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Вопросы обеспечения качества продукта 
Jуда перманентно актуальны, хотя внимание 

ним со стороны научной общественности не 
хтоянно. Очередная ~волнаj) совпала по вре­

ени с усилением конкуреIПНой борьбы в мире 
стремлеЮiем новых независимых государств, 

)разовавшихся после распада СССР, занять 

Jстойное место в мировом сообществе. 

За последние годы в Республике Бела­

;сь проведено несколько научных форумов 

) проблемам качества: международная науч­
)-техническая конференция «Метрологичес­

>е обеспечение качества - 2000» (Минск, 
ЮО); семинар «Создание системы менеджмен-

1 качества в соответствии с требованиями МС 
;о 9000, версия 2000 г.» (Брест - Гомель -
итебск, 2003); секция «Метролоmя, стандар-
1зация, сертификация и управление каче­

'ВОМ» международной научно-технической 

1нференции «Наука - образованию, произ­

)дству, экономике» (Минск, БНТУ, 2003) и 
). Появилась серия публикаций по вопросам 
~здания и внедрения систем менеджмента 

1чества, например [1-4]. Однако концепту­
·ьное представление системы формирования 

чества продукта труда (СФК), как это сле­
·ет из анализа публикаций, еще не сформу-

1ровано, что приводит в ряде случаев к сме­

~нию понятий и понимания возможностей 

:!С, TQM, JSO и др. Проблема усложняется 
м, что жизненный цикл продукции весьма 

однороден, поэтому методики обеспечения 
чества на различных (любых) его стадиях 
IИОКР, производство, реализация, после-
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продажное обслуживание и пр.) могут суще­
ственно отличаться. В литературе в связи с 

эrnм вЫделялись «новые направления форми­

рования качества»: инспекция и испытания, 

контроль качества, обеспечение качества, уп­
равление качеством, всеобщее управление ка­

чеством [5], хотя, по сути, это фрагментарные 
решения СФК. Принципиальные положения, 
методология СФ К зависят не столько от «ме­

ста приложения» системы, сколько от глуби­
ны понимания качества и степени его влия­

ния на «.экономику». 

В статье предпринята попытка система­

тизации базовых понятий, создающих пред­

ставление и определяющих концепцию орга­

низации СФ К. 

Уровни представления системы 
формирования качества 

Для достижения поставленной цели сле­

дует выделить важнейшие (с позиции сфор­

мулированной задачи) уровни представления 

системы и определить основные сущности ( аб­
стракции), их определяющие. Выделение, 

4I0рмализация и анализ таких абстракций дает 
возможность получить информацию, необхо­
димую для сиmеза обобщенных концептуаль­
ных знаний о системе. Дальнейшая декомпо­

зиция этих абстракций дает возможность по­

лучать более детальные знания, например, для 
разработки отдельных элементов, синтеза на 
их основе подсистем и системы в целом. 

СФ К - сложная система, и она может 
быть описана несколькими уровнями представ-
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ления (понимания). Выделим четыре основ­

ных: 

• терминолоz:ический (понятийный). На 
этом YJIOBHe СФ К представляется множеством 
ключевых терминов, определяющих основные 

объекты СФК, которые (в своей совокупнос­
ти) задают ее понятийный аппарат (здесь да­

ется ответ на вопрос, что такое СФК); 

• методологический. На этом уровне 
СФК отражается совокупностью основных 
идей, концепций и принципов, положенных в 

основу реализации СФК (что лежит в основе 

СФК, как формируется качество); 

• инструментальный. Отражает техноло­
гическую базу, инструментальные средства, 

основные механизмы -«наделения» качеством 

продукта труда (с помощью чего форr.1ирует­

ся качество); 

• прикладной. Раскрывает особенности 
СФ К в конкретных приложениях (каковы 

особенносru формирования качества в той или 
иной отрасли ил~т в том или ином хозяйству­

ющем субъекте). 
Очевидно, что каждый предыдущий уро­

вень является базой для последующего, а каж­

дый последующий - развитием предьщущего. 

Терминоло~ический уровень преiJстав­
ления СФК 

Ключевым понятием в област11 СФК яв­

ляется «качество;'>. Анализ литературных ис­

точников показывает, что до настоящего вре­

мени еще не сформулировано единое опреде­

ление качества. Как философская категория, 

качество -«есть существенная определенность 

предмета, в силу которой он является данным, 

а не иным предr.tетом и отличается от других 

предметов. Качество предмета, как правило, не 

сводится к отдельным его свойствам. Оно свя­

зано с предметом как целым, охватывает его 

полностью и неотделимо от него. Различия 

между предметами, не подобными друг другу, 

носят качественный, а различия между пред­

метами подобными - количественный харак­

тер» [6). 
В других науках -«качество» обладает и 

качественным, и количественным «характе­

ром». Так, в экономике качество определяет­

ся, например, как «совокупность объективно 
существующих свойств и характеристик, уро­

вень которых обусловлен показателями, опре­

деляющими потребительную стоимость про­

дукции» [7), или как «набор характеристик, 

которыми обладает конкретный товар или 

услуга» («пригодность для использования», т.е. 

товар или услуга обладает требуемыми свой­
ствами и эти свойства не имеют дефекта), -«От­

сутствие недостатков у конкретного товара или 

услуп1» («удовлетворяет или превосходит ожи­

дания потребителей», т.е. обеспечивает такие 
свойства, которые потребитель ожидает, эти 

свойства не имеют дефектов), или «выполне­

ние требуемого согласно требованию при пер­

вом опробовани11» [8]. 
Схожее определение качеству дает Меж­

дународная организация по стандартизации: 

«качество - совокупность свойств и характе­

ристик продукции или услуг, которые прида­

ют им способность удовлетворять обусловлен­

ные или предполагаемые потребности» [9]. 
В маркетинге при рассмотрении воспри­

ятия качества и поведения потребителя выде­

ляют четыре различных подхода (10]: 
• метафизический («сосредотачивает 

внимание на самом факте существования ка­

чества; качество - это признак несн11жаюше­

гося стандарта и высокой производительнос­

ти. Данный подход рассматривает качество как 

свойство, распознавать которое можно только 

опытным путем»); 

• с позиций управления производством 
(«качество помается объективному измерен100 
и обычно определяется как соответствие тех­

ническим спецификациям. Качество продук­

ции достигается и поддерживается четырьмя 

взаимосвязанными параметрами, его опреде­

ляющими: качество конструкции (дизайна), 

качество производства, преемственность обслу­

живания и послепродажное обслуживание по­

требителей»); 

• с позиций идеального рынка («на иде­
альных рынках вся продукция одинакового 

качества и потребители имеют о продукции 

полную информацию»); 

• с позиций восприятия качества ( «оцен­
ка качества покупателем носит суб·ьективный 

характер и не имеет ни объективных, ни абсо­

лютных критериев. Качество должно быть ка­
тегорией субъективной, поскольку оно зави­

сит от потребностей, целей и восприятий ин­

дивидуальных потребителей»). 

Таким образом, в широко тиражируемых 

нормативной, справочной, научной и учебной 

литературой определениях «качество»· отож­

дествляется, с одной стороны, со свойствами 
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предмета, а с другой - с удовлетворением 

предъявляемых к нему со стороны потребите­
ля требований. Заметим, что еще Локк и Га­

лилей [ 11 J различали качества объективные, 
присущие самим природным ве1цам, и субъек­
тивные, содержащиеся только в человеческом 

восприятии. Другими словами, понятие -«ка­

чество» вошло в нашу жизнь в виде <~:объек­

тивной реальности, данной нам в ощущени­

ях». При этом следует иметь в виду, что, во­

первых, мнение потребителя, оценивающего 

качество, определяется его особенностями (воз­
растными, национальными и пр.). Во-вторых, 

сложившиеся (реальные) и предполагаемые 

(скрытые) потребности могут со временем 

меняться - любой продукт (здесь не рассмат­
риваются изделия, обладающие художествен­

ной, иной культурной или исторической цен­

ностью) морально устаревает. 

Следовательно, качество - это понятие 

объективно-субъективное: объекmвное, потому 
что оно (как свойство) присуще его носителю -
«врожденное качествоь, а субъекrn.вное, потому 

что зависит от предъявляемых потребителем 
требований к носителю качества - «приобретен­

ное качество». При этом 4Брожденное качество» 

отражается либо объекm:вными (измеренными) 
характерисmками овеществленного продукта 

труда, либо заявленным перечнем нормирован­

ного или однозначно воспринимаемого (напри­

мер, 3-х или 5-звездочный отель; ссуз или вуз; 

институт или университет и пр.) качества ус­

луг, а «Пр11обретенное качествоь - полезностью 

продукта труда. 

С учетом изложенного будем поI01Мать, 'ПО 
качество формируется всей средой существова­

ния продукта: и внутренней, и внешней (рис. 1 ). 
Поэтому СФК можно определить как совокуп­

ность средств методолоЛIЧеского, 

методического, инСiруменгально-

внешнюю (по отношению к «производственной 

среде») составляющие, причем внешняя состав­

ляющая является сrоль существенной, что в ряде 

случаев одно имя производителя (даже если 

товар/продукт контрафактный) формирует у 

потребителя уверенность в гарантированном 
YJIOBHe качества. Со временем все становится на 
свои места, но это вряд ли может компенсиро­

вать ущерб обманутого потребителя. 
Методологический уровень представ­

ления СФК 
ТерWiнолоmческ.ая база методолоЛIЧеско­

rо уровня раскрывает системную по;:щержку 

реализации концепции СФК в целом, возмож­

ности планирования, формирования, управле­

ния и реализации стратегических и такТТIЧес­

ких моделей и сценариев для решения задач 

предметной области, предоставляет эффектив­

ный инструментарий описаний реализации от­

дельных сценариев жизненных циклов объек­

тов, их реакции на возникающие отклонения 

( ортофакть1), определяет методы и средства объе­
динения отдельных объектов и подсистем для 

решения тактичесI01х и стратегических задач, 

обеспечивает средствами экстраполяции и про­

rнозщ:ювания, вооможностями адаmации и улуч­

шения процессов и отдельных функций на ос­

нове анализа реrnстрируемых и измеряемых 

данных. Ключевые поняпrя методолоП1Ческоrо 

уровня авторских концепций построения СФ К 

112J сведены в табл. 1. 
Устанавливая лоrnческие ассоциативные 

связи между объектами, можно сформулиро­

вать множество синтаксических конструк1U1Й, 

соответствующим образом семантически вза­

имоувязанных. Группировка полученных кон­

струкций по определенному признаку позво­

лит формализованно представлять те или иные 

Требование 
к качеству 

го и иного характера, ориентиро­

ванньIХ на целенаправленное при­

дание некоторых объективных и 
субъективных свойств продукту 
труда, обусловливающих его воз­

можность удовлетворять опреде­

ленное время требованиям внеш­

ней среды. Содержание вьШJеука­

занных средств определяется 

Внешняя среда 

(потребление) 

Внутренняя среда 

(nроиэводство) 

Предостаеление 
качества уровнем развития социально-эко­

номической среды. Подчеркнем, 

что СФ К имеет внутреннюю и Рис. 1. Среда формирования качества продукта труда. 

94 Белорусский экономический журнал № 3•2004 



~ 

~ 
~ 

fi 
" • ~ 
~ 
о 

~ • , 
• о 
" • 
~ 

* < 
~ • 
~ 

~ 

~ 
~ 

:5 
~ 

"" "' 

Основные 
характеристики 

Формулировка 
кач~ства 

(далее -Q, quality) 

«Происхождение>~ 
о 

Приоритеты 

Доt.tинирующий 
ПIJllHЦHП 

Сущность 
изменений 

Масштаб исполь-
зо~щиия 

СФК 

Степень 
наn.равленностн 

на потребителя 

Направленность 
на расширение 

nынка 

ВлияниеQна 
корпоративную 

культуру органи-

заu11и 

Авторские копцепции систем формирования каче.::тва 
Таблица 1 

Эдвард Демннг Джозеф Джуран Филипп Кросби Арманд Феиrенбаум Геничи Таrучн Каору Исикава 
(W. Edwards Deming) (Joseph Juran) (Philip Crosby) (Armand Feigenbaum) (Genichi Taguchi) (Kaoru Ishikava) 

Q - удовлетворение Q - соответствие Q - соответствие Q- тотальное соответ- Q - поте{)и, ощущае- Q - это деятельность n.o 
требований потребителя наз11аченню требованиям ствие характеристик мые обществом и свя- разработке, проектирова-
ие только для соответст- или применению продукции или услуги, занные с несвоевре- иию, производству и об-
вия его ожиданиям, но и включающих марке- менной поставкой н служиванию продукШ!И, 
для предвидения на- тинг, разработку, про- неэффекtивным нс- наиболее экономичной и 
прамения их будущих изводство и обслужива- пользованием продук- полезной и точно соответ-
изменений ""' ции ствующей требованиям 

потоебителя 
Q определяется потре- Q определяется Q определяется Q определяется Q определяется Q определяется ценностью 
бителем потоебнтелем поставщиком пiУf'l\ебнтелем поставщнком 

Основное внимание Основное внима- Соответствие Основное внимание Стабилизация Индивидуальное 
процессам ние персоналу требованиям/ процессу процессов качество 

деятельности 

Управление вариациями Соответствие <(Ноль дефектов)) Принципы TQC Управление Q для Осознанная ценность для 

·~· 
как методология минимизации за~ат п,,....,..,.бителя 

Непрерывное улучше- Шаг за шагом Многошаговая Шаr за шаrом, начнна.11 Непрерывное улучше- Непрерывное улучшение 

""' последователь- с выбранных процессов ""' ность 

Всестороннее управле- Всесторонняя Область функ- Всесторонние интегра- в ОСН08НОМ для произ- Всестороннее управление 
ние деятельностью программа для циональных раз- тивные свойства про- водственных процессов деятельностью предприятия 

предприятия полного жизнен- работок дукцни 

иого UИIOia про~ 

дvкции 

Вызов восторrа у nотре- Достижение Изrотоэление По'Iребнтель Требования потребите- Потребитель определяет Q 
бителя; предвидение его интегральной продукции по определяет Q ля и общест8а - часть 
иужд оценки Q требованиям требо8аний к Q 

п~б~пеля 

Q необходимо для ста- Не существует Не связано Q как конкурентное Снижение потерь для Q как 8ажный фактор 
ио8лення бизнеса особенностей преимущест8о общества конкуренции 

товаnа 

Q как культура орrани- Культура Q ин- Q как орrаниза- Формирование ((духа Непрерыеное Непрерывное улучшение -
зации; общая потреб- теrрирована с ционная культура бескомпромиссного Q» улучщение Q «обучающаяся организа-
ность 8 ломке <(барье- общей производ- (quality mindedness) ция» (learning organization) 
ров» ст8енной деятель-

ностъ.ю орrаниза-

ции 

Концепция предполагает (сжизненную необходимость» а) ответст8енности высшего руко8одства за 8Недр<:ние СФК, б) вовлечения служащих в работу 
по повышению качест8а, в) обvч.ения п-сонала 
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Основные 
характеристики 

Роль высшего 

менеджмента 

Стиль 

'""'оводства 

Особенности 
обучения 
персонала 

Инвестиции 

в социальную 

cdien" 
Затраты наQ 
(оцененные) 

Обратная связь 
(степень взаимо-
помощи, кружки 

Q) 

Применяемые 
статистические 

методы 

Системы призиа-

••• 

Роль и место 
проверки 

Эдвард Деминг 

(W. Edwards Deming) 

Руководство производ-
ственной деятельно-

стью и продвижение Q 

Участие 

Различные программы 
обучения 

Жизненно необходимы 

для снижения общих 

за~ат 

Снижение общих 
затрат 

Акцент на командную 
работу, исключение 

пустых призывов 

SPC 

Удовлетворенность 
и гордость работой по 
Q 

Устранение массовой 
проверки; обеспечение 
встроенного Q 

Джозеф Дж:уран Филипп Кросби 
(Joseph Juran) (Philip Crosby) 

Образовательная, под- Осмысление и анализ 

держивающая роль, затрат на Q; продви-
нсключающм nусть1е женне принципа 

-изывы и лозvнrи ((ноль де!Ьектов» 
Участие, предоставле- Инструктивный, 

ние возможности продвиженческий 
Ежегодное обучение Различные програм-
с привлечением ко- мы обучения:, вклю-
мандной работы чая цдни без дефект-

НОСТИ>> 

Являются частью Не оговариваются 
nрограмм улучшения 

Цм• достижение Важная роль для: мо-
оптимального по затра- тивации менеджеров 

там Q 

Акцент на участие Командная: работа 

и командную работу по принципу «ноль 

дефектов}}; консуль-

тации по проблемам 

Оrдельные методы; Не оговариваются 
интегрированной сие-

темы нет 

Акцент на признание Признание и награды 
заслуг тем, кто достиг целей 

по Q (ноля дефектов) 

Оценка, проводимая Не оговариваются 
отделами контроля 

(инспекции) 

Арманд Феиrенбаум Геничи Тагучи 

(Armand Feigenbaum) (Genichi Taguchi) 

Продвижение TQC Создание этики не-

прерывного улучше-

·~ 
Участие Участие 

Учеба при возникновении Различные програм-
проблем с Q для продви- мы обучения, вклю-
женил нбескомпромиссно- чая обучение стати-
гоQ)) СП1ческим методам 

Составной элемент TQC Жизненно необхо-

ДИМЫ 

Важный фактор для выбо- Важная характери-
ра стратегии бизнеса, про- стика для определе-

ектирования, планирова- ния и минимизации 

ния и инвестиции общих затрат~ точ-

ная оценка 

Акцент на участие в круж- Кружки Q, работа 
ках Q и разработку пронз- в командах 

водственных программ 

В рамках общей Методы Таrучи 
ТQС-программы для уnравлеиня 

п=цессами 

Признание за счет учаСП1Я Признание достиже-
работников в ответствен- ний и полученных 
ности за Q результатов 

Повышение роли и рас- Непрерывные изме-
пространенне до проверки рения как инстру-

планов мент повышения 

поТQС ответственности 

пеDсонала 

Окончание табл. 1 

Каору Исикава 

(Kaoru Ishikava) 

Создание на основе 

Q фундамента дея-
тельносп~ компании 

и всех ее "''~кций 
Участие, открытое 

сотnvдничество 

Обучение стати-

стическому управ-

лению процессами 

(SPC) и методам 
nешения ПDоблем 
Являются состав-

ной частью общего 

движения к Q 
Улучшение Q сии-
жает общие затра-
ты компании 

Подцержка круж-

ков Q как основы 
для вовлечения 

работников в рабо-

...., по качеству 
SPC 

Поощрение стрем-

леиия: к Q идея-
тельности по ее 

обеспечению 

Жизненно необхо-
дима в производст-

венной сфере 
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Система формирования качества: концептуальное представление 

аспекты реализации СФК: базовые понятия, 
законы и закономерности, методологию, прин­

ципы, которые могут использоваться как 

инструменты управления в конкретных созда­

ваемых система.х. Например, семантика конст­

рукuии «система качества<'> оnреде.11яет сово­

купность орrанизапионной структуры, мето­

дик, процессов и ресурсов, необходимых для 

осуществления общего руководства каqеством 

{13]. Сущности «обеспечение качества» и «уп­
равление качеством» являются элементами 

«Системы качества» {14] и могут выступать в 
роли механизr.1ов управления (рис. 2). 

Основополагающими идеяr.tи, лежащи­

ми в основе методологии построения СФК, 

являются осознанные разработчика~fИ воз­

можности удовлетворения J\1еняющихся во 

времени потребностей и размерности потре­

бителя (че,1овек, группа, общество). Изlltе­

нение потребностей во времени проявилось 
в двух переходах: 

1) от соответствия явным, текущим, си­
юминутным потребностям к соответствию по­

стоянно растушнм потребностям потребителя; 
2) от соответствия постоянно растущим 

потребностям к соответствию скрыты~~ потреб­

ностям потребителя. 
Фактор размерности потреб~rrеля имеет два 

аспекта: во-первых, это размерность конеqJiого 

потребителя продукта, во-вторых, это особенно­

сти внешних (конечных) и внутренних (произ­

водителя и проектировщика) потреб1rтелей. 
С точки зрения разt11ерности конечного 

потребителя, эволю1~ия СФК идет по спира­
ли, каждый виток которой имеет две стадии: 

удовлсrворение индивидуальных потребностей 

(единичное, уникальное производство, «инди­

видуальные стандарты») и удовлетворение 

потребностей среднестатистического потреби­
теля (серийное, массовое про:нзводство, отрас-

левой, государственный стандарты). С точк1t 

зрения различных групп потребителей, в раз­

витии СФК выделяется 4Великий скачок»: от 

удовлетворения потребностей конечного потре­
бителя к соответствию соподчиненным потреб­
ностям потребителя и требованиям произво­

дителя и проектировщика (индивидуальное 

производство на базе типовых решений). 

Таким образом, современные СФК долж­

ны быть нацеJzены на удовлетворение сопод­

чиненных скрытых индивидуальных потреб­
ностей потребителя и требований производи­

теля и проектировщика. 

Инструмеитальный уровень представ­
ления СФК 

Этот уровень развивает терминологичес­

кий уровень определением обобщенных сис­
темных формализованных средств описания 

характерных особенностей и законов вирту­
ального (создаваемого) мира. Такие средства 

ориентированы на реализацию требований 

стандартов кач:ества и другой регламентирую­

щей документации, поддерживающей СФК. 

Среди них основными являются: инструl>1ен­

тарий и методы формализации моделей жиз­

ненных циклов; средства и методы описания 

процессов, форм и способов взаимодействия 

объектов и процессов; средства и методы уп­

равления, заложенные в семействе стандартов 

ISO 9000, и др. К этому же классу относятся 
языковые и технологические средства описа­

ния проектов, множество системных инфор­

мационных и программных средства их реа­

лизации, средства обеспечения прозрачности, 

изменяемости и контролируемости СФК. 
Системообразующую роль здесь играют 

технолоnы и стандарты: стандарт личности (по­

требности конкретного физического лица), 

стандарт предприятия, стащарт отрасли, госу­

дарственный, межгосударственный, междуна* 

родный стандарт. Причем у раз­

ных субъектов хозяйствования 
различных отраслей, государств, 

r /i 
Г Система качества 1

1' I 

lм"=:~~ >.""", 
Обеспечение ~ Упраален~ll 
качества I I качесrвом 

~ 1~-----~ 

реruонов на один и тот же товар 

или услугу могут быть разные 
стандарты. Понятно, что соответ­

ствие государственному стандар-

1)' не всегда означ:ает соответствие 

международному, а удовлетворе­

ние л.tеждународному стандарту 

не всегда удовлетворяет индиви­

дуальные потребноети. 
Рис. 2. Структурно-ассоциативная взаимосвязь элементов 

системы качества. 
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До последнего времени все стандарты, как 

и проверка на качество (читай - на соответ­

ствие стандарту), ориентировались в основном 

на продукт (удовлетворяет ли продукт задан­

ным требованиям). Особенность семейства 
стандартов ISO 9000 - их направленность на 

удовлетворение запросов потребителя. Эти 
стандарты являются инструментом управле­

ния, в основу которого положена модель TQM 
- всеобщего менеджмента качества; задают 

критерии качества и эффективности деятель­

носru создаваемой системы; дают единое тол­

кование понятий; определяют единые прин­

ципы построения всей системы организации; 

являются основой постJЮения единого инфор­

мационного пространства; служат концентра­

том опыта в своей области. 
По сути, ISO 9000 можно назвать инстру­

ментом для достижения главной цели совре­

менного рынка - получение прибыли при удов­

летворении запросов потребителя и, далее, 
завоевание его доверия. Универсальный харак­

тер методов управления, описываемых в этих 

стандартах, подходы к организации работы по 

качеству делают возможным его применение 

почти во всех сферах деятельности человека. 

Адаптация стандартов к требованиям рынка 
(стандарты пересматривались в 1994 и 2000 гг.) 
обеспечивает им живучесть и актуальность. 

Прикладной уровень представления 
СФК 

Отображение терминологического уров­

ня на множество объектов прикладного реали­

зуется набором абстракций, соответствующих 
основному понятийному аппарату су1цностей, 

таких как «процесс», «процедура», <<ресурсы», 

«управление», «поток информации», «испол­

нителы и др. Реальные описания этих и дру­

гих основных объектов терминологического 
уровня декларируются стандартами и други­

ми документами, определяющими область со­
здания качества, а каждая соответствующая 

абстракция прикладного уровня создается как 

типовой, унифицированный прототип (класс) 

объекта, используемый для идентификации и 

классификации объектов и реализации зако­

номерностей, описываемых на уровне обобщен­
ных свойств, характеристик и линий их пове­

дения. Этой же типовой абстракцией опреде­

ляется и подмножество (домен значений) эк­

земпляров практической реализации данной 

сущности. 

98 Белорусский зкономи'lеский журнал № 3•2004 

Эволюция систем формирования качества 

Изменения в понимании качества меня­

ют уровень (от тактического к стратегическо­

му) решаемых СФК задач (табл. 2). Мы ви­
дим, что взгляд на процесс формирования 

качества трансформировался от обычной от­
браковки непригодной продукции до представ­

ления его как процесса, выходящего за рамки 

производства, охватывающего весь жизненный 

цикл существования продукции. Понимание 

качества эволюционировало от свойства, при­

сущего экземпляру продукции, до всеобщего 
свойства объектов и процессов, а его роль - от 

частного атрибута конкурентной борьбы от­
дельной компании до показателя, формируе­

мого усилиями международного сообщества. 

Новые СФК должны носить гуманисти­

ческий характер и быть направлены на удов­

летворение как интересов общества, так и от­

дельно взятой личности. Такие СФК могут 

базироваться на современных достижениях в 

области менеджмента качества и следующих 
базовых принципах: 

• внедрение документированных систем 
качества согласно семейству стандартов ISO 
9000, TICkIT, SW СММ и прочих с примене­
нием реинжиниринга основных процессов; 

• применение принципов TQM, вклю­
чая процессный подход к управлению; 

• исполь.зованиесовременньrх информаци­
онных технологий как необходимого условия 

эффективной организации работ в области со­

здания, управления и обеспечения качества; 
• ориентация на международное сотруд­

ничество в области качества; 
• экологический менеджмент. 
Примером реализации СФК являются 

внедряемые сегодня системы менеджмента 

качества (СМК) [22}. Такие системы включа­
ют в себя механизмы, обеспечивающие посто· 
янное улучшение существующих требований 
и ожиданий потребителя в области качества. 

В семействе стандартов ISO 9000 такие меха­
низмы реализуются через корректирующие и 

предупреждающие действия. 

Как правило, СМК входит в состав об­
щей системы руководства предприятием. Для 

системы качества характерны свои цели, фун­

кции и ресурсы, свое нормативное и инфор­

мационное обеспечение. СМК взаимодейству­

ет с другими подсистемами управления: фун-



Система формирования качества: концептуальное представление 

Таблица 2 
Этапы развития систем формирования качества 

Этап Характеристика системы Пример 

1. Инспекция Ос11ов11ая идея (далее - ОИ): проверка и тестирование каждой единицы Система 
качества готовой продукции. Ее осущестВJ1яет(ют) специальиый(е) инспектор(ы) Тейлора [15] 

по качеству. Готовые издели11 либо принимаются и направл11ются на реали- (1905 г.) 
зацию, либо бракуютс11. 
Взцимоотношения с внутре1111ей средой (ВВС): считается, что качество -
это забота 11:инспекторовN, а не ((производственников~>- Акцент делается 
на устранение последствий некачественной работы. 

Инструмент повышения качества (ИПК): профессиональное обучение 
персонала, штрафы. 

Взаимоотноше11ия с поставщиками (ВПС): входной контроль. 

Вз4ш1оотношенШ1 с потребuтелю1и (ВПТ): выходной контnоль. 

2. Статистиче- ОИ: выборочный контроль, базирующийся на статистических методах Контрольные кар-
ское управле- (тотальный коmроль для б<>льшинства приложений избыточен). Партия: ты В. Шухарта, 

ние качеством бракуется при превышении в выборке некоторого порогового количеСТТlа таблицы выбороч-
браков.анных изделий. ного контроля ка-

ВВС: качество обеспечивается специалистами, формализующими процессы, чества Х. Роджа н 
позволяющие выпускать П)Юдукцию с заданными статистическими показа- Х. Роминга (Bell 
телями. Акцент перемещается с инспекции и поиска виновных на анализ Laboratories, сего-
и устранение причин возникновения брака. дня - корпораци" 

ИПК: обучение персонала статистическим методам анализ.ан контроля, АТ&Т) 
материальное стимули)Ювание. (15] (1924 r.) 
ВПС: статистический входной контроль качества поставляемой продукции. Методы Таrучи 

ВПТ: статистический прнемочиый контроль продукции до отправки (компании Ford 
потребителю. Motor, IТТ, IBM) 

[16111981 г.) 
3. Всеобщее ОИ: предупреждение проблем формиров.ания качества на всех этапах жиз- Системы Канбан, 
управление ненного цикла изделия. Качество формируется путем выявления и анализа БИП, НОРМ, 
качеством причин появления проблем, связанных с качеством, и предупреждеии" КАНАРСЛИ, СБТ 
(TQC) нх появления. [17] (1950-егг.) 

ВВС: установлеЮJе ответственности и полномочия, а также взаимодействие 
в области качества всего руководства предприятий. Введение докуменrnро-
в.анных систем качества. 

ИПК: обучение персонала методам TQC, постепенное смещение акцента 
на моральное стимулиров.анне. 

ВПС: входной контроль, инспекция, сертификация продукции третьей 
стороной. 

ВПТ: контроль продукцнн до отправки потребителю, инспекция, аудит 
по-ебителя, сеnти.tlнкация прод·~'ции тnетьей стоnоной. 

4. Всеобщий ОИ: постоянное совершенствование. Оно ведется по трем направлениям: Системы менедж-
менеджмент непрерывное улучшение качества, минимизация производственных затрат, мента качества на 

качества поставка товара/услугн точно в срок. Основные составляющие TQM: TQC, основе стандартов 

(TQM) обеспечение качества (QA), политика качества (QPolicy), планирование IS09000:1987. 
качества (QP\anniпg), улучшение качества (QI). Иначе: ТQМ = TQC + QA + Company-Wide 
+QPolicy + QP!anning + QI. Quality Control 
ВВС: усиление вннмаиия руководителей предприятий к удовлетворению (CWQC) (Компа-
потребностей своего персонала. Процесс совершенствования качества не- ния Toyota). Off-
прерывен. Качество - дело всего коллектива, однако присутствует разrра- Line Quality Control 
ничение ответственности и полномочий. и ControJ-On-Liпe 
ИПК: превращение ндеи качества в одну из составляющих снстемы ценно- Quality Control. 
стей каждого сотрудинка, всеобщее и непрерывное обучение. СтратеrШ! бсr 
ВПС: со'Il'удничество, сертификаШ!я систем качества по ISO 9000. (Компания Мо-

ВПТ: обеспечение прозрачности и аудит производств.а потребителем. torola) [ 18] (конец 
1980-х rr.i 

5. Системы ОИ: международное сотрудничество в области качества. Улучшение эколо- Внедрение систем 
экологического гического «поведения» организации. качества по ISO 
менеджмента ВВС: смешение акцента на процессный подход, что делает внедряемые до- 14000 компаии~~мн: 
(EMS) кументиров.анные системы более «прозрачными» и эффективными. Учет IBM (1997 r.), Тоу-
на базе потребностей собственных работников. Непрерывное участне всего персо- ota ( 1998 r.), Xerox 
TQM нала в улучшении качества. Corporation 

ИПК: обучение принципам TQM и ЕМS. (1995 r.), BMW, 
ВПС: Наличие сертификата ISO 9000, ISO 14000. Экологическая маркиров- GM. АТ&Т, Ford, 
ка продукции. Mo1orola, Texas 
ВПТ: Наличие сертификата ISO 9000, ISO 14000. Экологическая маркиров- lnstruments и др. 
ка пподvкции. [19-21] 
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кциональной (планирование, управление, ана­

лиз, производство), орrанизационной, мотива­

ционной (работа с кадрами), информацион­
ной (циркулирующая внутри организации ин­

формация) и пр. Связь с остальными подсис­

темами организации осуществляется в 

процессе реализации основной ее деятельнос­

ти. При нарушении связей с той или иной 

подсистемой нарушается и вся цепочка эффек­

тивного функционирования СФК. 
Методы управления, как правило, берут 

свое начало из современной методологии на­

учного менеджмента. Инструментом построе­

ния модели СМК выступают требования стан­

дартов в области качества, например ISO 9001. 
Объектом управления в такой системе явля­

ется сеть бизнес-процессов организации со 

своими целями в области качества, которые 
путем декомпозиции могут быть представле­
ны на более низких уровнях наборами лод­

процессов (процедур). Цели определяют как 

выбор метода их достижения, так и примене­

ние соответствующих инструментальных 

средств. Совокупность целей образует иерар­
хическое дерево целей со стратегической це­

лью (целями) предприятия в вершине и под­

целями (декомпозиция стратеrnческой цели) 

отдельных процессов, процедур и более мел­

ких функциональных единиц, составляющих 

процессы. 

Процессы, как правило, делятся на основ­

ные и сопутствующие. Для каждого процесса 

фиксируются исполнители, поставщики вход­

ных данных, потребители выходных данных 
(результатов), показатели качества «входа\) и 

«выхода\), процесса и ресурсов, методики их 

измерения. Все процессы связаны между со­

бой: это либо процессы, выполняющиеся па­

раллельно и синхронизирующие свою деятель­

ность в определенных точках, либо последова­

тельные, в которых «выход\) одного процесса 

является «входом\) другого процесса. 

Для достижения поставленных целей раз­

рабатывается политика в области качества, 

выделяются процессы СФК, определяются 

цели и желаемые результаты процессов, необ­

ходимые для выполнения процесса ресурсы, 

определяются методы и средства выполнения 

процесса и управления использованием ресур­

сов. Все процессы СФК должны быть доку­

ментированы. Это способствует дост11жению 
их соответствия установленным требованиям, 
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обеспечению воспроизводимости и прослежи· 
ваемости, оцениванию их результативности и 

эффективности, а также достижению уровня 

необходимой подготовки персонала. Конкурен­
тная борьба организаuий сегодня все чаще 

превращается в соперничество между реали­

зованными СФ К. 

• • • 
Понимание качества эволюционировало 

от свойства, присущего экземпляру продук­

uии, до всеобщего свойства объектов и про­
uессов, а его роль - от частного атрибута кон­

курентной борьбы отдельной компании до 

показателя, формируемого усилиями между­

народного сообщества. Несмотря на это, каче­

ство было и остается понятием объективно­
субъективным. 

~проповедники качества\) (E.Deming, 
M.Juгan, Ph.Crosby, A.Feingenbaum, K.Ishikava, 
G.Taguchi и др.) представляют системы каче­
ства преимущественно совокупностью органи· 

заuионных мероприятий, проводимых внугри 

производственной среды, однако СФ К имеют 

внутреннюю и внешнюю (по отношению к 

производственной среде) составляющие. Про­

грессивные СФК нацелены на удовлетворение 
соподчиненных скрытых индивидуальных по­

требностей потреб1tтеля и требований произ­
водителя и проектировщика. 

Декомпозиция представлений СФ К по­

зволяет определить стандарт (в том чи:сле и 

семейство стандартов ISO 9000) не только как 
элемент технологической базы производства 

продукта, но и как инструмент преобразова­

ния технологических процессов. 
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