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ИСПОЛЬЗОВАНИЕ ИНДЕКСА УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ  

ДЛЯ ОЦЕНКИ И ПРОГНОЗА ПРОИЗВОДСТВЕННОЙ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ 
 

Показаны возможности моделирования про-
изводственной деятельности с использованием ин-
декса удовлетворенности потребителей и зависи-
мостей, характеризующих ценность и стоимость 
продукции. Приведены примеры для стадии реали-

зации продукции в течение запланированного вре-
мени. 
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USE OF CONSUMER SATISFACTION INDEX FOR ASSESSMENT  

AND FORECAST OF PRODUCTION ACTIVITY 
 

The aim of the work consists in simulators de-
velopment for the analysis and forecast of situations 
arising during the period of produce realization of in-
dustrial enterprises. The application of power depen-
dences for values at the beginning and the end of a 
produce realization period is substantiated. The predic-
tion potentialities of the profit obtained to eliminate 
adverse consequences and due destination of preven-
tive and correcting impacts are considered.    

Investigation methods: methods of quality man-
agement, economic modeling.  

Investigation results: dependences for the com-
putation of a consumer satisfaction index at the as-
sessment of activity quality.  

Conclusion: the analytical models presented for 
the definition of the value of industrial product manu-
facturing allowed substantiating a dynamic character of 
a consumer satisfaction index.   

Key words: quality, consumer satisfaction in-
dex, produce value, produce value. 

  
Введение 

Оценка удовлетворенности потреби-
теля связана с практической реализацией 
всех принципов менеджмента качества, а 
непосредственно – с ориентацией на по-
требителя и принятием решений, основан-
ных на свидетельствах [1]. Известны раз-
личные подходы к оценке удовлетворен-
ности потребителя, в том числе нацио-

нальные индексы. Обзор этих подходов с 
акцентом на оценку потребителями каче-
ства услуг приведен в работе [2]. В данной 
работе рассмотрена оценка удовлетворен-
ности для оценки текущего состояния и 
прогнозирования деятельности производ-
ственных предприятий. 

 
Модели для расчета индекса ожиданий потребителей 

В работе [3] особое внимание обра-
щается на использование индекса удовле-
творенности потребителей, поскольку лю-
бая продукция изготавливается с целью 
сбыта и получения достаточной прибыли 
изготовителем. 

Индекс удовлетворенности потреби-
телей CS (customers satisfaction) предлага-
ется определять по формуле [3] 

,   (1) 

где V – ценность (по данным работы [4] – 
правильность) продукции; С – стоимость 
изготовления продукции. 

Величины V и С лучше всего выра-
жать в денежных единицах, используя ста-
тистические данные, экспертные оценки и 
т.п., либо в балльных оценках, но во всех 
случаях CS является безразмерным пара-
метром. 

Авторы работы [3] рассматривают 
три ситуации, когда: 

,    (2) 
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,    (3) 
.    (4) 

Не оспаривая рекомендации работы 
[3] для каждой из ситуаций (2), (3) и (4), 
заметим, что V и С в этих неравенствах 

считаются величинами постоянными 
(V=const и С=const), а в диаграмме (рис. 1) 
эти параметры уже рассматриваются как 
переменные (V=var и С=var). 

 

 
Рис. 1. Диаграмма состояния производственного процесса 

 
Признавая, согласно [3], достойными 

внимания ячейки 3 и 4 диаграммы, отме-
тим, что для моделирования этих ситуаций 
необходим математический аппарат, в ко-
тором некоторые значения V и С прини-
маются за исходные величины, а для рас-
чета их текущих значений используется 
переменная величина – время, за которое 
продукция должна быть реализована. 

В качестве примера: допустим, что 
фирма планирует изготовить партию това-
ра по стоимости С=1500 рублей и ценно-
стью V=1800 рублей, тогда 

. (5) 

Реализовать продукцию предлагается 
в течение шести месяцев, причем к концу 
этого срока интерес покупателей к про-
дукции снизится, значения V и С сравня-

ются и предположительно станут равными 
V=С=1300 рублей. Индекс CS также сни-
зится до единицы (CS=1). При этом опре-
делять V и С в течение срока реализации 
предлагается с использованием логики ра-
боты [5] по формулам 

,   (6) 

,   (7) 

где V0, C0 – исходные величины ценности 
и стоимости в начале реализации продук-
ции (точки 1 на рис. 2); Vк, Cк – конечные 
значения ценности и стоимости в конце 
периода реализации (точка 2 на рис. 2); tmax 
– планируемый период реализации (шесть 
месяцев); t – текущее значение периода 
реализации.
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Рис. 2. Динамика изменения V и C в период реализации продукции 

 
Зона между графиками характеризует 

возможность получения прибыли за пери-
од реализации продукции. 

Зависимости (6) и (7) дифференци-
руемы, интегрируемы и удовлетворяют 

начальным (V0, C0) и конечным (Vк, Cк) 
условиям. 

Например, при t=tmax они соответст-
вуют Vк и Cк: 

 

,   (8) 

.   (9) 

Если t=tmin=0, то 

,  (10) 

.  (11) 

 
Если менеджеры компании имеют 

основание считать, что снижение величин 
V и C за период реализации будет проис-
ходить с ускорением (этот вариант на рис. 
2 показан пунктиром), то для расчета V и C 
рекомендуются следующие формулы: 

, (12) 

. (13) 

В предположении, что реализация 
будет происходить с ускорением, формулы 
для расчета V и C приобретают вид: 

- при возрастании с ускорением 

,   (14) 

;   (15) 

- при возрастании с замедлением 

, (16) 

. (17) 

Графики функций (14)-(17) показаны 
на рис. 3. 
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Рис. 3. Динамика изменения V и C при их возрастании с ускорением и замедлением 

 
Функции (6)-(17) позволяют моделировать и планировать ситуации, возникающие в пе-

риод реализации продукции. 
 

Прогнозирование прибыли за период реализации продукции 
При необходимости можно решать 

как прямые задачи, когда период реализа-
ции задается априорно вместе с величина-
ми V0, C0, Vк и Cк, так и обратные задачи, 
когда необходимо определить время реа-
лизации t, исходя из сложившейся ситуа-
ции. 

Покажем на примере возможность 
решения с помощью предлагаемых зави-
симостей задачи по определению прибыли 
за период реализации. Вначале отметим, 
что это возможно только при CS>1. 

На рис. 4 показаны следующие гра-
фики: 

- - разница между вели-
чинами ценности и стоимости за период 
реализации; 

- - количество реализуемой 
продукции в течение заданного периода; 

- – прибыль, получаемая за 
весь период реализации или за его часть. 

Для функции  будем ис-
пользовать зависимость (18), поскольку в 
конце срока реализации объем продажи 
обычно уменьшается, как и интенсивность 
этого процесса: 

.   (18) 

Отметим, что прибыль в реальный 
момент реализации равна произведению 

,   (19) 
а за весь период реализации она равна 
площади, расположенной ниже кривой, 
описывающей функцию  (рис. 4). 

Исходя из этого, можно записать: 
.   (20) 

          Выполняя подстановки согласно 
приведенному примеру функций (6), (7) и 
(18), можно переписать формулу (20) в 
следующем виде:

 

.  (21) 

После преобразования получим: 
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  (22) 

  (23) 

При исходных данных, соответст-
вующих ранее приведенному примеру 
(рис. 2), когда V0=1800 рублей, Vк=1300 
рублей, C0=1500 рублей, Cк=1300 рублей, 

N0=1000, Nк=1, t=tmax=180 дней, получим: 
 = 6,510⋅106 рублей. 

 

 
Рис. 4. Диаграмма накопления прибыли 

 
Зависимости (6)-(23) в различной 

комбинации позволяют моделировать са-
мые разнообразные ситуации как на ста-

дии изготовления продукции, так и на ста-
дии её реализации. 

Прогноз получаемой прибыли позво-
ляет планировать процессы с учетом вре-
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мени, устранять неблагоприятные послед-
ствия и вовремя назначать предупреди-
тельные и корректирующие действия. Ин-
декс удовлетворенности потребителей во 

всех ситуациях является доминирующим 
параметром при оценке качества деятель-
ности.

 
Заключение 

Изложенный в данной работе подход 
позволил обосновать динамический харак-
тер индекса удовлетворенности потреби-
телей на основе рассмотрения изменений 

во времени величин ценности и стоимости 
продукции производственных предпри-
ятий.
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