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2.1. Стадии развития классической философии качества

Вероятно, с тех пор, как стало понятно, что «на вкус и цвет товарища нет», у людей начали вырабатываться, а затем и канони​зироваться общие критерии в системе «что такое хорошо, что такое плохо». Общественное отношение к понятию «качество» постепен​но складывалось в те давние времена, когда у мастера (производи​теля), наконец, появились желание и возможности сделать что-либо лучше, чем делалось до сих пор, а у потребителя (пользователя) — появилась возможность выбора.
Прошли тысячелетия, прежде чем у античных философов сформулировались вопросы типа: кто же должен определить каче​ство предмета (услуги) — производитель или потребитель — качество товара и услуги оп​ределяет тот, кто пользуется товаром, получает услугу.? Теперь ответ ясен и не вызывает сомнений. 

Элементарные стандарты создавались задолго до нашей эры. Так, пять тысяч лет назад в Китае была установлена система пяти рем. Единицей измерения служило расстояние между двумя узла​ми бамбукового шеста, используемого в качестве музыкального инструмента. Известный немецкий специалист в области стандар​тизации Хорст Сименс утверждает, что человечество уже давно при​знало преимущество главных принципов стандартизации — уни​фикации и взаимозаменяемости. Типичными проявлениями стан​дартизации он считает установление в Египте пять тысяч лет назад размеров строительных элементов, применявшихся при возведении зданий и сооружений. К тому же египтяне использовали модуль​ную, гармонизированную систему унификации.
Советский ученый Д. Хазанов отмечал, что развитие модуля в Древнем Египте было связано не только с требованиями техники строительства того времени, но и с желанием зафиксировать опре​деленные пропорции, обеспечить соразмерность частей здания и сделать его красивым, то есть, обеспечивались характеристики ка​чества.
Теоретические основы использования модуля в античном вещ​ном мире изложены в 1 в. до н. э. Принцип модульности применял​ся и в теории архитектурных ордеров, и для определения размеров свинцовых водопроводных труб, и в конструкции метательного ору​дия — баллисты.
Долгие дискуссии античные философы вели по поводу точки зрения оценки качества, считая это важнейшим моментом в том процессе, который сегодня мы называем «управлением качества». Действительно, сделать правильный выбор могут только знатоки например, люди, сведущие в землемерном деле, могут правильно выбрать землемера, люди сведущие в кораблевождении — капита​на. Однако в некоторых случаях не один только мастер является единственным и наилучшим судьей, именно там, где дело понима​ют и люди, не владеющие данным ремеслом. Так, например, дом знает не только тот, кто его построил, но еще лучше о нем будет судить тот, кто им пользуется, то есть домохозяин. Точно также ав​томобильный руль лучше знает водитель автомобиля, чем мастер, сделавший руль, и об обеде гость будет судить правильнее, нежели повар.
Аналогично обстоит дело и с управлением качества, также имеющим давнюю историю. 

Древним строителям под силу были огромные организован​ные стройки. С невероятными затратами времени и труда они воз​двигали каменные сооружения, сохранившиеся тысячи лет, не рас​полагая даже простейшими механизмами для подъема тяжестей. Но еще большее удивление вызывает «теоретическая» часть работы, точные расчеты по определению плана сооружения, расстановке отдельных камней. Действительно, в те далекие времена зародилось одно из важнейших условий строительства — координация коллек​тивных усилий, управление строительством. 

Качество изделий в античные времена достигало удивитель​ного совершенства. Два скульптора, например, выполняя из камня отдельные части скульптуры, могли находиться в разных городах за сотни километров друг от друга, и законченное произведение вос​принималось зрителями как шедевр. Качество определялось таки​ми, ставшими вечными, постулатами как «ничего сверх меры», «зо​лотая середина» и, наконец, «польза, прочность и красота».
В Средние века процесс стандартизации проявлялся более от​четливо, особенно в цеховом производстве, где в трудовом процес​се участвует не один человек — мастер, а несколько, и следователь​но, необходимо заранее «договориться» о соблюдении каких-то еди​ных правил. Так, например, в одном из цеховых документов 1298 г. устанавливаются нормы для верхнерейнской шерстяной ткани: дли​на сырой ткани 45 локтей, ширина — 3,5 локтя. Средневековые цеха серьезно следили за качеством товаров своих ремесленников. При​нятие в члены цеха считалось большим почетом и зачастую един​ственным залогом будущего успеха.
К началу XIV века были введены стандартизированные калиб​ры орудий, различные в отдельных странах. В XV веке корабли ве​нецианской эскадры собирались из унифицированных узлов. В ряде арсеналов имелись запасные части и детали кораблей, которые мож​но было получить взамен поврежденных в бою.
В 1555 г. Иван Грозный, направляя московских пушкарей в оружейный двор Новгорода, предписывал новгородцам делать ядра круглые, гладкие и размером, указанным московскими пуш​карями. Для измерения пушечных жерл пользовались стандартны​ми калибрами — кружалами. При Петре первом в артиллерии при​менялись три основных типа орудий с точно указанным калибром.
Более совершенные в техническом отношении методы стан​дартизации начали развиваться с появлением крупного промыш​ленного производства. Предшественниками современных фирмен​ных стандартов были «мануфактурные стандарты».
И все же есть принципиальное отличие между историческим опытом талантливых личностей и эпохой, начавшейся после «ре​волюции машин». Проблемы качества приобрели массовый харак​тер, обеспечивая требования рынка.
Разработка научных методов и принципов стандартизации свя​зана с переходом к серийному изготовлению продукции. Во второй половине XIX века широко развивается стандартизация сначала в пределах одного завода или фабрики, потом в пределах одной ком​пании, а затем — в пределах одной фирмы. С помощью стандартов рационализировались процессы конструирования и изготовления продукции.
Впоследствии пришли к идее иметь стандарты, учитывающие условия общественного разделения труда, национальные и даже меж​дународные интересы. Так, в 1842 г. в Англии был установлен стандарт на резьбу Витворда, в 1846 г. в Германии проведена унификация ши​рины железнодорожной колеи и сцепных устройств, а в 1875 г. в Па​риже была заключена Международная метрическая конвенция и со​здано Международное бюро мер и весов.
Импульсом для бурного развития стандартизации явилось пре​вращение «капитализма свободной конкуренции» в монополисти​ческий. Быстрыми темпами начала утверждаться стандартизация в концернах.
Успехи в развитии техники и концентрации производства в конце XIX и начале XX веков обусловили стремление наиболее развитых в экономическом отношении стран регламентировать на​циональную стандартизацию. Это сопровождалось созданием орга​низации по стандартизации. Так, в 1901 г. возник Комитет стандар​тов в Англии. К концу 20-х годов XX века объективная экономи​ческая необходимость привела к созданию подобных организаций в большинстве стран Западной Европы и Америки.
В 1923 г. в Швейцарии состоялась первая международная кон​ференция по стандартизации, а в 1928 г. в Праге была основана ИСА

(Международная ассоциация национальных обществ по стандар​тизации), преобразованная в 1946 г. в ИСО (Международную орга​низацию по стандартизации).
В соответствии с существующей философией предпринима​тельства, вся полнота ответственности за качество изделий и услуг лежит на производителе. Производитель в разные исторические промежутки по-разному реагировал на эту ответственность, вопло​щая различные философии обеспечения качества.
В истории качества существует пять перекрывающихся и про​должающихся фазы, которые, в полном соответствии с законами диалектики развивались под давлением противоречия между внут​ренними и внешними целями производителя — обеспечением ка​чества выпускаемой продукции и соответственно укреплением по​ложения производителя на рынке (внешняя цель) и повышением эффективности производства, то есть увеличением прибыли ком​пании (внутренняя цель). Это противоречие на каждой стадии раз​вития производства, рынка и общества имело свою специфику и по-разному разрешалось. Эволюция методов обеспечения качества приведена на рис. 2.1.
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Рис. 2.1. Эволюция методов обеспечения качества

Развитие философии качества удобно рассматривать также при помощи «Звезды качества» (рис. 2.2).
В основании звезды качества находится та или иная система управления качеством, соответствующая определенной концеп​ции. Пять элементов «Звезды качества» соответствуют различным областям, в которых происходили основные изменения в ходе развития систем качества: изменения в системе мотивации, в си​стеме обучения персонала, во взаимоотношениях с поставщика​ми, с потребителями, а также в документировании системы каче​ства.


Рис. 2.2. «Звезда» качества
Хорошо известно, что в России организационные структуры управления, как правило, имеют иерархический характер. Однако иерархические организационные структуры с вертикальной систе​мой отношений «начальник — подчиненный (исполнитель)» плохо соответствуют целям повышения качества. Не случайно некоторые специалисты называют такие системы кладбищем, ибо прямоуголь​ники, изображающие элементы структуры, очень напоминают над​гробные плиты.

Фаза отбраковки
В 70-х годах XIX века в оружейном производстве (заводы Сэмюэля Кольта) родилась идея стандартного качества — изделия собирались не из подогнанных друг к другу деталей, а из случайно выбранных из партии, то есть взаимозаменяемых деталей. Перед сборкой эти детали проверялись с помощью калибров, и негодные отбраковывались. Контроль и отбраковку осуществляли специаль​но обученные контролеры.

Фаза контроля качества
Система Тейлора дала великолепный механизм управления качеством каждого конкретного изделия (деталь, сборочная едини​ца), однако производство — это процессы. И вскоре стало ясно, что управлять надо процессами.
Фаза контроля качества начинается с 20-х годов XX века как попытка если не разрешить, то ослабить противоречие в форме, свойственной предыдущей фазе развития качества.

В мае 1924 г. сотрудник отдела доктор Шухарт передал своему начальнику короткую записку, ко​торая содержала метод построения диаграмм, известных нынче по всему миру как контрольные карты Шухарта. Статистические ме​тоды, предложенные Шухартом, дали в руки управленцев инстру​мент, который позволил сосредоточить усилия не на том, как обна​ружить и изъять негодные изделия до их отгрузки покупателю, а на том, как увеличить выход годных изделий в технологическом про​цессе.
Примерное в это же время были разработаны первые таблицы выборочного контроля качества, разработанные Г. Доджем и Г. Ромингом. Вместе с контрольными картами Шухарта эти работы по​служили началом статистических методов управления качеством, которые впоследствии благодаря Э. Демингу получили очень ши​рокое распространение в Японии и оказали весьма существенное влияние на экономическую революцию в этой стране.
Системы качества усложнились, так как в них были включены службы, использующие статистические методы.

    Одним из замечательных достижений практики контроля ка​чества стало создание аудиторской службы по качеству, которая в отличие от отделов технического контроля занималась не разбра​ковкой продукции, а путем контроля небольших выборок из партий изделий проверяла работоспособность системы обеспечения каче​ства на производстве.
Ядром концепции обеспечения качества на этой фазе стал сле​дующий постулат: «Сохраняется главная цель — потребитель должен получать только годные изделия, т. е. изделия, соответствующие стандартам. Отбраковка сохраняется как один из важных методов обес​печения качества. Но основные усилия следует сосредоточить на уп​равлении производственными процессами, обеспечивая увеличение процента выхода годных изделий».
Внедрение концепции обеспечения качества в практику позво​лило значительно повысить эффективность производства при дос​таточно высоком качестве изделий и услуг, что создало условия для формирования глобального рынка товаров и услуг. В то же время росло понимание того, что каждый производственный процесс име​ет определенный предел выхода годных изделий, и этот предел оп​ределяется не процессом самим по себе, а системой, т. е. всей сово​купностью деятельности предприятия, организации труда, управления, в которой этот процесс протекает. При достижении этого предела с новой остротой действует то же противоречие, что и на предыдущей стадии, — цели повышения эффективности производ​ства и повышения качества изделий становятся противоречивыми.

Фаза управления качеством
Начало фазы управления качеством принято отсчитывать с 1950 г. Поворотным событием стало выступление с лекциями перед ведущими промышленниками Японии доктора Эдварда Деминга, американца. За 12 лекций доктор Деминг встретился с сотнями ве​дущих менеджеров японских фирм. Им, а также Джозефом М. Джураном, другим американцем, также приглашенным в порядке пра​вительственной технической помощи в Японию, была разработана программа, основной идеей которой было: «Основа качества про​дукции — качество труда и качественное управление на всех уров​нях, то есть такая организация работы коллективов людей, когда каждый работник получает удовольствие от своей работы».
Программа базировалась уже не на совершенствовании толь​ко производственных процессов, а на совершенствовании системы в целом, на непосредственном участии высшего руководства ком​паний в проблемах качества, обучении всех сотрудников компаний сверху донизу основным методам обеспечения качества, упоре на мотивацию сотрудников на высококачественный труд. Место кон​цепции недопущения брака к потребителю и концепции увеличе​ния выхода годных изделий заняла концепция «ноль дефектов».
Именно благодаря последовательному осуществлению идей Деминга, Джурана, Фейгенбаума и Каори Ишикавы Япония, страна, более чем бедная природными ресурсами и разоренная войной, стала одной из богатейших стран мира.

Фаза менеджмента качества
Эта фаза стала зарождаться в середине 60х гг. как развитие идей предыдущей фазы в направлении более полного удовлетворения запросов потребителей. Всеобщий менеджмент качества (TQM) постепенно пришел на смену всеобщему управлению качеством (TQC).

 Необходимость развития этой фазы связана с развитием ми​рового рынка товаров и услуг, резким обострением конкуренции на этом рынке и политикой государственной защиты интересов по​требителей.
      Все это привело к ситуации, когда выпуск на рынок продукции, имеющей «детские болезни» или удовлетворяющей запросы потре​бителя в меньшей степени, чем изделия конкурентов, связана с од​ной стороны, с развитием теории надежности изделий, и с другой сто​роны, с широким внедрением вычислительной техники и САПР в процесс разработки изделий.

 Основные идеи новой фазы сформулированы в работах Генити Тагути, доктора Мицуно, в научных разработках компаний «Той​ота» и «Мицубиси».
Тагути (иногда употребляется написание Тагучи — Taguchi, Genichi) — предложил функцию потерь качества, разработал мето​дику планирования промышленных экспериментов.

В рамках фазы менеджмента качества удается практически преодолевать противоречие между качеством и эффективностью производства в его существовавших формах, и новая фаза возника​ет при проявлении новой формы этого противоречия. Например, требования потребителя, чтобы не только продукция, но и произ​водственный процесс были бы экологичными, т. е. не наносили бы ущерб окружающей среде.
В это время появилась серия новых международных стандар​тов на системы качества — стандарты ИСО 9000 (1987 г.), оказав​шие весьма существенное влияние на менеджмент и обеспечение качества.
     В 2000 г. вышла новейшая версия указанных стандартов.
Появление международных стандартов ИСО серии 9000 на системы качества явилось дальнейшим развитием теорий и прак​тики современного менеджмента качества. С конца 80-х годов пред​приятия стран с рыночной экономикой стали заниматься разработ​кой, внедрением и сертификацией систем менеджмента качества. 

Сформировался системный подход к менеджменту качества. Серь​езное внимание стало уделяться не только качеству продукции, но и качеству предоставления услуг. Это обусловлено тем, что прошед​шее десятилетие во многих странах с рыночной экономикой харак​теризуется бурным ростом сферы услуг. При этом предоставление услуг не противопоставляется производству продукции.

Фаза качества среды
В 90-е годы XX века усилилось влияние общества на предпри​ятия, а предприятия стали все больше учитывать интересы обще​ства. Это привело к появлению стандартов ИСО 14000, устанавли​вающих требования к системам менеджмента с точки зрения защи​ты окружающей среды к безопасности продукции.

В соответствии со стандартом ИСО 14000, в каждой организа​ции должны быть:
1) введены определенные экологические процедуры;
2) осуществлены меры по строгому их соблюдению;
3) подготовлены пакеты документов;
4) назначены ответственные за определенные области эколо​гической деятельности
Новая система стандартов призвана обеспечивать уменьшение неблагоприятных воздействий на окружающую среду на трех уров​нях [7]:
♦ организационном — через улучшение экологического «по​ведения» фирм;
♦ национальном — через создание государственной экологи​ческой политики;
♦   международном — через улучшение условий международ​ной торговли.
Сертификация систем качества на соответствие стандартам ИСО 14000 становится не менее популярной, чем на соответствие стандартам ИСО 9000. Существенно возросло влияние гуманистичес​кой составляющей качества. Усиливается внимание руководителей предприятий к удовлетворению потребностей своего персонала.
          Таким образом, стало общепризнанным, что управление качеством – не просто отдельная функция в деятельности организации, а подход к управлению всей организации, направленный на качество, и в обеспечении качества продукции и услуг участвует каждый ее сотрудник.  

2.2. Современные подходы к определению содержания качества

По мнению Российской академии проблем качества, качество является одной из основополагающих катего​рий, определяющих образ жизни, социальную и эконо​мическую основу для успешного развития человека и общества. Такая точка зрения четко определяет перво​степенную значимость деятельности по совершенство​ванию качества.

В среде специалистов по проблемам качества суще​ствует большое число определений этой категории. Это разнообразие связано с многоаспектностью категории ка​чества. Так, например, качество в философском смысле представляет собой «непосредственную характеристи​ку непосредственного бытия», в политэкономическом — «результат взаимодействия потребительной стоимости и стоимости». Большинство трактовок обобщено Меж​дународной организацией по стандартизации (ИСО, от ISO — International Standard Organization).

КАЧЕСТВО - ЭТО СТЕПЕНЬ СООТВЕТСТВИЯ ХАРАКТЕРИСТИК ПРОДУКЦИИ, ПРОЦЕССА ИЛИ СИСТЕМЫ СУЩЕСТВУЮЩИМ ИЛИ ПРЕДПОЛА​ГАЕМЫМ ПОТРЕБНОСТЯМ.

Наиболее современным и грамотным является оп​ределение, содержащееся в международных стандартах ИСО 9000-2000. В редакции п. 3.1.1 ГОСТ Р ИСО 9000-2001 качество представляет собой «степень соот​ветствия присущих характеристик требованиям».

В редакции ГОСТ Р ИСО 9000-2008 это определение звучит как «степень соот​ветствия совокупности присущих характеристик требованиям».
Под характеристиками понимают «отличительные свойства»; под требованиями — «потребность или ожи​дание, которое установлено, обычно предполагается или является обязательным». 

Термин «качество» может употребляться с прилага​тельными «плохое», «хорошее» или «отличное».

Термин «присущий», в отличие от термина «присво​енный», означает «имеющийся в чем-то» и относится, прежде всего, к постоянным характеристикам.

Схема «создания качества продукции». Процесс «создания качества продукции» схематично можно представить в виде совокупности шести этапов (рис. 2.3).

Каждая потребность выражается рядом требований (к функциональности, безопасности, эстетичности и т. д.), которые участвуют в формировании отношений при​годности продукции для целей потребителя, служат для оценки ее соответствия назначению и, следователь​но, очерчивают границу качества продукции.

Требования к качеству можно определить как выра​жение определенных потребностей или их перевод в на​бор количественно или качественно установленных тре​бований к характеристикам продукции с целью их вопло​щения в ней и проверки.

Продукция представляет собой результат процесса, т. е. совокупности взаимосвязанных и взаимодействующих видов деятельности, преобразующей входы в выхо​ды.


Рис. 2.3. Укрупненный процесс «создания качества»
Она может быть как материальной (изделия), так и нематериальной (услуги). Услуги производственного ха​рактера называют работами (например, установка и на​ладка оборудования).

При проведении технических оценок термин «каче​ство» применяется в следующих ситуациях:

• при сравнении объектов с целью выявления степе​ни превосходства («относительное качество»);

• при количественной статистической оценке (уро​вень качества);

• при проведении точной технической оценки (мера качества).

Пирамида качества. Понятие качества можно рас​пространить также на категории деятельности (напри​мер, производственной) и фирмы (организации-товаро​производителя) в целом.

В каждой организации формируется внутрифир​менная иерархия качества, наглядно демонстрирующая связь качества с общей эффективностью деятельнос​ти. Фирмы, производящие и реализующие эффектив​ными методами высококачественную продукцию, по​лучают неоспоримые конкурентные преимущества и, естественно, улучшают общие результаты своей дея​тельности. Внутрифирменная иерархия качества явля​ется основанием так называемой пирамиды качества (рис. 2.4), отображающей влияние качества на общество в целом.


Рис. 2.4. Пирамида качества
Общество заинтересовано в высоком качестве на каждом иерархическом уровне пирамиды. Характе​ристики уровней пирамиды качества приведены в табл. 2.2.
Таблица 2.2. Характеристики уровней пирамиды качества

	№
	Уровень
иеpapхии
	Объект
упряв-ления
	Компоненты объекта
управления
	Базовый
механизм
управления качеством
	Форма
общественного признания

	
	Качество
продук-ции
	Готовая продук-ция
	- качество изделия
- качество сервиса
	Контроль
соответ-ствия
	Сертификат

соответствия на продукцию

	2
	Качество
деятель-ности (произ
водства)
	Произ-

водство
	- качество сырья, материалов
- качество оборудования
- качество технологии
- качество производ​ственных процессов
- качество условий труда
- качество (квалифика-ция) рабочего
	Система
качества
	Сертификат

соответствия на систему качества

	3
	Качество
фирмы
(органи-
зации)


	Фирма
	- качество системы
управления
- качество оснащенности фирмы
- качество руководителей
- качество персонала
	Всеобщий
менедж-
мент качества
(TQM)
	Премии
качества

	4
	Всеоб-
щее качество
	Обще-ство
	- качество культуры 
- качество политико- правовой системы
- качество экономичес-кой системы
- качество информации
- качество науки и техники
- качество жизни
	-
	-


2.3. Российский и международный опыт управления качеством

        Российская школа управления качеством базируется на работах таких ученых, как Ю.П.Адлер, В.Л.Шпер, В.А.Лапидус, Ю.Т.Рубаник и др. Отечественный опыт управления качеством является хорошим фундаментом для освоения международных стандартов ИСО 9000, представляющий собой более высокий уровень науки управления качеством.

Советский опыт. Говоря о передовом опыте в обла​сти управления качеством, нельзя не вспомнить о до​стижениях советского периода.
На Российское хозяйство ведется своеобразное «наступление» со стороны США, Японии, европейских стран, новых индустриальных стран Азии. Многие российские товары и услуги не выдержи​вают конкуренции на мировом рынке. Российский экспорт сокра​тился.

В этой связи уместно вспомнить слова Философа И. П. Ильи​на из статьи с примечательным названием «Спасение в качестве» (1928 г.): «Россия восстанет из распада и унижения и начнет эпоху расцвета и нового величия. Но возродиться она и расцветет лишь после того, как Русские люди поймут, что спасение надо искать в качестве!» Следует отметить, что и в СССР и в России велись фундаментальные исследования в области качества. Об этом свидетельству​ют, в частности, ГОСТ 1.0-68 «Государственная система стандарти​зации. Основные положения, в которых было установлено опре​деление принципов стандартизации: «Стандартизация - установление и применение правил с целью упорядочения деятельности в определенной области на пользу и при участии всех заинтересо​ванных сторон, в частности, для достижения всеобщей оптималь​ной экономии при соблюдении условий эксплуатации (использо​вания) и требований безопасности».

С 1967 г. в СССР был утвержден Государственный знак каче​ства, который проставлялся на товарах народного потребления и производственно-технического назначения, качество которых признавалось «высоким». Ставился такой знак непосредственно на товаре или на упаковке, а также в товаросопроводительной до​кументации, на ярлыках и этикетках (независимо от «товарного знака») Право использования Государственного знака качества предоставлялось предприятиям министерствами (ведомствами) сроком на 2-3 года на основании результатов государственной аттестации качества выпускаемой этими предприятиями промыш​ленной продукции.

В 1970 г. вышли постановление Правительства «О повышении роли стандартов в Улучшении качества выпускаемой продукции» и Указ «О преобразовании Комитета стандартов, мер и измерительных приборов». Практическое значение имел изданный в 1985 г. спра​вочник «Управление качеством продукции». Эффективные системы управления качеством создавались и использовались в военно-​промышленном комплексе, в архитектуре и строительстве, в сфере производства товаров народного потребления.

В обеспечении конкурентоспособности уже в 80-е годы ХХ века требования к качеству стали определяющими. Более 80% покупате​лей, приобретая продукцию на мировом рынке, теперь предпочита​ют цене качество (и эта проблема известна еще с античных времен). Опыт показывает: объективно необходимо, чтобы расходы на обес​печение качества составляли не менее 15-25 % совокупных произ​водственных затрат. В ряде европейских стран действуют законы, по которым одни товары вообще не допускаются на рынок без сертифи​ката качества, подтверждающего соответствие требованиям стандар​тов международной организации по стандартизации - ИСО, другие, не сертифицированные товары, должны продаваться вдвое дешевле.

Исследования и разработки в области качества велись в нашей стране и в прошлые десятилетия, однако, самые эффективные сис​темы управления качеством создавались и использовались преиму​щественно в военно-промышленном комплексе (ВПК). ВПК вклю​чал в свое время большинство основных отраслей промышленнос​ти. В отраслях ВПК производилась и продукция гражданского на​значения, но, как правило, на отсталой технической базе и зачас​тую путем переработки отходов военного производства. Например, знаменитые тульские самовары изготовляли из отходов производства латунных артиллерийских гильз.
Концепция бездефектной работы нашла свое отраже​ние в Саратовской системе бездефектного изготовления продукции (БИП), внедренной в 1955 году. В основу этой системы был положен механизм активизации участников производственного процесса, стимулирующий их к вы​явлению и устранению не дефектов продукции, а их при​чин. Рабочий, не сдавший продукцию с первого предъ​явления, лишался премии. Неотвратимость наказания заставляла рабочего соблюдать технологическую дис​циплину и предъявлять претензии мастеру, инструмен​тальной службе, службе главного механика, если причи​ной дефекта были некачественные материалы, инстру​мент или оборудование.
Во многом опередила свое время система КАНАРСПИ Горьковского авиационного завода. Она базировалась на следующих принципах:
•  универсальности;
• комплексного обеспечения качества продукции;
• КАНАРСПИ —  КАчество, НАдежность, Ресурс  С Первых Изделий;
• развития исследований, направленных на повыше​ние качества продукции и развитие опытно-кон​структорских служб предприятия;
• организаций всестороннего учета качества выпуска​емой продукции;
• уделение большего внимания качеству продукции на стадии ее разработки;
• привлечения к совершенствованию продукции по​требителей.
В первой половине 1970-х годов в результате совмест​ной работы предприятий Львовской области, ВНИИ стандартизации Госстандарта СССР и НПО «Система» была разработана и прошла апробацию комплексная система управления качеством продукции.
Главная цель системы заключалась в обеспечении высоких и устойчивых темпов роста качества продук​ции, выпускаемой предприятием, за счет:
• создания и освоения новых высококачественных ви​дов продукции;
• своевременной постановки на производство новой продукции;
• снятия с производства морально устаревшей про​дукции;
• улучшения показателей качества выпускаемой про​дукции путем ее модернизации.
Специфика управления качеством в СССР заклю​чалась в том, что эффективные системы управления качеством создавались на предприятиях военно-про​мышленного комплекса (ВПК). Именно в ВПК были распространены методы обеспечения качества на стадиях исследования и проектирования новой продукции, статистический контроль качества, специальные стан​дарты. В недрах ВПК родились КСУКП (комплексные системы управления качеством продукции, в том чис​ле автоматизированные).
Практика использования в советской промышленно​сти КСУКП выявила их многочисленные недостатки, ко​торые не позволяли изготавливать конкурентоспособную продукцию. К числу таких недостатков следует отнести:
• слабое методическое руководство со стороны отрас​левых и головных организаций по стандартизации и управлению качеством;
• пассивность руководителей предприятий в вопросах создания и совершенствования систем управления качеством;
• формальное отношение к организации систем управ​ления качеством;
• недооценку роли обучения персонала методам уп​равления качеством;
• руководство работой по управлению качеством на предприятии отделом технического контроля, а не руководителями предприятия;
• недостаточность стимулирования производства вы​сококачественной проду-кции;
• недостаточный уровень материально-технического, технологического и метрологического обеспечения производства.
Главным же недостатком советских систем управле​ния качеством следует считать то, что они не были ори​ентированы на потребителя.

К сожалению, в настоящее время Россия находится в положении отстающего в области решения задач уп​равления качеством. Немногие российские товары и услуги выдерживают конкуренцию на мировом рынке. Однако активное использование собственного и зару​бежного опыта в области управления качеством может дать позитивные результаты в самом ближайшем буду​щем.
ЗАРУБЕЖНЫЙ ОПЫТ УПРАВЛЕНИЯ КАЧЕСТВОМ
Японский опыт. В Японии после окончания Второй мировой войны совершенствование качества возвели в ранг государственной политики. Решение проблем ка​чества в этой стране за довольно короткий срок было весьма успешным.
Большой вклад в «японское чудо» внес Э. Деминг, ко​торый в 1950 году начал внедрение системы комплекс​ного управления качеством на японских предприятиях. Большую помощь Демингу оказывали японские специ​алисты: например, профессор Каору Исикава предло​жил идею кружков качества.
Кружки качества — добровольные объединения ра​ботников организации различного уровня и разных областей деятельности, собирающиеся в свободное от работы время с целью поиска мероприятий по совер​шенствованию качества. Первый кружок был зарегис​трирован в 1962 году, к началу 1965 года в Японии было 3700 кружков, а в настоящее время их насчиты​вается более 300 тысяч. Обычно такие кружки имеют девиз («Думай о качестве ежеминутно», «Качество решает судьбу фирмы» и т. п.) и действуют на основе следующих принципов:

• добровольность участия;
• регулярность собраний;
• конкретность решаемых проблем;
•  выявление, изучение и оценка проблем качества в ходе обсуждения.
Значимость деятельности кружков качества для фирмы состоит в следующем:
• укрепляются связи между сотрудниками фирмы;
• выявляются мероприятия по сокращению затрат;
• члены кружка занимаются самообучением. 
Руководство японских фирм особое внимание уде​ляло обучению рабочих и мастеров, в первую очередь — статистическим методам контроля качества, чем обес​печило вовлечение в деятельность по обеспечению ка​чества непосредственных участников производственно​го процесса, а позже — всех сотрудников фирмы.
Японское управление качеством использует семь принципов.
1. Вовлечение в процесс обеспечения качества каждо​го сотрудника фирмы.
2. Использование статистических методов контроля качества.
3. Использование  системы мотивации.
4. Поощрение обучения, повышения квалификации.
5. Организация кружков качества.
6. Создание команд специалистов, заинтересованных в решении конкретной проблемы.
7. Превращение проблемы обеспечения качества в об​щенациональную задачу.
Японская система управления качеством ориентиро​вана на предотвращение возможности допущения дефектов. На японских предприятиях популярна програм​ма «пяти нулей», суть которой сводится к тому, что каж​дый рабочий НЕ ДОЛЖЕН:
1) принимать дефектную продукцию с предыдущей операции;
2) создавать условия для появления дефектов;
3) передавать дефектную продукцию на следующую операцию;
4) вносить изменения в технологию;
5) повторять ошибки.
Японская система управления качеством установи​ла четырехуровневую иерархию качества (рис. 2.5), в которой угадывается основной принцип будущей кон​цепции TQM — ориентация на удовлетворение теку​щих и потенциальных запросов потребителей.


Рис. 2.5. Японская модель иерархии качества
После 1970-х годов опыт Японии в области управ​ления качеством постоянно изучается во всем мире. Однако необходимо принимать во внимание то, что спе​цифика японской системы управления качеством обус​ловлена национальными традициями и социально-экономическими особенностями развития японской про​мышленности в послевоенный период.
Европейский опыт. До 1980-х годов европейский менеджмент качества сводился, в основном, к кон​тролю; затем началось интенсивное внедрение систем качества на основе стандартов ISO-9000 и их европей​ских аналогов — стандартов EN-29000.
В 1985 году была введена маркировка продукции, образованы Европейский комитет по оценке и сертифи​кации систем качества и Европейский координацион​ный совет по испытаниям и сертификации. В состав комитета входят организации по сертификации Великобритании, Швейцарии, ФРГ, Австрии, Дании, Швеции, Франции, Испании, Португалии, Греции, Голлан​дии, Бельгии, Финляндии, Норвегии, Ирландии и Италии. Глав​ная задача проводимой работы - полностью удовлетворить запро​сы миллионов потребителей единого европейского рынка с наи​меньшими затратами.

Европейский рынок ставит серьезные задачи перед фирмами других стран, намеревающимися попасть на него. Для того чтобы выстоять в конкурентной борьбе, крупнейшие фирмы Европы объединяют усилия для выбора современных форм и методов управле​ния качеством продукции, связывают с их внедрением гарантию высокого качества продукции. А она, как известно, включает стабильную технологию, надлежащую систему поддержания технологической точности оборудования и оснастки, метрологические средства контроля и испытаний продукции, эффективную систему подготовки кадров.
В сентябре 1988 г. президенты 14 крупнейших фирм Западной Европы подписали соглашение о создании Европейского фонда управления качеством (ЕФУК).

Область деятельности Европейского фонда управления качеством: 

1. Поддерживать руководство западноевропейских компаний в ускорении процесса создания качества для достижения преиму​щество всеобщей конкуренции.

2. Стимулировать и, где это необходимо, помогать всем сег​ментам западноевропейского сообщества принимать участие в де​ятельности по улучшению качества и укреплению культуры евро​пейского качества.

ЕФУК совместно с Европейской организацией по качеству (ЕОК) учредил Европейскую премию по качеству, которая начиная с 1992 года присуждается лучшим фирмам.


Отличительными особенностями европейского подхода к ре​шению проблем качества являются:

- законодательная основа для проведения всех работ, связан​ных с оценкой и подтверждением качества;

- гармонизация требований национальных стандартов, пра​вил и процедур сертификации;

- создание региональной инфраструктуры и сети национальных организаций, уполномоченных проводить работы по серти​фикации продукции и систем качества, аккредитации лабо​раторий, регистрации специалистов по качеству и т. д.

С 1995 года по инициативе Европейской организации по качеству и Европейского фонда управления качеством проводится' Европейская неделя качества.
Отличительными особенностями европейского под​хода к решению проблем качества являются:
• гармонизация требований национальных стандартов и правил сертификации;
• Создание законодательной основы для всех процедур оценки и подтверждения качества;
• создание региональной инфраструктуры и сети на​циональных организаций, специализирующихся на работах по сертификации, аккредитации лаборато​рий, регистрации специалистов по качеству и т. д.
Опыт Соединенных Штатов Америки. После Второй мировой войны серьезной проблемой для промышленно​сти Америки стали огромные затраты, причиной которых был низкий уровень качества производимой продукции.

До 25% всех текущих затрат американских предприятий шло на выявление и устранение дефектов продукции. Проблемы качества американцы решали протекцио​нистскими мерами: таможенными тарифами, квотами и т. д. 
В 80-е годы XX века в Америке стали четче пред​ставлять проблемы качества. Управляющие прогрессивных американ​ских фирм выбрали стратегию повышения качества своих товаров. 
Было решено уделить вни​мание развитию таких проблем, как:

1) мотивация рабочих;

2) кружки качества;

3) статистические методы контроля;

4) повышение сознательности служащих и управляющих;

5) учет расходов на качество;

6) программы повышения качества;

7) материальное стимулирование.

С формированием и распространением Комплексных систем управления качеством рынок признал, что качество важнее цены.

В результате американский бизнес в 1970-1980-х годах столкнулся с жесточайшей конкуренцией со стороны японских и европейских фирм, предложивших на рынок высококачественные товары по низким ценам. Девиз некоторых фирм - «немецкое качество», по​явившийся в рекламах, стал на рынке как бы абсолютной гаранти​ей, потом его подхватили и в других странах, появились девизы «ев​ропейское качество», «японское качество», говорившие сами за себя.
В 1987 году была учреж​дена национальная премия качества имени Малкольма Болдриджа, ежегодно присуждаемая трем лучшим фир​мам.
Анализируя американский опыт в области качества, можно отметить следующие характерные его особенности:


- жесткий контроль качества изготовления продукции с ис​пользованием методов математической статистики;


- внимание к процессу планирования производства по объем​ным и качественным показателям, административный кон​троль за исполнением планов:

- совершенствование управления фирмой в целом. Прини​маемые в США меры, направленные на постоянное повышение качества продукции, не замедлили сказаться на ликвидации разрыва в уровне качества между Японией и США, что усилило конкурентную борьбу на мировом рын​ке, превращающемся в единый, глобальный рынок.

Характерной особенностью американских фирм в настоящее время является наличие четко оформленных систем управления качеством. В таких системах предусмотрено выполнение эффектив​но структурированных и хорошо отлаженных программ по внедре​нию комплекса мероприятий по схеме «человек - машина - ин​формация», обеспечивающих требуемое качество и снижение рас​ходов на него.

К началу XXI века разрыв в уровне качества амери​канских и японских товаров существенно сократился.
Под влиянием всеобщего менеджмента качества с конца XX века началось сближение культур менеджмен​та качества Японии, США и европейских стран, основ​ными чертами которых являются:
	В Европе
	В США
	В Японии

	Уважение к законам
	Уважение к суду
	Уважение к старшим

	Профессионализм
	Энергичность
	Тщательность

	Бережливость
	Амбициозность
	Принципы семейных отношений в коллек​тивах

	Образованность
	Новаторство
	Образованность
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Этап 1. Осознание потребности











Этап 2. Интерпретация потребности.


Выяснение требований к качеству.














Этап 3. Воплощение требований к качеству в образце продукции.

















Этап 4. Реализация требований к качеству в выпускаемой продукции. 








Этап 5. Реализация требований к качеству в товаре.











Этап 6. Удовлетворение потребностей (оценка качества потребителем) 











Научно-исследовательские, опытно-конструкторские подразделения 
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Маркетинговая служба
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Качество продукции





Соответствие еще не осознанным потребностям





Соответствие требованиям рынка





Соответствие назначению (удовлетворение требованиям эксплуатации)





Соответствие стандарту (удовлетворение требованиям стандарта)
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