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ПРЕДИСЛОВИЕ 

Данная работа, является второй составной частью методического обеспечения 
автором дисциплины «Управление качеством и конкурентоспособностью предприя-
тия». Первая часть — Салихов В. А. Конкурентоспособность предприятий [Текст]: 
учебное пособие / В. А. Салихов; НФИ КемГУ. Новокузнецк, 2011. 162 с. 

Студентам специального профессионального образования (СПО), обучаю-
щихся по специальности 27.02.07 «Управление качеством продукции, процессов 
и услуг (по отраслям)», изучение дисциплины «Метрология и стандартизации» 
помогает формировать следующие профессиональные компетенции (ПК). 

В первую очередь это ПК 1.1 «Оценивать качество сырья, материалов, полу-
фабрикатов и комплектующих изделий на соответствие требованиям нормативных 
документов и технических условий». Далее идет ПК 1.4 «Оценивать соответствие 
готовой продукции, условий ее хранения и транспортировки требованиям норма-
тивных документов и технических условий». Еще одна важная компетенция это 
ПК 2.1 «Подготавливать технические документы и соответствующие образцы про-
дукции для предоставления в испытательные лаборатории для проведения процеду-
ры сертификации». 

Студентам, обучающихся по направлению подготовки 20.03.01 «Техносфер-
ная безопасность», профилю 01 «Безопасность технологических процессов и произ-
водств», изучение дисциплины «Метрология, стандартизация и сертификация» 
помогает формировать профессиональную компетенцию ПК-3.  

ПК-3 — «Способность применять знания теоретических основ обеспечения 
условий труда, отвечающих требованиям безопасности и гигиены, трудового права, 
законодательства о техническом регулировании, о промышленной, пожарной, эко-
логической безопасности, регламентирующих организацию работ в области без-
опасности. 

В учебном пособии «Управление качеством» даны теоретические основы и 
практические навыки, необходимые для принятия важных производственных реше-
ний: рассмотрена многоаспектность категории «качество», даны рекомендации по 
управлению качеством на основе международных стандартов качества «ИСО», 
приведены методы оценки качества продукции, рассмотрено влияние качества на 
конкурентоспособность продукции.  

Учебное пособие состоит из девяти глав: многоаспектность категории «каче-
ство»; управление качеством на основе стандартов ИСО; метрология; методы оцен-
ки качества продукции; управление затратами на обеспечение качества; 
стандартизация и сертификация; качество минерального сырья; качество угольной 
продукции; качество и конкурентоспособность продукции. 

Студентам специального профессионального образования (СПО), обучаю-
щихся по специальности 27.02.07 «Управление качеством продукции, процессов 
и услуг (по отраслям)», а также студентам, обучающихся по направлению подготов-
ки «Техносферная безопасность» профилю 01 «Безопасность технологических 
процессов и производств», следует особенно внимательно изучить главы — метро-
логия и стандартизация и сертификация. Но для качественного усвоения этого 
учебного материала необходимо изучать управление качеством на основе стандар-
тов ИСО, методы оценки качества продукции и другие темы данного учебного 
пособия. С учетом специфики промышленности Кемеровской области, особое 



внимание также следует уделить изучению качества продукции горно-металлур-
гического и топливно-энергетических комплексов.  

Для промежуточного контроля знаний после каждой из глав учебного пособия 
даны контрольные вопросы. В приложениях дается терминологический словарь 
(Приложение А). Кроме того, там даны: промышленно-генетическая классификация 
и основные направления использования углей (Приложение Б); методика оценки 
качества минерального сырья (Приложение В); темы рефератов и контрольных 
работ (Приложение Г). 
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ВВЕДЕНИЕ 

Основная задача любого предприятия или организации — это обеспечение 
качества выпускаемой продукции (или предоставление услуг). Успешная деятель-
ность предприятия (организации) обеспечивается выпуском продукции, которая: 
отвечает четко определенным потребностям, области применения или назначения; 
удовлетворяет требованиям потребителя; соответствует применяемым стандартам 
и техническим условиям; отвечает требованиям общества; предлагается потребите-
лю по конкурентоспособным ценам (когда цена соответствует качеству); является 
экономически выгодной. 

Для достижения поставленных целей предприятие (организация) должна дер-
жать под контролем все технические, административные и человеческие факторы, 
влияющие на качество выпускаемой продукции (предоставляемых услуг). Такой 
контроль направлен на сокращение, устранение и, что наиболее важно, предотвра-
щение несоответствий установленных требований.  

Разработка и внедрение системы качества должна осуществляться для дости-
жения целей, определенных политикой организации в области качества. Значимость 
каждого элемента в рамках системы качества зависит от вида деятельности и вида 
выпускаемой продукции, то есть необходимо соответствие определенной системы 
качества конкретному виду деятельности или конкретному виду продукции. 

Для Кемеровской области существенное значение имеет горно-
металлургический комплекс. Черная и цветная металлургия обеспечивают около 
40 % объема промышленного производства Кузбасса; 20 % налоговых поступлений 
в областной бюджет и более 40 % валютных поступлений. В цветной металлургии 
более 90 % всей продукции в области обеспечивает пятое по величине предприятие 
в стране — Новокузнецкий алюминиевый завод.  

Активно работают угледобывающие компании, горнорудные предприятия по 
добыче и переработке руд черных, цветных и благородных металлов. Сегодня Ке-
меровская область обеспечивает более 50 % национальной добычи угля (в том числе 
79 % — коксующихся марок); более 50 % экспорта углей (в основном, коксующих-
ся). Поэтому в данном учебном пособии уделено особое внимание вопросам форми-
рования качества минеральной продукции. 

Качество минеральной продукции многогранно. Оно зависит от кондиций на 
минеральное сырье (количества, качества и концентрации полезных ископаемых, 
а также горно-геологических и экономико-географических условий разработки 
месторождений), результатов геологоразведочных работ, эффективности мероприя-
тий по добыче, обогащению и транспортировке минерального сырья.  

В настоящее время качество минеральной продукции формируется на основе 
международных стандартов и, в первую очередь, на основе рамочной классифика-
ции ООН «запасы/ресурсы». Здесь, при оценке минеральной продукции, учитыва-
ются — геологический фактор (степень изученности месторождения), 
технологический фактор (рентабельность разработки месторождений) и экономиче-
ский фактор (в первую очередь, спрос и цены на минеральное сырье). 

В целом, в данном учебном пособии рассмотрены вопросы, связанные с 
управлением качеством продукции предприятий промышленности и различных 
организаций на основе единого методологического подхода. Поэтому основные 
методы управления качеством могут применяться универсально, но с учетом спе-
цифических особенностей, в различных сферах деятельности. 



Таким образом, изучение общих и специфических вопросов, изложенных в 
учебном пособии «Управление качеством» и связанных с управлением качеством 
продукции, может оказать существенную помощь студентам специального про-
фессионального образования (СПО), обучающихся по специальности 27.02.07 
«Управление качеством продукции, процессов и услуг (по отраслям)». Кроме того, 
учебное пособие будет полезно студентам, обучающихся по направлению подго-
товки 20.03.01 «Техносферная безопасность», для изучения дисциплины «Метро-
логия, стандартизация и сертификация». Данное учебное пособие можно также 
рекомендовать студентам экономических специальностей для изучения конкрет-
ных вопросов. 
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Глава 1. МНОГОАСПЕКТНОСТЬ 
КАТЕГОРИИ «КАЧЕСТВО» 

1.1. Качество как философская категория 

Качество является основным фактором, определяющим уровень социального 
развития и жизнедеятельности общества. 

Что такое качество? Прежде всего — это определенность предмета, то есть 
специфическое бытие, которое отличает данный предмет от других. Определен-
ность бывает внешней и внутренней. Внешняя определенность представляет форму, 
свойства и отличительные признаки предмета. Внутренняя определенность раскры-
вается такими понятиями, как система, функция, структура и др. объединяющей 
характеристикой определенности предмета является целостность, придающая ему 
качественное многообразие. Таким образом, внешняя и внутренняя определенности 
предмета являются фундаментальной характеристикой его целостности [8]. 

Большой интерес представляет генезис категории «качество», определяющий 
различные его понимания: 

– субстратное, которое характерно для древних культур и сводится к характе-
ристике основных космических стихий («стихий бытия»): огонь, вода, земля, воздух 
и т. п.; 

– предметное, обусловленное влиянием производственной деятельности, фор-
мированием научных и технических дисциплин; 

– системное, возникшее в связи с тем, что объектами научного исследования
и практической деятельности становятся системы; 

– функциональное, выражающее тенденцию определять качество через коли-
чественные показатели; 

– интегральное, ориентирующее на всесторонний охват всех аспектов и фак-
торов, образующих качество. 

Изучать категорию «качество» начали еще в античные времена. Понятие ка-
чества волновало умы прогрессивного человечества различных времен. Однако 
первоисточником определения категории «качество» и ее изучения является фило-
софия. 

Одним из ярких представителей философской науки, изучавшим категорию 
«качество», является древнегреческий мыслитель Аристотель. По его мнению, то, что 
существует само по себе, то и образует качество. Однако качество стоит на втором 
месте после сущности. Аристотель качество рассматривал в таких значениях [8]: 

– видовое отличие сущности;
– характеристика состояний сущности;
– свойство вещи.
Таким образом, по Аристотелю, категория «качество» проявляется во многих 

отношениях. Первый вариант выражает устойчивость предмета, его отличия от 
других вещей, второй и третий — состояния и свойства, которые способны изме-
няться и переходить друг в друга. 

Понимание категории «качество», предложенное Аристотелем, на многие 
столетия определило последующее развитие мысли в этом направлении. К нему 
обращались философы различных школ: механистического мировоззрения — Де-
карт, Локк, Гоббс; немецкой классической философии — Кант, Гегель, Л. Фейер-
бах; марксистского материалистического мировоззрения — Ф. Энгельс, В. Ленин. 
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Важную роль в исследовании категории «качество» сыграл основоположник 
диалектики как метода познания немецкий философ Г. Гегель [4]. В философской 
системе Гегеля исходными логическими моментами бытия выступают качество, 
количество и мера. Гегель выявил взаимоопределяемость качества и количества. Он 
подчеркивал: «Качество есть в первую очередь тождественная с бытием определен-
ность, так что нечто перестает быть тем, что оно есть, когда оно теряет свое каче-
ство. Количество есть, напротив, внешняя бытию, безразличная для него 
определенность. Третья ступень бытия, мера, есть единство первых двух, каче-
ственное количество». Гегель обосновал необходимость стремления к мере и тем 
самым к достижению качественного количества. 

Достаточно сложно отразить все многообразие пониманий категории «каче-
ство». Однако можно выделить наиболее существенные трактовки, авторы которых 
внесли значительный вклад в современное понимание качества (табл. 1). 

Анализируя приведенные определения, можно выделить следующие объеди-
няющие их основные положения. Качество — это: 

– объективная определенность какого-либо объекта; 
– совокупность свойств данного конкретного объекта, благодаря которой он 

отличается от других объектов или схож с ними. 
 

Таблица 1 

Философская трактовка качества 
Первоисточник Трактовка качества 

Аристотель Видовое отличие сущности; характеристика состояний 
сущности; свойство вещи 

Гегель Качество есть в первую очередь тождественная с быти-
ем определенность; нечто перестает быть тем, что оно 
есть, когда оно теряет свое качество 

Ф. Энгельс Существуют не качества, а вещи, обладающие каче-
ствами, причем бесконечно многими качествами 

Философский словарь Качество есть определенность предмета, в силу которой 
он является данным, а не иным предметом и отличается 
от других предметов; понятие качества связывается с 
бытием предмета 

Малый энциклопедический словарь Совокупность всех свойств, дающих вещи определен-
ность, отличающую ее от всякой другой вещи 

В. Даль.  
Толковый словарь живого великорус-
ского языка 

Свойство или принадлежность, все, что составляет 
сущность лица или вещи 

С. И. Ожегов  
Словарь русского языка 

Наличие существенных признаков, свойств, особенно-
стей, отличающих один предмет или явление от других. 
То или иное свойство, достоинство, степень пригодно-
сти кого- чего-нибудь  

Большой энциклопедический словарь Философская категория, выражающая существенную 
определенность объекта, благодаря которой он является 
именно этим, а не иным. Объективная и всеобщая 
характеристика объектов, которая обнаруживается в 
совокупности их свойств 

 
Русские философы уделяли большое внимание, проблемам качества, подчер-

кивая его ценностную значимость, его системный характер. Существенным в этом 
подходе было то, что качество, прежде всего, связывалось с духовностью. Так, 
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В. С. Соловьев широко использовал понятие качественной определенности при 
анализе нравственно-философских проблем, в частности обосновывал, что качество 
приобретает добродетели, проявляющие свои свойства через должные (нравствен-
ные) отношения. Согласно В. С. Соловьеву, добродетель как качество есть должное 
отношение ко всему многообразию. При этом существуют качественные различия 
отношений. Так, один индивидуум, отличая свою определенность по отношению 
к другому, вступает в следующие типы отношений: отношение к низшему, к себе 
подобному, к высшему. 

Другой русский философ Л. П. Карсавин; стремился к созданию целостной 
системы мировоззрения на патриотической основе (т. е. на учении отцов церкви). 
По Карсавину, мир представляет взаимосвязь симфонических личностей (индиви-
дуум, группа, семья и др.), преодолевающих все несовершенство в движении к 
совершенству, единению с божественной реальностью. В этом движении большую 
роль Л. П. Карсавин отводит проблеме качества, а именно наличию личности, ее 
сознания и самосознания с обязательностью ее качествования. Термин «качествова-
ние» достаточно часто употреблялся мыслителями того времени, но наиболее полно 
его содержание им старался раскрыть именно Карсавин. Так, он подчеркивал: «Ре-
лигиозность и религиозная догма, философия и наука, право, социальный, экономи-
ческий, государственный строй и т. д. являются примерами исторических 
моментов — качествований... Именно потому, что качествование всегда предпола-
гает субъект и есть качествование субъекта, оно кажется сливающимся с другими. 
На самом деле, в таких случаях перед нами всегда лишь многообразно качествую-
щий субъект, причем не качествования его переходят друг в друга, а он сам перехо-
дит из одного качествования в другое: изнемогая и погибая в первом — возникает 
и раскрывается во втором, сосуществует в обоих». 

Таким образом, согласно религиозным канонам, Л. П. Карсавин рассматривал 
качество как некую целостность, представляющую собой систему. Одним из первых 
он попытался обосновать качествование как системное качество, многообразие 
качествований представлено им как структура становления и развития со всеми 
свойствами системности — иерархичности, взаимозависимости, целостности и т. д.  

Русские философы не обошли своим вниманием и влияние психологических 
факторов на экономическое поведение и обеспечение хозяйственного подъема. 
Например, П. Б. Струве и своей научной деятельности много места уделял высшим 
стремлениям и ценностям человеческого духа и их роли в формировании качества 
«нового экономического человека». Струве писал: «Более производительная систе-
ма не есть нечто мертвое, лишенное духовности. Большая производительность 
всегда опирается на более высокую личную годность. А личная годность есть сово-
купность определенных духовных свойств: самообладания, добросовестности, 
расчетливости. Прогрессирующее общество может быть построено только на лич-
ной годности как основе и мериле всех общественных отношений». Под годностью 
автор понимает качество «нового экономического человека», которое определяет 
направленность, действенность, эффективность и продуктивность. 

Большую роль в объяснении взаимосвязи качества и количества сыграли рабо-
ты русского мыслителя П. Д. Юркевича, который изучал роль творческой духовности 
в созидании качественных форм. Он видел причину диалектического превращения 
количества в качество в духовном начале. Он подчеркивал; «Когда вода, по каким бы 
то ни было обстоятельствам, обнаруживает очень мало теплоты, она бывает твердым 
телом — льдом; обнаруживая несколько больше теплоты, она бывает жидкостью; 
а когда в ней теплоты очень много, она становится паром. В этих трех состояниях 
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одно и то же качество обнаруживается тремя порядками совершенно различных 
явлений, так что одно качество принимает форму трех разных качеств, разветвляется 
на три качества просто по различию количества, в каком обнаруживается: количе-
ственное различие переходит в качественное, различие... в вещах количественное 
различие превращается в качественное, потому что само собою видно, при этом 
предположении можно утверждать, что количественные разности в движениях нерва 
переходят в разности качественные, т. е. в ощущения». 

С более широких мировоззренческих позиций к проблеме качества подошел 
И. А. Ильин, который увязал в одно целое качество и судьбу России [8]. Предпо-
сылкой ее успешного развития, по мнению Ильина, является природная даровитость 
и духовная гениальность народа, населяющего нашу необъятную и богатую при-
родными ресурсами страну. Так, И. А. Ильин писал: «Верим и знаем: придет час, 
и Россия восстанет из распада и унижения и начнет эпоху нового расцвета и нового 
величия. Но возродится она и расцветет лишь после того, как русские люди поймут, 
что спасение надо искать в качестве! ...Эта эпоха близится и настанет, в том пору-
кою — природная даровитость и духовная гениальность русского народа... И гото-
вить восстановление России — значит, прежде всего, готовить себя самого к 
качественному служению Родине; готовить свой характер, свой разум, свое чувство, 
свою волевую идею. Имя этой волевой идеи — русское качество». Таким образом, 
идея качества, а именно понимание того, что качество спасет Россию, сопровождает 
нас с начала прошлого столетия. Однако широкое распространение данные идеи 
получили во второй половине прошлого столетия, в период восстановления и про-
грессивного развития мирового экономического сообщества. 

В настоящее время категория «качество» трактуется и понимается очень ши-
роко. С позиций качества оцениваются материальные предметы, нематериальные 
услуги. В последнее время часто используется термин — качество жизни. При этом 
под качеством понимаются не только экономические или экологические параметры, 
но и развитие духовности, культуры, доброжелательные отношения между людьми 
и различные социальные показатели. 

1.2. Качество как экономическая категория  
и объект управления 

Качество — это широкое понятие. В XXI веке его используют по отношению 
к производству, творчеству, науке, образованию, а также и к общественной и част-
ной жизни [1].  

Качество производства — основной фактор успешной конкурентоспособности 
товара и самого предприятия, но в производстве качество также трактуется широко. 

Если рассматривать автомобиль как товар, то какой именно автомобиль будут 
считать качественным? Для богатого человека качественным автомобилем является 
машина представительского класса, для спортсмена — гоночный автомобиль, для 
фермера — внедорожник. 

Таким образом, одно из определений качества звучит следующим образом: 
«Качество — это то, что ожидает потребитель». На потребительские ожидания 
ориентируется производитель любого товара. В промышленности требования поку-
пателя, так или иначе, отражены в технических условиях на продукцию. 

Технические условия создаются в 3-х вариантах: 
– они полностью определены потребителем; 
– определены изготовителем и приняты потенциальным потребителем с по-

мощью исследования потребительского спроса; 
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– определены производителем как попытка выразить потенциальные ожида-
ния покупателя. 

В этом контексте качество можно рассматривать как то, что ожидает потреби-
тель, как то, что пригодно для пользования по назначению или как то, что соответ-
ствует техническим условиям. Применяется специальный термин — «пирамида 
качества» (рис. 1).  

Ведущая международная организация по стандартизации — ISO или ИСО, 
разрабатывает международные стандарты качества. 
 

 
Рис. 1. Пирамида качества 

 
Наиболее распространены стандарты ИСО-8402 и ИСО-9000. 
Согласно ИСО-8402, качество — это совокупность характеристик объекта, 

относящихся к его способностям удовлетворять установленные и предполагаемые 
потребности [5]. По определению Ф. Кросби, качество есть соответствие требова-
ниям. 

Далее в стандарте ИСО-8402 понятие качества дается более подробно. Вво-
дится понятие класса качества или категории (разряда), которые присваиваются 
объектам, имеющим одинаковое функциональное применение, но разные требова-
ния к качеству. Кроме того, выделяют уровень качества или любую количественную 
оценку, полученную путем сравнения наблюдаемых значений с заданными. 

Требования к качеству формируются исходя из целей организации. В послед-
нее время возникло самостоятельное направление в управлении организацией, т. е. в 
менеджменте — менеджмент качества. Появилась также методология, которая 
называется TQM (total quality management). Определяет качество продукции специ-
альная наука — квалиметрия (наука о способах измерения и количественной оценке 
качества продукции или услуг). 

Контроль качества продукции обусловлен массовым производством и необ-
ходим, несмотря на затраты. В настоящее время к контролю качества предъявляют-
ся следующие требования: он должен не только сортировать продукцию на плохую 
и хорошую, но и не допускать появления бракованной продукции [2, 6]. 

Управление качеством — методы и виды деятельности оперативного характе-
ра, используемые для выполнения требований качества. Процесс управления каче-
ством является многоступенчатым. Обеспечение качества должно предвосхищать 
будущие требования. Таким образом, формируется такая последовательность: кон-
троль качества => управление качеством => обеспечение качества. 

Повышение качества — ежедневный процесс, направленный на улучшение, 
стандартных показателей качества, введение новых стандартов, осуществление 
инноваций. Таким образом, управление качеством базируется на целях повышения 
качества [8]. 

Качество 
 

Качество фирмы 
 

Качество работы 
 

Качество продукции 



Измерение качества производится с помощью природных, материальных и 
субъективных эталонов. Природные эталоны — это цвет, вкус, запах и т. д. Матери-
альные эталоны — это эталоны килограмма, метра и пр. Субъективные эталоны — 
это в первую очередь, оценки экспертов и опросы общественного мнения. 

Порядок измерения материальных эталонов представлен на рис. 2. 

Рис. 2. Этапы измерения качества продукции 

Так, природными эталонами для углей являются определенные показатели 
(влажность, зольность, коксуемость, содержание серы и т. д.), которые считаются 
лучшими для отдельных угольных бассейнов и месторождений в России и в мире. 

Контрольные вопросы к главе 1 
1. К какой категории проблем — глобальной или локальной — следует отне-

сти проблему качества? 
2. Назовите все известные вам аспекты категории «качество».
3. Что такое качество с точки зрения философской науки?
4. Приведите примеры внешней и внутренней определенности какого-либо

предмета. 
5. Дайте краткую характеристику основных этапов эволюции категории «ка-

чество». 
6. Дайте определение категории «качество» с точки зрения Аристотеля.
7. В каких значениях рассматривал Аристотель категорию «качество»?
8. Дайте определение категории «качество» с точки зрения немецкого фило-

софа Гегеля. 
9. Дайте определение категории «качество» с точки зрения Ф. Энгельса.
10. Как рассматривали категорию качество русские философы космисты, что

означает «качествование жизни»? 
11. Какие проблемы духовной, социальной и экономической жизни россий-

ского общества выделял русский философ И. А. Ильин? 
12. Что, с вашей точки зрения, следует понимать под социальной категорией

«качество»? 
13. Что, с вашей точки зрения, следует понимать под экономической катего-

рией «качество»? 
14. Как можно оценить качество и конкурентоспособность товара?
15. Перечислите основные требования к качеству продукции.
16. Как определяются технические условия на продукцию?
17. Что такое пирамида качества?
18. Каковы принципы управления качеством продукции?
19. Дайте определения класса качества и уровня качества.
20. Какими эталонами измеряется качество продукции?
21. Каков порядок измерение качества продукции?

Первичный 
эталон 

Промежуточный 
эталон 

Рабочий 
эталон 

Рабочий инстру-
мент (калибр) 
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Глава 2. УПРАВЛЕНИЕ КАЧЕСТВОМ 
НА ОСНОВЕ СТАНДАРТОВ ИСО 

2.1. Эволюция менеджмента качества 
До 60 годов XX века менеджмент качества воспринимался только как кон-

троль качества. Главной задачей была отбраковка отдельных деталей или изделий. 
Такой подход требовал большого количества контролеров и больших затрат време-
ни. Изменения начинаются после внедрения методов математической статистики. 
Появляется возможность проводить выборочный контроль, что сокращает время и 
количество сотрудников. 70–80 годы XX века характеризуются внедрением кибер-
нетического подхода к контролю качества. В результате появляется концепция 
управления качеством. Ее основоположник — американский ученый Фейгенбаум, 
который предлагал формировать качество продукции не на конечном, а на каждом 
этапе ее изготовления [6]. 

Таким образом, производство продукции — это и есть формирование качества 
или придание определенных свойств и функциональных назначений товару. Про-
цесс управления качеством предполагает обеспечение качества. Это и есть главная 
цель управления. В целом, система качества формировалась во второй половине 
XX века под воздействием государства и общества. В СССР в 50-е годы была созда-
на Саратовская система контроля бездефектного изготовления продукции (БИП). 
В США и странах западной Европы развиваются различные формы самоконтроля, 
а в Японии создаются кружки качества Quality Circle (QC) и всеобщий контроль 
качества Total Quality control (TQC). Дальнейшее развитие качества происходило 
под воздействием стандартов ИСО-9000 [2]. 

С развитием международных стандартов происходит развитие менеджмента 
качества, особенно сервиса, но базой общего менеджмента и менеджмента качества 
является система Ф. У. Тейлора, созданная еще в начале XX века [2]. Тейлор ввел 
допуски при изготовлении продукции, калибры, шаблоны, а также предложил вве-
сти должность независимых контролеров по качеству (рис. 3). 

Рис. 3. Эволюция менеджмента качества 

Система Тейлора была единой до 1920 года. Затем произошло разделение об-
щего менеджмента и менеджмента качества (рис. 3). В менеджменте качества на 
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основе методов математической статистики развивается теория надежности, пред-
полагающая выборочный контроль качества продукции. В общем менеджменте 
в это время развивается менеджмент человеческих отношений, предполагающий 
материальное и моральное стимулирование работников, внедрение в коллективы 
фирм принципов спортивного состязания. 

С 1950 по 1980 г. в менеджменте качества на основе принципов менеджмента 
человеческих отношений развиваются кружки качества — Quality Circle (QC). В них 
с помощью метода мозгового штурма и других схожих методов решаются актуаль-
ные задачи развития фирм. В общем менеджменте развивается системный подход 
к проблемам развития организаций (фирм).  

В 80-е годы ХХ века общий менеджмент и менеджмент качества вновь объ-
единяются на основе тотального менеджмента качества — Total quality management 
(TQM). Подходы TQM применяются в различных видах менеджмента (рис. 3). 
В 2000 г. кроме TQM начинают применяться требования экологических стандартов 
ИСО-14000. В целом, эволюция менеджмента качества отражается в так называе-
мых «звездах качества» (рис. 4). 

 

 
Рис. 4. Звезды качества 
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Эволюция менеджмента качества включает 5 этапов: 
1. Качество продукции как соответствие стандартам. 
2. Качество продукции как соответствие стандартам, стабильности процессов. 
3. Качество продукции, процессов и деятельности, как соответствие рыноч-

ным требованиям. 
4. Качество как удовлетворение потребностей покупателей. 
5. Качество как удовлетворение потребностей общества. 

2.2. Стандарты ИСО и их роль в формировании качества 
Аббревиатура ISO может быть расшифрована, как международная организа-

ция по стандартизации, а также от древнегреческого слова isos, т. е. равный. Подоб-
ное двойное толкование этого названия полнее отражает саму идею этой 
международной организации, основанной на равных подходах к управлению каче-
ством. В настоящее время организация ИСО содержит более 200 международных 
стандарта, включая стандарт ИСО-14000, т. е. экологический стандарт (рис. 5). 

 

 
Рис. 5. Структура международной организации ИСО 

 

Примечание: КАСКО — комитет по соответствию стандартов их назначению; КОПОЛКО — 
комитет по защите прав потребителей; ДЕВКО — комитет помощи развивающимся странам; 
РЕМКО — комитет по стандартам и образцам; ИНФКО — комитет по изучению принципов 
стандартизации; СТАКО — комитет по изучению научных принципов стандартизации. 

 
Государства могут сотрудничать с ИСО на постоянной основе, т. е. быть дей-

ствующими членами организации; государства могут обращаться за консультация-
ми; могут состоять в ИСО в качестве наблюдателей. Государства могут полностью 
заимствовать международные стандарты или заимствовать их в зависимости от 
местных условий. Например, в РФ в 2000 г. и 2001 г. были введены: 1-ГОСТ Р  
ИСО-9000-2000 — менеджмент качества; основные положения; терминологический 
словарь (международный), 1-ГОСТ Р ИСО-9000-2001, а далее и новые стандарты. 
В основе новых стандартов серии ИСО-9000 положен процессный подход (рис. 6). 

 

 
Рис. 6. Процессный подход к управлению качеством 
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Для процессного управления применяется цикл Деминга или цикл PDCA (англ. 
plan — do — study — act) — «планируй — делай — проверяй — действуй» (рис. 7). 
 

 
Рис. 7. Цикл Деминга 

 
В ряде стран национальные стандарты по управлению качеством существуют 

уже с середины 70-х годов XX века. Опираясь на национальный опыт в области 
стандартизации и применения систем обеспечения качества, ИСО ТК-176 разработал 
и в 1987 г. опубликовал первые пять стандартов МС ИСО серии 9000 и трех язычный 
словарь терминов и определений в области качества — МС ИСО 8402. В 1994 г. 
стандарты ИСО серии 9000 были пересмотрены, однако сохранилась прежняя основа, 
в том числе цели и способы их достижения. Число стандартов было доведено до 25 
(некоторым новым стандартам присвоили номера, начиная с 10000) [4]. 

МС ИСО серии 9000-1994 использовались в контрактных и не контрактных 
ситуациях. В обоих случаях поставщик стремился внедрить систему качества, под-
держивающую его конкурентоспособность и позволяющую наладить выпуск про-
дукции требуемого качества на экономически эффективной основе. Заказчик при 
заключении контракта мог настаивать на тех элементах системы качества постав-
щика, которые в наибольшей степени влияют на выполнение заданных требований 
при минимальном риске.  

МС ИСО 9000-1-1994 являлся вводным стандартом и в тоже время «ключом» 
ко всем последующим стандартам, входящим в ИСО серии 9000. Стандарт устанав-
ливал основные задачи предприятия изготовителя в области качества и содержал 
руководящие положения по выбору и применению стандартов ИСО серии 9000-1994.  

Если предприятие решило самостоятельно разработать и усовершенствовать 
действующую в нем систему качества, ему следовало обращаться к МС ИСО 9004-
1994. В контрактных ситуациях применялся один из трех стандартов: МС 
ИСО 9001-1994, МС ИСО 9002-1994, МС ИСО 9003-1994. Только эти три стандарта 
были предназначены для целей сертификации.  

МС ИСО 9001-1994 определял требования к системе качества в том случае, 
если контракт, заключенный между поставщиком и заказчиком, требовал, чтобы 
была доказана способность поставщика в создании новой продукции заданного 
качества. 

МС ИСО 9002-1994 также использовался в контрактных ситуациях, когда до-
верие заказчика к достижению нужного качества могло быть обеспечено поставщи-
ком путем подтверждения своих возможностей в производстве и монтаже. 

МС ИСО 9003-1994 также использовался в контрактных ситуациях, когда до-
верие заказчика к достижению нужного качества могло быть обеспечено поставщи-
ком путем подтверждения своих возможностей в окончательном контроле и 
проведении испытаний. 

МС ИСО 9004-1994 устанавливал и описывал основные элементы системы 
общего руководства качеством. Стандарт носил рекомендательный характер. Это 
означает, что каждое предприятие самостоятельно определяет конкретный состав 
элементов системы и способы их воплощения на практике. 
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