
УДК. 621.01.

          УПРАВЛЕНИЕ КАЧЕСТВОМ - ИСТОРИЯ РАЗВИТИЯ И ЭТАПЫ

АЛМАМАТОВ М.З.
izvestiya@ktu.aknet.kg

В истории развития документированных систем качества исследователи выделяют пять
этапов, которые развивались под давлением противоречия между внутренними и внешними
целями производителя - обеспечением качества выпускаемой продукции и соответственно
укреплением положения производителя на рынке (внешняя цель) и повышением эффективности
производства, то есть увеличением прибыли компании (внутренняя цель). Это противоречие на
каждой стадии развития производства, рынка и общества имело свою специфику и по-разному
разрешалось.

Первый этап соответствует начальным задачам системного подхода к управлению, когда
появилась первая система —  система Тейлора (1905  г),  которую также называют -  фазой
отбраковки. Эта система устанавливала требования к качеству продукции в виде шаблонов
(интервалов допусков), названных  калибрами. Контроль осуществлялся специалистами
(инспекторами) [1,2,3,4,5]. Система Тейлора ввела деление продукции на качественную
и дефектную (брак).

Эта система устанавливала требования к качеству изделий (деталей) в виде полей допусков и
вводила определенные шаблоны, настроенные на верхнюю и нижнюю границы допусков —
проходные и непроходные калибры. Для обеспечения успешного функционирования системы
Тейлора были введены первые профессионалы в области качества — инспекторы (в России —
технические контролеры). Система мотивации предусматривала штрафы за дефекты и брак, а
также увольнение. Система обучения сводилась к профессиональному обучению и обучению
работать с измерительным и контрольным оборудованием.

Взаимоотношения с поставщиками и потребителями строились на основе требований,
установленных в технических условиях (ТУ), выполнение которых проверялось при приемочном
контроле (входном и выходном).

Последовательное воплощение в жизнь этой концепции привело уже в 20-е годы к тому, что
численность контролеров в высокотехнологичных отраслях (авиационная, военная
промышленность) стала составлять до 30 - 40% от численности производственных рабочих,
иногда и более. В рамках этой концепции повышение качества всегда сопровождается ростом
затрат на его обеспечение, т.е. цели повышения эффективности производства и повышения
качества изделий являются противоречивыми (не могут быть достигнуты одновременно).

Второй этап. Фаза управления качеством. Эта фаза начинается с 20х гг. ХХ века как
попытка если не разрешить, то ослабить противоречие в форме, свойственной предыдущей фазе.
Точкой отсчета считаются работы, выполненные в Отделе технического контроля фирмы Вестерн
Электрик, США. В мае 1924 г. сотрудник отдела доктор Шухарт передал своему начальнику
короткую записку, которая содержала метод построения диаграмм, известных нынче по всему
миру как контрольные карты Шухарта. Статистические методы, предложенные Шухартом, дали в
руки управленцев инструмент, который позволил сосредоточить усилия не на том, как обнаружить
и изъять негодные изделия до их отгрузки покупателю, а на том, как увеличить выход годных
изделий в техпроцессе. Внедрение концепции обеспечения качества  в практику позволило
значительно повысить эффективность производства при достаточно высоком качестве  изделий и
услуг, что создало условия для формирования глобального рынка товаров и услуг [1,2,3,4,5].

В целом акцент с инспекции и выявления дефектов был перенесен на их предупреждение
путем определения причин дефектов и их устранения на основе изучения процессов и управления
ими.

 Более сложной стала мотивация труда, т. к. теперь учитывалась точность настроенности
процесса, анализ тех или иных контрольных карт, карт регулирования и контроля. К
профессиональному обучению добавилось обучение статистическим методам анализа,



регулирования и контроля. Стали более сложными и отношения поставщик — потребитель. В них
большую роль начали играть стандартные таблицы и статистический приемочный контроль.

Третий этап. В 1950-е годы была выдвинута концепция тотального (всеобщего) контроля
качества – TQC (Total Quality Control) или фаза менеджмента качества. Модель TQC была
предложена Армандом Фейгенбаумом в начале 50х годов.   Под всеобщим контролем качества
Фейгенбаум понимал такую систему, которая позволяла решать проблему качества продукции и ее
цены в зависимости от выгоды потребителей, производителей и дистрибьюторов. К главным
задачам TQC относятся: прогнозированное устранение потенциальных несоответствий в
продукции на стадии конструкторской разработки, проверка качества поставляемой продукции,
комплектующих и материалов, а также управление производством, развитие службы сервисного
обслуживания и надзор за соблюдением соответствия заданным требованиям к качеству.
Фейгенбаум призвал обратить внимание на вопросы изучения причин несоответствий и первым
указал на значение системы учета затрат на качество[1,2,3,4,5].

Поворотным событием стало выступление с лекциями перед ведущими промышленниками
Японии доктора Эдвардса Деминга, американца. За 12 лекций доктор Деминг встретился с
сотнями ведущих менеджеров японских фирм. Им, а также Джозефом М. Джураном, другим
американцем, также приглашенным в порядке правительственной технической помощи в Японию,
была разработана программа, основной идеей которой было: "Основа качества  продукции –
качество  труда и качественный менеджмент на всех уровнях,  то есть такая организация работы
коллективов людей, когда каждый работник получает удовольствие от своей работы". Программа
базировалась уже не на совершенствовании только производственных процессов, а на
совершенствовании системы в целом. Именно благодаря последовательному осуществлению идей
Деминга, Джурана и Каори Ишикавы Япония, страна, более чем бедная природными ресурсами и
разоренная войной, стала одной из богатейших стран мира.

Системы TQC развивались в Японии с большим акцентом на применение статистических
методов и вовлечение персонала в работу кружков качества. Японцы долгое время подчеркивали,
что они используют подход TQSC, где буква S означала Statistical (статистический).

Конечно, внедрение и развитие концепции TQC в разных странах мира осуществлялось
неравномерно. Явным лидером стала Япония, хотя все основные идеи TQC были разработаны в
США и в странах Европы. В результате американцам и европейцам пришлось учиться у японцев,
однако это обучение сопровождалось и нововведениями.

В странах Европы большое внимание стали уделять документированию систем обеспечения
качества и их регистрации или сертификации третьей (независимой) стороной. Системы
взаимоотношений «поставщик — потребитель» также начинают предусматривать сертификацию
продукции третьей стороной. При этом более серьезными стали требования к качеству исходных
материалов в контрактах, более ответственными гарантии их выполнения.

Четвертый этап. Фаза планирования качества.   В 80-е гг.  начался переход от тотального
контроля качеством (TQC)  к тотальному менеджменту качества (TQM).  В это время появилась
серия новых международных стандартов на системы качества -–-стандарты ИСО 9000 (1987г.),
оказавшие весьма существенное влияние на менеджмент и обеспечение качества [1,2,3,4,5].

Эта фаза стала зарождаться в середине 60х гг. как развитие идей предыдущей фазы в
направлении более полного удовлетворения запросов потребителей. Необходимость развития этой
фазы связана с развитием мирового рынка товаров и услуг, резким обострением конкуренции на
этом рынке и политикой государственной защиты интересов потребителей.

Управление всеми сферами деятельности предприятия организуется исходя из интересов
качества. Этот переход сравнивают с переходом от системы Птолемея к системе Коперника , имея
в виду что не Солнце (потребитель) вращается вокруг Земли (производителя), а наоборот.

Если TQC — это управление качеством с целью выполнения установленных требований, то
TQМ —  еще и управление целями и самими требованиями.  В TQМ включается также и
обеспечение качества, которое трактуется как система мер, вызывающая у потребителя
уверенность в качестве продукции. Основная идеология TQМ базируется на принципе –
улучшению нет предела. Применительно к качеству действует целевая установка — стремление к
нулю дефектов, к нулю непроизводительных затрат, к поставкам точно в срок.

На взаимоотношения поставщиков и потребителей оказывает сильное влияние сертификация
систем качества на соответствие стандартам ИСО 9000. Главная целевая установка систем
качества, построенных на основе стандартов ИСО серии 9000, – обеспечение качества продукции,
требуемого заказчиком.



Пятый этап. В 90-е гг. усилилось влияние общества на предприятия, а предприятия стали
все больше учитывать интересы общества. Это привело к появлению стандартов серии ИСО
14000, устанавливающих требования к системам менеджмента с точки зрения защиты
окружающей среды и безопасности продукции [1,2,3,4,5].

Внедрение стандартов ИСО 14000 и QS 9000, а также методов самооценки по моделям
премий по качеству — главное достижение пятого этапа развития систем управления качеством.
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