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Введение
В настоящее время кварцевые резонаторы все 

чаще применяются в различных измерительных 
приборах. За счет больших значений добротно-
сти и малых размеров эти электронные компо-
ненты становятся все популярнее. В связи с этим 
услуга по проведению испытаний кварцевых ре-
зонаторов пользуется спросом. Повышение уров-

ня качества предоставляемой услуги определяет 
конкурентоспособность организации. Повыше-
ние эффективности услуги сокращает ресурсы на 
ее оказание: человеческие, временные и матери-
альные.

В ходе жизненного цикла изделия происходит 
ряд процессов, связанных с выполнением функ-
циональных задач, соответствующих стадиям 
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Рассмотрены процессы испытаний кварцевых резонаторов и проанализирована полученная информация, изучены 
существующие стандарты, нормативная и техническая документация. Представлены задачи повышения уровня ка-
чества и повышения эффективности процессов испытаний, исследованы процессы испытаний в качестве услуги 
для внешнего потребителя, а также в качестве бизнес-процессов организации. Показана необходимость сократить 
временные затраты на выбор методов испытаний. При анализе процессов испытания кварцевых резонаторов вы-
явлено, что для повышения качества необходимо контролировать все ключевые операции процесса и обеспечивать 
самоконтроль персонала, проводящего испытания, а для повышения эффективности процессов испытаний необ-
ходимо создать автоматизированную базу методов испытаний кварцевых резонаторов. Повысить эффективность и 
уровень качества процессов испытания резонаторов можно также за счет закупки нового измерительного оборудо-
вания, позволяющего проводить испытания больших партий кварцевых резонаторов за меньшее время.
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жизненного цикла. Для того, чтобы изделие явля-
лось качественным и выполняло свое служебное 
назначение, необходим контроль составляющих 
его частей на всех стадиях производства, конт-
роль сборки, а также контроль готового продук-
та. Для обеспечения контроля необходимо прово-
дить испытания изделия. Испытания проводятся 
различными методами, в зависимости от характе-
ристик изделия и требований заказчика.

Статья посвящена вопросам повышения эф-
фективности и уровня качества процессов ис-
пытаний кварцевых резонаторов. Рассмотрены 
процессы испытаний и проанализирована полу-
ченная информация с целью выхода на междуна-
родный рынок. Процессы испытаний рассмотре-
ны в качестве услуги для внешнего потребителя, 
а также в качестве бизнес-процесса организации.

Процессы испытаний резонаторов как 
услуга для внешнего потребителя
Услуга – выход организации, по крайней мере 

с одним действием, обязательно осуществлен-
ным при взаимодействии организации и потре-
бителя [1]. Для того, чтобы улучшить это взаимо-
действие, тем самым повысив уровень качества 
оказания услуги, необходимо повысить качество 
и эффективность процессов испытаний кварце-
вых резонаторов.

Качество услуги – это совокупность характе-
ристик услуги, определяющих ее способность 
удовлетворять установленные или предполага-

емые потребности потребителя [2]. Качество 
оказания услуги подразделяется на качество про-
цесса оказания услуги и качество результата. Не-
обходимо контролировать весь процесс оказания 
услуги от предоставления информации об услуге 
клиенту до оценки его удовлетворенности в ре-
зультате.

Организация должна осуществлять внутрен-
ние аудиты с целью проверки соответствия де-
ятельности по оказанию услуги стандартам и 
запланированным мероприятиям и определения 
эффективности этой деятельности. Услуга оцени-
вается потребителем по тому, как он ее воспри-
нимает, и по тому, какие потребности у него су-
ществуют. Систему требований (потребностей) 
клиентов можно схематично представить в виде 
схемы на рисунке 1.

Главными составляющими потребностей 
клиентов к качеству и доступности услуги яв-
ляется удовлетворение информационных, функ-
циональных и эмоциональных потребностей. 
Информационные потребности включают в себя 
информацию об услуге, предоставляемую клиен-
ту, конфиденциальность информации клиента и 
обратную связь для решения спорных ситуаций. 
Функциональные потребности отвечают за сам 
процесс оказания услуги, каким способом и на-
сколько удобно клиенту будет ее получить. Эмо-
циональные потребности показывают, насколько 
клиент удовлетворен оказанной услугой. Исходя 
именно из этих потребностей, потребитель со-



453

«Infokommunikacionnye tehnologii» 2018, Vol. 16, No. 4, рр. 451-457

Sushentseva A.D., Bekleshov A.Yu., Kapitanov V.A.

ставляет свое мнение об услуге и об организации 
в целом. На основании отзывов клиентов форми-
руется репутация организации.

Услуги разделяются на группы, для каждой 
группы услуг существуют свои показатели каче-
ства. Они характеризуются количественно и ка-
чественно. Их устанавливают на определенных 
этапах жизненного цикла услуги. Выделяются 
следующие этапы:

– предоставление потребителю информации 
о предлагаемых услугах;

– заключение договора на оказание услуги;
– исполнение услуги согласно требованиям 

договора;
– контроль качества исполнения услуги;
– оценка результата оказанной услуги.
Одним из главных факторов, влияющих на 

развитие организации, предоставляющей услугу, 
являются человеческие ресурсы. Для их рацио-
нального использования необходимо обеспечить 
персонал комфортными условиями труда. Когда 
человеку комфортно на своем рабочем месте и 
в коллективе, в котором он работает, производи-
тельность его труда повышается.

Кроме того, важно правильно рассчитать объ-
ем работы, которую требуется выполнить сотруд-
нику, а также в зависимости от ее содержания 
выделить необходимое время на отдых. Каждый 
труд должен быть своевременно оплачен. Нуж-
но разрабатывать мероприятия, стимулирующие 
работников трудиться и участвовать в делах ор-
ганизации. Следует стремиться к тому, чтобы со-
трудники не были безразличны к ее судьбе. Для 
многих работников очень важны перспективы ка-
рьерного роста, руководство должно учитывать 
это и внимательно относиться к своим подчинен-
ным.

Сотрудников должно быть ровно столько, 
сколько нужно для эффективного функциониро-
вания процессов организации. Каждый работник 
должен иметь требуемую квалификацию и не-
обходимый опыт работы. Расчет эффективности 
управления человеческими ресурсами основыва-
ется на соотношении затрат на персонал и полу-
ченных результатов.

Эффективность услуги определяется как 
степень успешного достижения результата при 
минимальных затратах, то есть насколько объ-
ективно и своевременно решены проблемы заказ-
чика и достигнута цель с наибольшей экономией 
средств. Качество услуги влияет на ее эффектив-
ность. В случае, когда услуга оказана некачест-
венно, у потребителя ухудшается представление 
об организации. Вследствие этого увеличиваются 

издержки и понижается конкурентоспособность 
организации.

По мнению российского психолога Т.Ю. База-
рова, имеет место формула:

Сотрудникам нужно видеть результат своей 
работы, и он должен их удовлетворять. Необхо-
димо показать сотрудникам, чего они могут до-
стичь совместными усилиями, и мотивировать их 
на дальнейшую деятельность.

Также эффективность можно рассмотреть как 
постоянное совершенствование деятельности 
всего коллектива организации и непрерывный 
поиск возможностей работать лучше. Важно 
использовать все появляющиеся возможности, 
чтобы развиваться и совершенствоваться. Вслед-
ствие роста эффективности оказания услуг повы-
шается прибыльность организации.

Повысить качество оказания услуги по прове-
дению процессов испытаний кварцевых резона-
торов значит обеспечить конкурентоспособность 
организации, предоставляющей эту услугу. Необ-
ходимо предложить потребителю условия лучше, 
чем у других организаций, занимающихся испы-
таниями. Для удобства выбора методов испыта-
ний можно разработать чек-лист методов испы-
таний кварцевых резонаторов. Это анкета для 
заказчиков, где предоставлен перечень методов, 
а клиентам нужно выбрать и выделить необходи-
мые методы. Чек-лист может включать в себя по-
рядковый номер метода; номер пункта из ГОСТ 
Р МЭК [4]; название метода; отметку о выполне-
нии испытания и пожелания заказчика. Создание 
такого чек-листа значительно сокращает время 
на оказание услуги и способствует повышению 
ее эффективности. Используемый чек-лист на-
глядно отображает все существующие методы, 
избавляя от необходимости искать требуемую 
документацию.

Процессы испытаний резонаторов как 
бизнес-процесс организации
Процесс – это совокупность взаимосвязанных 

и (или) взаимодействующих видов деятельности, 
использующих входы для получения намечен-
ного результата [1]. Процессы, обеспечивающие 
предоставление услуги, должны быть выражены 
характеристиками, непосредственно воздейству-
ющими на исполнение услуги. 

Для функционирования процессов испыта-
ний необходима среда, в которой выдержаны 
нормальные условия. Система взаимосвязанных 
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процессов способствует результативности и эф-
фективности работы организации. Схема элемен-
тов процессов испытания кварцевых резонаторов 
представлена на рисунке 2.

Источниками входов являются предыдущие 
процессы: принятие заказа на проведение процес-
сов испытаний и подписание договора, заполне-
ние чек-листа с выбором конкретных испытаний, 
составление программы испытаний и принятие 
партии кварцевых резонаторов. Входами являют-
ся материалы, энергия, информация, поступаю-
щие для проведения процессов испытаний.

Точкой начала является выдержка партии квар-
цевых резонаторов в нормальных атмосферных 
условиях, а точкой окончания – заполнение акта 
о результатах испытаний. Управление осуществ-
ляется программой испытаний, содержащей ме-
тоды испытаний, ОТК, проводящим испытания, 
измерительным оборудованием, с помощью ко-
торого проводятся испытания и нормативно-тех-
нической документацией, используемой для их 
проведения.

Выходы включают в себя материалы, энергию, 
информацию, полученные после проведения про-
цессов испытаний. Получателями выходов явля-
ются заказчик, получающий испытанную партию 
резонаторов с необходимой подтверждающей до-
кументацией, бухгалтер, получающий сведения о 
затратах на проведение испытаний, и директор, 
получающий информацию о ходе проведения ис-
пытаний.

Испытания проводят работники, имеющие 
необходимую квалификацию. Персонал должен 
обладать производственным опытом для прове-

дения какого-либо метода контроля и иметь сер-
тификат. Выбирать конкретный метод контроля 
может персонал с уровнем квалификации не 
ниже 3-го. Работник должен обладать знаниями в 
конкретном производственном секторе: уметь ра-
ботать с оборудованием, знать процедуры прове-
дения контроля, стандарты и критерии приемки 
изделия.

Управление качеством процессов испытаний 
кварцевых резонаторов необходимо для повы-
шения качества исполнения услуги, повышения 
производительности, эффективности и сокра-
щения затрат. Управление качеством является 
неотъемлемой частью проведения процессов ис-
пытаний кварцевых резонаторов. Оно включает 
в себя проверку и измерение всех ключевых опе-
раций процессов испытания, самоконтроль пер-
сонала, предоставляющего услугу, и конечную 
оценку заказчика.

Качество проведения процессов испытаний 
резонаторов обуславливается инфраструктурой, 
системой контроля и управления процессами 
и обслуживающим персоналом. Показателями 
уровня качества процесса являются технические, 
экономические, эргономические и эстетические 
показатели, а также показатели безопасности.

У каждой организации обычно имеются свои 
представления о критериях эффективности про-
текающих в ней процессов. Для определения эф-
фективности процессов испытаний кварцевых 
резонаторов используются такие показатели как 
производительность труда, прогрессивность тех-
нологического оборудования, степень механиза-



455

«Infokommunikacionnye tehnologii» 2018, Vol. 16, No. 4, рр. 451-457

Sushentseva A.D., Bekleshov A.Yu., Kapitanov V.A.

ции и автоматизации процессов, а также эффек-
тивность использования материалов.

При оценке эффективности процессов обраща-
ют особое внимание на трудоемкость и себесто-
имость определенных операций. Эффективность 
определяется через затраты ресурсов, которые 
необходимо свести к минимуму. Благодаря повы-
шению эффективности процессов испытаний со-
здаются условия для наиболее полного удовлет-
ворения потребностей клиентов. Эффективность 
включает в себя результативность процессов ис-
пытаний и соотношение между достигнутыми 
результатами и затратами ресурсов.

Для повышения эффективности процессов ис-
пытаний используются следующие мероприятия: 
своевременное внедрение достижений науки и 
техники, техническое перевооружение органи-
зации, повышение уровня качества процессов 
испытаний, совершенствование системы управ-
ления и планирования, улучшение организации 
труда.

Повысить эффективность процессов испы-
таний кварцевых резонаторов можно за счет 
создания автоматизированной базы методов ис-
пытаний кварцевых резонаторов, которая будет 
подбирать последовательность методов испы-
таний, при помощи ввода в нее характеристик 
кварцевых резонаторов и перечня необходимых 
испытаний. Результатом работы с такой базой 
данных будет готовая программа испытаний, что 
значительно сократит время на оказание услуги.

Заключение
В современном мире существует множество 

приборов, использующих кварцевые резонаторы. 
Появляется все больше заводов, производящих 
эти электронные компоненты, а также органи-
заций, предоставляющих услуги по проведению 
испытаний резонаторов. Для того чтобы органи-
зация оставалась конкурентоспособной, важно 
не только предоставить потребителю необходи-
мый продукт, но и обеспечить сопровождение 
этого товара в течение всего его жизненного ци-
кла. Также необходимо предоставить потребите-
лю качественное и комфортное обслуживание. 
Для этого нужно непрерывно повышать эффек-
тивность работы организации и уровень качества 
оказания услуг.

Целью работы являлся анализ необходимости 
повышения эффективности и качества процессов 
испытаний кварцевых резонаторов. Для ее дости-
жения были изучены существующие стандарты, 
нормативная и техническая документация. При 
рассмотрении процесса оказания услуги для по-

вышения конкурентоспособности организации и 
сокращения временных затрат на выбор методов 
испытаний создан чек-лист методов, позволяю-
щий потребителю наглядно увидеть все сущест-
вующие испытания и выбрать необходимые. При 
рассмотрении процесса испытаний кварцевых 
резонаторов как бизнес-процесса организации 
применен процессный подход и выделены основ-
ные элементы процессов испытаний. Выявлено, 
что для повышения качества процессов необхо-
димо контролировать все ключевые операции 
процесса и обеспечивать самоконтроль персона-
ла, проводящего испытания. Для повышения эф-
фективности процессов испытаний необходимо 
создать автоматизированную базу методов испы-
таний резонаторов. Создание такой базы сокра-
тит временные затраты на составление правиль-
ной последовательности испытаний, а также на 
поиск необходимых условий проведения процес-
сов испытаний, позволит хранить и обрабатывать 
большое количество информации в короткие сро-
ки, повысит производительность работы, сокра-
тит затраты на обучение персонала и временные 
затраты на оказание услуги.

Также повысить эффективность и уровень ка-
чества процессов испытания резонаторов можно 
за счет закупки нового измерительного оборудо-
вания, позволяющего проводить испытания боль-
ших партий кварцевых резонаторов за меньшее 
время.
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The aim of the work is to analyze the need of improving the effi ciency and quality of test processes of quartz 
resonators in order to enter the international market. Research methods: observation, structural-functional 
and system analysis, synthesis, induction and deduction, classifi cation. The results of the study: reviewed the 
test processes and analyzed the information received, studied the existing standards, regulatory and technical 
documentation, considered the problem of improving the quality and effi ciency of the testing processes of 
quartz resonators, testing processes as a service for an external consumer, as well as quality of business 
processes of the organization. Conclusions: when considering testing processes as a service for consumers, it 
is necessary to increase the competitiveness of the organization and reduce the time spent on the choice of test 
methods. When examining the testing processes of quartz resonators as an organization’s business process, it 
was revealed that for improving the quality of processes, it was necessary to monitor all key operations of the 
process and ensure self-control of the personnel, conducting the tests, and to increase the effi ciency of testing 
processes, it was necessary to create an automated database of test methods for quartz resonators . Also, it 
is possible to increase the effi ciency and quality of the processes of testing resonators by purchasing new 
measuring equipment, which allows testing large batches of quartz resonators in less time.
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РАЗРАБОТКА И ОЦЕНКА ЭФФЕКТИВНОСТИ ИНВЕСТИЦИОННОГО ПРОЕКТА
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Статья посвящена вопросам эффективности инноваций. Повышение конкурентоспособности предприятия опира-
ется на различные методы, одним из которых является внедрение инвестиционных проектов, при помощи которых 
производство сможет освоить и завоевать новые сегменты рынка. Приведены следующие методы исследования: 
приростной метод оценки эффективности инвестиционных проектов, метод определения чистой текущей стоимо-
сти, метод расчета рентабельности инвестиций, метод расчета внутренней нормы прибыли. Результаты исследо-
вания показали, что по данным финансово-экономического анализа деятельности предприятие ОАО «Завод ради-
оаппаратуры» находится в сложном финансовом положении, на которое повлияли низкий спрос на ассортимент 
выпускаемой продукции, снижение ликвидности и рентабельности. Совокупность данных факторов не позволяет 
предприятию наращивать производственные мощности. Проанализировав и обработав полученную информацию, 
можно сделать вывод о том, что для повышения конкурентоспособности предприятия необходимы инвестиции для 
реализации инвестиционного проекта открытия цеха по производству радиостанций ближнего действия.

Ключевые слова: инвестиционный проект, первоначальные инвестиции, первоначальная себестоимость, стан-
ции дальней и ближней радиосвязи, чистый дисконтированный доход, индекс доходности, внутренняя норма 
доходности, срок окупаемости, конкурентоспособность


