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ПОКАЗАТЕЛИ КАЧЕСТВА  
СРЕДСТВ ИНДИВИДУАЛЬНОЙ ЗАЩИТЫ ОТ ПАДЕНИЯ С ВЫСОТЫ  
НА ОСНОВЕ АНАЛИЗА УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ  

 
Аннотация. Оценка удовлетворенности потребителя является важной для обеспечения качества 
и конкурентоспособности продукции на рынке. В работе был использован количественный метод 
оценки путем анкетирования (опроса) потребителей. Результаты анализа анкетирования позволили 
определить показатели качества средств индивидуальной защиты от падения с высоты на основе 
мнения потребителя. Требованиями для средств индивидуальной защиты от падения с высоты ус-
тановлены: яркий цвет; обеспечение светоотражающими элементами; устойчивость фиксации на 
теле; надежность фиксаторов крепления; влагостойкость материала, а также сохранение эла-
стичности материала при температурах работы ниже 0 °С. Выявленные потребительские свойст-
ва позволят изготовителю повысить качество средств индивидуальной защиты от падения 
с высоты, а также повысить конкурентоспособность отечественной продукции на российском 
и мировом рынках. 
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QUALITY INDICATORS FOR PERSONAL FALL PROTECTION EQUIPMENT BASED  
ON CONSUMER SATISFACTION ANALYSIS 
 

Abstract. Assessing consumer satisfaction is crucial for ensuring product quality and competitiveness in the 
market. To this end, this study employed a quantitative assessment method based on a consumer survey. The 
results of the survey analysis made it possible to determine quality indicators for personal fall-protective 
equipment based on consumer opinions. The requirements for personal fall protection equipment include as 
follows: bright colour; provision of reflective elements; secure fit on the body; reliability of fasteners; mois-
ture resistance of the material; and maintenance of the material’s elasticity at operating temperatures below 
0 °C. The identified consumer properties will enable manufacturers to improve the quality of personal fall 
protection equipment and enhance their competitiveness in the Russian and global markets. 
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На сегодняшний день работы на высоте 
широко применяют во многих отраслях про-
мышленности: строительство, нефтеперераба-
тывающая, автомобильная и др. С целью пре-
дотвращения несчастного случая при работе на 
высоте, согласно правилам по охране труда 
№ 782н, средства индивидуальной защиты (да-
лее – СИЗ) от падения с высоты являются обя-
зательными к использованию при выполнении 
высотных работ [1].  

СИЗ от падения с высоты должны соот-
ветствовать обязательным требованиям безо-
пасности ТР ТС 019/2011 «О безопасности 
средств индивидуальной защиты», при этом 
с целью повышения качества своей продукции 
производителю необходимо учитывать потреб-
ности и ожидания потребителя. Для этого про-
изводитель должен определять и выбирать воз-
можности для улучшения продукции с целью 
выполнения требований потребителей и повы-
шения степени удовлетворенности. Удовлетво-
ренность потребителей дает изготовителю кон-
курентные преимущества на российском и меж-
дународном рынках [2, 3]. 

В соответствии с ГОСТ Р ИСО 9001 ана-
лиз удовлетворенности потребителей проводит-
ся путем мониторинга данных. Мониторинг 
данных включает: опрос потребителей, анализ 
отзывов потребителей, встречи с потребителями 
с целью получения информации о качестве про-
дукции, анализ рынка СИЗ от падения с высоты, 
анализ благодарностей, претензии по гарантий-
ным обязательствам и качеству продукции, 
а также анализ отчетов дилеров [2]. 

В этой связи для оценки удовлетворенно-
сти потребителей СИЗ от падения с высоты бы-
ли решены следующие задачи:  
– исследование проблемы качества СИЗ от па-

дения с высоты;  
– проведение интервью (опроса) с респондента-

ми (потребителями); 
– разработка вопросов анкеты для потребителя; 
– проведение анкетирования потребителей СИЗ 

от падения с высоты; 
– обработка результатов анкетирования; 
– выводы и разработка предложений по улуч-

шению СИЗ от падения с высоты. 
При проведении опроса респондентами 

выступили потребители СИЗ от падения с высо-
ты, представители различных отраслей про-

мышленности. Проведенный опрос позволил 
получить информацию о проблемах использо-
вания СИЗ от падения с высоты, потребностях 
и ожиданиях и разработать вопросы анкеты 
удовлетворенности потребителей СИЗ от паде-
ния с высоты, которые могут использовать 
предприятия-производители [4, 5].  

Анкетирование является наиболее эффек-
тивным методом мониторинга и независимой 
оценки удовлетворенности потребителей [6]. 
При этом наиболее важным является формули-
ровка вопросов, позволяющая получить необхо-
димую информацию. По результатам разработ-
ки анкеты были сформированы 9 вопросов для 
потребителей (табл. 1) со шкалой для оценки. 
Шкала представляет собой пятибалльную сис-
тему: 5 – высокая степень удовлетворенности;  
4 – очень хорошая степень удовлетворенности; 
3 – хорошая степень удовлетворенности; 2 – низ-
кая степень удовлетворенности; 1 – неудовле-
творенность. 

В анкетировании приняли участие потреби-
тели телекоммуникационной, строительной, неф-
теперерабатывающей, железнодорожной и авто- 
мобильной отраслей.   

При обработке результатов анкетирования 
использовали метод экспертной оценки. Экс-
пертное оценивание – это процедура получения 
оценки проблемы на основе мнения специали-
стов (экспертов) с целью последующего приня-
тия решения. Применение данного метода по-
зволяет получить объективную информацию об 
удовлетворенности качеством продукции [7]. 

По результатам анкетирования сформу-
лированы показатели качества с указанием ук-
рупненных групп (табл. 2) и проведен расчет 
коэффициентов весомости для каждого показа-
теля.  Расчет коэффициента весомости прово-
дился по формуле 
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Расчет коэффициента конкордации на 

основе анализа результатов анкетирования по-
требителей СИЗ от падения с высоты показал 
высокую степень согласованности экспертов  
(W = 0,9). 
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Диаграмма удовлетворенности потреби-
телей СИЗ от падения с высоты (рис. 1) показа-
ла, что потребители выражают наибольшее не-
довольство цветом (недостаточно яркий, невоз-
можно разглядеть издалека) – 20,59 %; отсутст-
вием светоотражающих элементов – 17,65 %, 

что особенно важно для обеспечения промыш-
ленной безопасности. 

Для выявления значимых показателей ка-
чества СИЗ от падения с высоты по мнению по-
требителей была построена диаграмма Парето 
(рис. 2). 

Т а б л и ц а  1  
Вопросы анкетирования по формированию удовлетворенности потребителей качеством СИЗ от падения с высоты 

№ вопроса  
в анкете 

Формулировка вопроса в анкете 

1 Оцените, насколько надежны фиксаторы крепления СИЗ от падения с высоты 
2 Оцените, насколько обеспечивается надежность и удобство фиксации лямок и их регулировка 
3 Оцените, насколько удобно выполнять подгонку по размеру СИЗ от падения с высоты 
4 Оцените, на сколько СИЗ от падения с высоты сохраняет эластичность при температурах работы ниже 0° С 
5 Оцените, насколько износостойкий материал СИЗ от падения с высоты 
6 Оцените, насколько является влагостойким материал, из которого сделано СИЗ от падения с высоты 
7 Оцените устойчивость фиксации на теле СИЗ от падения с высоты при работе во влажных условиях 
8 Оцените, насколько СИЗ от падения с высоты заметно издалека, благодаря яркому цвету 
9 Оцените, насколько СИЗ от падения с высоты обеспечено светоотражающими элементами 

 

Т а б л и ц а  2   
Показатели качества СИЗ от падения с высоты на основе удовлетворенности потребителей и их ранжирование 

Укрупненная группа  
показателей качества  

Показатель качества 
№ вопроса 

в анкете 
Коэффициент 

весомости 
Безопасность Надежность фиксаторов крепления  1 0,0882 

Устойчивость фиксации на теле СИЗ от падения  
с высоты при работе во влажных условиях 

7 0,1471 

Яркий цвет 8 0,2059 
Оснащенность светоотражающими элементами 9 0,1765 

Назначение Эластичность при температурах работы ниже 0 °С 4 0,0882 
Влагостойкость материала 6 0,1176 

Надежность Износостойкость материала  5 0,0882 
Эргономичность Надежность и удобство регулирования лямок 2 0,0294 

Удобство подгонки по размеру  3 0,0588 
 

 
Рис. 1. Оценка потребителями качества СИЗ от падения с высоты 
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