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ПРЕДИСЛОВИЕ
Идея написания этой книги возникла в Японии во время стажировки по получив-
шей широкую известность в России «Президентской программе подготовки управ-
ленческих кадров для народного хозяйства РФ». Страна восходящего солнца уже в 
середине 80-х шагнула в XXI век, и сегодня знак «Made in Japan» является симво-
лом высочайшего качества и признаком хорошего вкуса покупателя во всем мире. 
Однако еще не забыты те времена, когда «Сделано в Японии» означало низкосор-
тный, плохой продукт.

В Японии мы не раз задавали вопрос, как удалось стране, полностью разрушенной 
во время Второй мировой войны, со скудными природными ресурсами и населением 
в 126 млн. человек на площади 2,2% от территории России превратиться в ведущую 
мировую державу? Однозначный ответ найти вряд ли возможно – это и национальный 
менталитет, и культурные особенности страны, и американские инвестиции. Однако, 
на наш взгляд, развитию государства способствовало грамотное построение эконо-
мики, в основе которой находится малый и средний бизнес. На улицах Токио, Иокога-
мы, Киото мы увидели бесчисленное количество магазинчиков, кафе, ресторанов. На 
одной из типичных улиц Осаки в радиусе пятидесяти метров мы насчитали 25 различ-
ных предприятий – все это малый бизнес, который приносит более 50% в ВВП го-
сударства и обеспечивает 78% всех рабочих мест в стране. 

По понятной причине может возникнуть вопрос: сфера услуг, торговля – это, по 
определению, прерогатива малого бизнеса, а как же производственные мировые ги-
ганты Matsushita Electric, Sony, крупнейшие автомобильные концерны? – Японская 
промышленность имеет сбалансированную структуру, где на вершине находится од-
но крупное предприятие, а под ним множество средних и малых компаний. Напри-
мер, подрядчики, производящие для автоконцернов двигатели, зеркала, сиденья и т. д. 
имеют своих более мелких субподрядчиков. Таким образом, японская промышлен-
ность приобретает «слоистую» структуру. – На корпорацию Mitsubishi работают око-
ло 1500 средних, малых и мельчайших предприятий. Создание подобной структуры в 
промышленности с широким «основанием» из небольших компаний, на наш взгляд, 
очень важно для развития и поддержки экономики страны.

Как показывает мировой опыт, малое предпринимательство является мощным ры-
чагом для решения целого комплекса социально-экономических проблем: формиро-
вания среднего класса собственников; создания прогрессивной структуры экономики 
и конкурентной среды; обеспечения занятости населения путем создания новых пред-
приятий и рабочих мест; насыщения рынка разнообразными продуктами и услугами.
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ВВЕДЕНИЕВВЕДЕНИЕ

ВВЕДЕНИЕ
Мировые тенденции в менеджменте диктуют необходимость постоянного совершенс-
твования качества бизнеса по всем направлениям деятельности компании. Непос-
редственный участник и катализатор механизма улучшения качества – потребитель 
со своими постоянно изменяющимися требованиями и ожиданиями. Качественный 
бизнес-процесс становится краеугольным камнем в развитии крупных, средних и ма-
лых предприятий во всем мире, поэтому всеобщее или тотальное управление качес-
твом (total quality management – TQM) можно рассматривать как обязательный ат-
рибут системы менеджмента любой организации, не зависимо от типа и размера.

Однако большинство подходов в менеджменте все же укореняются на почве круп-
ного бизнеса. Действительно ли управление небольшим предприятиям – менее важ-
ное и сложное дело, должны ли малые компании лишь учиться на примерах боль-
ших? Крупные компании, в поисках конкурентных преимуществ, направляют усилия 
на разработку новых методов ведения бизнеса. Эти исследования носят глобальный 
характер, а наиболее успешные решения становятся отдельными направлениями в ме-
неджменте, под них подводится методологическая база, они становятся независимыми 
инструментами в арсенале бизнес-решений. Примеров этому достаточно: 6-sigma – 
Motorola, методы Тагучи и Just-in-Time – Toyota, Poka-yoka – Matsushita, бенчмар-
кинг – Xerox.

В сложившейся ситуации, менеджер любой из миллионов малых компаний по все-
му миру вправе задать вопрос: «применимы ли эти методы для меня?». Действитель-
но, повышение качества бизнеса напрямую связано с использованием современных 
подходов к управлению. Малые фирмы, не менее чем крупные компании, заинтере-
сованы в построении и развитии систем управления на принципах TQM, с той лишь 
разницей, что стандартные и широко распространенные подходы не всегда работают 
в малом бизнесе. Кроме того, многие из современных методов сложны и непонятны 
для отечественного малого предпринимательства в силу культурных, экономических 
и исторических особенностей российского бизнеса.

Тем не менее, роль второго плана, которую оставляют малому бизнесу в разви-
тии современных систем управления, и в мире, и в России, не совсем оправдана. Не-
обходимы исследования, раскрывающие потенциал малых предприятий как источни-
ка новых подходов в управлении. Бенчмаркинг, в частности, можно рассматривать как 
продукт малых и средних компаний, возникший из необходимости обучаться у боль-
ших фирм. Традиция транспонировать опыт крупных компаний на собственные систе-
мы управления замечена у малых организаций Японии еще задолго до признания бен-
чмаркинга в качестве официального инструмента управления.
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УПРАВЛЕНИЕ 
КАЧЕСТВОМ БИЗНЕСА
Ни одна компания сегодня не может продолжительное время добиваться успе-
ха, не занимаясь постоянным поиском возможностей для совершенствования 
бизнеса. Причем этот процесс развития должен охватывать все направления 
деятельности компании, и каждый работник должен быть вовлечен в рабо-
ту по совершенствованию. Только при выполнении этих условий организация 
может стать саморазвивающимся и самообучающимся организмом, быстро и 
адекватно реагирующим на изменение внешней среды, способным постоянно 
наращивать свой уровень конкурентоспособности.

В первом разделе мы поговорим о принципах управления, на которых не-
обходимо строить свой бизнес сегодня, чтобы завтра добиться устойчивого по-
ложения на рынке и всегда быть на шаг впереди конкурентов.

1.1. Философия современного предпринимательства
В развитых странах к концу XX века сформировалось общество, главной фи-
гурой которого является потребитель. Его требования, если они социально и 
экологически безопасны (а значимость фактора экологичности постоянно рас-
тет), обладают приоритетом над возможностями производителя и защищаются 
государством. В обществе потребления успех предпринимательства оценива-
ется не только прибылью. Для общества недостаточно, чтобы предпринима-
тель только отчислял ему определенную долю прибыли в виде налогов; не-
обходимо, чтобы деятельность предпринимателя повышала качество жизни 
граждан через улучшение качества производимых продуктов и услуг.

Таким образом, ответственность за качество изделий и услуг лежит на про-
изводителе. Для производителя имеет ценность вся продукция, не содержа-
щая дефектов, препятствующих ее реализации. Для потребителя же ценность 
имеют только те свойства продукта, которые соответствуют его ожиданиям. 
Современное представление о качестве разрешает это противоречие в пользу 
потребителя. Принцип максимального выполнения требований и пожеланий 
потребителя становится краеугольным камнем для современного предприни-
мательства, и должен быть заложен в основу проекта любого изделия или ус-
луги. Однако производитель в разные исторические промежутки времени по-
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