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íèêà. Ïðè ýòîì ñèñòåìà óïðàâëåíèÿ ïåðñîíàëîì äîëæíà îòâå-÷àòü ïðèíöèïàì TQM � âñåîáùåãî óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì è áûòüàäåêâàòíîé TQM. Ïðè ýòîì äîëæíû áûòü ñôîðìóëèðîâàíû èñîáëþäàòüñÿ îïðåäåëåííûå òðåáîâàíèÿ ê ñàìîé ñèñòåìå óïðàâ-ëåíèÿ ïåðñîíàëîì, êî âñåì åå ñîñòàâëÿþùèì, ðàçðàáàòûâàòüñÿè ðåàëèçîâûâàòüñÿ ìåõàíèçìû îáåñïå÷åíèÿ ñîîòâåòñòâóþùåãîêà÷åñòâà ýòîé ñèñòåìû è åå ýôôåêòèâíîãî ôóíêöèîíèðîâàíèÿ.Â äàííîé ðàáîòå îñâåùàþòñÿ âàæíåéøèå ïðîöåñû óïðàâ-ëåíèÿ ïåðñîíàëîì â óñëîâèÿõ ôîðìèðîâàíèÿ è èñïîëüçîâàíèÿñèñòåì óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì, áàçèðóþùèõñÿ íà ïðèíöèïàõ âñå-îáùåãî êà÷åñòâà. Îñâåùåíû òåîðåòèêî-ìåòîäîëîãè÷åñêèå è ìå-òîäè÷åñêèå âîïðîñû óïðàâëåíèÿ ïåðñîíàëîì â óñëîâèÿõ òîòàëü-íîãî êà÷åñòâà, ñôîðìóëèðîâàíû òðåáîâàíèÿ ê ñàìîé ñèñòåìåóïðàâëåíèÿ ïåðñîíàëîì, êî âñåì åå ñîñòàâëÿþùèì, îõàðàêòå-ðèçîâàí îðãàíèçàöèîííî-ýêîíîìè÷åñêèé ìåõàíèçì îáåñïå÷åíèÿñîîòâåòñòâóþùåãî êà÷åñòâà ýòîé ñèñòåìû.

ÃËÀÂÀ 1. ÎÑÍÎÂÛ ÓÏÐÀÂËÅÍÈßÏÅÐÑÎÍÀËÎÌ Â ÓÑËÎÂÈßÕÒÎÒÀËÜÍÎÃÎ ÓÏÐÀÂËÅÍÈß ÊÀ×ÅÑÒÂÎÌ
1.1. Êà÷åñòâî ïðîäóêöèèè ðàáîò: ýâîëþöèÿ ïîíÿòèé

Â ñïåöèàëüíîé ëèòåðàòóðå ïî ïðîáëåìàì êà÷åñòâà ñóùå-ñòâóåò áîëüøîå ÷èñëî îïðåäåëåíèé ýòîé êàòåãîðèè. Ýòî ðàçíî-îáðàçèå â ïåðâóþ î÷åðåäü ñâÿçàíî ñ ìíîãîàñïåêòíîñòüþ êàòåãî-ðèè êà÷åñòâà. Òàê, íàïðèìåð, êà÷åñòâî â ôèëîñîôñêîì ñìûñëåïðåäñòàâëÿåò ñîáîé �íåïîñðåäñòâåííóþ õàðàêòåðèñòèêó íåïîñ-ðåäñòâåííîãî áûòèÿ�, òî åñòü ýòà êàòåãîðèÿ âûðàæàåò ñóùíîñ-òíóþ îïðåäåëåííîñòü îáúåêòà, ÿâëåíèÿ, áëàãîäàðÿ êîòîðîé îíîÿâëÿåòñÿ èìåííî òàêèì, à íå äðóãèì. Â ïîëèòýêîíîìè÷åñêîìñìûñëå êà÷åñòâî � �ðåçóëüòàò âçàèìîäåéñòâèÿ ïîòðåáèòåëüñ-êîé ñòîèìîñòè è ñòîèìîñòè�.Ïðèâåäåì íàèáîëåå èçâåñòíûå îïðåäåëåíèÿ êà÷åñòâà ïðè-ìåíèòåëüíî ê ïðîäóêöèè:u Êà÷åñòâî � ïðèãîäíîñòü äëÿ îïðåäåëåííîé öåëè è èñ-ïîëüçîâàíèÿ (Äæ. Äæóðàí);u Êà÷åñòâî íàöåëåíî íà òðåáîâàíèÿ ïîòðåáèòåëÿ, íàñòîÿ-ùèå è áóäóùèå (Ý.Äåìèíã);u Êà÷åñòâî � îáîáùåííûå êîìïëåêñíûå õàðàêòåðèñòèêèðûíî÷íîãî èññëåäîâàíèÿ, ïðîåêòèðîâàíèÿ, ïðîèçâîäñòâà è îá-ñëóæèâàíèÿ, â ðåçóëüòàòå êîòîðûõ îïðåäåëÿåòñÿ ñòåïåíü ñîîò-âåòñòâèÿ ïðîèçâåäåííîé ïðîäóêöèè èëè óñëóãè îæèäàíèÿì ïî-òðåáèòåëÿ (À.Ôåéãåíáàóì);u Êà÷åñòâî � ñîãëàñîâàííîñòü ñ òðåáîâàíèÿìè (Ô.Êðîñáè).Áîëüøèíñòâî òðàêòîâîê êà÷åñòâà ïðîäóêöèè áûëî îáîáùå-íî Ìåæäóíàðîäíîé îðãàíèçàöèåé ïî ñòàíäàðòèçàöèè (ÈÑÎ). Âìåæäóíàðîäíûõ ñòàíäàðòàõ ñåðèè ÈÑÎ 9000-1994 êà÷åñòâî îï-ðåäåëÿåòñÿ êàê ñîâîêóïíîñòü ñâîéñòâ è õàðàêòåðèñòèê ïðîäóê-öèè èëè óñëóãè, êîòîðûå ïðèäàþò åé ñïîñîáíîñòü óäîâëåòâî-ðÿòü îáóñëîâëåííûå èëè ïðåäïîëàãàåìûå ïîòðåáíîñòè. Â íîâûõìåæäóíàðîäíûõ ñòàíäàðòàõ ñåðèè ÈÑÎ 9000-2000 êà÷åñòâî îï-ðåäåëÿåòñÿ êàê ñòåïåíü ñîîòâåòñòâèÿ ïðèñóùèõ ïðîäóêöèè (óñëó-
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ãå) õàðàêòåðèñòèê óñòàíîâëåííûì òðåáîâàíèÿì èëè, áîëåå ðàç-âåðíóòî, êà÷åñòâî îïðåäåëÿåòñÿ êàê ñîâîêóïíîñòü õàðàêòåðèñ-òèê ïðîäóêöèè, îáóñëîâëèâàþùàÿ åå ñïîñîáíîñòü óäîâëåòâîðÿòüóñòàíîâëåííûå è îæèäàåìûå ïîòðåáíîñòè.Ïðè òàêîì ïîäõîäå ê îïðåäåëåíèþ êà÷åñòâà îòðàæàåòñÿ,âî-ïåðâûõ, ñâÿçü êà÷åñòâà ñ óäîâëåòâîðåíèåì ïîòðåáíîñòåé. Âî-âòîðûõ, â íåì óêàçàíî íà âàæíåéøåå ñâîéñòâî êà÷åñòâà �èçìåí÷èâîñòü (êîãäà ðå÷ü èäåò íå òîëüêî îá óñòàíîâëåííûõ, íîè îæèäàåìûõ ïîòðåáíîñòÿõ). Ýòî ñâîéñòâî êà÷åñòâà ÷ðåçâû÷àé-íî âàæíî, è èìåííî îíî íå ïîçâîëÿåò äàòü åäèíîãî, ñòàòè÷íî-ãî îïðåäåëåíèÿ äàííîé êàòåãîðèè. Ïðè ýòîì ïðîöåññ èçìåíåíèÿêà÷åñòâà çàâèñèò, ïðåæäå âñåãî, îò òåõíîëîãè÷åñêèõ ôàêòîðîâ(ñ èçìåíåíèåì òåõíîëîãèè � ìåíÿåòñÿ è êà÷åñòâî), à òàêæåñîöèàëüíûõ è ýêîëîãè÷åñêèõ óñëîâèé. Òàêèì îáðàçîì, êà÷åñòâî� äèíàìè÷íàÿ êàòåãîðèÿ, îòðàæàþùàÿ �íåóñòàííóþ ïîãîíþ çàñîâåðøåíñòâîì�. Ïðè ýòîì, áåçóñëîâíî, âàæíî îïðåäåëèòü öå-ëåâóþ íàïðàâëåííîñòü òàêîé äèíàìèêè.Ñ ýòîé òî÷êè çðåíèÿ ïðèìå÷àòåëüíî êîíöåïòóàëüíîå îïðå-äåëåíèå êà÷åñòâà, ñôîðìóëèðîâàííîå Ðîññèéñêîé Àêàäåìèåéïðîáëåì êà÷åñòâà, â ñîîòâåòñòâèè ñ êîòîðûì êà÷åñòâî ÿâëÿåòñÿîäíîé èç îñíîâîïîëàãàþùèõ êàòåãîðèé, îïðåäåëÿþùèõ îáðàçæèçíè, ñîöèàëüíóþ è ýêîíîìè÷åñêóþ îñíîâó äëÿ óñïåøíîãîðàçâèòèÿ ÷åëîâåêà è îáùåñòâà. Òàêàÿ ôîðìóëèðîâêà ÷åòêî îï-ðåäåëÿåò çíà÷èìîñòü äåÿòåëüíîñòè ïî ñîâåðøåíñòâîâàíèþ êà-÷åñòâà, åå ñîöèàëüíî-ýêîíîìè÷åñêóþ íàïðàâëåííîñòü, õîòÿ èòðåáóåò ñâîåãî óòî÷íåíèÿ.Â îñíîâå òðàíñôîðìàöèè ïîíÿòèÿ �êà÷åñòâî� â ñîöèàëüíî-ýêîíîìè÷åñêóþ êàòåãîðèþ ëåæèò ñìåíà òåõíîëîãè÷åñêèõ óêëà-äîâ. Òàê, â óñëîâèÿõ îòñòàëîãî, íî øèðîêî ðàñïðîñòðàíåííîãîâ ðîññèéñêèõ óñëîâèÿõ òðåòüåãî óêëàäà ôóíêöèè óïðàâëåíèÿîáðàáîòêîé â ïðîèçâîäñòâå âûïîëíÿåò ÷åëîâåê. Â ýòèõ óñëîâèÿõâàæíî, êàê òî èëè èíîå îáîðóäîâàíèå, òîò èëè èíîé ñòàíîêâëèÿåò íà êà÷åñòâî èçäåëèé. Ðàáî÷èé äîëæåí çíàòü ñâîé ñòàíîêäîñêîíàëüíî, òàê êàê ëþáîé ñòàíîê èìååò ñâîè èíäèâèäóàëüíûåîñîáåííîñòè. Õîðîøèì ðàáî÷èì ñ÷èòàåòñÿ òîò, êòî ìîæåò ó÷åñòüýòè îñîáåííîñòè è óìåëî èõ èñïîëüçîâàòü. Åñëè âñå ñòàíêè, ïîâñåé òåõíîëîãè÷åñêîé öåïî÷êå ðàáîòàþò íàèëó÷øèì îáðàçîì,òî êà÷åñòâî èçäåëèé îæèäàëîñü íàèâûñøèì.Â 50�60-å ãîäû ïðîøëîãî âåêà â ïðîìûøëåííî ðàçâèòûõñòðàíàõ ìèðà íà÷àë ñêëàäûâàòüñÿ â öåëîñòíóþ âîñïðîèçâîäñòâåí-

íóþ ñèñòåìó ïÿòûé òåõíîëîãè÷åñêèé óêëàä. ßäðî ýòîãî òåõíî-ëîãè÷åñêîãî óêëàäà ñîñòàâëÿþò ìèêðîýëåêòðîíèêà, ïðîãðàìì-íîå îáåñïå÷åíèå, âû÷èñëèòåëüíàÿ òåõíèêà è òåõíîëîãèè ïåðå-ðàáîòêè èíôîðìàöèè, ïðîèçâîäñòâî ñðåäñòâ àâòîìàòèçàöèè èñâÿçè. Ðàçâèòèå äàííîãî òåõíîëîãè÷åñêîãî óêëàäà ñîïðîâîæäà-åòñÿ ñîîòâåòñòâóþùèìè ñäâèãàìè â ýíåðãîïîòðåáëåíèè, â òðàíñ-ïîðòíûõ ñèñòåìàõ, â êîíñòðóêöèîííûõ ìàòåðèàëàõ. Ïðîèñõîäèòïåðåõîä ê íîâûì ïðèíöèïàì îðãàíèçàöèè ïðîèçâîäñòâà.Êàê ñëåäóåò èç ïðîãíîçîâ äîëãîñðî÷íîãî òåõíèêî-ýêîíîìè-÷åñêîãî ðàçâèòèÿ, ïðåäåë óñòîé÷èâîãî ðîñòà äîìèíèðóþùåãîñåãîäíÿ òåõíîëîãè÷åñêîãî óêëàäà áóäåò äîñòèãíóò âî âòîðîìäåñÿòèëåòèè XXI âåêà. Ê ýòîìó âðåìåíè ñôîðìèðóåòñÿ âîñïðî-èçâîäñòâåííàÿ ñèñòåìà ñëåäóþùåãî òåõíîëîãè÷åñêîãî óêëàäà.Íàèáîëåå âåðîÿòíûìè êëþ÷åâûìè íàïðàâëåíèÿìè åãî ðàçâèòèÿñòàíóò: áèîòåõíîëîãèè, ñèñòåìû èñêóññòâåííîãî èíòåëëåêòà,ãëîáàëüíûå èíôîðìàöèîííûå ñåòè è èíòåãðèðîâàííûå âûñîêî-ñêîðîñòíûå òðàíñïîðòíûå ñèñòåìû.Ñ èçìåíåíèåì ïðîèçâîäñòâåííûõ âîçìîæíîñòåé, ïîÿâëåíè-åì íîâûõ ïîêîëåíèé òåõíèêè ïîäõîä ê êà÷åñòâó ïðèîáðåòàåòèíîé õàðàêòåð. Èñïîëüçîâàíèå àâòîìàòèçèðîâàííîé òåõíèêè �òåõíèêè ÷åòâåðòîãî è ïîñëåäóþùèõ òåõíîëîãè÷åñêèõ óêëàäîâ� âûäâèíóëî íîâûå òðåáîâàíèÿ è ê èñïîëíèòåëÿì. Îïòèìèçà-öèÿ ðàáîòû îáîðóäîâàíèÿ ïî âñåé òåõíîëîãè÷åñêîé öåïî÷êå ïå-ðåñòàëà áûòü ôóíêöèåé ðàáî÷èõ.Íàèáîëåå öåííûì ñòàë òðóä íå òåõ ðàáî÷èõ, êîòîðûå ìî-ãóò ó÷åñòü èíäèâèäóàëüíûå îñîáåííîñòè îáîðóäîâàíèÿ è äîñ-òè÷ü íà ñâîåé îïåðàöèè ìàêñèìàëüíîãî óðîâíÿ êà÷åñòâà, à òåõ,êîòîðûå ìîãóò íàèáîëåå òî÷íî âîñïðîèçâåñòè ïðåäëîæåííûéðàçðàáîò÷èêàìè êîìïëåêñ îïåðàöèé, ïðè÷åì â óñëîâèÿõ, êîãäàâîçìîæíîñòü êîíòðîëÿ çà èñïîëíåíèåì îãðàíè÷åíà. Êà÷åñòâîïðîäóêöèè âñå â áîëüøåé ñòåïåíè çàâèñèò îò êà÷åñòâà ðàáî÷åéñèëû, ôîðìèðóþùåé ïðîäóêöèþ íà âñåõ ñòàäèÿõ æèçíåííîãîöèêëà èçäåëèÿ. Â ðàìêàõ ïÿòîãî, è òåì áîëåå øåñòîãî, òåõíîëî-ãè÷åñêèõ óêëàäîâ ïðîèñõîäèò âñå áîëüøàÿ èíòåëëåêòóàëèçàöèÿïðîèçâîäñòâà, ïåðåõîä ê íåïðåðûâíîìó èííîâàöèîííîìó ïðî-öåññó â áîëüøèíñòâå îòðàñëåé è íåïðåðûâíîìó îáðàçîâàíèþ âáîëüøèíñòâå ïðîôåññèé. Èìåííî ýòè ïðîöåññû îáåñïå÷èâàþòíåîáõîäèìîå êà÷åñòâî ïðîèçâîäèìîé ïðîäóêöèè è óñëóã.Òàêèì îáðàçîì, ïîä âëèÿíèåì òåõíîëîãè÷åñêèõ èçìåíåíèéñ îäíîé ñòîðîíû, ìåíÿåòñÿ �ñîöèàëüíûé� àñïåêò ïðîöåññà ïðî-
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èçâîäñòâà êà÷åñòâåííîé ïðîäóêöèè. Ñ äðóãîé ñòîðîíû, òåõíîëî-ãè÷åñêèå èçìåíåíèÿ ïðèâîäÿò ê ôîðìèðîâàíèþ è ðàñøèðåíèþïîçèöèé ýêîíîìè÷åñêîãî ïîäõîäà ê ïðîáëåìå ïðîèçâîäñòâà êà-÷åñòâåííîé ïðîäóêöèè.Ýâîëþöèÿ ïîíÿòèÿ �êà÷åñòâî� â ýêîíîìè÷åñêóþ êàòåãîðèþâ ñôåðå ïðîèçâîäñòâà âåñüìà íàãëÿäíî ïðîÿâëÿåòñÿ íà ïðèìåðåýëåêòðîííîé ïðîìûøëåííîñòè. Íà îïðåäåëåííîì ýòàïå ðàçâèòèÿèñïîëüçóåìàÿ â ýëåêòðîííîé ïðîìûøëåííîñòè òåõíîëîãèÿ îêà-çàëàñü íåñïîñîáíà îáåñïå÷èòü áåçäåôåêòíîå ïðîèçâîäñòâî. Ïî-ñêîëüêó âîçíèêøèé äåôåêò âûÿâèòü áûëî äàëåêî íå âñåãäà âîç-ìîæíî, òî îòäåëüíûå, óæå äåôåêòíûå, èçäåëèÿ ïðîäîëæàëèîñòàâàòüñÿ â ïðîèçâîäñòâåííîì ïðîöåññå. Òåì ñàìûì, îñîáåííîïðè íèçêîì âûõîäå ãîäíûõ èçäåëèé, à îí ìîã ñîñòàâëÿòü èíîãäàëèøü 5-30%, ñòîèìîñòü ãîäíîãî èçäåëèÿ ðåçêî âîçðàñòàëà.Â íàèáîëåå íàóêîåìêèõ íàïðàâëåíèÿõ ýëåêòðîííîé ïðîìûø-ëåííîñòè âûõîä ãîäíûõ èçäåëèé, ê ñîæàëåíèþ, â òå÷åíèå îïðå-äåëåííîãî ïåðèîäà áûë íåâûñîê. Ïîýòîìó ðàáîòà â îáëàñòè êà-÷åñòâà ñòàëà íå ïðîñòî âàæíîé, à äîìèíèðóþùåé. Èìåííî âòàêèõ ïðîèçâîäñòâàõ îêàçàëñÿ ÿðêî âûðàæåí ýêîíîìè÷åñêèéïîäõîä ê êà÷åñòâó.Ñóòü ýêîíîìè÷åñêîãî ïîäõîäà ê ïðîáëåìå ïðîèçâîäñòâà êà-÷åñòâåííîé ïðîäóêöèè îñíîâûâàåòñÿ íà ÷èñòî ýêîíîìè÷åñêîéòî÷êå çðåíèÿ. Ïðè ýòîì ðàñ÷åòíûé óðîâåíü êà÷åñòâà ïðîäóêöèèñòàâèòñÿ â çàâèñèìîñòü îò ýêîíîìè÷åñêè öåëåñîîáðàçíîé âåëè-÷èíû çàòðàò äëÿ åãî äîñòèæåíèÿ.Ðóáëü, âëîæåííûé â îáåñïå÷åíèå êà÷åñòâà, ìîæåò íà êà-êîì-òî íà÷àëüíîì ýòàïå ðàáîòû ïðèíåñòè äåñÿòêè, à òî è ñîòíèðóáëåé äîõîäà. Ïî ìåðå äàëüíåéøåãî óâåëè÷åíèÿ çàòðàò íà îáåñ-ïå÷åíèå êà÷åñòâà ïðîèñõîäèò ñíèæåíèå ñîîòâåòñòâóþùåé îòäà-÷è íà âëîæåííóþ äåíåæíóþ åäèíèöó. Óâåëè÷åíèå çàòðàò íàîáåñïå÷åíèå êà÷åñòâà ïðèâîäèò ê òîìó, ÷òî íà êàæäûé âëî-æåííûé ðóáëü ïîëó÷åííûé ýôôåêò òàêæå áóäåò ðàâåí îäíîìóðóáëþ äîïîëíèòåëüíîãî äîõîäà. Ïðè áîëüøèõ çàòðàòàõ âëîæå-íèÿ áóäóò äàâàòü ìåíüøóþ îòäà÷ó.Ýòîò ïðåäåë ïðè ýêîíîìè÷åñêîì ïîäõîäå ïîçâîëÿåò âûá-ðàòü îïòèìàëüíûé óðîâåíü êà÷åñòâà. Çàòðàòû ïðåäïðèÿòèé, ñâÿ-çàííûå ñ áðàêîì è îòêàçàìè îòäåëüíûõ èçäåëèé â ïðîöåññå ïðî-èçâîäñòâà è ýêñïëóàòàöèè, îòíîñÿò ê íåèçáåæíûì ïîòåðÿì.Îäíàêî òðàíñôîðìàöèÿ ïîíÿòèÿ �êà÷åñòâî� â ýêîíîìè÷åñ-êóþ êàòåãîðèþ íå îçíà÷àåò, ÷òî ïðîèçîøåë îòêàç îò êîíöåïöèèàäìèíèñòðàòèâíîãî óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì.

Ïðè àäìèíèñòðàòèâíîì ïîäõîäå êà÷åñòâî ïðîäóêöèè ðàñ-÷ëåíÿåòñÿ ïî ñòàäèÿì öèêëà æèçíè ïðîäóêöèè, èçäåëèÿ.Öèêë æèçíè èçäåëèÿ íà÷èíàåòñÿ ñ ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäî-âàíèé è ðàçðàáîòîê, âêëþ÷àåò ïðîèçâîäñòâî, ðåàëèçàöèþ, ýêñ-ïëóàòàöèþ è óòèëèçàöèþ èëè ïîòðåáëåíèå. Âûäåëÿþòñÿ è èñ-ñëåäóþòñÿ ýòàïû è îïåðàöèè, íàèáîëåå ñïîñîáñòâóþùèå îáðà-çîâàíèþ äåôåêòîâ. Âîçíèêàþùèå äåôåêòû ðàçáèâàþòñÿ ïî âè-äàì. Äëÿ âñåõ âèäîâ äåôåêòîâ ïðåäëàãàþòñÿ ìåðû ïî ïðåäîòâ-ðàùåíèþ îáðàçîâàíèÿ äåôåêòîâ è äîâåäåíèþ óðîâíÿ êà÷åñòâàäî 100%.Ïðè àäìèíèñòðàòèâíîì ïîäõîäå ïîëó÷åíèå áðàêà ðàññìàò-ðèâàåòñÿ êàê ÷ðåçâû÷àéíîå ïðîèñøåñòâèå, êîòîðîå íåîáõîäè-ìî óñòðàíèòü ëþáîé öåíîé.Ìíîãèå ïðèíöèïû êîíöåïöèè àäìèíèñòðàòèâíîãî óïðàâëå-íèÿ ïðîäîëæàþò îñòàâàòüñÿ îñíîâîïîëàãàþùèìè. Îäíàêî îíèîáîãàùàþòñÿ ýêîíîìè÷åñêèì ñîäåðæàíèåì.Óæå èç àäìèíèñòðàòèâíîãî ïîäõîäà ñëåäóåò, ÷òî íåëüçÿñâîäèòü êà÷åñòâî òîëüêî ê êà÷åñòâó ãîòîâîé ïðîäóêöèè, èçäå-ëèÿ, îíî ôîðìèðóåòñÿ íà âñåõ ñòàäèÿõ öèêëà æèçíè ïðîäóê-öèè, èçäåëèÿ. Êà÷åñòâåííàÿ ïðîäóêöèÿ � ýòî ðåçóëüòàò êà÷å-ñòâåííîãî ïðîèçâîäñòâà.Êà÷åñòâî ïðîèçâîäñòâà � ñïîñîáíîñòü ïðîèçâîäèòü ñîîò-âåòñòâóþùåå ïðîåêòó êà÷åñòâî ïðè çàäàííîì îáúåìå çàòðàò èó÷åòå ñòîèìîñòíûõ öåëåé. Êà÷åñòâåííîå ïðîèçâîäñòâî çàâèñèòîò êà÷åñòâà òåõíîëîãè÷åñêîãî è òðóäîâîãî ïðîöåññà, îò êà÷å-ñòâà âñåõ àãåíòîâ òðóäîâîãî ïðîöåññà, â òîì ÷èñëå îò êà÷åñòâàñóáúåêòà òðóäà, ôóíêöèîíèðóþùåé ðàáî÷åé ñèëû. Òî åñòü çäåñüâàæíî êàê êà÷åñòâî ñàìîé ðàáî÷åé ñèëû, õàðàêòåðèçóåìîå ñî-âîêóïíîñòüþ åå ñâîéñòâ, òàê è êà÷åñòâî òðóäà, ïîä êîòîðûììû ïîíèìàåì ñîâîêóïíîñòü ñâîéñòâ ïðîöåññà òðóäîâîé äåÿòåëü-íîñòè, îáóñëîâëåííûõ ñïîñîáíîñòüþ è ãîòîâíîñòüþ, ñòðåìëåíè-åì ðàáîòíèêà âûïîëíÿòü îïðåäåëåííûå ðàáîòû, îïåðàöèè â ñî-îòâåòñòâèè ñ óñòàíîâëåííûìè òðåáîâàíèÿìè. Òàêàÿ ãîòîâíîñòü,ñòðåìëåíèå ïðåäîñòàâëÿòü òðóä òðåáóåìîãî êà÷åñòâà çàâèñèòîò êà÷åñòâà âñåé òðóäîâîé ñèòóàöèè, îò ñîäåðæàòåëüíîñòè âû-ïîëíÿåìûõ ðàáîò, âåðíåå, åå ñîîòâåòñòâèÿ ïîòðåáíîñòÿì ðàáîò-íèêà, òî åñòü îò êà÷åñòâà òðóäîâîé æèçíè ïåðñîíàëà. Êà÷åñòâîòðóäîâîé æèçíè ìîæíî îïðåäåëèòü êàê ñîâîêóïíîñòü êîíêðåò-íûõ óñëîâèé, îïðåäåëÿþùèõ ñòåïåíü ýôôåêòèâíîñòè ðåàëèçà-
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öèè òðóäîâîãî ïîòåíöèàëà ðàáîòíèêà (ïðåäïðèÿòèÿ, îáùåñòâà).Êàê èçâåñòíî, êà÷åñòâî òðóäîâîé æèçíè âêëþ÷àåò â ñåáÿ òàêèåâàæíåéøèå ñîñòàâëÿþùèå, êàê ñîäåðæàòåëüíîñòü òðóäà, ñïðà-âåäëèâîå è íàäëåæàùåå âîçíàãðàæäåíèå çà òðóä, áåçîïàñíûå,çäîðîâûå è êîìôîðòíûå óñëîâèÿ òðóäà, âîçìîæíîñòü èñïîëüçî-âàòü è ðàçâèâàòü ñâîè ñïîñîáíîñòè, óäîâëåòâîðÿòü ïîòðåáíîñòèâ ñàìîðåàëèçàöèè, ñàìîâûðàæåíèè, òðóäîâàÿ äåìîêðàòèÿ è ïðà-âîâàÿ çàùèùåííîñòü ðàáîòíèêîâ, âîçìîæíîñòü ïðîôåññèîíàëü-íîãî ðîñòà, ïðîäâèæåíèÿ, óâåðåííîñòü â áóäóùåì, ñîöèàëüíàÿïîëåçíîñòü ðàáîòû.Ðàññìàòðèâàÿ ïðîöåññ ýâîëþöèè ïîíÿòèÿ �êà÷åñòâî� â ñî-öèàëüíî-ýêîíîìè÷åñêóþ êàòåãîðèþ â õîäå ðàçâèòèÿ è ñìåíûòåõíîëîãè÷åñêèõ óêëàäîâ, íåîáõîäèìî àíàëèçèðîâàòü íå òîëü-êî èçìåíåíèÿ â ïðîöåññå ïðîèçâîäñòâà, íî è â ñôåðå ïîòðåáëå-íèÿ òîâàðîâ è óñëóã, óäîâëåòâîðåíèÿ âñåãî êîìïëåêñà ïîòðåá-íîñòåé íàñåëåíèÿ. Óæå ïðè ñòàíîâëåíèè ïÿòîãî òåõíîëîãè÷åñ-êîãî óêëàäà ôîðìèðóåòñÿ íîâûé òèï îáùåñòâåííîãî ïîòðåáëå-íèÿ è îáðàçà æèçíè. Ïîñëåäíèé õàðàêòåðèçóåòñÿ èçìåíåíèåìöåííîñòåé è ïîòðåáèòåëüñêèõ ïðåäïî÷òåíèé â ïîëüçó îáðàçîâà-íèÿ, èíôîðìàöèîííûõ óñëóã, êà÷åñòâåííîãî ïèòàíèÿ, çäîðîâîéîêðóæàþùåé ñðåäû. Ñòåðåîòèïû �îáùåñòâà ïîòðåáëåíèÿ� çàìå-ùàþòñÿ îðèåíòèðàìè êà÷åñòâà æèçíè. Â ðàìêàõ øåñòîãî òåõíî-ëîãè÷åñêîãî óêëàäà çàâåðøèòñÿ ïåðåõîä îò �îáùåñòâà ïîòðåá-ëåíèÿ� ê �èíòåëëåêòóàëüíîìó îáùåñòâó�, â êîòîðîì âàæíåé-øåå çíà÷åíèå ïðèîáðåòóò òðåáîâàíèÿ ê êà÷åñòâó æèçíè è êîì-ôîðòíîñòè ñðåäû îáèòàíèÿ.�Êà÷åñòâî æèçíè� óæå ñåé÷àñ ïðåâðàùàåòñÿ â íàöèî-íàëüíóþ èäåþ ìíîãèõ ñîâðåìåííûõ ãîñóäàðñòâ. Íà ïðîòÿæåíèèÕÕ âåêà ÷åëîâå÷åñòâî �îïðîáîâàëî� ìíîæåñòâî âàðèàíòîâ íà-öèîíàëüíûõ èäåé. Ìíîãèå èç íèõ, êàê èçâåñòíî, îêàçàëèñü íå-áåçîïàñíûìè äëÿ îñòàëüíûõ ñòðàí è íàðîäîâ, à èíîãäà è äëÿêîðåííîãî íàñåëåíèÿ ñòðàíû, ðåàëèçóþùåé ýòó èäåþ. Áåçóñ-ëîâíûìè äîñòîèíñòâàìè êîíöåïöèè �êà÷åñòâà æèçíè� ïðè âîç-âåäåíèè åå â ðàíã �ñâåðõçàäà÷� ãîñóäàðñòâà, íàöèîíàëüíîé èäåè,ÿâëÿåòñÿ òî, ÷òî îíà:u ïðè ñâîåì âîïëîùåíèè èñêëþ÷àåò îïàñíîñòü âîçíèêíîâå-íèÿ íîâûõ âîéí;u îáëàäàåò ñïîñîáíîñòüþ êîíñîëèäèðîâàòü íàöèþ, ò.å. îáúå-äèíÿòü ëþäåé, ïðèäåðæèâàþùèõñÿ ðàçíûõ, èíîãäà ïðèíöèïè-àëüíî ðàçíûõ, ïîëèòè÷åñêèõ óáåæäåíèé;

u ó÷èòûâàÿ òåíäåíöèè ê èíòåãðàöèè ãîñóäàðñòâ, ÿâëÿåòñÿäîñòàòî÷íî èíòåðíàöèîíàëüíîé è ñïîñîáñòâóåò íå ðàçîáùåíèþ,à ñîåäèíåíèþ ñòðàí è íàðîäîâ;u ïîíÿòíà è áëèçêà ëþäÿì âñåõ ñëîåâ è ñîöèàëüíûõ ãðóïïâ îáùåñòâå;u ñîîòâåòñòâóåò ìàãèñòðàëüíîìó íàïðàâëåíèþ òåõíèêî-ýêî-íîìè÷åñêîãî è ñîöèàëüíîãî ðàçâèòèÿ ÷åëîâå÷åñòâà íà íûíåø-íåì ýòàïå ïîñòèíäóñòðèàëüíîãî îáùåñòâà.Â ñïåöèàëüíîé ëèòåðàòóðå äëÿ îïèñàíèÿ ñîöèàëüíî-ýêîíî-ìè÷åñêîãî ñîñòîÿíèÿ îáùåñòâà ñåãîäíÿ äîñòàòî÷íî øèðîêî èñ-ïîëüçóþòñÿ òàêèå ïîíÿòèÿ, êàê óñëîâèÿ æèçíè, óðîâåíü æèç-íè, êà÷åñòâî æèçíè, îáðàç æèçíè. Âñå ýòè êàòåãîðèè èìåþòñâîå ìåñòî â ýêîíîìè÷åñêîé òåîðèè è âûïîëíÿþò îïðåäåëåííûåôóíêöèè ïðè îöåíêå ñîöèàëüíî-ýêîíîìè÷åñêèõ ÿâëåíèé è ïðî-öåññîâ.Íà íàø âçãëÿä, âî-ïåðâûõ, íåîáõîäèìî ðàçãðàíè÷èâàòüïîíÿòèÿ �óðîâåíü æèçíè� è �óñëîâèÿ æèçíè� êàê ñàìîñòîÿòåëü-íûå êàòåãîðèè, âî-âòîðûõ, ðàññìàòðèâàòü èõ êàê ñîîòâåòñòâó-þùèå ñîñòàâëÿþùèå êàòåãîðèè �êà÷åñòâî æèçíè�.Ïîä óðîâíåì æèçíè îáû÷íî ïðèíÿòî ïîíèìàòü îáåñïå÷åí-íîñòü íàñåëåíèÿ íåîáõîäèìûìè äëÿ æèçíè ìàòåðèàëüíûìè èäóõîâíûìè áëàãàìè, äîñòèãíóòûé óðîâåíü èõ ïîòðåáëåíèÿ è ñòå-ïåíü óäîâëåòâîðåíèÿ ïîòðåáíîñòåé â íèõ. Âìåñòå ñ òåì ýòà êàòå-ãîðèÿ ìîæåò ðàññìàòðèâàòüñÿ ñ ðàçíûõ ïîçèöèé. ×àñòî �óðî-âåíü æèçíè� õàðàêòåðèçóþò êàê ñèñòåìó äâóõ ãðóïï ïîêàçàòå-ëåé: �îäíà èç íèõ � ýòî óñëîâèÿ æèçíè ëþäåé (äåòåðìèíàíòûóðîâíÿ æèçíè), äðóãàÿ � ïîêàçàòåëü ïîâåäåíèÿ ëþäåé â ñôåðåïîòðåáëåíèÿ�.Ïðè ýòîì òàêèìè äåòåðìèíàíòàìè óðîâíÿ æèçíè ÿâëÿþòñÿìíîãîîáðàçíûå ïîòðåáíîñòè ÷åëîâåêà. Ìû ïðèäåðæèâàåìñÿ òî÷-êè çðåíèÿ, ñîãëàñíî êîòîðîé â êàòåãîðèè �óðîâåíü æèçíè� îò-ðàæàåòñÿ ðåçóëüòàò ïðîöåññà óäîâëåòâîðåíèÿ íåïîñðåäñòâåííûõïîòðåáíîñòåé ÷åëîâåêà. Îäíàêî ñàì ýòîò ïðîöåññ ïðîèñõîäèòïîä âîçäåéñòâèåì ôàêòîðîâ, åãî îáóñëîâëèâàþùèõ. Ïîýòîìó íå-îáõîäèìî ðàçëè÷àòü èíäèêàòîðû (ïîêàçàòåëè), õàðàêòåðèçóþ-ùèå óðîâåíü æèçíè è åãî ñîñòàâëÿþùèå, ñ îäíîé ñòîðîíû, à ñäðóãîé ñòîðîíû � ïîêàçàòåëè ôàêòîðîâ, åãî îáóñëîâëèâàþùèõ.Ê ïåðâûì îòíîñÿòñÿ âñå ïîêàçàòåëè ëè÷íîãî ïîòðåáëåíèÿ ìàòå-ðèàëüíûõ è äóõîâíûõ áëàã, à êî âòîðûì � ïîêàçàòåëè óñëî-
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âèé, ïðè êîòîðûõ ýòîò ïðîöåññ îñóùåñòâëÿåòñÿ. Ñëåäîâàòåëüíî,óñëîâèÿ æèçíè � ýòî íàèáîëåå íåïîñðåäñòâåííûå îáúåêòèâ-íûå îáñòîÿòåëüñòâà æèçíåäåÿòåëüíîñòè íàñåëåíèÿ (çàíÿòîñòü,îïëàòà òðóäà è äîõîäû, ôîðìû ðàññåëåíèÿ, õàðàêòåð æèëèùà,ðàçâèòèå ñîöèàëüíîé èíôðàñòðóêòóðû).Òàêèì îáðàçîì, óðîâåíü æèçíè íåîòäåëèì îò óñëîâèé æèç-íåäåÿòåëüíîñòè ÷åëîâåêà è â ñîâîêóïíîñòè ñâîåé ñîñòàâëÿåòîáúåêòèâíóþ îñíîâó êà÷åñòâà æèçíè.Â íàñòîÿùåå âðåìÿ ñîñóùåñòâóåò ìíîæåñòâî êîíöåïòóàëü-íûõ ïîäõîäîâ ê îïðåäåëåíèþ êà÷åñòâà æèçíè, ÷òî ïîäòâåðæäà-åò ìûñëü, ñîãëàñíî êîòîðîé êà÷åñòâî æèçíè, òàê æå êàê èêà÷åñòâî ïðîäóêöèè äîëæíî ðàññìàòðèâàòüñÿ êàê ïîñòîÿííîýâîëþöèîíèðóþùàÿ êàòåãîðèÿ, êîòîðàÿ íàïîëíÿåòñÿ ðàçëè÷íûìñîäåðæàíèåì â çàâèñèìîñòè îò ñîöèàëüíûõ èäåàëîâ òîãî èëèèíîãî ñîîáùåñòâà, èñòîðè÷åñêîãî ïåðèîäà âðåìåíè, ïîäõîäà êîïðåäåëåíèþ ñóòè è ò.ä. Àíàëèç ðàçëè÷íûõ ïîäõîäîâ ê îïðåäå-ëåíèþ êà÷åñòâà æèçíè ïîçâîëÿåò ñäåëàòü âûâîä î áåñïåðñïåê-òèâíîñòè ïîèñêà åäèíîãî ïîíèìàíèÿ äàííîãî ÿâëåíèÿ. Ñëåäóåòïðèçíàòü, ÷òî ëþáîå îïðåäåëåíèå êà÷åñòâà æèçíè áóäåò âûçû-âàòü êðèòè÷åñêèå çàìå÷àíèÿ îïïîíåíòîâ. Ïîýòîìó ìû ïîïûòàåì-ñÿ ñôîðìóëèðîâàòü ñóòü êàòåãîðèè �êà÷åñòâî æèçíè�, èñõîäÿèç îáîçíà÷åííîãî íàìè âûøå ïîäõîäà, íå ïðåòåíäóÿ íà �óíè-ôèöèðîâàííîñòü� ýòîãî îïðåäåëåíèÿ. Ïðè ýòîì ìû èñõîäèì èçòîãî, ÷òî êà÷åñòâî æèçíè:1) îïèðàåòñÿ íà êàòåãîðèè �ïîòðåáíîñòè� è �öåííîñòè�, ïî-ñêîëüêó ÷åëîâå÷åñêóþ æèçíü ìîæíî ðàññìàòðèâàòü êàê ïðî-öåññ ðåàëèçàöèè åãî ïîòðåáíîñòåé è öåííîñòåé, ÷òî, â ñóùíîñ-òè, îçíà÷àåò ñàìîðåàëèçàöèþ ÷åëîâåêà; ïðè ýòîì ðå÷ü èäåò íåòîëüêî î �íàáîðå� ïîòðåáíîñòåé, íî è î ñòåïåíè èõ ðåàëèçàöèè(óäîâëåòâîðåíèè), ñîîòíåñåííîé, êàê ñ ìèíèìàëüíûìè ñîöè-àëüíûìè ñòàíäàðòàìè, ñ îäíîé ñòîðîíû, òàê è ñ ðåñóðñíûìèâîçìîæíîñòÿìè îáùåñòâà � ñ äðóãîé;2) ó÷èòûâàåò äåÿòåëüíîñòíóþ (ôóíêöèîíàëüíóþ) ñîñòàâëÿ-þùóþ, òàê êàê êà÷åñòâî æèçíè îáðåòàåòñÿ ñàìèìè ëþäüìè âïðîöåññå ïðåîáðàçîâàíèÿ ñðåäû è ñàìèõ ñåáÿ;3) îáúåäèíÿåò îáúåêòèâíûå è ñóáúåêòèâíûå õàðàêòåðèñòè-êè æèçíåäåÿòåëüíîñòè ëþäåé.Èçâåñòíû òðè ïîäõîäà ê õàðàêòåðèñòèêå êàòåãîðèè �êà÷å-ñòâî æèçíè� ïî ñîîòíîøåíèþ ñóáúåêòèâíûõ è îáúåêòèâíûõ èí-

äèêàòîðîâ. Ïåðâûé ïîäõîä îñíîâûâàåòñÿ íà îáúåêòèâíûõ ïîêà-çàòåëÿõ, êîòîðûå íå ÿâëÿþòñÿ îòðàæåíèåì æèçíåííîãî îïûòàèíäèâèäà è ïîëó÷åíû íà îñíîâå ñòàòèñòè÷åñêîé îò÷åòíîñòè,îáúåêòèâíîé èíôîðìàöèè. Âòîðîé ïîäõîä îñíîâàí íà ïîïûòêàõäàòü îïðåäåëåíèå ïîíÿòèþ �êà÷åñòâî æèçíè� ñóãóáî ÷åðåçñóáúåêòèâíûå îöåíêè.È, íàêîíåö, òðåòèé ïîäõîä, êîòîðûé ìû ðàçäåëÿåì, �ýòî ñèíòåç ñóáúåêòèâíûõ è îáúåêòèâíûõ èíäèêàòîðîâ. Íåîáõî-äèìîñòü îñóùåñòâëåíèÿ èìåííîãî òàêîãî êîìïëåêñíîãî ïîäõî-äà ñâÿçàíà ñ òåì, ÷òî, êàê çàìåòèë àìåðèêàíñêèé ó÷åíûé Ì.Îëñîí, ïðîâîäèâøèé ñîöèîëîãè÷åñêèå èññëåäîâàíèÿ, ñ óâåëè-÷åíèåì ìíîãèõ îáúåêòèâíûõ êîëè÷åñòâåííûõ ïîêàçàòåëåé, íà-ïðèìåð, ñ ðîñòîì äîõîäîâ, íàáëþäàåòñÿ ïîâûøåíèå íåóäîâëåò-âîðåííîñòè æèçíüþ. Òàêèì îáðàçîì, íåò ïðÿìîé çàâèñèìîñòèìåæäó äîõîäàìè (ñëåäîâàòåëüíî, óðîâíåì æèçíè) è êà÷åñòâîìæèçíè, âçàèìîñâÿçü ìåæäó íèìè ñóùåñòâóåò äî îïðåäåëåííîãîïðåäåëà. Ýòî, â ÷àñòíîñòè, âûðàæàåòñÿ è â òîì, ÷òî â ðåçóëü-òàòå ðàçâèòèÿ ýêîíîìèêè ëþäè âñå áîëüøå îùóùàþò íåîáõîäè-ìîñòü óäîâëåòâîðåíèÿ ïîòðåáíîñòåé áîëåå âûñîêîãî ïîðÿäêà, êêîòîðûì îòíîñÿòñÿ èíòåëëåêòóàëüíûå, ýñòåòè÷åñêèå ïîòðåáíî-ñòè, ïîòðåáíîñòè â ñàìîðàçâèòèè è ñàìîðåàëèçàöèè.Òàêèì îáðàçîì, êà÷åñòâî æèçíè îïðåäåëÿåòñÿ òåì:1) â êàêîé ìåðå ðåàëèçóþòñÿ ðàçëè÷íûå ïîòðåáíîñòè ÷åëî-âåêà â ñîîòíîøåíèè ñ ñîöèàëüíûìè ñòàíäàðòàìè è ðåñóðñàìèîáùåñòâà (óðîâåíü æèçíè);2) êàêîâà äåÿòåëüíîñòíàÿ ñîñòàâëÿþùàÿ óäîâëåòâîðåíèÿïîòðåáíîñòåé ÷åëîâåêà (óñëîâèÿ æèçíåäåÿòåëüíîñòè);3) íàñêîëüêî ÷åëîâåê óäîâëåòâîðåí 1 è 2 ñëàãàåìûìè (ñóáúåê-òèâíàÿ îöåíêà ñëàãàåìûõ 1 è 2).Ñëåäîâàòåëüíî, êà÷åñòâî æèçíè � ýòî èíòåãðàëüíàÿ õà-ðàêòåðèñòèêà ôèçè÷åñêîãî, ïñèõîëîãè÷åñêîãî è ñîöèàëüíîãîôóíêöèîíèðîâàíèÿ ÷åëîâåêà â ïðîöåññå åãî æèçíåäåÿòåëüíîñ-òè, ñâÿçàííîé ñ óäîâëåòâîðåíèåì åãî ïîòðåáíîñòåé, ðåàëèçàöè-åé öåííîñòåé, îñíîâàííàÿ íà îöåíêå îáúåêòèâíûõ ïîêàçàòåëåéóðîâíÿ æèçíè è óñëîâèé æèçíåäåÿòåëüíîñòè è èõ ñóáúåêòèâíî-ãî âîñïðèÿòèÿ ÷åëîâåêîì.Òîãäà ìîæíî äàòü ñëåäóþùåå îïðåäåëåíèå êà÷åñòâà, ïðè-ìåíèòåëüíî ê òîìó èëè èíîìó îáúåêòó, â òîì ÷èñëå ïðîäóêöèè.Êà÷åñòâî � äèíàìè÷íàÿ ñîöèàëüíî-ýêîíîìè÷åñêàÿ êàòåãîðèÿ,
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ïðèñóùàÿ ëþáîìó îáúåêòó, îõâàòûâàþùàÿ ñîâîêóïíîñòü ñâîéñòâ(õàðàêòåðèñòèê) äàííîãî îáúåêòà, îáóñëîâëèâàþùèõ åãî ñïî-ñîáíîñòü óäîâëåòâîðÿòü èìåþùèåñÿ è îæèäàåìûå ïîòðåáíîñòè,ñêëàäûâàþùèõñÿ ïîä âëèÿíèåì òåõíè÷åñêèõ, ñîöèàëüíûõ, ýêî-íîìè÷åñêèõ è ýêîëîãè÷åñêèõ ôàêòîðîâ è ôîðìèðóþùèõ îáúåê-òèâíóþ îñíîâó êà÷åñòâà æèçíè ÷åëîâåêà è îáùåñòâà.Î÷åíü âàæíûé àñïåêò, íà íàø âçãëÿä çàòðàãèâàåò íåìåö-êèé ó÷åíûé Ý. Ýïïëåð. Îí îòìå÷àåò, ÷òî êàæäûé ÷åëîâåê íåñåòîòâåòñòâåííîñòü çà ñâîå èíäèâèäóàëüíîå ñîñòîÿíèå êà÷åñòâàæèçíè. Íî ïðîáëåìà ïåðåä îáùåñòâîì çàêëþ÷àåòñÿ â ñîçäàíèèáëàãîïîëó÷íûõ ïðåäïîñûëîê, óñëîâèé äëÿ îáåñïå÷åíèÿ ýòîãîèíäèâèäóàëüíîãî êà÷åñòâà æèçíè.Èñõîäÿ èç äâóõ îáúåêòèâíûõ ñîñòàâëÿþùèõ êà÷åñòâà æèç-íè (óðîâíÿ æèçíè è óñëîâèé æèçíåäåÿòåëüíîñòè), ñîâðåìåííîåïîíèìàíèå çàäà÷ ïîâûøåíèÿ êà÷åñòâà æèçíè â îáùåñòâå äîëæ-íî âêëþ÷àòü:u ñîçäàíèå óñëîâèé óäîâëåòâîðåíèÿ ïîòðåáíîñòåé èíäèâè-äà â ñîîòâåòñòâèè ñ ñîöèàëüíûìè ñòàíäàðòàìè, ñ îäíîé ñòîðî-íû, è ðåñóðñíûìè âîçìîæíîñòÿìè îáùåñòâà � ñ äðóãîé;u çàùèòó ïðàâ ïîòðåáèòåëåé íà êà÷åñòâåííûå èçäåëèÿ èóñëóãè, êàê íåîòúåìëåìûõ ïðàâ ëè÷íîñòè;u îáåñïå÷åíèå áåçîïàñíîñòè æèçíåäåÿòåëüíîñòè íàñåëåíèÿ,ïîâûøåíèå êà÷åñòâà òðóäîâîé æèçíè.Èç îáùåé �ñâåðõçàäà÷è� ïîâûøåíèÿ êà÷åñòâà æèçíè, êî-òîðàÿ ñòàëà îñíîâîé ãîñóäàðñòâåííîé ïîëèòèêè áîëüøèíñòâà ïðî-ìûøëåííî ðàçâèòûõ ñòðàí, ëîãè÷åñêè âûòåêàåò ãîñóäàðñòâåí-íàÿ ïîëèòèêà â îáëàñòè êà÷åñòâà òîâàðîâ è óñëóã. Íàïðèìåð, âÎáúåäèíåííîé Åâðîïå òàêàÿ ïîëèòèêà âîïëîùåíà â òàê íàçûâà-åìîé ãàðìîíèçèðîâàííîé êîíöåïöèè.Ðàçðàáîòàííàÿ êîìèññèåé ÅÑ êîíöåïöèÿ ãàðìîíèçàöèè áà-çèðóåòñÿ íà ñëåäóþùåì ïðèíöèïå: ãàðìîíèçàöèÿ (ò.å. ïðîöåññâçàèìíîãî óâÿçûâàíèÿ) ïðàâîâûõ íîðì è ïðåäïèñàíèé ãîñóäàðñòâ� ÷ëåíîâ ÅÑ áóäåò ñîïðîâîæäàòüñÿ óñòàíîâëåíèåì ïðèíóäè-òåëüíûõ òðåáîâàíèé ê çäîðîâüþ è áåçîïàñíîñòè, êîòîðûå äîëæ-íû âîéòè â çàêîíîäàòåëüñòâî êàæäîé èç ñòðàí-÷ëåíîâ è ñ ó÷å-òîì êîòîðûõ èçãîòîâëåííîå â ëþáîé èç ñòðàí èçäåëèå ìîæåòíàõîäèòüñÿ â ñâîáîäíîì îáðàùåíèè â ÅÑ.Ñ âñòóïëåíèåì â ñèëó â 1987 ãîäó �Åäèíîãî ÅâðîïåéñêîãîÀêòà� áûëè èçìåíåíû ïðàâîâûå îñíîâû ÅÑ, êîòîðûå ïðîëîæè-

ëè ïóòü ê ñîçäàíèþ åäèíîãî åâðîïåéñêîãî ðûíêà. Ïðè ýòîì íà-çâàííûé ïðèíöèï áûë äîïîëíåí, èñõîäÿ èç íåîáõîäèìîñòè îáåñ-ïå÷åíèÿ âûñîêîãî óðîâíÿ çàùèòû ãðàæäàí âî âñåõ âîïðîñàõ,êîòîðûå êàñàþòñÿ îáëàñòè îõðàíû çäîðîâüÿ, áåçîïàñíîñòè×òî êàñàåòñÿ Ðîññèè, äëÿ íåå íè êà÷åñòâî æèçíè, íè êà-÷åñòâî òðóäîâîé æèçíè, íè êà÷åñòâî òîâàðîâ è óñëóã, ïîêà íåñòàëè îñíîâîé ãîñóäàðñòâåííîé ñîöèàëüíî-ýêîíîìè÷åñêîé ïîëè-òèêè. Âìåñòå ñ òåì, ðàçðàáîòàí ïðîåêò Êîíöåïöèè íàöèîíàëü-íîé ïîëèòèêè Ðîññèè â îáëàñòè êà÷åñòâà ïðîäóêöèè è óñëóã(Âåñòíèê Ãîññòàíäàðòà Ðîññèè, 2002, ¹ 6, ñ. 77-91), â êîòîðîéïðåäîñòàâëåíà ñèñòåìà îôèöèàëüíûõ âçãëÿäîâ íà ðîëü êà÷åñòâàïðîäóêöèè è óñëóã â ðåàëèçàöèè íàöèîíàëüíûõ èíòåðåñîâ Ðîñ-ñèè, öåëè è îñíîâíûå íàïðàâëåíèÿ íàöèîíàëüíîé ïîëèòèêè Ðîñ-ñèè â ýòîé îáëàñòè. Çíà÷åíèå ïðèíÿòèÿ è íåîòëîæíîé ðåàëèçà-öèè äàííîé êîíöåïöèè â óñëîâèÿõ �áîëüøîé âîéíû� äëÿ Ðîñ-ñèè, äëÿ îáåñïå÷åíèÿ åå íàöèîíàëüíûõ èíòåðåñîâ â ýêîíîìè-÷åñêîé, ñîöèàëüíîé, ìåæäóíàðîäíîé, èíôîðìàöèîííîé, ýêîëî-ãè÷åñêîé è âîåííîé ñôåðàõ, ïåðåîöåíèòü íå âîçìîæíî.�Áîëüøàÿ âîéíà� Ðîññèè � ýòî íå âîåííûå äåéñòâèÿ, àãîâîðÿ ñëîâàìè îäíîãî èç íàèáîëåå èçâåñòíûõ àìåðèêàíñêèõñïåöèàëèñòîâ ïî êà÷åñòâó Äæ. Õ. Õàðèíãòîíà1, ïðîìûøëåííàÿâîéíà, �òðîôåÿìè� êîòîðîé ÿâëÿþòñÿ ïîòðåáèòåëè â Ðîññèè èâî âñåì ìèðå. Íà ðîññèéñêîå õîçÿéñòâî, ïðîìûøëåííîñòü âå-äåòñÿ íàñòóïëåíèå ñî ñòîðîíû ÑØÀ, ßïîíèè, Åâðîïû, ñî ñòî-ðîíû íîâûõ èíäóñòðèàëüíûõ ñòðàí Àçèè. Ìíîãèå ðîññèéñêèåòîâàðû óñëóãè íå ìîãóò êîíêóðèðîâàòü íà ìèðîâîì ðûíêå. Ðîñ-ñèéñêèé ýêñïîðò ñîêðàùàåòñÿ.Â îòíîøåíèè ìíîãèõ âèäîâ ïðîäóêöèè óðîâåíü ñîâåðøåí-ñòâà â íàñòîÿùåå âðåìÿ îïðåäåëÿåòñÿ íå Ðîññèåé. Òîãäà êàê,èçâåñòíî, ÷òî â XIX âåêå, â íà÷àëå XX ñòîëåòèÿ â ÇàïàäíîéÅâðîïå íåáåçîñíîâàòåëüíî øèðîêî èñïîëüçîâàëñÿ òåðìèí �ðóñ-ñêèé òîâàð�, îçíà÷àâøèé âûå øåå êà÷åñòâî òîâàðà, òîâàð, äî-ñòóïíûé ëèøü íåìíîãèì èçáðàííûì.Íåîáõîäèìî îòìåòèòü, ÷òî ðàñïðîñòðàíåííûì çàáëóæäå-íèåì, ÿâëÿåòñÿ ìíåíèå î òîì, ÷òî â íàøåé ñòðàíå èññëåäîâà-íèÿ è ðàçðàáîòêè â îáëàñòè óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì âåëèñü ñîçíà÷èòåëüíûì îòñòàâàíèåì îò ßïîíèè, ðàçâèòûõ ñòðàí Åâðîïû
1 Õàðèíãòîí Äæ. Õ. Óïðàâëåíèå êà÷åñòâîì â àìåðèêàíñêèõ êîðïîðàöèÿõ /Ñîêð. ïåð. ñ àíãë. Ì.: Ýêîíîìèêà, 1990. Ñ. 29.
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è ÑØÀ. Òàêèå èññëåäîâàíèÿ íå òîëüêî øèðîêî è óñïåøíîâåëèñü â íàøåé ñòðàíå, íî ïî îòäåëüíûì íàïðàâëåíèÿì îíèäàæå çíà÷èòåëüíî, çà÷àñòóþ íà äåñÿòèëåòèÿ, îïåðåæàëè ìèðî-âîé óðîâåíü. Íî íà ïðàêòèêå ýôôåêòèâíûå ñèñòåìû óïðàâëå-íèÿ êà÷åñòâîì ñîçäàâàëèñü è èñïîëüçîâàëèñü èñêëþ÷èòåëüíî ââîåííî-ïðîìûøëåííîì êîìïëåêñå.
1.2. Êîíöåïöèÿ �òîòàëüíîãî� êà÷åñòâàâ ïîñòèíäóñòðèàëüíîì îáùåñòâå
Íà êàæäîì ýòàïå ðàçâèòèÿ îáùåñòâåííîãî ïðîèçâîäñòâàñóùåñòâóþò ñïåöèôè÷åñêèå òðåáîâàíèÿ ê êà÷åñòâó ïðîäóêöèè.Èçìåíåíèÿ â õàðàêòåðå è ìåòîäàõ ðàáîòû ïî îáåñïå÷åíèþ êà÷å-ñòâà ïðîäóêöèè ðàçìûòû âî âðåìåíè è íå âñåãäà âûãëÿäÿò ÷åò-êî îáîñîáëåííûìè è ðåëüåôíî îáîçíà÷åííûìè. Ïîýòîìó ýòàïûýâîëþöèè íå îòäåëÿþòñÿ äðóã îò äðóãà ñòðîãèìè ãðàíèöàìè èíîñÿò äîñòàòî÷íî óñëîâíûé õàðàêòåð. Âìåñòå ñ òåì êàæäûé èçíèõ èìååò ñâîþ ëîãèêó è çàêîíîìåðíîñòè ðàçâèòèÿ. Ïðèíÿòîâûäåëÿòü øåñòü îñíîâíûõ èñòîðè÷åñêèõ ýòàïîâ â ýâîëþöèè îáåñ-ïå÷åíèÿ êà÷åñòâà ïðîäóêöèè íà óðîâíå ïðîìûøëåííûõ ïðåä-ïðèÿòèé: èíäèâèäóàëüíûé êîíòðîëü êà÷åñòâà, ïðèåìî÷íûé êîí-òðîëü êà÷åñòâà, ñòàòèñòè÷åñêèé êîíòðîëü êà÷åñòâà, êîìïëåêñ-íîå óïðàâëåíèå êà÷åñòâîì è îáåñïå÷åíèå êà÷åñòâà íà îñíîâåñòàíäàðòîâ ÈÑÎ ñåðèè 9000.Ïðè èíäèâèäóàëüíîì êîíòðîëå êà÷åñòâà, äåéñòâîâàâøåì âïðîèçâîäñòâå äî êîíöà XIX â. îäèí ðàáîòíèê èëè íåáîëüøàÿãðóïïà ðàáîòíèêîâ íåñëè îòâåòñòâåííîñòü çà èçãîòîâëåíèå âñå-ãî èçäåëèÿ, è, ñëåäîâàòåëüíî, êàæäûé ðàáîòíèê ìîã ïîëíîñòüþêîíòðîëèðîâàòü êà÷åñòâî ðåçóëüòàòà ñâîåãî èíäèâèäóàëüíîãîòðóäà, îáåñïå÷èâàÿ òåì ñàìûì êà÷åñòâî, èçäåëèÿ. Ïðè ýòîì êàæ-äîìó, êòî áûë çàíÿò íà òåõ èëè èíûõ ïðîèçâîäñòâåííûõ îïåðà-öèÿõ, íóæíî áûëî âûïîëíÿòü ðàáîòó, îïðåäåëÿåìóþ çàäàííîéìîäåëüþ (÷åðòåæîì, ðèñóíêîì, øàáëîíîì è ò. ï.).Â íà÷àëå ÕÕ â. ïîÿâëÿåòñÿ öåõîâîé êîíòðîëü êà÷åñòâà, çà-ðîæäåíèå êîòîðîãî áûëî îáóñëîâëåíî ðàçâèòèåì ïðîìûøëåí-íîãî ïðîèçâîäñòâà è óãëóáëåíèåì âíóòðèïðîèçâîäñòâåííîãî ðàç-äåëåíèÿ òðóäà. Äëÿ ýòîãî ýòàïà õàðàêòåðíî ðàñïðåäåëåíèå ôóí-êöèè è îòâåòñòâåííîñòè çà êà÷åñòâî, êàê ìåæäó îòäåëüíûìè

ðàáî÷èìè, òàê è öåõîâûì ðóêîâîäèòåëåì èëè ìàñòåðîì. Öåõîâîéìàñòåð îïðåäåëÿë îáùèå òðåáîâàíèÿ ê êà÷åñòâó ïðîäóêöèè èíåñ îòâåòñòâåííîñòü çà êà÷åñòâî âûïîëíåííîé öåõîì ðàáîòû. Óæåïðè ñâîåì çàðîæäåíèè öåõîâîé êîíòðîëü ñòàë îïèðàòüñÿ íà ïðèí-öèïû íàó÷íîãî ìåíåäæìåíòà, ðàçðàáîòàííûå èçâåñòíûì àìåðè-êàíñêèì ñïåöèàëèñòîì Ô. Òåéëîðîì.Ñèñòåìà Òåéëîðà, äàòèðóåìàÿ 1905 ã. ïðåäïîëàãàëà ñòðîé-íûé ìåõàíèçì óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì êàæäîãî îòäåëüíî âçÿòî-ãî èçäåëèÿ. Îíà óñòàíàâëèâàëà òðåáîâàíèÿ ê êà÷åñòâó ïðîäóê-öèè â âèäå øàáëîíîâ (èíòåðâàëîâ äîïóñêîâ), íàçûâàåìûõ ïðî-õîäíûìè è íåïðîõîäíûìè êàëèáðàìè. Êîíòðîëü îñóùåñòâëÿëñÿñïåöèàëèñòàìè (èíñïåêòîðàìè). Ñèñòåìà Òåéëîðà ââåëà äåëåíèåïðîäóêöèè íà êà÷åñòâåííóþ è äåôåêòíóþ (áðàê).Ïðèíöèïû Òåéëîðà ïðåäóñìàòðèâàëè æåñòêîå àäìèíèñòðà-òèâíîå è ýêîíîìè÷åñêîå ïðèíóæäåíèå èñïîëíèòåëåé è áåñïðå-êîñëîâíîå ñîáëþäåíèå íîðì êà÷åñòâà. Ïðè ýòîì ïîíÿòèå �íîðìàêà÷åñòâà� è ñâÿçàííûå ñ íèì ïîíÿòèÿ �äîïóñê� è �äåôåêò� îò-íîñèëèñü òîëüêî ê îòäåëüíûì èçäåëèÿì (óçëàì, äåòàëÿì) è íåðàñïðîñòðàíÿëèñü íà ïàðòèè (ïîòîêè) ïðîäóêöèè è òåõíîëîãè-÷åñêèå ïðîöåññûÝòà ñèñòåìà íå èçæèëà ñåáÿ è ïî ñåé äåíü, îäíàêî ñåé÷àñîíà ÿâëÿåòñÿ ëèøü îäíèì èç çâåíüåâ â öåïè ñîñòàâëÿþùèõ óï-ðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì.Ïî ìåðå óñëîæíåíèÿ ïðîäóêöèè è ïðîèçâîäñòâà è ðàçâè-òèÿ ìàññîâîãî ïðîèçâîäñòâà, ðîñòà ïðîìûøëåííûõ ïðåäïðèÿ-òèé è óâåëè÷åíèÿ îáúåìîâ âûïóñêàåìîé ïðîäóêöèè âñòàëà ïðî-áëåìà ñîêðàùåíèÿ òðóäîçàòðàò íà êîíòðîëü êà÷åñòâà è ïîâûøå-íèÿ ýôôåêòèâíîñòè êîíòðîëÿ. Ýòî ïðèâåëî ê îáîñîáëåíèþ òåõ-íè÷åñêîãî êîíòðîëÿ îò ïðîèçâîäñòâåííûõ îïåðàöèé, ê åãî îðãà-íèçàöèîííîìó îôîðìëåíèþ â ñàìîñòîÿòåëüíûé ïðîôåññèîíàëü-íûé âèä äåÿòåëüíîñòè. Íà ïðîìûøëåííûõ ïðåäïðèÿòèÿõ ñòàëèñîçäàâàòüñÿ ñàìîñòîÿòåëüíûå ñëóæáû òåõíè÷åñêîãî êîíòðîëÿñî øòàòíûìè êîíòðîëåðàìè âî ãëàâå ñ íà÷àëüíèêîì. Òàêèì îá-ðàçîì, áûëî ïîëîæåíî íà÷àëî ýòàïó ïðèåìî÷íîãî êîíòðîëÿêà÷åñòâà (êîíòðîëÿ êà÷åñòâà ïðè ïðèåìêå ïðîäóêöèè).Íîâûé ýòàï ðàçâèòèÿ îðãàíèçàöèè ðàáîò ïî êîíòðîëþ áûëñâÿçàí ñ ïðîáëåìîé îáåñïå÷åíèÿ êà÷åñòâà íå òîëüêî ãîòîâîéïðîäóêöèè, íî è ïðîèçâîäñòâåííûõ ïðîöåññîâ. Ðåøåíèþ ýòîéïðîáëåìû âî ìíîãîì ñïîñîáñòâîâàëè ñòàòèñòè÷åñêèå ìåòîäû
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êîíòðîëÿ êà÷åñòâà, áàçèðóþùèåñÿ íà ìåòîäàõ ìàòåìàòè÷åñêîéñòàòèñòèêè. Ïîÿâèëàñü âîçìîæíîñòü îöåíêè êà÷åñòâà ìåòîäîìâûáîðî÷íîãî êîíòðîëÿ, ïðåäëîæåííûì X. Äîäæåì è X. Ðîìèãîì.Íà ïðåäïðèÿòèÿõ ïîÿâèëèñü íîâûå ñïåöèàëèñòû � èíæåíåðûïî êà÷åñòâó.Íåîöåíèìûé âêëàä â ðàçâèòèå êîíöåïöèè óïðàâëåíèÿ êà÷å-ñòâîì âíåñëè ðàáîòû Â. Øóõàðòà (Walter Shewhart). Â 1924 ã. Â.Øóõàðò âïåðâûå ðàçðàáîòàë ïðèíöèïû îïåðàòèâíîãî óïðàâëå-íèÿ, ñîçäàâ êîíòðîëüíûå êàðòû. Åãî ñîîòå÷åñòâåííèê É. Ïåéäæâ 1954 ã. óñîâåðøåíñòâîâàë èõ è ïðåäñòàâèë â âèäå êóìóëÿòèâ-íûõ êàðò, êîòîðûå îêàçàëèñü ïðèãîäíûìè íå òîëüêî äëÿ ðåò-ðîñïåêòèâíîãî èññëåäîâàíèÿ, íî è äëÿ ïðèíÿòèÿ ðàöèîíàëüíî-ãî ðåøåíèÿ. (Äæ. Ìåðçîê. Êîíòðîëüíûå êàðòû. Ì.: Ôèíàíñû èñòàòèñòèêà, 1986). Àìåðèêàíåö Ý. Äåìèíã � îáùåïðèçíàííûéàâòîðèòåò â îáëàñòè âûáîðî÷íîãî êîíòðîëÿ, ïðèîáùèë â 1950 ã.ßïîíèþ ê óïðàâëåíèþ êà÷åñòâîì è ñòàë, ôàêòè÷åñêè, îòöîìÿïîíñêîé ñèñòåìû êîíòðîëÿ êà÷åñòâà íà áàçå ñòàòèñòè÷åñêèõìåòîäîâ êîíòðîëÿ.Îäíàêî îáëàñòü ïðèìåíåíèÿ ñòàòèñòè÷åñêîãî êîíòðîëÿ êà-÷åñòâà îãðàíè÷èâàëàñü ïðîèçâîäñòâåííûìè ðàìêàìè è ðàñøèðÿ-ëàñü î÷åíü ìåäëåííî. Êîíòðîëü ïî-ïðåæíåìó ïðîâîäèëñÿ â ïðå-äåëàõ öåõà è, åñòåñòâåííî, íå ìîã ðåøèòü çíà÷èòåëüíûõ ïðî-áëåì êà÷åñòâà.Ðîñò ñòåïåíè íàñûùåíèÿ ðûíêà òîâàðàìè è óñëóãàìè, óñè-ëåíèå êîíêóðåíöèè âûçâàëè ê æèçíè ïîíÿòèå êîíêóðåíòîñïî-ñîáíîñòè, ïîä êîòîðîé ïîíèìàåòñÿ ñïîñîáíîñòü ïðîäóêöèè ñîîò-âåòñòâîâàòü:1) â îïðåäåëåííûé ïåðèîä âðåìåíè ñëîæèâøèìñÿ èëè ïðåä-ïîëàãàåìûì òðåáîâàíèÿì ðûíêà;2) áûòü óñïåøíî ðåàëèçîâàííîé ïðè íàëè÷èè ïðåäëîæåíèÿäðóãèõ àíàëîãè÷íûõ òîâàðîâ.Äëÿ ïîáåäû â êîíêóðåíòíîé áîðüáå êîíñòàòèðóþùåé ñèñòå-ìû êîíòðîëÿ êà÷åñòâà áûëî ÿâíî íåäîñòàòî÷íî. Âîçíèêëà íåîá-õîäèìîñòü â âûÿâëåíèè è àíàëèçå ïðè÷èí äåôåêòîâ, à òàêæåðàçðàáîòêå ìåðîïðèÿòèé ïî ïðåäîòâðàùåíèþ áðàêà â áóäóùåì.Îáîñòðåíèå êîíêóðåíöèè è äåéñòâèå ôàêòîðîâ, ñâÿçàííûõ ñóñêîðåíèåì òåìïîâ íàó÷íî-òåõíè÷åñêîãî ïðîãðåññà, óæå â êîí-öå 40-õ ãîäîâ ïîäòîëêíóëè ðóêîâîäèòåëåé ïðîìûøëåííûõ ôèðìê èçìåíåíèþ îòíîøåíèÿ ê êà÷åñòâó ïðîäóêöèè. Êðîìå òîãî, â

50-å ãîäû ñòàëî î÷åâèäíî, ÷òî âîçìîæíîñòè ôóíêöèîíàëüíîãîïîäõîäà ïðè óïðàâëåíèè êà÷åñòâîì îêàçàëèñü âåñüìà îãðàíè-÷åííûìè, ÷òî äîñòèæåíèå êà÷åñòâà � çàäà÷à êàæäîãî ðàáîò-íèêà ïðåäïðèÿòèÿ, à íå òîëüêî èíñïåêòîðà èëè èíæåíåðà ïîêà÷åñòâó. Âñòàëà íåîáõîäèìîñòü îáúåäèíåíèÿ óñèëèé âñåãî ïåð-ñîíàëà äëÿ òîãî, ÷òîáû äîáèòüñÿ âûñîêîãî êà÷åñòâà. Äëÿ ðåàëè-çàöèè ýòîé çàäà÷è íåîáõîäèìû áûëè îïðåäåëåííûå ñèñòåìû,êîòîðûå ðàñïðåäåëÿëè áû îáÿçàííîñòè, îòâåòñòâåííîñòü, ïîë-íîìî÷èÿ è îáåñïå÷èâàëè áû âçàèìîäåéñòâèå âñåõ ðàáîòíèêîâ â÷àñòè óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì.Äîêòîð Äæ. Äæóðàí (ÑØÀ) ðàçðàáîòàë ïðèíöèïû ñòèìó-ëèðîâàíèÿ äåÿòåëüíîñòè ðóêîâîäèòåëåé âûñøåãî è ñðåäíåãîçâåíüåâ ïî óïðàâëåíèþ êà÷åñòâîì. Åãî ïðèåçä â ßïîíèþ â 1954ã. ïðèâåë ê ïåðåõîäó îò ðåøåíèÿ â îñíîâíîì òåõíè÷åñêèõ âîïðî-ñîâ (ïðàêòè÷åñêè òîëüêî ñ ó÷àñòèåì èíæåíåðíî-òåõíè÷åñêèõðàáîòíèêîâ) â ðàìêàõ ïðåäïðèÿòèé ê ó÷àñòèþ â ýòîé äåÿòåëüíî-ñòè âñåãî ðóêîâîäÿùåãî ñîñòàâà. Ýòî îòêðûëî ïóòü ê ñîçäàíèþêîìïëåêñíûõ ñèñòåì óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì â òîì âèäå, â êà-êîì ìû çíàåì èõ ñåãîäíÿ.Â 1961 ã. àìåðèêàíñêèé ó÷åíûé À. Á. Ôåéãåíáàóì, ïðèçíàí-íûé àâòîðèòåò â îáëàñòè óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì, ââåë ïîíÿòèå�êîìïëåêñíîå óïðàâëåíèå êà÷åñòâîì� (ÒQC � Total QualityControl) è âïåðâûå ñôîðìóëèðîâàë íîâóþ êîíöåïöèþ îðãàíèçà-öèè ðàáîò â îáëàñòè êà÷åñòâà. Çàäà÷à êîìïëåêñíîãî óïðàâëåíèÿêà÷åñòâîì çàêëþ÷àëàñü â òîì, ÷òîáû ñðàçó âñå äåëàòü ïðàâèëü-íî. Äåëàëñÿ óïîð íà ïðåäóïðåæäåíèå áðàêà òàê, ÷òîáû îòïàëàíåîáõîäèìîñòü â ïðîâåäåíèè ÷àñòûõ òåêóùèõ ïðîâåðîê. Ïðè ýòîìîòâåòñòâåííîñòü çà êà÷åñòâî âîçëàãàëàñü íå íà êîíòðîëåðîâ, àíà èçãîòîâèòåëåé èçäåëèé: ñòàíî÷íèêîâ, áðèãàäèðîâ, ñáîðùè-êîâ. Èìåííî àìåðèêàíñêèå ó÷åíûå è ñïåöèàëèñòû âïåðâûå îñó-ùåñòâèëè óñêîðåííóþ øèðîêîìàñøòàáíóþ àâòîìàòèçàöèþ è êîì-ïüþòåðèçàöèþ ïðîèçâîäñòâåííûõ è óïðàâëåí÷åñêèõ îïåðàöèé,ñîçäàâ àäàïòèâíûå èíôîðìàöèîííûå ñèñòåìû, ñëîæíûé íàáîðîïòèìèçàöèîííûõ ìîäåëåé è êîëè÷åñòâåííûõ ìåòîäîâ, ñïîñîá-íûõ áûñòðî îáíàðóæèâàòü è ïðåäëàãàòü âàðèàíòû ëèêâèäàöèèëþáîãî íåçàïëàíèðîâàííîãî îòêëîíåíèÿ íà òîì èëè èíîì ýòàïåïðîèçâîäñòâåííîãî öèêëà.Ìåõàíèçì êîìïëåêñíîãî óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì îðèåíòèðî-âàë âñþ ñèñòåìó ïðåäïðèíèìàåìûõ ìåð íà äîñòèæåíèå çàäàí-
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íîãî óðîâíÿ êà÷åñòâà ïðîäóêöèè. Ïðè ýòîì êîìïëåêñíîå óïðàâ-ëåíèå äîïîëíÿëî ðàíåå èñïîëüçîâàâøèåñÿ ñòàòèñòè÷åñêèå èí-ñòðóìåíòû êîíòðîëÿ êà÷åñòâà ìåòîäàìè ìåòðîëîãèè, ñáîðà èí-ôîðìàöèè î êà÷åñòâå, ìîòèâàöèè êà÷åñòâà, ñòàíäàðòèçàöèè,ñåðòèôèêàöèè è ìíîãèìè äðóãèìè.Êîìïëåêñíîå óïðàâëåíèå êà÷åñòâîì, àêêóìóëèðîâàâøååýëåìåíòû îðãàíèçàöèîííîãî è òåõíè÷åñêîãî ðóêîâîäñòâà, ïî-çâîëèëî ìíîãèì ôèðìàì äîáèòüñÿ çíà÷èòåëüíûõ ðåçóëüòàòîâ âóëó÷øåíèè êà÷åñòâà ïðîäóêöèè è ñíèæåíèè ðàñõîäîâ íà íåãî.Íà áàçå îáùåé ìåòîäîëîãèè êîìïëåêñíîãî óïðàâëåíèÿ êà-÷åñòâîì â 60-õ�70-õ ãîäàõ â ðàçíûõ ñòðàíàõ ñ ó÷åòîì èõ íàöè-îíàëüíûõ è ýêîíîìè÷åñêèõ óñëîâèé áûëè ñôîðìóëèðîâàíû ñïå-öèôè÷åñêèå îðãàíèçàöèîííûå ïîäõîäû ê óïðàâëåíèþ êà÷åñòâîìíà óðîâíå ôèðìû. Íàèáîëåå èçâåñòíûìè èç íèõ ñòàëè êîíöåï-öèè TQC (Total Quality Control) � âñåîáùåå óïðàâëåíèå êà÷å-ñòâîì â ÑØÀ è CWQC (Company Wide Quality Control) � óï-ðàâëåíèå êà÷åñòâîì â ðàìêàõ ôèðìû â ßïîíèè.Êîíöåïöèÿ TQC îñíîâàíà íà ïîñòðîåíèè ñèñòåìû óïðàâëå-íèÿ êà÷åñòâîì, îõâàòûâàþùåé âñå ñòîðîíû äåÿòåëüíîñòè ôèð-ìû. Â ñîîòâåòñòâèè ñ ýòîé êîíöåïöèåé ðåøåíèå ïðîáëåìû êà÷å-ñòâà âõîäèò â ñôåðó îòâåòñòâåííîñòè ðóêîâîäñòâà ôèðìû è ÿâ-ëÿåòñÿ ãëàâíîé çàáîòîé õîðîøî ñòðóêòóðèðîâàííîãî àäìèíèñò-ðàòèâíîãî ïîäðàçäåëåíèÿ, ñïåöèàëèçèðóþùåãîñÿ èñêëþ÷èòåëü-íî íà îðãàíèçàöèè îáåñïå÷åíèÿ êà÷åñòâà ïðîäóêöèè.Êîíöåïöèÿ CWQC ïðåäïîëàãàåò ó÷àñòèå â ðàáîòàõ ïî êà-÷åñòâó âñåãî ïåðñîíàëà ôèðìû � îò ïðåçèäåíòà äî ðÿäîâîãîðàáî÷åãî. Â ñîîòâåòñòâèè ñ äàííûì ïîäõîäîì ðàáîòíèêè âñåõ ïîä-ðàçäåëåíèé è èåðàðõè÷åñêèõ îðãàíèçàöèîííûõ óðîâíåé ôèðìûäîëæíû áûòü îáó÷åíû ìåòîäàì óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì è ïðèìå-íÿòü èõ íà ïðàêòèêå. Äðóãèìè îñîáåííîñòÿìè ÿïîíñêîãî óïðàâ-ëåíèÿ êà÷åñòâîì ÿâëÿþòñÿ øèðîêîå èñïîëüçîâàíèå ñòàòèñòè-÷åñêèõ ìåòîäîâ, îðãàíèçàöèÿ âíóòðåííèõ ïðîâåðîê ñèñòåìû êà-÷åñòâà, äåÿòåëüíîñòü êðóæêîâ êîíòðîëÿ êà÷åñòâà.Ðàçâèòèå TQC íà Çàïàäå ïðèâåëî ê íåêîòîðìó ñíèæåíèþâíèìàíèÿ ê ñòàòèñòè÷åñêèì ìåòîäàì, ìîæåò áûòü, â ñèëó íåêî-òîðîé ñëîæíîñòè. Îäíàêî â ßïîíèè äîâîëüíî ÷àñòî èñïîëüçîâà-ëè àááðåâèàòóðó TSQC (ãäå S îçíà÷àåò statistical � ñòàòèñòè-÷åñêèé), ò.å. òîòàëüíîå ñòàòèñòè÷åñêîå óïðàâëåíèå êà÷åñòâîì.Ýòèì ÿïîíñêèå ó÷åíûå è ïðàêòèêè ïîä÷åðêèâàëè âàæíîñòü è

ýôôåêòèâíîñòü ïðèìåíèÿ ñòàòèñòè÷åñêèõ ìåòîäîâ â ïðîìûø-ëåííîñòè.Êîìïëåêñíîå óïðàâëåíèå êà÷åñòâîì ïîëó÷èëî ñâîå ðàçâè-òèå è â Ñîâåòñêîì Ñîþçå â ïåðèîä ñ êîíöà 50-õ äî ñåðåäèíû70-õ ãîäîâ.Ïðèíöèïèàëüíîå çíà÷åíèå â ýòîé ñâÿçè èìåëè Ñàðàòîâñêàÿñèñòåìà áåçäåôåêòíîãî èçãîòîâëåíèÿ ïðîäóêöèè (ÁÈÏ), Ëüâîâ-ñêàÿ ñèñòåìà áåçäåôåêòíîãî òðóäà (ÑÁÒ), ñèñòåìà îáåñïå÷åíèÿâûñîêîãî êà÷åñòâà, íàäåæíîñòè èçäåëèé ñ ïåðâûõ ïðîìûøëåí-íûõ îáðàçöîâ (ÊÀÍÀÐÑÏÈ), ñèñòåìà ÍÎÐÌ (íàó÷íàÿ îðãàíè-çàöèÿ ðàáîò ïî ïîâûøåíèþ ìîòîðåñóðñà), ïðåäëîæåííàÿ êîíñò-ðóêòîðàìè, òåõíîëîãàìè è ðàáî÷èìè ßðîñëàâëÿ è Êðåìåí÷óãà èäð. Äîñòèæåíèÿ îòå÷åñòâåííîãî îïûòà îðãàíèçàöèè ðàáîò ïîóëó÷øåíèþ êà÷åñòâà ïðîäóêöèè îðãàíè÷åñêè âïèòàëà êîìïëåê-ñíàÿ ñèñòåìà óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì ïðîäóêöèè (ÊÑÓÊÏ), ðàç-ðàáîòàííàÿ êîëëåêòèâàìè ïåðåäîâûõ ïðîìûøëåííûõ ïðåäïðèÿ-òèé Ëüâîâñêîé îáëàñòè (ñì. Ïðèëîæåíèå 1).Èõ îïûò ñîçäàíèÿ â ïðîìûøëåííîñòè èñïîëüçîâàëè ó÷ðåæ-äåíèÿ è ïðåäïðèÿòèÿ ñòðîèòåëüñòâà, òðàíñïîðòà, ñâÿçè, òîð-ãîâëè è äðóãèõ îòðàñëåé íàðîäíîãî õîçÿéñòâà. Â ðàçíûõ îòðàñ-ëÿõ è ðåãèîíàõ ñòðàíû ñîçäàâàëèñü ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ êà÷å-ñòâîì.Òåì íå ìåíåå, îòíîñèòåëüíî êîðîòêèé ïåðèîä âçëåòà óï-ðàâëåí÷åñêèõ ðåøåíèé â îáëàñòè êà÷åñòâà â ÑÑÑÐ äî ëó÷øèõìèðîâûõ äîñòèæåíèé çàêîí÷èëñÿ ïîëíîé áþðîêðàòèçàöèåé èäåè,êîãäà ïðåäïðèÿòèÿ íà÷àëè ñîðåâíîâàòüñÿ çà êîëè÷åñòâî ñòàí-äàðòîâ ïðåäïðèÿòèé (ÑÒÏ).Ðàçâèòèå ðàáîò ïî îáåñïå÷åíèþ êà÷åñòâà â Ðîññèè, êàê èâî âñåõ äðóãèõ ðåñïóáëèêàõ áûâøåãî Ñîâåòñêîãî Ñîþçà, ïðî-èñõîäèëî âïëîòü äî 90-õ ãîäîâ â óñëîâèÿõ àäìèíèñòðàòèâíî-ïëàíîâîé ýêîíîìèêè, òî åñòü â ñèñòåìå öåííîñòåé, ïðè êîòîðîéíà ïåðâîì ìåñòå ñòîÿëî íå êà÷åñòâî, à êîëè÷åñòâî. Ýòî ïðèâå-ëî â ðåøåíèè ïðîáëåì êà÷åñòâà ê çàìåòíîìó îòñòàâàíèþ ðîñ-ñèéñêèõ ïðåäïðèÿòèé îò ïåðåäîâîé çàðóáåæíîé ïðàêòèêè. Ïåðå-õîä ê ðûíî÷íîé ýêîíîìèêå äàñò îòå÷åñòâåííûì ïðåäïðèÿòèÿìâîçìîæíîñòü â ïîëíîé ìåðå èñïîëüçîâàòü íàêîïëåííûé â ìèðåïîòåíöèàë íàó÷íûõ è ïðàêòè÷åñêèõ ìåòîäîâ îáåñïå÷åíèÿ êà÷å-ñòâà ïðîäóêöèè. Â òî æå âðåìÿ ïåðåõîä ê ðûíî÷íîé ýêîíîìèêåïîçâîëÿåò Ðîññèè ïðèíÿòü áîëåå àêòèâíîå ó÷àñòèå â ìåæäóíà-
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ðîäíîì ñîòðóäíè÷åñòâå â îáëàñòè îáåñïå÷åíèÿ êà÷åñòâà ïðî-äóêöèè.Íà ðóáåæå 1970�1980-õ ãîäîâ ê ñïåöèàëèñòàì ïðèøëî ïî-íèìàíèå óíèâåðñàëüíîñòè îñíîâíûõ ïðèíöèïîâ óïðàâëåíèÿ êà-÷åñòâîì, ïðèåìëåìûõ äëÿ ïðåäïðèÿòèé ëþáîé îòðàñëåâîé ïðè-íàäëåæíîñòè, âíå çàâèñèìîñòè îò òîãî, â êàêîé ñòðàíå îíè íà-õîäÿòñÿ. Åäèíñòâåííûì íåîáõîäèìûì óñëîâèåì èõ ïðèìåíåíèÿáûëî íàëè÷èå â ñòðàíå ðûíî÷íîé ýêîíîìèêè. Áûëî ïîëîæåíîíà÷àëî ðàçâèòèþ óíèâåðñàëüíûõ ïîäõîäîâ ê óïðàâëåíèþ êà÷å-ñòâîì (UQM).Êîíåö 80-x ãîäîâ â ðåçóëüòàòå îïðåäåëåííûõ ïðîöåññîâîçíàìåíîâàëñÿ ïîÿâëåíèåì íîâîé ìåòîäîëîãèè îáåñïå÷åíèÿ êà÷å-ñòâà ïðîäóêöèè íà îñíîâå ìåæäóíàðîäíûõ ñòàíäàðòîâ ÈÑÎñåðèè 9000. Ñîãëàñíî äàííîé ìåòîäîëîãèè ñîçäàíèå íà ïðåäïðè-ÿòèè âûñîêîýôôåêòèâíûõ è ðåçóëüòàòèâíûõ ñèñòåì êà÷åñòâà,îòâå÷àþùèõ ïîëîæåíèÿì ñòàíäàðòîâ ÈÑÎ, ÿâëÿåòñÿ ãàðàíòèåéòîãî, ÷òî òðåáîâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé áóäóò äåéñòâèòåëüíî óäîâ-ëåòâîðåíû. Ïî ìíåíèþ À. Ôåéãåíáàóìà, ñòàíäàðòû ÈÑÎ ñëó-æàò îñíîâîé �ýëåìåíòàðíîãî ïðåäêîíêóðåíòíîãî óðîâíÿ�, äîñ-òèæåíèå êîòîðîãî ïðåäîïðåäåëÿåò óñïåõ ïðåäïðèÿòèÿ â ýêîíî-ìè÷åñêîé äåÿòåëüíîñòè. Ìîæíî óòâåðæäàòü, ÷òî ðàçðàáîòêå èðåàëèçàöèÿ êîíöåïöèè ñòàíäàðòîâ ÈÑÎ ñåðèè 9000 ñòàëè î÷å-ðåäíûì ýòàïîì ðàáîò ïî îáåñïå÷åíèþ êà÷åñòâà íà ïðåäïðèÿòè-ÿõ. Èìåííî ñåðòèôèêàöèÿ ñèñòåìû êà÷åñòâà íà ñîîòâåòñòâèåòðåáîâàíèÿì ñòàíäàðòîâ ÈÑÎ-9000 ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç íà÷àëü-íûõ ýòàïîâ âíåäðåíèÿ ìåòîäîëîãèè TQM â ïðàêòè÷åñêóþ äåÿ-òåëüíîñòü îðãàíèçàöèè.Ñåðèÿ ñòàíäàðòîâ Ìåæäóíàðîäíîé îðãàíèçàöèè ïî ñòàí-äàðòèçàöèè ÈÑÎ-9000 îáîáùèëà îïûò íàöèîíàëüíûõ îðãàíèçà-öèé ïî óïðàâëåíèþ êà÷åñòâîì. Îíà ÿâëÿåòñÿ îñíîâîé äëÿ äîñòè-æåíèÿ ñòàáèëüíîãî êà÷åñòâà ëþáûì ïðåäïðèÿòèåì.Ñåðèÿ ìåæäóíàðîäíûõ ñòàíäàðòîâ ÈÑÎ-9000 òðåòüåé âåð-ñèè âêëþ÷àåò ñëåäóþùèå äîêóìåíòû:1) ÈÑÎ-8402, ñîäåðæèò ñëîâàðü îñíîâíûõ òåðìèíîâ ïî êà-÷åñòâó;2) ÈÑÎ-9000 ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ðóêîâîäÿùèå óêàçàíèÿ ïîâûáîðó è ïðèìåíåíèþ ñòàíäàðòîâ ýòîé ñåðèè; 3) ÈÑÎ-9001, 9002,9003 èçëàãàþò ìîäåëè ñèñòåìû è òðåáîâàíèÿ ïî îáåñïå÷åíèþêà÷åñòâà íà ðàçëè÷íûõ ýòàïàõ öèêëà æèçíè ïðîäóêöèè; 4) ÈÑÎ-

9004 ñîäåðæèò ðåêîìåíäàöèè ïî îáùåìó ðóêîâîäñòâó êà÷åñòâîìè ýëåìåíòû ñèñòåìû êà÷åñòâà.Óíèâåðñàëüíûé ìåíåäæìåíò êà÷åñòâà (UQM) ÿâëÿåòñÿ ÷à-ñòüþ TQM è íàõîäèòñÿ â ïîñòîÿííîì ðàçâèòèè, î ÷åì ñâèäå-òåëüñòâóþò òåìïû èçìåíåíèÿ ñòàíäàðòîâ ÈÑÎ ñåðèè 9000 (ñ1987 ã. � 1994 ã., 2000 ã.).Ðåøàþùåå âëèÿíèå íà ñîâðåìåííóþ òåîðèþ è ïðàêòèêóîáåñïå÷åíèÿ êà÷åñòâà, íà÷èíàÿ ñ ÷åòâåðòîãî ýòàïà, îêàçàëè ðà-áîòû êàê óæå óïîìÿíóòûõ íàìè âñåìèðíî èçâåñòíûõ ñïåöèàëè-ñòîâ Â. Øóõàðòà, Ý. Äåìèíãà, Äæ. Äæóðàíà è À. Ôåéãåíáàóìà,òàê è Ô. Êðîñáè, Ê. Èñèêàâà, Ã. Òàãóòè. Ýòè ðàáîòû ëåãëè âîñíîâó ïðîôåññèîíàëüíîé êîíöåïöèè êà÷åñòâà è â èçâåñòíîìñìûñëå ñòàëè êëàññè÷åñêèìè.Òàêèì îáðàçîì, óæå â 1950-å ãã. ñëîæèëèñü ïðåäïîñûëêèñîçäàíèÿ íîâîé êîíöåïöèè óïðàâëåíèÿ êa÷ecòâîì, îðèåíòèðî-âàííîé íà óäîâëåòâîðåíèå çàïðîñîâ ïîòðåáèòåëÿ è ïðåâðàùàþ-ùåé ñîâåðøåíñòâîâàíèå êà÷åñòâà â çàäà÷ó êàæäîãî ñîòðóäíèêàîðãàíèçàöèè, � êîíöåïöèè âñåîáùåãî óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì(TQM).Îïèðàÿñü íà ðàçðàáîòêè Äæ. Äæóðàíà, Ý. Äåìèíãà è Ô.Êðîñ-áè, Äæ. Ðýáèòò è Ï. Áåðãõ âûäåëèëè 7 ôàêòîðîâ âñåîáùåãî êà-÷åñòâà:1. Îðèåíòàöèÿ íà ïîòðåáèòåëÿ.2. Îðèåíòàöèÿ íà ïðîöåññ è åãî ðåçóëüòàòû.3. Óïðàâëåíèå ó÷àñòèåì â ðàáîòå è îòâåòñòâåííîñòüþ.4. Íåïðåðûâíîå ñîâåðøåíñòâîâàíèå.5. Ïðîáëåìû, çàâèñÿùèå îò ðàáî÷èõ, äîëæíû ñîñòàâëÿòüíå áîëåå 20%.6. Ïðîâåäåíèå èçìåðåíèé.7. Êîìàíäíàÿ îðãàíèçàöèÿ ðàáîò ïî óëó÷øåíèþ êà÷åñòâà(ïîñòîÿííî äåéñòâóþùèå ñêâîçíûå ôóíêöèîíàëüíûå Ñîâåòû).Â íàñòîÿùåå âðåìÿ TQM ñòàíîâèòñÿ èíòåãðàëüíîé êîíöåï-öèåé îáùåãî ìåíåäæìåíòà, òàê êàê ïîçâîëÿåò îáúåäèíèòü îò-äåëüíûå ôóíêöèè è íàïðàâëåíèÿ óïðàâëåíèÿ â îðãàíèçàöèè ñïîçèöèé îáåñïå÷åíèÿ êà÷åñòâà. Ïðè÷åì, êàê áûëî ïîêàçàíî âðàçäåëå 1.1, íå òîëüêî êà÷åñòâà ïðîäóêöèè, íî è êà÷åñòâà òðó-äîâîé æèçíè è â öåëîì óñëîâèé æèçíåäåÿòåëüíîñòè, óðîâíÿ èêà÷åñòâà æèçíè.Íà ðóññêèé ÿçûê êîíöåïöèÿ èëè ôèëîñîôèÿ TQM (TotalQuality Management) ÷àùå  âñåãî  ïåðåâîäèòñÿ êàê �âñåîáùåå
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(âñåîáúåìëþùåå, òîòàëüíîå) ðóêîâîäñòâî êà÷åñòâîì� èëè �âñå-îáùåå óïðàâëåíèå êà÷åñòâîì�. Îäíàêî íàèáîëåå êîððåêòíûìñëåäóåò ñ÷èòàòü ïåðåâîä �âñåîáùèé ìåíåäæìåíò êà÷åñòâà�, ïî-ñêîëüêó íè �ðóêîâîäñòâî�, íè �óïðàâëåíèå� íå ÿâëÿþòñÿ ýêâè-âàëåíòîì ïîíÿòèÿ �ìåíåäæìåíò�.Êîíöåïöèÿ TQM âîçíèêëà è ðàçâèâàëàñü êàê ðåàêöèÿ íà íî-âûå ðåàëèè ðûíî÷íîé ýêîíîìèêè. Ïîñòåïåííî ñèòóàöèÿ, êîãäàèçãîòîâèòåëåé áûëî ìàëî, à ïîòðåáèòåëåé � ìíîãî, ïåðåøëà âñâîþ ïðîòèâîïîëîæíîñòü: èçãîòîâèòåëåé ìíîãî, ïîòðåáèòåëåé ìàëî.Êîíöåïöèÿ ïðåâðàòèëàñü â ñïîñîá áîðüáû çà ïîòðåáèòåëåé. Êðîìåòîãî, ñîãëàñíî Äæ. Äæóðàíó, ïîñëå çàïàäíîãî êðèçèñà êà÷åñòâàâî âòîðîé ïîëîâèíå ÕÕ â. ìíîãèå êîìïàíèè ïðèøëè ê íåîáõîäè-ìîñòè ïðîèçâîäñòâà ïðîäóêöèè ìèðîâîãî êëàññà. TQM � îòðàæå-íèå ïðîöåññîâ ãëîáàëèçàöèè ýêîíîìèêè è ïåðåõîäà ê èíôîðìàöè-îííîìó îáùåñòâó â ðàìêàõ ïîñòèíäóñòðèàëüíîãî îáùåñòâà. Íå-ïîñðåäñòâåííîå íà÷àëî ôîðìèðîâàíèÿ TQM â ñàìîñòîÿòåëüíóþêîíöåïöèþ, (îðèåíòèðîâàííóþ íà ïðèìåíåíèå ïîäõîäîâ êà÷åñòâàíà âñåõ óðîâíÿõ êîìïàíèè è íà âñåì åå ôóíêöèîíèðîâàíèè), Äæ.Äæóðàí îòíîñèò ê 80-ì ãîäàì ïðîøëîãî ñòîëåòèÿ.Íàèáîëüøåå ðàñïðîñòðàíåíèå êîíöåïöèÿ ïîëó÷èëà â òàêèõïðîìûøëåííî ðàçâèòûõ ñòðàíàõ, êàê ÑØÀ, ÔÐÃ, Âåëèêîáðè-òàíèÿ, Øâåöèÿ, ßïîíèÿ, Þæíàÿ Êîðåÿ, Òàéâàíü. Îäíàêî ïðèåäèíñòâå èäåîëîãèè, ÷åòêî âûðàæåííîé â íàçâàíèè êîíöåïöèè,â êàæäîé ñòðàíå îíà òðàêòîâàëàñü ïî-ñâîåìó, èñõîäÿ èç îñîáåí-íîñòåé åå èñòîðè÷åñêîãî ðàçâèòèÿ è ðàáîò ïî ìåíåäæìåíòó êà-÷åñòâà. Òàê, íàïðèìåð, ïî ñâèäåòåëüñòâó ðÿäà ñïåöèàëèñòîâ-àíà-ëèòèêîâ, â ÑØÀ è Åâðîïå îñíîâíîé óïîð â TQM äåëàëñÿ íàêóëüòóðó ïðîèçâîäñòâà, à â âîñòî÷íûõ ãîñóäàðñòâàõ � íà ñòàòè-ñòè÷åñêèå ìåòîäû è ãðóïïîâóþ äåÿòåëüíîñòü â îáëàñòè êà÷åñòâà.Ïåðâîíà÷àëüíî ìíîãèå çàïàäíûå êîìïàíèè ðàçðàáàòûâàëèýëåìåíòàðíûå ìîäåëè TQM íà ñîáñòâåííîì îïûòå è îïûòå äðó-ãèõ ôèðì. Ò. Êîíòè ðàññìàòðèâàåò èõ êàê ìîäåëè ïåðâîãî ïîêî-ëåíèÿ, ïîñêîëüêó îíè íå èìåëè íàäëåæàùåé ñòðóêòóðû è ñî-ñòîÿëè èç íàáîðà ôàêòðîâ è õàðàêòåðèñòèê, êîòîðûå êîìïàíèÿðàññìàòðâèàëà êàê êëþ÷åâûå ýëåìåíòû âñåîáùåãî ìåíåäæìåí-òà êà÷åñòâà. Ýòè ýëåìåíòû îáû÷íî àêöåíòðèðîâàëè âíèìàíèå íàîòíîøåíèÿõ ñ ïîòðåáèòåëåì, íåïðåðûâíîì óñîâåðøåíñòâîâàíèèè âîâëå÷åíèè âñåãî ïåðñîíàëà â ðàáîòû ïî îáåñïå÷åíèþ êà÷å-ñòâà.

Âòîðîé âåõîé â ðàçâèòèè êîíöåïöèè TQM, ñîãëàñíî Ò. Êîíòè,áûëî ó÷ðåæäåíèå â 1987 ã. íàöèîíàëüíîé ïðåìèè çà êà÷åñòâîÑØÀ, èçâåñòíîé ïîä íàçâàíèåì ïðåìèè Ìàëêîëüìà Áîëäðèäæà.Ïîëîæåíèå î ïðåìèè Áîëäðèäæà, ñîäåðæàùåå ìíîãîîáðàçíûåêðèòåðèè ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà íà ïðåäïðèÿòèè, ïðåäñòàâëÿåòñîáîé �ìîäåëü TQM âòîðîãî ïîêîëåíèÿ�. Ê ýòîìó ñëåäóåò äîáà-âèòü, ÷òî âðåìÿ óòâåðæäåíèÿ ïðåìèè Áîëäðèäæà ñîâïàëî ñââåäåíèåì ñòàíäàðòîâ ÈÑÎ ñåðèè 9000. Êàê ïîêàçûâàåò àíàëèç,â ñòàíäàðòàõ ÈÑÎ (è ïðåæäå âñåãî â ÈÑÎ 9004) íàøëè îòðàæå-íèå ìíîãèå ïîäõîäû TQM, íî è ñàìè ñòàíäàðòû ÈCO îêàçàëèíåñîìíåííîå âëèÿíèå íà ïîñëåäóþùåå ðàçâèòèå êîíöåïöèè TQM.Òàêèì îáðàçîì, êîíöåïöèÿ TQM è êîíöåïöèÿ ñòàíäàðòîâ ÈÑÎíå òîëüêî íå ïðîòèâîðå÷àò è íå èñêëþ÷àþò äðóã äðóãà, à íà-îáîðîò, âçàèìîäîïîëíÿþò. Îäíàêî åñëè ñòàíäàðòû ÈÑÎ ïðåä-íàçíà÷åíû äëÿ ðåãóëèðîâàíèÿ îòíîøåíèé ìåæäó ïðîèçâîäèòå-ëåì è ïîòðåáèòåëåì, òî êîíöåïöèÿ TQM ïðåäíàçíà÷åíà òîëüêîäëÿ âíóòðåííèõ íóæä ïðîèçâîäèòåëÿ. Êîíöåïöèÿ ñòàíäàðòîâ ÈÑÎîòâå÷àåò íà âîïðîñ, ÷òî äåëàòü äëÿ îáåñïå÷åíèÿ êà÷åñòâà, êîí-öåïöèÿ TQM � êàê ýòî äåëàòü. Âàæíî, ÷òî îáå êîíöåïöèèîïèðàþòñÿ íà ðåçóëüòàòû áîëåå ÷åì 30-ëåòíåãî ïîñëåâîåííîãîìèðîâîãî ðàçâèòèÿ òåîðèè è ïðàêòèêè ðàáîò â îáëàñòè ìåíåäæ-ìåíòà êà÷åñòâà è îáåñïå÷åíèÿ êà÷åñòâà.Ó÷ðåæäåíèå ïðåìèè Áîëäðèäæà, ââåäåíèå â 1991 ã. Åâðî-ïåéñêîé ïðåìèè çà êà÷åñòâî è çíàêîìñòâî â òîò æå ïåðèîäÇàïàäà ñ ïðåìèåé Äåìèíãà ïîñëóæèëè òîë÷êîì äëÿ ñîçäàíèÿ âîìíîãèõ ñòðàíàõ ìèðà ðàçëè÷íûõ ìîäåëåé TQM (÷àñòî íàçûâàå-ìûõ �ìîäåëÿìè äåëîâîãî ñîâåðøåíñòâà�) è èõ èñïîëüçîâàíèÿäëÿ ñàìîîöåíêè ïðåäïðèÿòèé. Èìåííî ýòîò ïîäõîä ñòàíîâèòñÿäîìèíèðóþùèì â íà÷àëå XXI âåêà. Íî óæå ñåãîäíÿ çàêëàäûâà-þòñÿ îñíîâû äëÿ ñëåäóþùåãî � òðåòüåãî ýòàïà ðàçâèòèÿ êîí-öåïöèè TQM. Ïî ìíåíèþ íåêîòîðûõ ñïåöèàëèñòîâ, ýòîò ýòàïáóäåò õàðàêòåðèçîâàòüñÿ ïåðåõîäîì îò ñàìîîöåíêè ïðåäïðèÿòèéíà ñîîòâåòñòâèå âíåøíèì ìîäåëÿì TQM ê ñîçäàíèþ ñîáñòâåí-íûõ (âíóòðåííèõ) ìîäåëåé îáùåãî ìåíåäæìåíòà ïðåäïðèÿòèÿ,áàçèðóþùèõñÿ íà ïðèíöèïàõ TQM. Ìîæíî ñêàçàòü, ÷òî ýòîáóäåò ïåðåõîä îò ôèðìåííîãî ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà ê êà÷å-ñòâó ìåíåäæìåíòà ôèðìû.Èíòåðåñ ê êîíöåïöèè TQM ñðåäè ðîññèéñêèõ ñïåöèàëèñòîâñòàë ïðîÿâëÿòüñÿ ëèøü â ñåðåäèíå 90-õ ãîäîâ, ÷òî ñîâïàëî ñ
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îïðåäåëåííûì îæèâëåíèåì ðàáîò ïî âíåäðåíèþ ñòàíäàðòîâ ÈÑÎñåðèè 9000. Òàêèì îáðàçîì, â îòëè÷èå îò çàðóáåæíîé ïðàêòèêè,êîãäà ïðèìåíåíèå TQM íà÷àëîñü åùå äî ïðèìåíåíèÿ ñòàíäàð-òîâ ÈÑÎ, â Ðîññèè èìåííî âíåäðåíèå ýòèõ ñòàíäàðòîâ äàëîòîë÷îê èçó÷åíèþ êîíöåïöèè TQM.Â îòíîøåíèè îïðåäåëåíèÿ è òîëêîâàíèÿ TQM íåò åäèíîãîìíåíèÿ. Èçâåñòíûå ñïåöèàëèñòû â îáëàñòè êà÷åñòâà Áîâå è Òèëëäàþò ñëåäóþùèå îïðåäåëåíèÿ: �Âñåîáùåå óïðàâëåíèå êà÷åñòâîìýòî ôèëîñîôèÿ îðãàíèçàöèè, êîòîðàÿ îñíîâàíà íà ñòðåìëåíèè êêà÷åñòâó è ïðàêòèêå óïðàâëåíèÿ, êîòîðàÿ ïðèâîäèò ê âñåîáùå-ìó êà÷åñòâó, îòñþäà êà÷åñòâî � ýòî íå òî, ÷òî âàì ïðèõîäèò-ñÿ îòñëåæèâàòü èëè äîáàâëÿòü íà êàêîì-òî ýòàïå ïðîèçâîäñòâåí-íîãî ïðîöåññà, ýòî ñàìà ñóùíîñòü îðãàíèçàöèè�. Îäíî èç íàè-áîëåå ðàñïðîñòðàíåííûõ îïðåäåëåíèé ïðèâîäèòñÿ â ìåæäóíà-ðîäíîì ñòàíäàðòå ÈÑÎ 8402-94: �TQM � ïîäõîä ê ðóêîâîäñòâóîðãàíèçàöèåé, íàöåëåííîé íà êà÷åñòâî, îñíîâàííûé íà ó÷àñòèèâñåõ åå ÷ëåíîâ è íàïðàâëåííûé íà äîñòèæåíèå äîëãîâðåìåííî-ãî óñïåõà ïóòåì óäîâëåòâîðåíèÿ ïîòðåáèòåëÿ è âûãîäû äëÿ âñåõ÷ëåíîâ îðãàíèçàöèè è îáùåñòâà�.Â ñòàíäàðòå ÈÑÎ 9000: 2000 TQM îïðåäåëÿåòñÿ êàê ìåíåä-æìåíò êà÷åñòâà, ïîëíîñòüþ îõâàòûâàþùèé îðãàíèçàöèþ.Íåñìîòðÿ íà îòñóòñòâèå åäèíîãî òîëêîâàíèÿ êîíöåïöèèTQM, íàëè÷èå îñîáåííîñòåé åå ïðèìåíåíèÿ â ðàçíûõ ñòðàíàõ,ìîæíî âûäåëèòü ôóíäàìåíòàëüíûå ñóùíîñòíûå åå õàðàêòåðè-ñòèêè, òàêèå, êàê:u îðèåíòàöèÿ âñåé äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ íà ïîòðåáè-òåëåé, îò óäîâëåòâîðåíèÿ òðåáîâàíèé è îæèäàíèé êîòîðûõ çà-âèñèò óñïåõ ïðåäïðèÿòèÿ â ðûíî÷íîé ýêîíîìèêå;u âçãëÿä íà ïðîèçâîäñòâåííûå îòíîøåíèÿ ìåæäó ðàáîòíè-êàìè êàê íà îòíîøåíèÿ ïîòðåáèòåëÿ ñ ïîñòàâùèêîì;u íåïðåðûâíîå ñîâåðøåíñòâîâàíèå ïðîèçâîäñòâà è äåÿòåëü-íîñòè â îáëàñòè êà÷åñòâà;u êîìïëåêñíîå è ñèñòåìíîå ðåøåíèå çàäà÷ îáåñïå÷åíèÿêà÷åñòâà íà âñåõ ñòàäèÿõ æèçíåííîãî öèêëà ïðîäóêöèè;u ñìåùåíèå ãëàâíûõ óñèëèé â ñôåðå êà÷åñòâà â ñòîðîíó÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóðñîâ (óïîð íà îòíîøåíèå ðàáîòíèêîâ ê äåëó,êóëüòóðó ïðîèçâîäñòâà, íà ñòèëü ðóêîâîäñòâà);u ó÷àñòèå âñåãî áåç èñêëþ÷åíèÿ ïåðñîíàëà â ðåøåíèè ïðî-áëåì êà÷åñòâà (êà÷åñòâî � äåëî êàæäîãî);

u íåïðåðûâíîå ïîâûøåíèå êîìïåòåíòíîñòè ñîòðóäíèêîâïðåäïðèÿòèÿ;u êîíöåíòðàöèÿ âíèìàíèÿ íå íà âûÿâëåíèè, a íà ïðåäóï-ðåæäåíèè íåñîîòâåòñòâèé;u îòíîøåíèå ê îáåñïå÷åíèþ êà÷åñòâà êàê ê íåïðåðûâíîìóïðîöåññó, êîãäà êà÷åñòâî îáúåêòà íà êîíå÷íîì ýòàïå ÿâëÿåòñÿñëåäñòâèåì äîñòèæåíèÿ êà÷åñòâà íà âñåõ ïðåäøåñòâóþùèõ ýòà-ïàõ; u îïòèìèçàöèÿ ñîîòíîøåíèÿ â òðèàäå �êà÷åñòâî � çàòðà-òû � âðåìÿ�;u îáåñïå÷åíèå äîñòîâåðíîñòè äàííûõ î êà÷åñòâå çà ñ÷åòïðèìåíåíèÿ ñòàòèñòè÷åñêèõ ìåòîäîâ;u íåïðåðûâíîå óëó÷øåíèå êà÷åñòâà (êîíöåïöèè Äæóðàíà,�Êàéçåí�, �Êàéðèî�).Ýòè õàðàêòåðèñòèêè îïðåäåëÿþò èäåéíîå ñîäåðæàíèå ôè-ëîñîôèè TQM, êîòîðàÿ âûäâèãàåò êà÷åñòâî êàê îñíîâíîé êðè-òåðèé îöåíêè ðàáîòû âñåãî ïðåäïðèÿòèÿ, òðàêòóåò êà÷åñòâî âåãî øèðîêîì ýêîíîìè÷åñêîì è ñîöèàëüíîì è äàæå ïñèõîëîãè-÷åñêîì ñìûñëå, ðàçðóøàåò òåçèñ î íåèçáåæíîñòè ïðîòèâîðå÷èéìåæäó ïðîèçâîäèòåëåì è ïîòðåáèòåëåì.Òàêèì îáðàçîì êîíöåïöèÿ TQM âûõîäèò äàëåêî çà ïðåäå-ëû ñîáñòâåííî ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà. �Âñå, î ÷åì ìû ñåé÷àñãîâîðèëè, íå óêëàäûâàåòñÿ â òðàäèöèîííîå ïîíÿòèå î êà÷å-ñòâå�, � óòâåðæäàåò Â. Äæîéíåð.TQM íà óðîâíå ôèðìû (ïðåäïðèÿòèÿ, îðãàíèçàöèè) ïðå-ñëåäóåò ñëåäóþùèå öåëè:u îðèåíòàöèÿ ïðåäïðèíèìàòåëüñòâà íà óäîâëåòâîðåíèå òå-êóùèõ è ïîòåíöèàëüíûõ çàïðîñîâ ïîòðåáèòåëåé;u âîçâåäåíèå êà÷åñòâà â ðàíã öåëè ïðåäïðèíèìàòåëüñòâà,îñíîâû ôèëîñîôèè ôèðìû è êîðïîðàòèâíîé êóëüòóðû;u îïòèìàëüíîå èñïîëüçîâàíèå âñåõ ðåñóðñîâ îðãàíèçàöèè.Âìåñòå ñ òåì óìåñòíî îïðåäåëèòü ðîëü TQM â ôîðìèðîâà-íèè íàöèîíàëüíîé êîíöåïöèè óïðàâëåíèÿ ýêîíîìèêîé. Óïðàâëå-íèå ýêîíîìèêîé ÿâëÿåòñÿ âàæíûì ðåñóðñîì íàöèè. Ïî ìíåíèþÏ. Äðóêåðà èñòîðè÷åñêèå óñïåõè íàöèè íà 80% îïðåäåëÿþòñÿíå ïðèðîäíûìè ðåñóðñàìè è òåõíîëîãèÿìè, à ýôôåêòèâíîñòüþóïðàâëåíèÿ. Îäíàêî, êàê ñâèäåòåëüñòâóåò ìèðîâîé îïûò, òàêàÿðîëü óïðàâëåíèÿ ìîæåò áûòü ðåàëèçîâàíà ëèøü ïðè áëàãîïðè-ÿòíûõ âíóòðåííèõ è âíåøíèõ óñëîâèÿõ. Îïðåäåëÿþùèì âíóò-
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ðåííèì óñëîâèåì ÿâëÿåòñÿ òðàíñôîðìàöèÿ ñëîæèâøåéñÿ êóëü-òóðû óïðàâëåí÷åñêîé äåÿòåëüíîñòè è êîðïîðàòèâíîé ýòèêè. Íà-öèîíàëüíàÿ êîíöåïöèÿ óïðàâëåíèÿ ýêîíîìèêîé äîëæíà âûïîë-íÿòü ðîëü âàæíåéøåãî ôàêòîðà ðåàëèçàöèè íàöèîíàëüíîé èäåè,�ñâåðõçàäà÷è�, ò.å. ïðè îðèåíòàöèè îáùåñòâà íà ðåøåíèå ïðî-áëåì êà÷åñòâà æèçíè, óïðàâëåíèå ýêîíîìèêîé, ÿâëÿÿñü ÷àñòüþñèñòåìû ìàêðîóïðàâëåíèÿ, äîëæíà, äëÿ óñïåøíîé ðåàëèçàöèèñâîåé ôóíêöèè, â êà÷åñòâå îñíîâíûõ ïðèíöèïîâ ïðîâîçãëàøàòü:u ýêîíîìèêà ãëàâíûì îáðàçîì îðèåíòèðóåòñÿ íà ñîöèàëüíûåíóæäû ëþäåé;u ýêîíîìè÷åñêàÿ ïîëèòèêà ïðèñïîñàáëèâàåòñÿ ê ÷åëîâåêó,à íå íàîáîðîò;u ðûíîê � ñðåäñòâî îáåñïå÷åíèÿ äîñòîéíîé æèçíè íàñå-ëåíèÿ ñòðàíû;u îñíîâíîé êðèòåðèé ðûíî÷íîé ýôôåêòèâíîñòè � íå ïðè-áûëüíîñòü, à ñòåïåíü óäîâëåòâîðåííîñòè èíòåðåñîâ êîíêðåòíûõïîáåäèòåëåé.Òàêèì îáðàçîì, TQM äîëæíà ðàññìàòðèâàòüñÿ êàê íåîòúåì-ëåìàÿ ÷àñòü íàöèîíàëüíîé êîíöåïöèè óïðàâëåíèÿ. Áîëåå òîãî, âðàìêàõ TQM äîëæíî ïðîèñõîäèòü ôîðìèðîâàíèå íîâîé ãëîáàëü-íîé êóëüòóðû áèçíåñà è äàæå íîâûõ ñîöèàëüíî-ýêîíîìè÷åñêèõïðèíöèïîâ ïðîèçâîäñòâåííûõ îòíîøåíèé.Ãîâîðÿ îá îðèåíòàöèè îðãàíèçàöèè â ðàìêàõ TQM íà ïîòðå-áèòåëÿ, íåîáõîäèìî èìåòü â âèäó, ÷òî ðå÷ü äîëæíà èäòè íåòîëüêî î �âíåøíåì� ïîòðåáèòåëå � ïðèîáðåòàþùåì òîâàðû (óñ-ëóãè) îðãàíèçàöèè, íî è î �âíóòðåííåì�. Èñõîäÿ èç êîíöåïöèè�âíóòðåííåãî ðûíêà� âàæíåéøàÿ ïðîáëåìà TQM � îðèåíòèðî-âàííûõ êîìïàíèé � çíàíèå è ó÷åò ïîòðåáíîñòåé âíóòðåííèõêëèåíòîâ, ïåðñîíàëà, îò êîòîðîãî â áîëüøåé ñòåïåíè çàâèñèòóñïåõ îðãàíèçàöèè. Óäîâëåòâîðåíèå ðàçíîîáðàçíûõ ïîòðåáíîñ-òåé ïåðñîíàëà â ñîâðåìåííûõ óñëîâèÿõ áàçèðóåòñÿ íà îáåñïå÷å-íèè êà÷åñòâà òðóäîâîé æèçíè. Ñëåäîâàòåëüíî TQM � âàæíåé-øèé èíñòðóìåíò ôîðìèðîâàíèÿ âñåõ ñîñòàâëÿþùèõ îïðåäåëåí-íîãî êà÷åñòâà æèçíè, ðàññìîòðåííûõ â ðàçäåëå 1.1.Â ñðåäå ñïåöèàëèñòîâ ïî TQM íåò åäèíîãî ìíåíèÿ î íàáî-ðå ïðèíöèïîâ, íà êîòîðûõ äîëæíà áàçèðîâàòüñÿ äåÿòåëüíîñòüïî ðåàëèçàöèè íà ïðåäïðèÿòèÿõ ýòîé êîíöåïöèè. Âìåñòå ñ òåì,îñíîâíûìè ïðèçíàíû ñëåäóþùèå âîñåìü:1. Îðèåíòàöèÿ íà ïîòðåáèòåëÿ. Ñòðàòåãè÷åñêàÿ îðèåíòàöèÿíà ïîòðåáèòåëÿ, ñîîòâåòñòâóþùèì îáðàçîì îáåñïå÷èâàåìàÿ îðãà-

íèçàöèîííî, ìåòîäè÷åñêè è òåõíè÷åñêè, æèçíåííî íåîáõîäèìàêàæäîé îðãàíèçàöèè, êàæäîìó ïðåäïðèÿòèþ, ôóíêöèîíèðóþ-ùåìó â óñëîâèÿõ êîíêóðåíòíîãî ðûíêà. Óñïåøíîñòü áèçíåñà âýòèõ óñëîâèÿõ âñåöåëî îïðåäåëÿåòñÿ ïðàâèëüíîñòüþ ïîíèìàíèÿïîòðåáíîñòåé ðûíêà, ïîýòîìó ëþáàÿ îðãàíèçàöèÿ äîëæíà âû-ïîëíÿòü çàïðîñû ïîòðåáèòåëåé è ñòðåìèòüñÿ ïðåâçîéòè èõ îæè-äàíèÿ.Îðãàíèçàöèÿ, ïðèìåíÿþùàÿ êîíöåïöèþ TQM, äîëæíà ñè-ñòåìàòè÷åñêè ñîáèðàòü è àíàëèçèðîâàòü èíôîðìàöèþ, ïîñòóïà-þùóþ èç ñàìûõ ðàçëè÷íûõ èñòî÷íèêîâ è ïîçâîëÿþùóþ ïîëó-÷àòü îáîñíîâàííûå âûâîäû îòíîñèòåëüíî òåêóùèõ è ïîòåíöè-àëüíûõ ïîòðåáíîñòåé, êàê îòäåëüíûõ ïîòðåáèòåëåé, òàê è ðû-íî÷íûõ ñåãìåíòîâ è ðûíêà â öåëîì. Íåîáõîäèìûì óñëîâèåì âñå-îáùåãî óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì ÿâëÿåòñÿ ðàñïðîñòðàíåíèå èí-ôîðìàöèè ïî âñåé îðãàíèçàöèè.2. Ðîëü ðóêîâîäñòâà (ëèäåðñòâî). Ðóêîâîäèòåëè îðãàíèçàöèèäîëæíû ñîçäàâàòü óñëîâèÿ, ïðè êîòîðûõ ñîòðóäíèêè áóäóò ìàê-ñèìàëüíî âîâëå÷åíû â ïðîöåññ äîñòèæåíèÿ ïîñòàâëåííûõ öå-ëåé, óñëîâèÿ, íåîáõîäèìûå äëÿ óñïåøíîé ðåàëèçàöèè ñèñòåì-íîãî ñòàòèñòè÷åñêîãî óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì.3. Âîâëå÷åíèå ðàáîòíèêîâ (ñîòðóäíèêîâ). Êàæäûé ðàáîòíèêäîëæåí áûòü âîâëå÷åí â äåÿòåëüíîñòü ïî óïðàâëåíèþ êà÷åñòâîì.Ïðè ýòîì âàæíî äîáèòüñÿ, ÷òîáû ýòî âîâëå÷åíèå îïèðàëîñü íàâíóòðåííþþ ïîòðåáíîñòü â óëó÷øåíèÿõ. Ïåðñîíàë ðàññìàòðèâà-åòñÿ êàê ãëàâíàÿ öåííîñòü êîìïàíèè, êîòîðàÿ äîëæíà ñîçäàòüâñå óñëîëâèÿ äëÿ ìàêñèìàëüíîãî èñïîëüçîâàíèÿ åãî ïîòåíöèàëà.4. Ïðîöåññíûé ïîäõîä � îðèåíòàöèÿ íà ïðîöåññû.Êà÷åñòâî ïåðåñòàëî àññîöèèðîâàòüñÿ òîëüêî ñ êà÷åñòâîìïðîäóêöèè. Âñå, ÷òî ìû äåëàåì, ìîæíî îáîçíà÷èòü îäíèì ñëî-âîì � �ïðîöåññû�. Êà÷åñòâî îõâàòèëî è ýòî ïîíÿòèå. Ëþáàÿâûïîëíÿåìàÿ ðàáîòà � ýòî ïðîöåññ, â òîì ÷èñëå è ñîçäàíèåïðîäóêöèè � àíàëèç ïîòðåáíîñòåé, çàìûñåë, ïðîåêòèðîâàíèå,èçãîòîâëåíèå è ò.ä. Óïðàâëÿòü ïðîöåññàìè íóæíî, îñíîâûâàÿñüíà ïðèíöèïàõ êà÷åñòâà.Äëÿ äîñòèæåíèÿ íàèëó÷øåãî ðåçóëüòàòà ñîîòâåòñòâóþùèåðåñóðñû è äåÿòåëüíîñòü, â êîòîðóþ îíè âîâëå÷åíû, íóæíî ðàñ-ñìàòðèâàòü, êàê ïðîöåññ.Ïðîöåññíàÿ ìîäåëü îðãàíèçàöèè ñîäåðæèò ñîâîêóïíîñòüáèçíåñ-ïðîöåññîâ, ó÷àñòíèêàìè êîòîðûõ ÿâëÿþòñÿ âñå çâåíüÿ è
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ýëåìåíòû îðãàíèçàöèîííîé ñòðóêòóðû óïðàâëåíèÿ. Ïðè ýòîì ïîäáèçíåñ-ïðîöåññîì ïîíèìàþò ñîâîêóïíîñòü ðàçëè÷íûõ âèäîâ äå-ÿòåëüíîñòè, âìåñòå ñîçäàþùèõ ðåçóëüòàò, èìåþùèé öåííîñòüäëÿ ñàìîé îðãàíèçàöèè è ïîòðåáèòåëÿ. Áèçíåñ-ïðîöåññû ðåàëè-çóþòñÿ ïîñðåäñòâîì âûïîëíåíèÿ áèçíåñ-ôóíêöèè.Ha îñíîâå ýòîãî ïðèíöèïà îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îïðåäåëèòüïðîöåññû ïðîåêòèðîâàíèÿ, ïðîèçâîäñòâà è ïîñòàâêè ïðîäóêöèèèëè óñëóãè. Â èòîãå óïðàâëåíèå ðåçóëüòàòàìè ïðîöåññà ïåðåõî-äèò â óïðàâëåíèå ñàìèì ïðîöåññîì. Ñëåäóþùèì ýòàïîì íà ïóòèê TQM ÿâëÿåòñÿ îïòèìèçàöèÿ èñïîëüçîâàíèÿ ðåñóðñîâ â êàæäîìâûäåëåííîì ïðîöåññå, áàçèðóþùàÿñÿ íà ñòðîæàéøåì êîíòðîëåíàä èñïîëüçîâàíèåì âñåõ âèäîâ ðåñóðñîâ è ïîèñêå âîçìîæíîñ-òåé äëÿ ñíèæåíèÿ çàòðàò íà ïðîèçâîäñòâî ïðîäóêöèè (îêàçàíèåóñëóã).5. Ñèñòåìíûé ïîäõîä ê óïðàâëåíèþ � ïðèíöèï, îðãàíè÷íîñâÿçàííûé ñ ïðîöåññíûì ïîäõîäîì. Ïðîèçâîäñòâî òîâàðîâ, óñëóãè óïðàâëåíèå ðàññìàòðèâàåòñÿ êàê ñèñòåìà âçàèìîñâÿçàííûõ ïðî-öåññîâ, à êàæäûé ïðîöåññ, â ñâîþ î÷åðåäü, êàê ñèñòåìà, èìåþ-ùàÿ âõîä è âûõîä, ñâîèõ �ïîñòàâùèêîâ� è �ïîòðåáèòåëåé�.6. Ïîñòîÿííîå óëó÷øåíèå (ñîâåðøåíñòâîâàíèå).Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà íå òîëüêî îòñëåæèâàòü âîçíèêàþùèåïðîáëåìû, íî è ïîñëå òùàòåëüíîãî àíàëèçà ñî ñòîðîíû ðóêî-âîäñòâà ïðåäïðèíèìàòü íåîáõîäèìûå êîððåêòèðóþùèå è ïðå-äóïðåæäàþùèå äåéñòâèÿ äëÿ ïðåäîòâðàùåíèÿ ïîâòîðíîãî ïî-ÿâëåíèÿ òàêèõ ïðîáëåì â áóäóùåì.Öåëè è çàäà÷è óëó÷øåíèÿ îñíîâûâàþòñÿ íà ðåçóëüòàòàõ îöåí-êè ñòåïåíè óäîâëåòâîðåííîñòè çàêàç÷èêà (ïîëó÷åííîé â õîäå îá-ðàòíîé ñâÿçè) è íà ïîêàçàòåëÿõ äåÿòåëüíîñòè ñàìîé îðãàíèçàöèè.7. Ïðèíÿòèå ðåøåíèé, îñíîâàííûõ íà ôàêòàõ. Ðåàëèçàöèÿýòîãî ïðèíöèïà ïðèçâàíà èñêëþ÷èòü íåîáîñíîâàííûå ðåøåíèÿ,êîòîðûå îáû÷íî íàçûâàþò âîëåâûìè. Íåîáõîäèìî ñîáèðàòü èàíàëèçèðîâàòü ôàêòè÷åñêèå äàííûå è ïðèíèìàòü ðåøåíèÿ íàèõ îñíîâå. Èñòî÷íèêàìè òàêèõ äàííûõ ìîãóò áûòü, íàïðèìåð,ðåçóëüòàòû âíóòðåííèõ ïðîâåðîê, ðåêëàìàöèè è ïðåòåíçèè ïî-òðåáèòåëåé. Èíôîðìàöèÿ ìîæåò îñíîâûâàòüñÿ íà àíàëèçå ïðåä-ëîæåíèé ñîòðóäíèêîâ.8. Âçàèìîâûãîäíûå îòíîøåíèÿ ñ ïîñòàâùèêàìè. Ðåàëèçîâû-âàòü ýòîò ïðèíöèï íåîáõîäèìî ïî îòíîøåíèþ, êàê ê âíåøíèì,òàê è ê âíóòðåííèì ïîñòàâùèêàì, èìåÿ â âèäó, ÷òî ëþáîå ñî-

òðóäíè÷åñòâî ñòðîèòñÿ ïî ñõåìå �ïîñòàâùèê � ïîòðåáèòåëü�èëè �çàêàç÷èê � èçãîòîâèòåëü�, à âçàèìîâûãîäíûå îòíîøåíèÿìåæäó íèìè � îñíîâà äàëüíåéøåãî ðàñøèðåíèÿ âîçìîæíîñòåéäåÿòåëüíîñòè îðãàíèçàöèè.
1.3. Ðîëü è ìåñòî ïåðñîíàëà â ñèñòåìå TQM

Îïèðàÿñü íà îáùèå ïîäõîäû ê ñóùíîñòè è íàïðàâëåííîñòèTQM, ðàñêðûòûå â ïðåäûäóùåì ðàçäåëå ðàáîòû, ïîñòàðàåìñÿîïðåäåëèòü ðîëü è ìåñòî ïåðñîíàëà â ñèñòåìå êà÷åñòâà, àäåê-âàòíîé TQM.Ïðåæäå âñåãî, íåîáõîäèìî óòî÷íèòü ñàìî ïîíÿòèå �ñèñòå-ìà êà÷åñòâà�. Ñèñòåìà êà÷åñòâà (ñèñòåìà óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì),ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ñîâîêóïíîñòü îðãàíèçàöèîííîé ñòðóêòóðû,ðàñïðåäåëåíèÿ ïîëíîìî÷èé è îòâåòñòâåííîñòè, ìåòîäîâ, ïðîöå-äóð è ðåñóðñîâ, íåîáõîäèìûõ äëÿ óñòàíîâëåíèÿ, ïîääåðæàíèÿè ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ êà÷åñòâà ïðîäóêöèè. Áîëåå øèðîêî ñèñ-òåìà êà÷åñòâà îïðåäåëÿåòñÿ è êàê ñîâîêóïíîñòü âçàèìîñâÿçàí-íûõ îáúåêòîâ (óïðàâëÿåìîé ïîäñèñòåìû êà÷åñòâà), ñóáúåêòîâ(óïðàâëÿþùåé ïîäñèñòåìû êà÷åñòâà � ïîäñèñòåìû óïðàâëåíèÿêà÷åñòâîì) è âõîäÿùèõ â íèõ ýëåìåíòîâ, âçàèìîäåéñòâèå êîòî-ðûõ îáåñïå÷èâàåò ñîçäàíèå ïðîäóêöèè (óñëóã) îïðåäåëåííîãîóðîâíÿ êà÷åñòâà è èñïîëüçîâàíèå åå ïî íàçíà÷åíèþ. Ñèñòåìàêà÷åñòâà îõâàòûâàåò âñå ñòàäèè è óðîâíè ôîðìèðîâàíèÿ êà÷å-ñòâà è îáåñïå÷èâàåò ðåàëèçàöèþ îïðåäåëåííîé ïîëèòèêè îðãà-íèçàöèè â îáëàñòè êà÷åñòâà, êîòîðàÿ îôèöèàëüíî îïðåäåëÿåòîñíîâíûå öåëè è çàäà÷è îðãàíèçàöèè â ýòîé ñôåðå. Â ðàìêàõñèñòåìû êà÷åñòâà â îðãàíèçàöèè ôîðìèðóåòñÿ âíóòðèôèðìåí-íàÿ èåðàðõèÿ êà÷åñòâà, îòðàæàþùàÿ ñâÿçü êà÷åñòâà ñ îáùåéýôôåêòèâíîñòüþ äåÿòåëüíîñòè îðãàíèçàöèè è ÿâëÿþùàÿñÿ îñ-íîâàíèåì òàê íàçûâàåìîé ïèðàìèäû êà÷åñòâà (ñì. ðèñ. 10).Ýôôåêòèâíàÿ, õîðîøî ñòðóêòóðèðîâàííàÿ ñèñòåìà êà÷å-ñòâà ïîçâîëÿåò îðãàíèçàöèè îïòèìèçèðîâàòü êà÷åñòâî íå òîëü-êî ñ òî÷êè çðåíèÿ óìåíüøåíèÿ ðàçëè÷íûõ ðèñêîâ, ñíèæåíèÿèçäåðæåê è ðîñòà ïðèáûëè, íî è ðåàëèçàöèè áîëåå ãëîáàëüíûõöåëåé.Èñõîäÿ èç ñóùíîñòè êîíöåïöèè âñåîáùåãî óïðàâëåíèÿ êà-÷åñòâîì, à òàêæå ñôîðìóëèðîâàííîãî íàìè â ðàçäåëå 1.1 íàñòî-
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ÿùåé ðàáîòû ïîíÿòèÿ êà÷åñòâà è åãî çíà÷åíèÿ, ìîæíî îïðåäå-ëèòü ôóíäàìåíòàëüíûå öåëè, íà êîòîðûå äîëæíû áûòü íàïðàâ-ëåíû TQM ñèñòåìû êà÷åñòâà (ðèñ. 1).
8. Óñòðàíèòå ñòðàõ: ñïîñîáñòâóéòå òîìó, ÷òîáû ñîòðóäíèêèâûñêàçûâàëèñü îòêðûòî.9. Óñòðàíèòå áàðüåðû ìåæäó ïîäðàçäåëåíèÿìè è ñîòðóäíè-êàìè îðãàíèçàöèè.10. Îòêàæèòåñü îò ëîçóíãîâ, òðàíñïàðàíòîâ è íàñòàâëåíèèäëÿ ðàáî÷èõ.11. Îòêàæèòåñü îò êîëè÷åñòâåííûõ îöåíîê ðàáîòû.12. Ïîääåðæèâàéòå ÷óâñòâî ïðîôåññèîíàëüíîé ãîðäîñòè âñîòðóäíèêàõ.13. Âíåäðèòå â îðãàíèçàöèè ñèñòåìó îáðàçîâàíèÿ è ñàìîñî-âåðøåíñòâîâàíèÿ ñîòðóäíèêîâ.14. Äîáåéòåñü ïðèâåðæåííîñòè ðóêîâîäñòâà îðãàíèçàöèè èäååêà÷åñòâà.Êàê âèäèì, ðÿä ïðèíöèïîâ, áåçóñëîâíî, ðàñïðîñòðàíÿåòñÿíà ñôåðó óïðàâëåíèÿ ïåðñîíàëîì. Ýòî íå òîëüêî î÷åâèäíûå �6, 8, 9, 10, 12, 13 èç ïåðå÷èñëåííûõ îñíîâîïîëàãàþùèõ ïîëî-æåíèé, íî è, èñõîäÿ èç ñîâðåìåííûõ ïîäõîäîâ ê óïðàâëåíèþïåðñîíàëîì, � 1, 3, 5, 7, 11, 14.Â òî âðåìÿ êàê Ý. Äåìèíã îñíîâíîå âíèìàíèå ñîñðåäîòî÷èëíà óëó÷øåíèè êà÷åñòâà ïðèìåíèòåëüíî â ïåðâóþ î÷åðåäü ê ïðî-öåññàì è ñèñòåìàì, Äæ. Äæóðàí âûäåëèë íåîáõîäèìîñòü äëÿêàæäîãî ìåíåäæåðà èíäèâèäóàëüíîé äåÿòåëüíîñòè, ïðèâîäÿùåéê ïîâûøåíèþ êà÷åñòâà. Äæ. Äæóðàí ÿâëÿåòñÿ ñòîðîííèêîì ïîä-õîäà, êîòîðûé ïðåäóñìàòðèâàåò âîâëå÷åííîñòü ïåðñîíàëà â ïðî-öåäóðû, îáåñïå÷èâàþùèå âûñîêîå êà÷åñòâî. Ýòîò ïîäõîä ñî-äåðæèò 10 ñîñòàâëÿþùèõ ïîâûøåíèÿ êà÷åñòâà:1. Ôîðìèðîâàíèå îñîçíàíèÿ ïîòðåáíîñòè â êà÷åñòâåííîéðàáîòå è ñîçäàíèå âîçìîæíîñòåé äëÿ óëó÷øåíèÿ êà÷åñòâà.2. Óñòàíîâëåíèå öåëåé äëÿ ïîñòîÿííîãî ñîâåðøåíñòâîâà-íèÿ äåÿòåëüíîñòè.3. Ñîçäàíèå îðãàíèçàöèè, ñïîñîáíîé ýôôåêòèâíî ðàáîòàòüíàä äîñòèæåíèåì öåëåé, ñôîðìèðîâàâ êîìàíäû è âûáðàâ êîîð-äèíàòîðîâ.4. Ïðåäîñòàâëåíèå âîçìîæíîñòè îáó÷åíèÿ âñåì ñîòðóäíè-êàì îðãàíèçàöèè.5. Âûïîëíåíèå ïðîåêòîâ äëÿ ðåøåíèÿ ïðîáëåì.6. Èíôîðìèðîâàíèå ñîòðóäíèêîâ îðãàíèçàöèè î äîñòèãíó-òûõ óñïåõàõ.7. Âûðàæåíèå ïðèçíàíèÿ ñîòðóäíèêàì, âíåñøèì íàèáîëü-øèé âêëàä â óëó÷øåíèå êà÷åñòâà.

Ïîâûøåíèå êà÷åñòâà  ðàáîò, ïðîäóêöèè
Ïîâûøåíèå êà÷åñòâà òðóäîâîé æèçíè

Öåëè ñèñòåì êà÷åñòâàÎõðàíà îêðóæàþùåé ñðåäû

Ïîâûøåíèå êà÷åñòâà æèçíè
Óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé

Ñíèæåíèå çàòðàò, óâåëè÷åíèå ïðèáûëè
Ïîâûøåíèå êîíêóðåíòî-ñïîñîáíîñòè

Óêðåïëåíèåýêîíîìè÷åñêîé ñòàáèëüíîñòè
Ðèñ. 1. Öåëè ñèñòåì êà÷åñòâà

Ïðîàíàëèçèðóåì ïðåäëîæåííûå Ý. Äåìèíãîì äëÿ ìåíåäæå-ðîâ 14 ïðèíöèïîâ ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ êà÷åñòâà:1. Ñîáëþäàéòå ïîñòîÿíñòâî öåëåé.2. Ïðèìèòå íîâóþ ôèëîñîôèþ: îòêàæèòåñü îò íèçêîãî êà-÷åñòâà âî âñåì.3. Îòêàæèòåñü îò ïîâñåìåñòíîãî êîíòðîëÿ.4. Îòêàæèòåñü îò ïàðòíåðñòâà, îñíîâàííîãî òîëüêî íà öåíåïðîäóêöèè; óñòàíîâèòå äîëãîñðî÷íûå ïàðòíåðñêèå îòíîøåíèÿ;óìåíüøèòå êîëè÷åñòâî ïîñòàâùèêîâ.5. Ïîñòîÿííî ñîâåðøåíñòâóéòå ñèñòåìó ïðîèçâîäñòâà è îá-ñëóæèâàíèÿ.6. Ïðàêòèêóéòå â îðãàíèçàöèè íàñòàâíè÷åñòâî è îáó÷åíèÿ.7. Âíåäðèòå ñîâðåìåííûå ìåòîäû ðóêîâîäñòâà: ôóíêöèèóïðàâëåíèÿ äîëæíû ñìåùàòüñÿ îò êîíòðîëÿ êîëè÷åñòâåííûõïîêàçàòåëåé ê êà÷åñòâåííûì.
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8. Èíôîðìèðîâàíèå î ðåçóëüòàòàõ.9. Ðåãèñòðàöèÿ äîñòèæåíèé.10. Âíåäðåíèå è çàêðåïëåíèå äîñòèæåíèè, êîòîðûõ óäà-ëîñü äîáèòüñÿ çà ãîä, â ñèñòåìû è ïðîöåññû, ïîñòîÿííî ôóíê-öèîíèðóþùèå â îðãàíèçàöèè.Ïðîãðàììà ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ êà÷åñòâà, ïðåäëîæåííàÿ Ô.Êðîñáè, ñîñòîèò, êàê èçâåñòíî, èç ñëåäóþùèõ 14 êîìïîíåíòîâ:1. ×åòêîå îïðåäåëåíèå ïðèâåðæåííîñòè ðóêîâîäñòâà îðãà-íèçàöèè èäåå êà÷åñòâà.2. Èñïîëüçîâàíèå êîìàíäíîé ðàáîòû äëÿ óëó÷øåíèÿ êà÷å-ñòâà, äëÿ ïðèâëå÷åíèÿ è èíôîðìàöèè î êà÷åñòâå âñåõ ÷ëåíîâîðãàíèçàöèè.3. Îöåíêà êà÷åñòâà è îïðåäåëåíèå òåêóùèõ è ïîòåíöèàëü-íûõ ïðîáëåì ñ êà÷åñòâîì.4. Îïðåäåëåíèå ñòîèìîñòè êà÷åñòâà.5. Îïðåäåëåíèå ñòîèìîñòè íåêà÷åñòâåííîé ðàáîòû è äîâå-äåíèå ýòîé èíôîðìàöèè äî ïîä÷èíåííûõ.6. Êîððåêòèðîâêà äåéñòâèé.7. Ñîçäàíèå ñïåöèàëüíîãî êîìèòåòà ïî ðàáîòå ñ ïðîãðàì-ìîé �íóëåâîãî áðàêà�.8. Îáó÷åíèå ñïåöèàëèñòîâ, êîòîðûå áóäóò âíåäðÿòü ïðî-ãðàììó �íóëåâîãî áðàêà�.9. Ïðîâåäåíèå �Äíÿ íóëåâîãî áðàêà� äëÿ îáúÿñíåíèÿ ïðî-ãðàììû è îòíîøåíèÿ îðãàíèçàöèè ê ïðîáëåìå êà÷åñòâà.10. Ìîòèâàöèÿ ïåðñîíàëà ê óñòàíîâëåíèþ öåëåé, ïîäðàçó-ìåâàþùèõ óëó÷øåíèå êà÷åñòâà.11. Ñòèìóëèðîâàíèå ïîä÷èíåííûõ ê ñîîáùåíèþ î ïðîáëå-ìàõ, íå ïîçâîëÿþùèõ èì ðàáîòàòü áåç áðàêà.12. Îáùåñòâåííîå ïðèçíàíèå òåõ, êòî äîñòèãàåò ïîñòàâ-ëåííûõ öåëåé è îòëè÷íî âûïîëíÿåò ðàáîòó.13. Îðãàíèçàöèÿ Ñîâåòîâ êà÷åñòâà, ñîñòîÿùèõ èç ïðîôåñ-ñèîíàëîâ è ðóêîâîäèòåëåé êîëëåêòèâîâ, êîòîðûå áóäóò ðåãó-ëÿðíî îáùàòüñÿ äðóã ñ äðóãîì.14. Íåîäíîêðàòíîå ïîâòîðåíèå ïóíêòîâ 1�13, òàê êàê ïðî-öåññ ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ êà÷åñòâà áåñêîíå÷åí.Îáùèå ÷åðòû ýòèõ òðåõ ïîäõîäîâ, ìíîãèå ïðèíöèïû êîòî-ðûõ (â ïåðâóþ î÷åðåäü 14 ïðèíöèïîâ Ý. Äåìèíãà) ëåãëè â îñíîâóñîâðåìåííîé êîíöåïöèè óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì TQM, êàñàþòñÿâ áîëüøèíñòâå ñâîåì, ïðåæäå âñåãî, âîïðîñîâ ïåðñîíàëà, êîòî-

ðûå äîëæíû ðåøàòüñÿ â ðàìêàõ ìåíåäæìåíòà ïåðñîíàëà. Îäíà-êî â òî âðåìÿ, êîãäà ôîðìèðîâàëèñü ýòè âñåìèðíî èçâåñòíûåïîäõîäû, íå âûäåëÿëîñü (êàê ñàìîñòîÿòåëüíîå) òàêîå îòäåëü-íîå ôóíêöèîíàëüíîå íàïðàâëåíèå îáùåãî ìåíåäæìåíòà, êàêóïðàâëåíèå ïåðñîíàëîì. Ëèøü íà÷èíàÿ ñ 1980-õ ãã. â äåÿòåëüíî-ñòè îðãàíèçàöèé íà÷èíàþò âûäåëÿòü îòäåëüíûå ôóíêöèîíàëü-íûå íàïðàâëåíèÿ ìåíåäæìåíòà. Ðàñøèðÿåòñÿ ïåðå÷åíü îáúåê-òîâ ìåíåäæìåíòà, è â ñòðóêòóðå îáùåãî ìåíåäæìåíòà ïîÿâëÿ-þòñÿ ñàìîñòîÿòåëüíûå äèñöèïëèíû, â òîì ÷èñëå óïðàâëåíèåïåðñîíàëîì.Òî âíèìàíèå, êîòîðîå óäåëÿëè êëàññèêè òåîðèè è ïðàêòè-êè óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì ïåðñîíàëó, íå ñëó÷àéíî. Ïåðñîíàë âñèñòåìå êà÷åñòâà, îñîáåííî ñîîòâåòñòâóþùåé TQM, åñòåñòâåí-íî, �ïðèñóòñòâóåò� è â óïðàâëÿþùåé ïîäñèñòåìå êà÷åñòâà, ïðè-÷åì íå òîëüêî â ëèöå ðàáîòíèêîâ ñîîòâåòñòâóþùèõ ñòðóêòóðèëè ðóêîâîäèòåëåé, íî è âñåõ ðàáîòíèêîâ (èñõîäÿ èç ïðèíöèïîââîâëå÷åíèÿ ñîòðóäíèêîâ), è â óïðàâëÿåìîé ïîäñèñòåìå, êàê ååâàæíåéøèé ýëåìåíò, íàèáîëåå �àêòèâíî� îáåñïå÷èâàþùèé ñî-çäàíèå ïðîäóêöèè (óñëóãè) îïðåäåëåííîãî êà÷åñòâà. Ó÷èòûâàÿòàêîå �îáîþäíîå� ìåñòî ïåðñîíàëà â ñèñòåìå êà÷åñòâà ìîæíîîïðåäåëèòü è åãî ðîëü â ôóíêöèîíèðîâàíèè äàííîé ñèñòåìû,êîòîðîå ñòðîèòñÿ íà ðÿäå îñíîâîïîëàãàþùèõ ïîëîæåíèé, âûòå-êàþùèõ èç ïðèíöèïîâ TQM. Ïðè ýòîì ðîëü ïåðñîíàëà ìû ðàñ-êðûâàåì ÷åðåç âûïîëíÿåìûå èì ôóíêöèè (ñì. òàáë. 1).Èç òàáëèöû 1 ñëåäóåò, ÷òî îñíîâíûìè �ðîëåâûìè�, çíà÷è-ìûìè õàðàêòåðèñòèêàìè, ñâîéñòâàìè ïåðñîíàëà ïðè ðåàëèçàöèèâ îðãàíèçàöèè êîíöåïöèè TQM, åå îñíîâíûõ ïðèíöèïîâ, ÿâëÿ-þòñÿ ñëåäóþùèå:u ñïîñîáíîñòü ê íåïðåðûâíîìó ñîâåðøåíñòâîâàíèþ, ðàçâè-òèþ ñâîåé ðàáî÷åé ñèëû, â òîì ÷èñëå (è ïðåæäå âñåãî) íà îñíî-âå òàê íàçûâàåìîãî ñàìîðàçâèòèÿ, ñàìîñîâåðøåíñòâîâàíèå, ñà-ìîîáðàçîâàíèå;u âûñîêàÿ âîñïðèèì÷èâîñòü ê ôàêòîðàì âíåøíåãî (â ò.÷.óïðàâëåí÷åñêîãî) âîçäåéñòâèÿ;u ãîòîâíîñòü è ñïîñîáíîñòü àäàïòàöèè èíèöèàòèâíûõ äåé-ñòâèé ñî ñòîðîíû ðóêîâîäñòâà;u èíèöèàòèâíîñòü â ñîâåðøåíñòâîâàíèè ñâîèõ òðóäîâûõïðîöåññîâ è ìåòîäîâ èõ âûïîëíåíèÿ, íàïðàâëåííûõ íà ïîâûøå-íèå êà÷åñòâà âûïîëíÿåìûõ ðàáîò;
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Ôóíêöèè è ðîëü ïåðñîíàëà â ðàìêàõ ïîäñèñòåì:Ïðèíöèï êîí-öåïöèè
TQM

Õàðàêòåðèñòèêèñèñòåìû êà÷åñòâà óïðàâëÿþùåé óïðàâëÿåìîé
1 2 3 4

1. Îðèåíòàöèÿ íà ïîòðåáèòå-ëÿ
Îïðåäåëåíèå (óñòà-íîâëåíèå) öåëåé, çàäà÷ è ôóíêöèé, ó÷èòûâàþùèõ ïî-òðåáíîñòè ïîòðåáè-òåëåé (1 – âíåøíèõ è 2 – âíóòðåííèõ), âûäåëåíèå ñîîòâåò-ñòâóþùèõ ðåñóðñîâ, íåîáõîäèìûõ äëÿ ïðîâåäåíèÿ ïîëèòè-êè êà÷åñòâà è äîñ-òèæåíèÿ öåëåé.

Ïîäáîð (ïîäãîòîâ-êà) ïåðñîíàëà, ïî ñâîèì ïðîôåññèî-íàëüíî-êâàëèôè-öèðîâàííûì êà÷å-ñòâàì ñîîòâåòñò-âóþùåãî ñòðàòåãèè óäîâëåòâîðåíèÿ ïîòðåáèòåëüñêèõ çàïðîñîâ; ôîðìèðî-âàíèå ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ ïåðñî-íàëîì, îðèåíòèðî-âàííîé íà âíåøíèõ è âíóòðåííèõ ïî-òðåáèòåëåé. 

Ñîâåðøåíñòâî-âàíèå, ðàçâèòèå ðàáî÷åé ñèëû,  íåîáõîäèìîå äëÿ ïðîèçâîäñò-âà ñîîòâåòñò-âóþùåé ïðî-äóêöèè (óñëóã), (ñàìîîáó÷åíèå).

2. Ëèäåðñòâî Èíèöèèðîâàíèå ðàç-ðàáîòêè, âíåäðåíèÿ, ïîääåðæàíèÿ â ðà-áî÷åì ñîñòîÿíèè è ðàçâèòèÿ ñèñòåìû êà÷åñòâà. Îòâåòñò-âåííîñòü ðóêîâîäè-òåëÿ.

Îáåñïå÷åíèå ëè-äåðñòâà è îòâåòñò-âåííîñòè ÷åðåç äîñòèæåíèå çàèí-òåðåñîâàííîñòè ðóêîâîäñòâà, ñîç-äàíèå ñîîòâåòñò-âóþùèõ «îðãàíîâ» (ðóêîâîäÿùèé ñî-âåò) è ò.ï.

Âîñïðèÿòèå èíèöèàòèâíûõ äåéñòâèé ðóêî-âîäñòâà, èõ àäàïòàöèÿ è ðåàëèçàöèÿ.

3. Âîâëå÷åíèå ðàáîòíèêîâ Ïàðòèñèïàòèâíûé ñòèëü óïðàâëåíèÿ, êîëëåêòèâíîå ó÷à-ñòèå.
Îáåñïå÷åíèå óñëî-âèé âîâëå÷åíèÿ (ìîòèâàöèÿ, îðãà-íèçàöèÿ ðàáîò ãðóïï, îáó÷åíèå, ïðîäâèæåíèå, èí-ôîðìèðîâàíèå è ò.ä.).

Ñàìîðàçâèòèå, ñàìîðåàëèçàöèÿ, ïîâûøåíèå êà-÷åñòâà âûïîëíå-íèÿ ðàáîò, ñàìî-êîíòðîëü.

Òàáëèöà 1Ðîëü ïåðñîíàëà â ñèñòåìå êà÷åñòâà TQM �îðèåíòèðîâàííîé îðãàíèçàöèè 4. Ïðîöåññíûé ïîäõîä Âçàèìîñâÿçü ñèñòå-ìû êà÷åñòâà ñî âñå-ìè âèäàìè äåÿòåëü-íîñòè îðãàíèçàöèè, ñî âñåìè ýòàïàìè öèêëà æèçíè ïðî-äóêöèè; âñå âèäû äåÿòåëüíîñòè â ðàì-êàõ ñèñòåìû êà÷åñò-âà – ñóòü ïðîöåññû.

Ïðîöåññíîå óïðàâëåíèå âñåìè âèäàìè äåÿòåëüíî-ñòè îðãàíèçàöèè è ýòàïîâ, ïîñòîÿíñò-âî óïðàâëÿþùåãî âîçäåéñòâèÿ.

Ôóíêöèîíèðî-âàíèå ðàáî÷åé ñèëû – ïðîöåññ ñîçäàíèÿ êà÷å-ñòâà íà âñåõ ýòàïàõ æèçíåí-íîãî öèêëà ïðî-äóêöèè.
5. Ñèñòåìíûé ïîäõîä Íàëè÷èå êîìïëåêñ-íûõ ïëàíîâ, óâÿçû-âàþùèõ âñå ïðîöåñ-ñû èõ ñîñòàâëÿþ-ùèå.

Êîìïëåêñíîå, ñèñ-òåìíîå âîçäåéñò-âèå íà óïðàâëÿå-ìóþ ïîäñèñòåìó.
Ïåðñîíàë –âàæíåéøèé ýëåìåíò êàæäî-ãî âèäà äåÿòåëü-íîñòè îðãàíèçà-öèè ïî ñîçäà-íèþ êà÷åñòâà.

6. Ïîñòîÿííîå ñîâåðøåíñòâî-âàíèå
Íàëè÷èå íåïðåðûâ-íîãî óëó÷øåíèÿ  êà÷åñòâà, ìåòîä «êàéçåí» (kaizen), íå îòêàçûâàÿñü è îò ñèñòåìû «êàéðèî» –
kairyo)

Îáåñïå÷åíèå íå-ïðåðûâíîãî è èí-íîâàöèîííîãî óëó÷øåíèÿ, âîâëå-÷åíèå âñåãî ïåðñî-íàëà â ýòîò ïðî-öåññ, îáåñïå÷åíèå ïåðñîíàëà âîç-ìîæíîñòÿìè ïî-ñòîÿííîãî ñîâåð-øåíñòâîâàíèÿ.

Íåïðåðûâíîñòü ðàçâèòèÿ, ñî-âåðøåíñòâîâà-íèÿ òðóäîâûõ ïðîöåññîâ, ìå-òîäîâ òðóäà, â ò.÷. ñàìîðàçâè-òèÿ; íåïðåðûâ-íîñòü âîñïðè-ÿòèÿ óëó÷øàþ-ùåãî âîçäåéñò-âèÿ óïðàâëÿþ-ùåé ïîäñèñòå-ìû.
7. Ïðèíÿòèå ðåøåíèé, îñ-íîâàííûõ íà ôàêòàõ

Îñóùåñòâëåíèå ðå-ãóëÿðíîãî âíóòðåí-íåãî àóäèòà, ñàìî-îöåíêè è âíåøíåé îöåíêè; ñòðîãàÿ äî-êóìåíòàöèÿ âñåõ ýëåìåíòîâ ñèñòåìû êà÷åñòâà, âñåõ ïðîöåññîâ.

Îðãàíèçàöèÿ, ïðî-âåäåíèå è ó÷åò ðåçóëüòàòîâ âíóò-ðåííåãî àóäèòà, ñàìîîöåíêè, âíåøíåé îöåíêè, àíàëèç äàííûõ îïðîñîâ, ïîæåëà-íèé ðàáîòíèêîâ.

Ñàìîàòòåñòàöèÿ, ñàìîîöåíêà è ñàìîðàçâèòèå  íà èõ îñíîâå, ñîâåðøåíñòâî-âàíèå ðàáî÷åé ñèëû, ìåòîäîâ ðàáîòû â ðå-çóëüòàòå àóäèòà.

Ïðîäîëæåíèå òàáë.1
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u ñïîñîáíîñòü ê ñàìîêîíòðîëþ, ñàìîîöåíêå;u ãîòîâíîñòü è ñïîñîáíîñòü ïðèíÿòèÿ íà ñåáÿ îòâåòñòâåííî-ñòè â ðàìêàõ ñâîåé êîìïåòåíöèè;u íàëè÷èå íàâûêîâ, óìåíèé óïðàâëåíèÿ ñâîåé äåÿòåëüíîñ-òüþ è óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì;u íàëè÷èå âíóòðåííåé ìîòèâàöèè îáåñïå÷åíèÿ âûñîêîãîêà÷åñòâà âûïîëíÿåìûõ ðàáîò è ïîñòîÿííîãî åãî ïîâûøåíèÿ;u óìåíèå ðàáîòàòü â ãðóïïå;u ïðèâåðæåííîñòü ñîòðóäíè÷åñòâó ïî ñõåìå �ïîñòàâùèê� ïîòðåáèòåëü�;u ãîòîâíîñòü îêàçûâàòü ïîìîùü è ïîääåðæêó ñîòðóäíèêàì,îñóùåñòâëÿþùèì èëè ðàçðàáàòûâàþùèì íîâîââåäåíèÿ, îðèåí-òèðîâàííûå íà êà÷åñòâî è ò.ä.TQM, äèêòóÿ è îïðåäåëåííûå òðåáîâàíèÿ ê ïåðñîíàëó,ïðåäïîëàãàåò îïðåäåëåííóþ ðåãëàìåíòàöèþ åãî äåÿòåëüíîñòè.Ïîä ðåãëàìåíòèðîâàíèåì äåÿòåëüíîñòè ïåðñîíàëà â îáëàñòè êà-÷åñòâà ïîíèìàåòñÿ îáîñíîâàíèå è äîêóìåíòàëüíîå çàêðåïëåíèåôóíêöèé, îáÿçàííîñòåé, ïðàâ è îòâåòñòâåííîñòè â îáëàñòè êà-÷åñòâà ïîäðàçäåëåíèé è äîëæíîñòíûõ ëèö ïðåäïðèÿòèÿ. Ðåãëà-ìåíòèðîâàíèå îñóùåñòâëÿåòñÿ ïóòåì ðàçðàáîòêè ðàçëè÷íûõ âè-äîâ íîðìàòèâíûõ äîêóìåíòîâ ïî êà÷åñòâó. Ê èõ ÷èñëó íàðÿäó ñòàêèìè âèäàìè, êàê ðóêîâîäñòâî ïî êà÷åñòâó, ïðîöåäóðà êà÷å-ñòâà, èíñòðóêöèÿ ïî êà÷åñòâó è äð., îòíîñÿòñÿ è ïîëîæåíèÿ îïîäðàçäåëåíèÿõ è äîëæíîñòíûå èíñòðóêöèè.

Îòëè÷èòåëüíîé îñîáåííîñòüþ ïîñëåäíèõ ÿâëÿåòñÿ òî, ÷òîîíè íîñÿò íå ïðîñòî íîðìàòèâíûé, à íîðìàòèâíî-ïðàâîâîé õà-ðàêòåð, â ñèëó ÷åãî îíè èìåþò áîëåå âûñîêèé þðèäè÷åñêèéñòàòóñ: ê íàðóøèòåëÿì òðåáîâàíèé èìåííî ýòèõ äîêóìåíòîâ ìî-ãóò áûòü ïðèìåíåíû àäìèíèñòðàòèâíî-äèñöèïëèíàðíûå ìåðûâïëîòü äî óâîëüíåíèÿ. Ïðàêòèêà âíåäðåíèÿ ñòàíäàðòîâ ÈÑÎ ñå-ðèè 9000 íà ðîññèéñêèõ ïðåäïðèÿòèÿõ ïîêàçûâàåò, ÷òî â äåé-ñòâóþùèõ íà íèõ ïîëîæåíèÿõ î ïîäðàçäåëåíèÿõ è â äîëæíîñò-íûõ èíñòðóêöèÿõ, êàê ïðàâèëî, íå îòðàæàåòñÿ (èëè äåëàåòñÿýòî êðàéíå íåóäîâëåòâîðèòåëüíî) íîâàÿ äåÿòåëüíîñòü â îáëàñòèêà÷åñòâà. Äàííîå îáñòîÿòåëüñòâî ñëåäóåò ðàññìàòðèâàòü êàêñóùåñòâåííûé íåäîñòàòîê â óïðàâëåíèè ïåðñîíàëîì îðãàíèçà-öèè, îðèåíòèðîâàííîé íà êà÷åñòâî.Ïîñëåäîâàòåëüíîñòü ýòàïîâ ðåãëàìåíòàöèè äåÿòåëüíîñòèïåðñîíàëà â îáëàñòè êà÷åñòâà ïðåäñòàâëåíà íà ðèñ. 2. Êëþ÷åâîåìåñòî â ðåãëàìåíòèðîâàíèè ÿâëÿåòñÿ ðàçðàáîòêà òðåáîâàíèé êïîñòðîåíèþ, ñîäåðæàíèþ è èçëîæåíèþ ïîëîæåíèé î ïîäðàçäå-ëåíèÿõ è äîëæíîñòíûõ èíñòðóêöèé. Â îðãàíèçàöèè äîëæåí áûòüóñòàíîâëåí åäèíûé ïîðÿäîê ñîçäàíèÿ è ïåðåñìîòðà ýòèõ äîêó-ìåíòîâ, îáåñïå÷èâàþùèé ñâîåâðåìåííîå è äîñòàòî÷íî ïîëíîåîòðàæåíèå íîâûõ ôóíêöèé, îáÿçàííîñòåé, ïðàâ è îòâåòñòâåí-íîñòè â îáëàñòè êà÷åñòâà. À ýòî, â ñâîþ î÷åðåäü, äîëæíî ñïî-ñîáñòâîâàòü óëó÷øåíèþ ïîäáîðà, ðàññòàíîâêè, ïîäãîòîâêè èïîâûøåíèÿ êâàëèôèêàöèè ïåðñîíàëà ñ ïîçèöèé âñåîáùåãî êà-÷åñòâà.Â ïîëîæåíèÿõ î ïîäðàçäåëåíèÿõ è äîëæíîñòíûõ èíñòðóê-öèÿõ, íåçàâèñèìî îò îñíîâíîãî ïðîôèëÿ äåÿòåëüíîñòè ïîäðàç-äåëåíèé è ðàáîòíèêîâ, â òîé èëè èíîé ìåðå äîëæíû áûòü âêëþ-÷åíû (îòðàæåíû) ìîìåíòû, ïðåäîïðåäåëÿþùèå ó÷àñòèå â:u ðåàëèçàöèè ïîëèòèêè îðãàíèçàöèè â îáëàñòè êà÷åñòâà;u ñàìîîöåíêå (ïðîâåäåíèè àóäèòîâ) ñèñòåìû êà÷åñòâà, îöå-íèâàíèè åå ðåçóëüòàòèâíîñòè è ýôôåêòèâíîñòè;u ôóíêöèîíèðîâàíèè (ðàçðàáîòêå) è ñîâåðøåíñòâîâàíèèñèñòåìû êà÷åñòâà; ðàçðàáîòêå è ðåàëèçàöèè ïëàíîâ êà÷åñòâà;u âîâëå÷åíèè â ïðîöåññ ïîñòîÿííîãî óëó÷øåíèÿ êà÷åñòâà;u âûÿâëåíèè ïðè÷èí íåñîîòâåòñòâèé, ðàçðàáîòêå è ðåàëè-çàöèè êîððåêòèðóþùèõ (ïðåäóïðåæäàþùèõ) äåéñòâèé;u îáó÷åíèè è ïîâûøåíèè êâàëèôèêàöèè â îáëàñòè êà÷å-ñòâà.

1 2 3 4
8. Âçàèìîâû-ãîäíûå îòíî-øåíèÿ ñ ïî-ñòàâùèêàìè

Íàëè÷èå ñòðàòåãè-÷åñêèõ àëüÿíñîâ ñ ïîñòàâùèêàìè, îáåñïå÷èâàþùèõ êîíêóðåíòíûå ïðå-èìóùåñòâà îðãàíè-çàöèè.

Ôîðìèðîâàíèå è óïðàâëåíèå ñòðà-òåãè÷åñêèìè îò-íîøåíèÿìè ñ ïî-ñòàâùèêàìè,  îáåñïå÷åíèå ñâîå-âðåìåííîé è áåç-äåôåêòíîé ïîñòàâ-êè ïðîäóêöèè.

Ôóíêöèîíèðî-âàíèå, ñîòðóä-íè÷åñòâî ïî ñõåìå «ïîñòàâ-ùèê – ïîòðåáè-òåëü» âíóòðè îðãàíèçàöèè (â êîëëåêòèâå, â ïðîöåññå ïðîèç-âîäñòâà òîâàðîâ è óñëóã, â ïðî-öåññå òðóäà).

Îêîí÷àíèå òàáë. 1



42 43

Ïîëîæåíèÿ î ïîäðàçäåëåíèÿõ è äîëæíîñòíûå èíñòðóêöèèäîëæíû ñïîñîáñòâîâàòü âñåñòîðîííåìó îçíàêîìëåíèþ ïåðñîíàëà(êàê ðÿäîâûõ ðàáîòíèêîâ, òàê è ðóêîâîäèòåëåé) ñ èõ íîâûìèçàäà÷àìè, ôóíêöèÿìè, ðàáî÷èìè çàäàíèÿìè, íà íèõ äîëæíûîïèðàòüñÿ ïëàíû îáó÷åíèÿ è ïîâûøåíèÿ êâàëèôèêàöèè ïåðñî-íàëà â îáëàñòè êà÷åñòâà. Ïðè ïîäáîðå â ïðîöåññå îáó÷åíèÿ è ïîèòîãàì îáó÷åíèÿ ïåðñîíàëà äîëæíà îöåíèâàòüñÿ ñòåïåíü ñîîò-âåòñòâèÿ ðàáîòíèêà òåì òðåáîâàíèÿì, êîòîðûå îïðåäåëåíû ðàñ-ñìàòðèâàåìûìè äîêóìåíòàìè. Â ñâÿçè ñ ýòèì â äîëæíîñòíûõèíñòðóêöèÿõ äîëæíû ñîäåðæàòüñÿ êîíêðåòíûå êðèòåðèè îöåí-êè ðàáîòíèêà ïðè âûïîëíåíèè òåõ èëè èíûõ ôóíêöèé, çàäàíèé.

ÃËÀÂÀ 2. ÓÏÐÀÂËÅÍÈÅ ÏÅÐÑÎÍÀËÀÂ ÑÈÑÒÅÌÅ ÌÅÍÅÄÆÌÅÍÒÀ ÊÀ×ÅÑÒÂÀ
2.1. Òðåáîâàíèÿ ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâàê ñèñòåìå óïðàâëåíèÿ ïåðñîíàëîì
Ýôôåêòèâíîñòü ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ëþáîé ñèñòåìû óïðàâ-ëåíèÿ îðãàíèçàöèåé è åå ñîñòàâëÿþùèõ îïðåäåëÿåòñÿ åå âêëà-äîì â äîñòèæåíèå îáùåîðãàíèçàöèîííûõ öåëåé. Ýòî òåì áîëååñïðàâåäëèâî â îòíîøåíèè óïðàâëåíèÿ ïåðñîíàëîì, ïðîíèçûâà-þùåãî âñå ñôåðû äåÿòåëüíîñòè îðãàíèçàöèè, âñå ïðîöåññû èâëèÿþùåãî íà ýôôåêòèâíîñòü äðóãèõ ñèñòåì óïðàâëåíèÿ, â òîì÷èñëå ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì. Åñëè ïîñëåäíÿÿ ôóíêöè-îíèðóåò íåäîñòàòî÷íî ðåçóëüòàòèâíî � ýòî îòðàæåíèå íåýô-ôåêòèâíîãî óïðàâëåíèÿ ïåðñîíàëîì, òàê êàê ïåðñîíàë ëèáî íå-äîñòàòî÷íî ïðîôåññèîíàëüíî ïîäãîòîâëåí, ëèáî îí íåäîñòàòî÷íîìîòèâèðîâàí, ëèáî ðóêîâîäñòâî íå ñîîòâåòñòâóåò ðåøåíèþ ïðî-áëåì êà÷åñòâà. Èòàê, óïðàâëåíèå ïåðñîíàëîì ýôôåêòèâíî íà-ñòîëüêî, íàñêîëüêî óñïåøíî ñîòðóäíèêè îðãàíèçàöèè èñïîëü-çóþò ñâîé ïîòåíöèàë äëÿ ðåàëèçàöèè îáùåîðãàíèçàöèîííûõ öå-ëåé. Ó÷èòûâàÿ, ÷òî â ñîâðåìåííûõ óñëîâèÿõ îäíîé èç âàæíåé-øèõ, è äàæå îñíîâíîé îáùåîðãàíèçàöèîííîé öåëüþ ñòàíîâèòñÿêà÷åñòâî, ñèñòåìà óïðàâëåíèÿ ïåðñîíàëîì äîëæíà áûòü ñâÿçàíàñ êà÷åñòâîì, áûòü àäåêâàòíîé ñèñòåìå êà÷åñòâà, áàçèðîâàòüñÿíà òåõ æå ïðèíöèïàõ è îñíîâàõ.Ñîâðåìåííàÿ ñèñòåìà óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì áàçèðóåòñÿ íàñòàíäàðòèçàöèè. Ïî îïðåäåëåíèþ Ìåæäóíàðîäíîé îðãàíèçàöèèïî  ñòàíäàðòèçàöèè (International Standard Organization � ISO)ñòàíäàðòèçàöèÿ ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé �ïðîöåññ óñòàíîâëåíèÿ èïðèìåíåíèÿ ïðàâèë ñ öåëüþ óïîðÿäî÷åíèÿ â äàííîé îáëàñòè íàïîëüçó è ïðè ó÷àñòèè âñåõ çàèíòåðåñîâàííûõ ñòîðîí, â ÷àñòíî-ñòè, äëÿ äîñòèæåíèÿ âñåîáùåé ìàêñèìàëüíîé ýêîíîìèè ñ ñî-áëþäåíèåì ôóíêöèîíàëüíûõ óñëîâèé è òðåáîâàíèé áåçîïàñíîñ-òè�. Óïðàâëåíèå êà÷åñòâîì ïðîäóêöèè (óñëóã) îñóùåñòâëÿåòñÿíà îñíîâå ìåæäóíàðîäíûõ, ãîñóäàðñòâåííûõ, îòðàñëåâûõ ñòàí-äàðòîâ è ñòàíäàðòîâ ïðåäïðèÿòèé. Ïðè ýòîì ìåæäóíàðîäíûåñòàíäàðòû èãðàþò îñîáóþ ðîëü, òàê êàê ñëóæàò îñíîâîé ðàñøè-

Ðàçðàáîòêà ïîëîæåíèé î ïîäðàçäåëåíèÿõ, ïðåäóñìàòðèâàþùèõ äåÿ-òåëüíîñòü â îáëàñòè êà÷åñòâà, âêëþ÷àÿ îïðåäåëåíèå öåëåé, çàäà÷, ôóíêöèé, ïðàâ è îòâåòñòâåííîñòè ïîäðàçäåëåíèéíèé â îáë è 
Ðàçðàáîòêà äîëæíîñòíûõ èíñòðóêöèé íà îñíîâå îïðåäåëåíèÿ òðåáîâàíèé ê êâàëèôèêàöèè, çàäà÷, îáÿçàííîñòåé,ïðàâ è îòâåòñòâåííîñòè äîëæíîñòíûõ ëèö â îáëàñòè êà÷åñòâà

Îïðåäåëåíèå ñôåðû îòâåòñòâåííîñòè è ïîëíîìî÷èéðóêîâîäñòâà ïðåäïðèÿòèÿ â îáëàñòè êà÷åñòâà
Ðàçðàáîòêà íîðìàòèâíî-îðãàíèçàöèîííûõ äîêóìåíòîâïî êà÷åñòâó îáùåãî õàðàêòåðà

Ñòàíäàðòèçàöèÿ òðåáîâàíèé ê ïîñòðîåíèþ, ñîäåðæàíèþ è èçëîæåíèþ ïîëîæåíèé î ïîäðàçäåëåíèÿõ è äîëæíîñòíûõ èíñòðóêöèé

Ðèñ. 2. Ðåãëàìåíòèðîâàíèå äåÿòåëüíîñòè ïåðñîíàëàâ îáëàñòè êà÷åñòâà




