Лекция СОВРЕМЕННЫЕ КОНЦЕПЦИИ И МОДЕЛИ
УПРАВЛЕНИЯ КАЧЕСТВОМ

1. Управление качеством в системе общего менеджмента
Источником и общего менеджмента, и менеджмента качества является система Ф.У. Тейлора. В самом деле, именно «отец научного менеджмента» обратил пристальное внимание на необходимость учета вариабельности производственного процесса и оценил важность ее контроля и устранения (по возможности). Система Тейлора включала понятия верхнего и нижнего пределов качества, поля допуска, вводила такие измерительные инструменты, как шаблоны и калибры, а также обосновывала необходимость независимой должности инспектора по качеству, разнообразную систему штрафов для «бракоделов» и т.д., форм и методов воздействия на качество продукции.
Главная проблема качества воспринималась и разрабатывалась специалистами преимущественно как инженерно-техническая проблема контроля и управления вариабельностью продукции и процессов произ-водства, а проблема менеджмента – как проблема, в основном, организационного и даже социально-психологического плана.
В самом деле, на втором этапе (20–50-е годы) развитие получили статистические методы контроля качества – SQS (А. Шухарт, Г. Ф. Додж, Г. Г.
Ромиг и др.). Появились контрольные карты, обосновывались выборочные ме-тоды контроля качества продукции и регулирования техпроцессов. Именно Шухарта на Западе называют отцом современной философии качества. Он оказал существенное влияние на таких «гуру по качеству», как Э.У. Деминг и Д.М. Джуран. И Деминг, и Джуран активно пропагандировали статистические подходы к производству, однако именно они первыми обратили внимание на организационные вопросы обеспечения качества, сделали акцент на роли высшего руководства в решении проблем качества.

2. Японские модели управления качеством
В Японии после окончания Второй мировой войны совершенствование качества возвели в ранг государственной политики. Решение проблем качества
в этой стране за довольно короткий срок было весьма успешным.
В Японии была создана система управления качеством, в которой всеоб-
щий контроль качества представляет собой единый процесс обеспечения каче-
ства повсеместно на предприятиях, этот процесс осуществляется всем персоналом от президента до простых работников. Основные подходы к управлению качеством в японских моделях сводятся к следующим моментам:
1. Узнать запросы потребителей
2. Узнать, что будут покупать потребители
3. Определить затраты, необходимые для достижения качества
4. Предупредить возможные дефекты и претензии
5. Предусмотреть корректирующие воздействие
6. Исключить необходимость проверки.

В Японии были разработаны и применены свои инструменты управления качеством. Сегодня всем хорошо известны эти «семь инструментов»:
1. Вовлечение в процесс обеспечения качества каждого сотрудника фирмы
2. Использование статистических методов контроля над качеством
3. Создание системы мотивации
4. Поощрение обучения, повышения квалификации
5. Организация кружков качества, поддерживающих низшую иерархиче-
скую ступень управления
6. Создание команд (временных коллективов) из специалистов, заинтере-
сованных в решении конкретной проблемы
7. Превращение проблемы обеспечения качества в общенациональную за-
дачу.
В японских системах управления качеством впервые была использована
четырехуровневая иерархия качества, в которой угадывается основной принцип будущей концепции ТQМ — ориентации на удовлетворение текущих и потенциальных запросов потребителей.

3. Управление качеством в США
В 40-е и 50-е годы производимые в США товары характеризовались низ-
ким уровнем качества. Даже ведущие американские компании, провозгласив-
шие качество продукции основной целью, относились к качеству как к средству уменьшения издержек производства, а не как к способу удовлетворения нужд потребителей. Огромные затраты (20-25% всех текущих затрат среднестатистического предприятия) из-за низкого уровня качества уходили на обнаружение и устранение дефектов продукции. Суммарные затраты с учетом издержек на гарантийный ремонт и замену реализованных дефектных изделий доходили до 30 и более процентов от издержек производства.
По мнению многих американских специалистов, низкий уровень качества являлся основным препятствием на пути роста производительности труда и конкурентоспособности американских товаров. Для решения проблемы пытались прибегать и к протекционистским мерам, вводили специальные квоты, пошлины, тарифы, направленные на защиту национальной продукции от конкурентов.
Американская промышленность оказалась перед выбором - или резко по-
высить уровень качества, или потерять значительную часть рынка.
Движение за повышение уровня качества возникло десятилетия тому назад
во многих странах. Однако именно американские ученые и специалисты разра-
ботали наиболее эффективную систему управления качеством, именно они
апробировали конкретные методы данной системы. В то же время первона-
чально своего расцвета данная система достигла не в США, а в Японии и стала
внедрятся на американских предприятиях, уже вернувшись из страны восходя-
щего солнца.
Было предложено с помощью соответствующих мер предпринять усилия в
решении таких проблем, как:
- кружки качества;
- мотивация рабочих;
- усовершенствование статистических методов контроля;
- повышение сознательности служащих и управляющих; учет расходов на
качество;
- программы повышения качества;
- материальное стимулирование.

4. Российский опыт управления качеством
Говоря о передовом опыте в области управления качеством, нельзя
не вспомнить об отечественной практике совершенствования качества.
Движение за улучшение качества берет свое начало в период индустриали-
зации. Однако процесс его становления и распространения со всей отчетливо-
стью показал, что проведение в нашей стране отдельных пусть даже широко-
масштабных мероприятий с использованием мощной машины государственной пропаганды не вывело отечественную промышленность на путь стабильного повышения и устойчивого совершенствования качества продукции. Необходим был совершенно другой подход, основанный, прежде всего, на привлечении научных специалистов для обеспечения системного, взаимосвязанного осуществления целого комплекса организационных, технических, экономических и социальных мероприятий.
	БИП — это концепция бездефектной работы, которая нашла свое отражение в Саратовской системе бездефектного изготовления продукции, внедрённой на предприятиях Саратовской области в 1955 г.
В основу этой системы был положен механизм активизации участников производственного процесса, стимулирующий их к выявлению и устранению
не дефектов продукции, а их причин. После повторного предъявления продук-
ции рабочий лишался премии.
Неотвратимость наказания заставляла рабочего строже соблюдать технологическую дисциплину и предъявлять претензии мастеру, инструментальной службе, службе главного механика, если причиной дефекта были некачественные материалы, инструмент или оборудование.
	Система БИП позволила:
- внедрить строгий контроль за выполнением операций всей технологи-
ческой цепочки;
- существенно повысить личную ответственность исполнителей за каче-
ственные показатели своего труда;
- усовершенствовать систему мер материального и морального поощре-
ния исполнителей за уровень качественных показателей их труда;
- создать основу для организации движения за улучшение качества в
масштабах всей страны.
Недостатки системы БИП:
- имела ограниченную сферу действия, охватывала только участки ос-
новного производства;
- не учитывала многообразие характера дефектов, различную степень их
влияния на качество выпускаемых изделий.
В дальнейшем с расширением внедрения элементов самоконтроля претер-
пели изменения функции ОТК - контроль стал проводится выборочно. Само-
контроль позволил гораздо белее эффективно выявлять дефекты, не зависящие
от квалификации исполнителя.
	Предусматривалась многоуровневая организация управления (управление качеством осуществлялось не только по видам производственной деятельности, но и по производственным задачам, программам, что обеспечивало сочетание линейного, функционального и целевого управления).
Стандарты предприятия были использованы в качестве организационно-
технической основы системы (стандарты предприятия регламентируют и орга-
низуют проведение мероприятий, устанавливает порядок действий и ответ-
ственность каждого подразделения, дает возможность с большей эффективно-
стью использовать ресурсы предприятия).
При создании системы, ее внедрении и развитии использовались теория
управления, меры поощрения и морального стимулирования, методы системности и проблемно-целевого управления.
