой ее 
членов [22]. Только признание ценности потенци-
ала сотрудников позволяет конвертировать его в 
производительность и конкурентные преимуще-
ства компании [23]. Поэтому логичным стало так-
же признание связи обучения и эффективности 
управления и развития организационной куль-
туры [24]. К концу ХХ в. обучение рассматрива-
ется уже как решающий фактор инновационных 
программ. Предметом планирования становится 
создание многоуровневых обучающих программ, 
главным содержанием которых постепенно ста-
новится решение проблем.

Обучение рассматривается в контексте при-
знания ценности сотрудников. Соответственно, 
осознается и ценность вовлечения сотрудников 
в процесс решения проблем как с точки зрения 
компетентности, так и с точки зрения готов-
ности (заинтересованности). Логичным стало 
требование комплекса действий, включающих 
повышение квалификации и стимулирование 
творческого потенциала. Содержание обучения 
актуализируется не только на уровне освоения 
инструментов, но и на уровне освоения систем-
ного подхода к решению проблем. Предполага-
ется полный охват обучением всех сотрудников, 
вовлеченных в корректирующие действия и ре-
шение проблем. Эти идеи получают поддержку 
в регламентирующих документах. Например, 
«Руководство лидера по эффективному реше-
нию проблем», разработанное инициативной 
группой автомобильной промышленности 
(AIAG), рассматривает сотрудников компаний 
как потенциальных «специалистов решения 
проблем», что, естественно, предполагает орга-
низацию соответствующего обучения [9].

Анализ результатов исследований позволил 
автору сформулировать гипотезу Н4 – готов-



53

Машиностроение и машиноведение

ность к обучению существенно влияет на про-
цесс корректирующих действий.

Д. Структурированный метод. В много-
летней отечественной и зарубежной производ-
ственной практике подтверждена полезность 
структурированного метода как системного 
решения задач устойчивого развития и повы-
шения эффективности организации [22]. Осо-
бое значение приобретает структурирован-
ный метод при использовании его как набора 
практических инструментов, доступных всем 
сотрудникам компании [25]. Это подчеркивает-
ся и многими отраслевыми стандартами (IATF 
16949:2016, ISO/TS 22163:2017, AS/EN 9100:2016), 
что позволило автору выдвинуть гипотезу Н5 
– реализация структурированного метода су-
щественно влияет на процесс корректирующих 
действий.

Е. Инструменты. Используемые в настоя-
щее время структурированные методы имеют 
единую, хотя и многокомпонентную, инстру-
ментальную базу [26]. Важность и положитель-
ное влияние инструментов решения проблем 
на процессы непрерывного совершенствования 
подтверждена в исследовании с использовани-
ем метода моделирования структурными урав-
нениями [27]. Роль актуальных и адекватных 
инструментов, как и навыков их использования, 
отмечена в упомянутом ранее «Руководстве ли-
дера по эффективному решению проблем» [9]. 
Таким образом, можно констатировать посто-
янное внимание исследователей и практиков к 
научным методам анализа и решения проблем 
производства, предполагающим использование 
соответствующих инструментов. Это позволяет 
автору сформулировать гипотезу H6 – использу-
емые инструменты существенно влияют на про-
цесс корректирующих действий.

Ж. Вовлеченность персонала. Тот факт, 
что сотрудники эффективных организаций во-
влечены в решение актуальных проблем на всех 
уровнях, компетентны и готовы к работе в ко-
мандах, заставил исследователей уже в конце 
ХХ в. исследовать связь этой вовлеченности и 
общей эффективности работы организаций. 

Однако введенный в 1990 г. термин «вовле-
ченность» [28] до сих пор не имеет однознач-
ного определения, в частности, он фактически 
синонимичен терминам «лояльность» и «удов-
летворенность». Характеристика вовлеченно-
сти как признания сотрудниками целей и цен-
ностей организации, которое выражается в их 
готовности к дополнительным по отношению к 
должностным обязанностям усилиям [29, с. 33-
43], не стала решением вопроса. Более точным 
представляется характеристика вовлеченности 
в работе Денисона в эмоциональном и когни-
тивном аспектах – как чувства сопричастности, 
ощущения работниками своей влиятельности 

и как понимания ими связи своих действий с 
достижением целей организации [30]. Вслед за 
признанием значения вовлеченности последо-
вала формулировка соответствующей управ-
ленческой задачи: формировать вовлеченность, 
используя адекватные практики [29]. Так было 
сформировано представление о вовлеченности 
в трех аспектах: управленческом (вовлеченность 
как управленческая практика), когнитивном 
(вовлеченность и связанная с ней компетент-
ность – ценный для решения проблем ресурс 
организации) и субъектном, поведенческом (во-
влеченный работник – это работник, мотивиро-
ванный на определенные действия).

Комплексная природа вовлеченности прида-
ет взаимоотношениям работника и организации 
новый импульс в ситуациях решения проблем, 
когда ответственность работника и его дополни-
тельные усилия актуальны и в физическом, и в 
интеллектуальном плане. Такой вывод, получен-
ный в результате обобщения теоретических ра-
бот и практического опыта, позволил выдвинуть 
гипотезу H7 – уровень вовлеченности сотрудни-
ков положительно влияет на результативность 
процесса корректирующих действий. 

З. Командная работа. Команды – особые, 
искусственно созданные в структуре организа-
ции, малые группы. Их роль достаточно хоро-
шо исследована после того, как была призна-
на положительная в интеллектуальном плане 
роль «коллективного субъекта». Обобщенное 
представление о командах и командообразо-
вании, дано, например, в работе Т.П. Галкиной 
[31]. В настоящее время важность командной 
работы как критического фактора успеха TQM, 
подтверждена данными 22 исследований в 9 
странах [32].

Таким образом, временное объединение 
сотрудников, работающих над сложными про-
изводственными проблемами в заданные сро-
ки и по заданным критериям, т.е. команда, 
оказалось источником синергии и тем самым – 
весьма эффективным средством, в том числе и 
в СМК. Синергический эффект команды возни-
кает как результат раскрытия индивидуальных 
потенциалов в атмосфере доброжелательного 
сотрудничества. Обобщенные результаты ис-
следований создали основу для формулировки 
гипотезы H8 – командная работа положительно 
влияет на результативность процесса коррек-
тирующих действий. 

Итак, результатом анализа зарубежных и 
отечественных источников и литературы стало 
выдвижение 11 перечисленных далее априор-
ных гипотез для тестирования.

H1 – лидерство положительно влияет на реа-
лизацию инновационного подхода.

H2 – лидерство положительно влияет на сте-
пень развития организационной среды.



54

Известия Самарского научного центра Российской академии наук, т. 25, № 6, 2023

H3 – лидерство положительно влияет на во-
влеченность.

H4 – реализация инновационного подхода 
положительно влияет на готовность к обучению.

H5 – реализация инновационного подхода 
положительно влияет на используемые инстру-
менты.

H6 – реализация инновационного подхода 
положительно влияет на реализацию структу-
рированного метода.

H7 – степень развития организационной 
среды положительно влияет на вовлеченность.

H8 – степень развития организационной 
среды положительно влияет на командную ра-
боту.

H9 – вовлеченность персонала положитель-
но влияет на командную работу.

H10 – вовлеченность персонала положитель-
но влияет на готовность к обучению.

H11 – готовность к обучению положительно 
влияет на командную работу.

МЕТОДОЛОГИЯ ИССЛЕДОВАНИЯ

Основываясь на обсуждении факторов ПКД, 
автор формирует исследовательскую модель 
(рис. 2). 

Для измерения переменных модели была 
разработана анкета, включающая 55 основных, 
оцениваемых по шкале Лайкерта (1-7), и 9 до-
полнительных вопросов.

Анкетный опрос охватил две целевые груп-
пы: поставщики автомобильной промышлен-
ности первого уровня, представляющие сер-
тифицированные или поддерживающие СМК 
согласно требованиям IATF16949:2016 (требо-
вание актуально на момент исследования с де-
кабря 2021 по октябрь 2022) и компетентные в 
применении 8D методик сотрудники организа-

ций. Всего в результате опроса получено 259 ан-
кет, что, согласно рекомендациям [33], является 
достаточным.

Для разработки апостериорной модели было 
применено моделирование структурными урав-
нениями. Дальнейшие шаги включали конфир-
маторный факторный анализ каждой латентной 
переменной, который применяется к моделям 
измерений и представляет собой оценку рас-
хождения между эмпирической ковариацион-
ной матрицей и ковариационной матрицей ис-
следуемой гипотетической модели. С помощью 
данной измерительной модели нацелено про-
веряется предположение о достаточности вы-
бранного набора индикаторов для измерения 
латентного конструкта и определения вклада 
в оценку каждого индикатора. Таким образом, 
для реализации данного шага были апробирова-
ны 8 моделей на базе 8 латентных фактор (F1-F8), 
взаимосвязанных с определенным набором яв-
ных переменных. Пример графической модели 
для одного из латентных факторов представлен 
на рис. 3.

Надежность шкалы по внутренней согла-
сованности пунктов проверена, при проверке 
использован метод Альфа-Кронбаха, в т.ч. вы-
числены показатели Альфа и Альфа для шкалы. 
Предположение о достаточности 7 индикаторов 
для измерения латентного конструкта F1 «Ли-
дерство» доказано посредством коэффициента 
согласованности вопросов анкеты.

Оценка исследовательской модели и всех 
отдельных моделей проведена в программной 
среде STATA с помощью альтернативного мето-
да Asymptotic distribution-free (приблизительно 
свободный от распределения). Проверка со-
гласованности модели проведена с использо-
ванием индексов соответствия, позволяющих 
оценить величину расхождения исходных и 

Рис. 2. Исследовательская модель процесса корректирующих действий
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предсказанных результатов. Соотношение по-
казателей Альфа и Альфа для шкалы «Лидер-
ство» приведены в табл. 1, индексы согласия 
модели «Лидерство» – в табл. 2. Статистическая 
достоверность параметров модели подтверж-
дена по результатам моделирования структур-
ными уравнениями в программе STATA: модель 
«Лидерство» признана состоятельной.

Далее были построены модели для факторов 
F2-8, проведен конфирматорный анализ, под-
тверждена состоятельность отдельных моделей. 
На основе подтвержденных отдельных моделей 
разработана общая апостериорная модель фак-
торов, значительно влияющих на процесс кор-
ректирующих действий. На данном этапе рабо-
ты модели корректировались и несостоятельные 

Рис. 3.  Графическая модель латентной переменной F1 «Лидерство» в программной среде STATA

 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q32 Q52 

  
  

0,69 0,68 0,70 0,70 0,69 0,68 0,67 

   0,72 

Таблица 1 – Показатели Альфа и Альфа для шкалы «Лидерство»

 
 

 
 

   

  (p)  -  ( 2)
  

p = 0,361
2=15,253 

> 0,05 – 
 ,   

   
   

(RMSEA, Root mean square error of approximation) 
0,019 

< 0,05 –  
 

   
(CFI, Comparative fit index) 0,975 > 0,95 –  

  -  
(TLI, Non-normed fit index) 

0,963 > 0,95 –  

 
(CD, Coefficient of determination) 

0,853 > 0,7 –  
> 0,9 –   

Таблица 2 – Индексы согласия модели «Лидерство»
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индикаторы (явные переменные или латентные 
факторы) исключались, производилась замена 
латентных переменных в составе индикаторов. 
В результате исследования получена апостери-
орная модель (рис. 4).

Верифицированная графическая модель 
представляет собой схему, на которой коэффи-
циенты регрессии (𝛃), рассчитанные с помощью 
программного обеспечения STATA, расположе-
ны на стрелках направленных связей от незави-
симых к зависимым переменным. Выделенная 
в модели экзогенная переменная «Лидерство» 
выступает исключительно как независимая, 
для которой причины изменчивости выходят за 
рамки модели, не учитываются в ней и, следова-
тельно, нет необходимости предполагать ошиб-
ку данного фактора. В свою очередь, в модели 
учитывались – в той или иной степени – при-
чины изменчивости эндогенных переменных в 
виде обязательного добавления ошибки (ε).

 
АПРОБАЦИЯ МОДЕЛИ

Полученные в результате моделирова-
ния структурными уравнениями в программе 
STATA параметры модели являются статисти-
чески достоверными: хи-квадрат модели (2) = 
159,161 при уровне значимости p = 0,40  (> 0,05 
– соответствие); соотношение 2/df (Relative chi-
square, относительный хи-квадрат) = 0,98 (<2 – 
соответствие); квадратный корень среднеква-
дратической ошибки аппроксимации (RMSEA, 
Root mean square error of approximiation) = 0 
(<0,05 – хорошее соответствие); показатель ка-
чества соответствия или индекс GFI Джорескога 

(GFI, Goodness-of-fi t index) = 1 (> 0,95 – соответ-
ствие);  среднеквадратические остатки (RMSR, 
root mean square residuals) = 0,041 (чем ближе к 
0, тем лучше); сравнительный индекс согласия 
Бентлера  (CFI, Comparative fi t index) = 1 (> 0,95 
– соответствие); коэффициент согласия Тукера-
Левиса (TLI, Non-normed fi t index) = 1,005 (> 0,95 
– соответствие); коэффициент детерминации 
(CD, Coeffi cient of determination) = 0,866 (> 0,8 – 
соответствие). В результате чего модель призна-
на состоятельной. 

ЗАКЛЮЧЕНИЕ

В результате исследования верифицирова-
ны 6 факторов, существенно влияющих на ПКД: 
(1) лидерство, (2) реализация инновационного 
подхода, (3) степень развития организационной 
среды, (4) готовность к обучению, (5) реализа-
ция структурированного метода, (6) используе-
мые инструменты. Наличие верифицированных 
факторов позволяет принимать управленческие 
решения в контексте повышения результатив-
ности ПКД и способности СМК достигать ожида-
емых результатов. 

Полученные результаты в виде модели фак-
торов результативности ПКД (рис. 4), могут быть 
использованы для дальнейшего исследования, в 
частности для разработки методик повышения 
результативности ПКД. 
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