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Аннотация. 
Для обеспечения успешного ведения бизнеса необходимо на этапе разработки продукции выявлять, оценивать и 
учитывать все риски, в т. ч. технологические. Анализ рекламаций и мнения потребителей о наличии несоответствий 
в продукции является важной информацией при разработке новой или усовершенствовании уже выпускаемой. Целью 
исследования стала разработка структурированных молочных продуктов на базе анализа данных о рекламациях и 
методологии квалиметрии рисков.
Объектами исследования являются рекламации по качеству и факторы, влияющие на качество структурированных 
молочных продуктов. Применялись методология квалиметрии технологических рисков, общепринятые инструменты 
контроля и методы оценки качества.
Выявлены популярные виды структурированных молочных продуктов и определены коэффициенты весомости их 
потребительских свойств. Идентифицированы технологические риски возникновения несоответствий структурированных 
молочных продуктов. Анализ массива данных о рекламациях по качеству за 5 лет позволил обнаружить и ранжировать 
причины выявления несоответствий структурированных молочных продуктов. Сформированы матричные диаграммы 
прогнозирования сырьевых, технологических, рецептурных и организационных факторов на риски выявления рекламаций, 
отражающие степень их влияния. Установлены коэффициенты управляемости каждого риска и важность каждого фактора 
как механизма управления рисками. Предложены механизмы управления рисками производства несоответствующей 
продукцией и повышения потребительских свойств на этапе проектирования: разработана рецептура структурированного 
творожного продукта, технология его производства и техническая документация.
Предлагаемый подход разработки структурированных молочных продуктов с учетом данных о рекламациях и 
применением методологии квалиметрии рисков позволяет быстро обосновать рецептуру, получить продукцию с 
высокими потребительскими свойствами, а также разработать ряд механизмов по минимизации рисков производства 
продукции с несоответствиями.
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Введение
Согласно современным мировым трендам в 

менеджменте качества, таким как TQM (Total 
Quality Management), IMS (Integrated Management 
System), MBQ (Management by Quality), менеджмент 
качества на базе международных стандартов ISO и др., 
успешное ведение бизнеса зависит от способности 
организации производить продукцию стабильного 
и высокого качества и безопасности, а также 
быстро подстраиваться под требования рынка [1–5].  
Выпуск новой или корректировка потребительских 
свойств уже выпускаемой продукции, учитывающие 
новые требования потребителей к качеству 

продукции (в т. ч. данные о фактах обнаружения 
брака дистрибьютерами и конечными покупателями 
на различных этапах цепочки товародвижения), 
позволяют получить конкурентное преимущество 
перед другими участниками рынка [6].

При разработке продукции руководствуются 
необходимостью решения одной или нескольких 
ситуационных задач: повышение пищевой 
ценности, снижение себестоимости, улучшение 
потребительских свойств, снижение количества 
брака, решение конкретных технологических  
проблем и др. [7–12].
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Abstract. 
Successful food production business depends on how well entrepreneurs identify, assess, and take into account various risks, 
including technological, at the stage of product design. The analysis of quality complaints and consumer opinions is vital 
for product design or improvement. The research objective was to develop structured dairy products based on the quality 
complaint analysis and risk qualimetry. 
The research featured quality complaints and factors that affect the quality of structured dairy products. It involved the 
methodology of the technological risk qualimetry and generally accepted control tools and quality assessment methods. 
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Разработка новой пищевой продукции 
(как и корректировка производимой, базовой) 
должна учитывать множество взаимосвязанных 
факторов, начиная от обеспечения всеми видами 
необходимых ресурсов и заканчивая управлением  
рисками [8, 13, 14]. Процесс разработки продуктов 
питания не может быть эффективным, быстрым и 
точным, если он:
– не отражает системный характер комплекса тре- 
бований к продукции, процессам ее производства, 
менеджменту качества и безопасности [4, 8, 15, 16];
– не базируется на научных данных о закономерностях 
трансформации свойств пищевых систем под 
действием различных технологических, рецептурных 
и других факторов [4, 13];
– не использует набор универсальных многофун- 
кциональных решений в различных сферах 
деятельности организации. Например, системы 
менеджмента качества и безопасности на базе ISO 
9000 и 22000, управление технологическими рисками, 
квалиметрическое прогнозирование показателей 
качества и безопасности продукции и др. [6, 8, 17];
– не применяет современные методологические под- 
ходы к оценке и прогнозированию показателей 
качества и безопасности продукции и процессов 
трансформации пищевых систем [4, 8, 13];
– не учитывает комплексный характер формирования 
качества продукции на всех этапах его жизненного 
цикла [12, 13].

Одним из подходов системного моделирования 
конкурентоспособной продукции и обеспечения 
ее безопасности, отражающим все перечисленные 
проблемы, является научная концепция 
проектирования и прогнозирования показателей 
безопасности и качества пищевых продуктов [8].  
Согласно данной концепции моделирование 
качества продукции включает в себя моделирование 
качества сырья, показателей качества продукции и 
процессов (проектирование продукции и процессов, 
обоснование сырьевого состава). Эти процессы 
базируются на данных ключевых блоков, таких 
как выявление комплекса требований к качеству и 
безопасности продукции и процессам ее производства, 
квалиметрия и контроль соответствия продукции и 
процессов, обеспечение безопасности, разработка 
документации, сбор и анализ данных о продукте после 
его производства, обратная связь от потребителей, 
поиск путей усовершенствования продукции и 
процессов. Методологической базой реализации 
предложенной концепции является развертывание 
методов квалиметрии при прогнозировании 
показателей качества и безопасности пищевой 
продукции и управлении рисками [6, 8, 18].

Целью работы являлась разработка продукции 
(на примере группы структурированных молочных 
продуктов) на базе анализа данных о рекламациях 
и методологии квалиметрии рисков [8].

Группа структурированных молочных продуктов 
была выбрана исходя из следующих причин:
– продукция относится к базовым элементам здорового 
и лечебного питания и популярна среди детей, что 
предполагает повышенные требования к обеспечению 
высокого и стабильного качества и безопасности 
[19–24];
– структурированные молочные продукты являются 
благоприятной питательной средой для развития 
нежелательной микрофлоры и сопутствующих 
ферментативных процессов, сопровождающихся 
ростом рисков реализации продукции с 
несоответствиями (в т. ч. пороками органолептических 
свойств), что небезопасно для жизни и здоровья 
потребителей [25, 26];
– структурированные молочные продукты с 
вкусовыми наполнителями, популярны у потре- 
бителей, представляют собой продукцию, выра- 
ботанную из сырья животного, растительного и 
микробиологического происхождения, что усложняет 
задачи по обсечению прослеживаемости, анализу 
источников контаминации и изучению законов 
формирования показателей качества и безопасности 
продукции [27]; 
– молочная пищевая матрица, являющаяся основой  
структурированных молочных продуктов, пред- 
ставляет собой многокомпонентную, сложно- 
организованную и взаимосвязанную структуру, 
которая восприимчива к воздействию разных видов 
технологических и рецептурных факторов, а также 
условий хранения [12, 28, 29].

Объекты и методы исследования
Объектами исследований в работе являлись:

– структурированные молочные продукты, базовые 
технологии и рецептуры их производства: йогурт 
(ГОСТ 31981-2013), творожный продукт (патент RU 
2311788), йогуртный продукт (патент RU 2251279), 
молочный десерт (патент RU 2129795);
– процесс разработки (корректировки) продуктов пи- 
тания в системах менеджмента качества, обеспечения 
безопасности и управления рисками;
– массив данных о рекламациях по качеству структу- 
рированных молочных продуктов, полученных 
распределительным центром;
– мнение потребителей о качестве структурированных 
молочных продуктов;
– показатели качества и безопасности структуриро- 
ванных молочных продуктов.

Были использованы следующие методы и 
инструменты методологии квалиметрии рисков: 
анализ документации, экспертная квалиметрия, 
разработка анкет, методы проведения социологических 
исследований, квалиметрическое прогнозирование, 
контрольные листки, квалиметрическое шкали- 
рование, методология построения дерева свойств, 
методики определения коэффициентов весомости, 
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расчета комплексного показателя как среднее 
арифметического взвешенного и построения мат- 
ричных диаграмм (информационно-матричной 
модели), а также квалиметрический анализ.

Реализация этапов методологии квалиметрии 
рисков как базы для разработки структурирован- 
ных молочных продуктов включала в себя применение 
современных общепринятых методов анализа. 
Полученные данные обрабатывались методами 
математической статистики с использованием 
персонального компьютера Intel(R) Core (TM)i7 с 
помощью программы Microsoft Excel и SAP.

Результаты и их обсуждение
На первом этапе исследования был проана- 

лизирован и обобщен теоретический и практический 
материл подходов к разработке продуктов 
питания и управления технологическими рисками. 
Положения международных стандартов (ISO 22000 
и 9000) исходят из необходимости количественной 
характеристики управляемых объектов (рисков), 
т. е. без квалиметрии (наука, включающая в 
себя методологические принципы объективной 
количественной оценки качественных характеристик 
любых объектов) невозможен менеджмент качества 
и безопасности [6, 18]. Однако применение научно 
обоснованных подходов на базе квалиметрии при 
оценке рисков является только формирующимся 
(РГАУ – МСХА им. К.А. Тимирязева, кафедра 
управления качеством и товароведения продукции) 
научным направлением, которое получило название 
квалиметрия рисков [8]. Оно представляет собой 
совокупность методологических подходов 
идентификации, описания, анализа, оценки, 
ранжирования и прогнозирования рисков, а также 
обоснования решений по минимизации рисков и 
управлению ими.

Интегрирование методологии квалиметрии 
технологических рисков в научную концепцию 
проектирования и прогнозирования показателей 
безопасности и качества пищевых продуктов 
позволило сформулировать основные этапы раз- 
работки (или корректировки базовой) пищевой 
продукции с учетом анализа данных о несоответствиях 
(рекламаций и мнения потребителей) [8]:

1) описание разрабатываемого (или корректиру- 
емого базового) продукта – определение целевого 
потребителя и роли продукта в рационе питания, 
выявление и ранжирование важности потребительских 
свойств продукции;

2) идентификация рисков – идентификация рисков 
возникновения несоответствий при производстве 
и реализации продукции (риски производства 
небезопасной продукции, несоответствующей 
идентификационным показателям, продукции с 
пороками) путем выявления комплекса требований 
нормативной и технической документации к 

показателям качества и безопасности продукции и 
процессам ее производства;

3) сбор данных о несоответствиях – сбор и 
анализ данных о фактах и частоте обнаружения 
несоответствий продукции установленным тре- 
бованиям, изучение мнения потребителей о качестве 
реализуемой продукции, в т. ч. негативные отзывы, 
ранжирование несоответствий по частоте обнаружения 
и нежелательности;

4) идентификация факторов – выявление факто- 
ров (сырьевых, технологических, рецептурных, 
организационных и др.), влияющих на риски 
производства и реализацию продукции с 
несоответствиями;

5) изучение системы «фактор – риск» – изучение 
и описание взаимосвязи между факторами и рисками 
возникновения несоответствий (определение 
коэффициентов управляемости рисками, выявление 
наиболее чувствительных и важных рисков, выявление 
механизмов (факторов) управления ими и их 
ранжирование);

6) поиск решений – поиск и оценка универсальных 
и многофункциональных решений для управления 
технологическими рисками при разработке 
(корректировке базовых) рецептуры продукта и/
или технологии его производства и/или требований 
к сырью и/или организационно-управленческим 
действиям;

7) разработка продукции – внедрение найденных 
решений управления технологическими рисками 
при разработке продукции и сопроводительной 
документации.

На следующем этапе исследования был проведен 
комплекс работ по реализации методологии квали- 
метрии технологических рисков при разработке 

Рисунок 1. Наиболее популярные среди потребителей 
структурированные молочные продукты

Figure 1. Popular structured dairy products
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продуктов питания на примере структурированных 
молочных продуктов.

Социологические исследования мнения 200 потре- 
бителей Московского региона позволили установить 
целевого потребителя структурированных молочных 
продуктов. Это женщина 25–45 лет, систематически 
(несколько раз в неделю) употребляющая продукты 
этой группы как важный элемент здорового питания. 
Установлено, что наиболее популярными среди 
потребителей видами структурированных молочных 
продуктов (рис. 1) являются продукты на основе 
творога (творожные продукты и творог с фруктовыми 
наполнителями) и йогурта (фруктовый йогурт и 
йогуртные продукты).

Установлена номенклатура важных для 
потребителей показателей качества структури- 
рованных молочных продуктов, а также коэффи- 
циенты весомости показателей потребительских  
предпочтений (рис. 2).

На следующем этапе исследования были 
проанализированы требования нормативной и 
технической документации к показателям качества 
и безопасности структурированных молочных 
продуктов, а также научно-техническая литература. 
Идентифицированы технологические риски возникно- 
вения несоответствий при производстве и реализации 
продукции, объединенные в три группы:
– риски производства небезопасной продукции  
(ТР ТС 033/2013, 021/2011) – критические недо- 
пустимые риски;
– риски производства и реализации продукции, 
несоответствующей идентификационным показателям 
(ТР ТС 033/2013, 022/2011, ГОСТ 31981-2013, 

ГОСТ Р 31453 2013, техническая документация) – 
недопустимые риски;
– риски производства и реализации продукции с 
пороками – нежелательные риски.

Для ранжирования рисков по частоте обнаружения 
был собран (с помощью разработанных контрольных 
листков) и проанализирован массив данных, 
поступающих на крупный распределительный центр 
Московского региона в период с 2014–2019 гг.,  
о рекламациях по качеству незамороженных 
структурированных молочных продуктов. Уста- 
новлено, что к структурированным молочным 
продуктам с наибольшим количеством рекламаций 
относятся продукты на основе творога. Из 25 случаев 
выявления несоответствий 6 случаев приходится 
на фруктовый творог, 7 – на творожные продукты 
(в т. ч. творожная паста – 2, творожный мусс – 1). 
Остальные структурированные молочные продукты с 
несоответствиями: фруктовые йогурты – 4, йогуртные 
продукты – 3, пудинги – 2, коктейли – 2 и молочные 
десерты – 1.

Выявлены и ранжированы по частоте обнаружения 
риски рекламаций структурированных молочных 
продуктов (рис. 3).

Опрос потребителей о качестве структурированных 
молочных продуктов выявил, что большинство (82 %) 
боится отравления структурированными молочными 
продуктами и старается снизить риски покупки 
некачественной и небезопасной продукции путем: 
– приобретения продукции проверенного или изве- 
стного бренда (42 % респондентов); 
– в проверенном магазине (24 %); 
– контроля сроков годности (58 %); 

Рисунок 2. Коэффициенты весомости показателей потребительских предпочтений  
структурированных молочных продуктов

Figure 2. Weight coefficients of indicators of consumer preferences for structured dairy products

A B C D

E F G H I
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– изучения этикетной надписи (22 %); 
– оценки внешнего вида индивидуальной потреби- 
тельской упаковки продукции (68 %); 
– предварительной пробы самого продукта перед 
его непосредственным употреблением (например, 
перед тем, как дать ребенку) (12 %); 
– другое (6 %). 

Данный опрос свидетельствует о том, что 
потребителям важна минимизация рисков 
приобретения структурированных молочных 
продуктов несоответствующих качества и 
безопасности.

Минимизация перечисленных рисков достигается 
за счет обязательного государственного регулиро- 
вания в сфере торговли, производства, контроля, 
товародвижения и реализации продуктов питания. 
На уровне производства и реализации продукции 
снижение рисков осуществляется путем контроля на 
всех этапах прослеживаемости продукции, а также 
разработки и внедрения комплексных технологических 
решений и системы управления рисками.

На следующем этапе реализации методологии 
квалиметрии рисков была проведена разработка 
матричных диаграмм прогнозирования сырьевых, 
технологических, рецептурных и организационных 
факторов на риски производства и реализации 
структурированных молочных продуктов с 
выявленными несоответствиями.

В таблице 1 представлен фрагмент матричной 
диаграммы (информационно-матричной модели) 
влияния рецептурных факторов на выявленные риски 

Рисунок 3. Частота регистрации рекламаций по качеству структурированных молочных продуктов (2014–2019 гг.)

Figure 3. Registration frequency of complaints about the quality of structured dairy products (2014–2019)

рекламаций по качеству творожных продуктов с 
применением 4-балльной шкалы методологии QFD.

Установленные коэффициенты управляемости 
характеризуют степень восприимчивости каждого 
риска под воздействием факторов. Таким образом, 
рисками «расслоение и отделение жидкости» 
и «несоответствующие вкус и запах» можно 
эффективно управлять через подбор компонентов 
рецептуры (содержание обезжиренного творога, 
структурообразователя и вкусового наполнителя), 
имеющих высокие значения показателя важности 
фактора.

Представленные информационно-матричные 
модели позволяют не только описать степень влияния 
организационных, сырьевых, технологических и 
рецептурных факторов на риски возникновения 
несоответствий (рекламаций), но и прогнозировать 
риски и научно обосновать механизмы управления 
технологическими рисками в системе прослеживаемости.

Одним из путей снижения рисков при производстве 
творожных продуктов с сладкими наполнителями 
был выбран подбор ингредиентов при составлении 
рецептуры: вид и массовая доля структурообразователя, 
подбор функционального ингредиента, соотношение 
молочных компонентов в пищевой матрице.

Анализ разработанных ранее матричных диаграмм 
влияния функциональных ингредиентов и пищевых 
добавок на показатели качества и безопасности 
структурированных молочных продуктов позволил 
обосновать выбор:
– функционального ингредиента («Флукол-Д» – 
экстракт лиственницы сибирской, содержащий 
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антиоксидант дигидрокверцетин) для придания 
продукту свойств, полезных для здоровья, и снижения 
рисков микробиологической порчи, что снижает 
риски возникновения вздутия упаковки, появления 
гнилостных и плесневелых вкуса и запаха, а также 
других пороков, связанных с развитием нежелательной 
микрофлоры;
– структорообразователя (пищевые волокна животного 
происхождения – коллагенсодержащий препарат 
Scanpro Т95) для снижения рисков расслоения и 
отделения сыворотки в продукте, а также ряда других 
пороков консистенции;
– вкусового наполнителя (криопорошок облепихи по 
СТО 25622234-001-2018 как источник витамина С, 
β-каротина, макро- и микроэлементов, ненасыщенных 
жирных кислот и других активных биологических 
веществ), позволяющий получить приятный 
насыщенный цвет и избежать необходимости внесения 
красителей.

С применением полного факторного эксперимента 
была разработана рецептура творожного продукта, 
представленная в таблице 2.

С целью снижения рисков возникновения 
несоответствий творожного продукта установленным 
требованиям был разработан комплекс мероприятий: 
корректировка технологии производства (повышение 
температуры тепловой обработки творожной смеси 
до 92–94 °C), разработка системы мониторинга 
за санитарно-гигиеническим состоянием произ-
водства, системы управления технологическими 
рисками, плана НАССР, системы мониторинга 
несоответствий установленным требованиям при 
производстве и товародвижении (СТО 00492931-001-
2021), управление несоответствующей продукцией  
(СТО 00492931-002-2021).

Квалиметрическая оценка экспериментальных 
образцов новых творожных продуктов (рис. 4),  
разработанных с учетом анализа данных о 
рекламациях и мнении потребителей на базе 
методологии квалиметрии рисков, позволила выявить 
вариант рецептуры (рис. 5), обладающей высокими 
потребительскими свойствами.

Как видно из рисунка 5, экспериментальный 
образец, выработанный по рецептуре № 3, получил 

Таблица 1. Матричная диаграмма влияния рецептурных факторов 
на риски рекламаций по качеству творожных продуктов

Table 1. Effect of formulation factors on the risks of quality complaints about curd products: matrix diagram

№ 
п/п

Наименование 
фактора

Виды технологических рисков Важность 
фактораНаименования рисков рекламаций по качеству ... ...

М
ар
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вк
ус
 и
 за
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П
ле
сн
ев
ел
ы
е 

вк
ус
 и
 за
па
х

... ...

Балл %
Нежелательность риска (Нр), % 48,5 20,0 17,1 5,7 2,9 2,9 2,9 ... ... – –

1 Массовая доля 
обезжиренного творога

– Δ ● – ● – Δ ... ... 185,8 29,8

2 Массовая доля 
обезжиренного молока

– – ○ – – – – ... ... 51,3 8,2

3 Массовая доля сливок – – ○ – Δ – – ... ... 54,2 8,7
4 Массовая доля 

структурообразователя
– – ● – – – – ... ... 153,9 24,7

5 Массовая доля вкусового 
наполнителя

– Δ ○ – ● Δ – ... ... 100,3 16,1

6 Массовая доля сахарного 
сиропа

– – ○ – ○ – – ... ... 60,0 9,6

7 Массовая доля 
функционального 
ингредиента

– – Δ – – – – ... ... 17,1 2,7

Коэффициент 
управляемости  
риска, %

Балл 0 0 530,1 0 46,7 2,9 2,9 ... ...
0 0 91,0 0 8,0 0,5 0,5 ... ...

Обозначения шкалы: – – нет взаимосвязи, сила 0 баллов, Δ – слабая взаимосвязь, сила 1, ○ – средняя взаимосвязь, сила 3, ● – сильная 
взаимосвязь, сила 9.
– – no effect, 0 points, Δ – weak effect, 1, ○ – medium effect, 3, ● – strong effect, 9.
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Таблица 2. Рецептуры творожных продуктов, разработанных 
с учетом анализа данных о рекламациях и мнении потребителей

Table 2. Formulation of curd products based on the analysis of complaints and consumer opinion

№ 
п/п

Наименование компонента Масса компонентов, кг на 1000 кг готового продукта
Варианты рецептур

№ 1 № 2 № 3 № 4 № 5 № 6
1 Обезжиренный творог 650 550 650 550 650 550
2 Обезжиренное молоко – 155,7 77,2 64,0 – 151,2
3 Сливки с массовой долей жира 10 % 234,7 – – 234,7 – –
4 Сливки с массовой долей жира 15 % – 178,5 – – 173,7 –
5 Сливки с массовой долей жира 20 % – – 122 – – 122
6 Сахарный сироп 100 100 130 130 150 150
7 Флукол-Д 0,3 0,3 0,3 0,3 0,3 0,3
8 Scanpro Т95 5,0 5,5 5,5 6,0 6,0 6,5
9 Криопорошок облепихи 10 10 15 15 20 20

Итого, кг 1000,0 1000,0 1000,0 1000,0 1000,0 1000,0

Рисунок 4. Квалиметрическая оценка потребительских свойств творожного продукта (рецептура № 3)

Figure 4. Qualimetric assessment of consumer properties of the curd product (formulation No. 3)

Рисунок 5. Результаты расчета комплексного показателя разработанных творожных продуктов

Figure 5. Complex indicator of the curd products
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наиболее высокое значение комплексного показателя 
качества за счет высокой оценки органолептических 
свойств и диетических характеристик продукции.   

Полученные результаты на примере струк- 
турированных творожных продуктов свидетельствуют 
об эффективности применения предложенных 
этапов разработки продукции на базе методологии 
квалиметрии рисков и анализа данных о рекламациях 
и мнении потребителей о качестве продукции.

Выводы
Приведены результаты разработки струк- 

турированных молочных продуктов на базе анализа 
данных о рекламациях и методологии квалиметрии 
рисков. Установлены популярные у потребителей 
структурированные молочные продукты и определены 
коэффициенты весомости их потребительских 
свойств. Выявлены и ранжированы по частоте 
обнаружения распространенные причины рекламаций 
по качеству структурированных молочных продуктов, 
а также определены технологические риски их 
возникновения на базе методологии квалиметрии 
рисков. Сформированы матричные диаграммы, 
позволяющие отражать и прогнозировать влияние 
сырьевых, технологических, рецептурных и 
организационных факторов на риски возникновения 
несоответствия продукции. Определены значения 
коэффициентов управляемости возникновения рисков 
и важность рецептурных факторов как механизма 

управления показателями качества продукции. На 
основании полученных результатов разработана 
рецептура структурированного творожного про- 
дукта, технология его производства и техническая 
документация.

Предложенный подход эффективен при разработке 
пищевой продукции и включает в себя следующие 
этапы: описание продукта, идентификацию рисков, 
сбор данных о несоответствиях, идентификацию 
факторов, изучение системы «фактор – риск», поиск 
решений минимизации рисков, разработку рецептуры 
и технологии производства продукции.
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