
Итак. На мой взгляд, существенного 
улучшения качества практически ни 
в одной области жизни в нашей стране 
нет по двум причинам: отсутствует ре­
альная конкуренция, а также нет согла­
сия (точнее, консенсуса) в том, что та­
кое высокое качество. Причем первично 
второе: отсутствие общепринятого по­
нимания того, чем отличается высокое 
качество. 

Именно когда неизвестно, что такое 
«хорошо», на рынке господствует что 
попало. Выпускать продукцию низкого 
качества выгодно (проще и дешевле), и 
поэтому между производителями на 
этот счет явно существует (молчали­
вый) договор. Тот очевидный факт, что 
производитель плохой продукции явля­
ется одновременно и потребителем 
плохой продукции других производите­
лей, никак не доходит до данного про­
изводителя... 

Подчеркну: под «продукцией» (в со­
ответствии со стандартом ИСО 9000) 
я понимаю результат всех осуществля­
емых процессов: в экономике, науке, 
искусстве, образовании, медицине, 
политике и государственном управле­
нии. 

Весной 2006 г. ведущий телевизион­
ного ток-шоу В. Соловьев в беседе с 
митрополитом Кириллом с некоторым 
вызовом спросил его: «Вы что, знаете, 

что такое абсолютное добро?» Влады­
ка, не задумываясь, ответил: «Конечно, 
знаю». И объяснил, что, коротко говоря, 
абсолютное добро описано в десяти 
заповедях. 

А вот отечественные специалисты 
по качеству на вопрос, что такое вы­
сокое качество, дают гораздо менее 
определенный ответ. Обратимся к при­
мерам. 

Пример 1. Один из признанных рос­
сийских специалистов в области каче­
ства, доктор технических наук, профес­
сор, в статье, публикуемой в ведущем 
российском журнале по вопросам каче­
ства, совершенно справедливо отмеча­
ет: «Проблема для своего правильного 
понимания требует предварительного 
четкого пояснения основных применяе­
мых терминов. И в первую очередь — 
терминов «менеджмент» и «качество». 
А далее прямо заявляет, что «качество» 
он понимает в соответствии с идеологи­
ей ГОСТ 15467—1979 как «совокупность 
свойств объекта...» Об определении ка­
чества в стандарте ИСО 9000:2000 в 
данной статье, опубликованной уже пос­
ле 2000 г., просто не упоминается. 

В той же статье автор фактически вы­
ражает свое несогласие с определени­
ями терминов «менеджмент качества» 
и «управление качеством», данными 
в стандарте ИСО 9000, заявляя: «Что 
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касается термина «менеджмент», то 
здесь и в дальнейшем мною он будет 
пониматься как абсолютный синоним 
термина «управление». 

Пример 2 взят из монографии друго­
го автора — также доктора технических 
наук, профессора. Эта монография 
в 2004 г. допущена Министерством об­
разования РФ в качестве учебного посо­
бия. В ней, в частности, приводится 
определение: «Качество — степень со­
ответствия присущих продукции харак­
теристик определенным требованиям». 
Это определение не совпадает ни с од­
ним определением какого-либо дей­
ствующего (или действовавшего ранее) 
международного или государственного 
стандарта. В определение стандарта 
ИСО 9000 автор монографии добавляет 
от себя слова «продукция» и «опреде­
ленным» и дальше строит содержание 
учебника на основе своего собственно­
го понимания качества, существенно 
искажающего смысл определения стан­
дарта ИСО 9000 и его российского ана­
лога ГОСТ Р ИСО 9000. 

Подобные примеры можно продол­
жить, но и из приведенных становится 
очевидным: некоторые вполне ува­
жаемые авторы не согласны с тем, 
как трактуют «качество» и смежные 
с ним понятия международные и го­
сударственные стандарты. В этой 
ситуации неизбежен низкий уровень 
теоретических и эффективности 
практических работ по улучшению 
качества. 

Пример 3. В монографиях типична 
общая последовательность изложения 
материала, посвященного разъясне­
нию того, что такое «качество», которая 
состоит примерно в следующем. 

Напоминается его философское 
определение. Приводятся определения 
качества из ГОСТ 15467, из ИСО 8402, 
из ИСО 9000:2000\ и идет разъяснение 
«сущности качества». В этом разъясне­
нии, с возможными вариациями, сооб­
щается, что номенклатура показателей 
качества продукции включает в себя 

1 Хотя, помимо приведенного в примере 2, 
встречаются и другие, изданные в 2003—2006 гг., 
учебники, в которых отсутствует определение 
стандарта ИСО 9000:2000. 

показатели: назначения, надежности, 
технологичности, стандартизации и 
унификации, транспортабельности, 
безопасности, а также эргономические, 
эстетические, патентно-правовые, эко­
логические и экономические показате­
ли. Все перечисленные показатели де­
лятся на подгруппы. Так, показатели 
назначения бывают классификацион­
ными, функциональными, конструктив­
ными; эргономические показатели — 
гигиеническими, антропометрическими 
и т.д. Иногда указанный перечень до­
полняется такими показателями каче­
ства, как предоставление гарантий, 
предоставление дополнительных услуг, 
индивидуальный подход поставщика 
к требованиям потребителя, требова­
ния к упаковке, требования к примене­
нию штрихового кода и таможенные 
требования. 

Выделяются такие элементы понятия 
качества, как объекты, характеристики, 
требования. Говорится, что объектами 
качества являются продукция, процес­
сы, организации и их сочетания. Упо­
минаются внутренние и внешние ком­
поненты качества. 

Потом может быть написано, напри­
мер, что качество определяют три фак­
тора: качество проекта, качество мате­
риалов и качество работы. 

Может быть написано, что показате­
лями качества услуг, с точки зрения по­
требителя, являются: окружающая сре­
да (обстановка, удобства, оборудова­
ние и персонал сервиса), надежность 
(совокупность исполнительности и до­
верия к результатам выполнения рабо­
ты), психологические свойства (воз­
можность нахождения контакта, вежли­
вость, отзывчивость, коммуникабель­
ность, способность такого общения, 
чтобы потребитель вас понял), доступ­
ность (легкость установления связи с 
поставщиком: например, при вызове 
мастера на дом потребитель не должен 
весь день ждать его прихода), гарантия 
(страховка) того, что, если произведе­
на плохая услуга, можно получить дру­
гую, более качественную. 

Иногда подчеркивается, что ценность 
продукта определяется, во-первых, сте­
пенью его необходимости для потреби­

теля и, во-вторых, уровнем качества, т.е. 
наличием требуемых характеристик (па­
раметров) качества и их значений (по­
казателей качества), соответствующих 
ожиданиям потребителя. Поэтому ре­
альную ценность продукта можно опре­
делить только после того, как продукт 
поступит на рынок. При этом на реше­
ние потребителя, помимо качества ис­
полнения самого продукта, могут ока­
зывать влияние такие факторы, как уве­
ренность потребителя (пользователя) в 
поставщике продукта, доверие потре­
бителя к качеству продукта на основа­
нии информации (рекламы) производи­
теля, информация, получаемая от дру­
гих потребителей этого (или подобного) 
продукта, опыт использования подобно­
го продукта, имеющийся у потребите­
ля2. И так далее. Бумага терпит. 

После такого «разъяснения сущности 
качества» в последующих разделах мо­
нографии может уже содержаться что 
угодно — в зависимости от области, ко­
торая автору ближе. Это могут быть , 
разделы, посвященные техническим, 
математическим, экономическим, юри­
дическим, социальным, биологическим 
или философским вопросам. 

Весьма разнообразна информация, 
описывающая методы менеджмента 
качества. Назову только некоторые 
«методы»: принципы Э. Деминга, сту­
пени улучшения качества Ф. Кросби, 
7 элементов совершенства Дж. Хар-
рингтона, 20 ключей управления Ивао 
Кобаяси, 13 шагов Д. Таттла, методы Г Та­
гу™, система 5s, Balanced Scorecard 
(сбалансированная система показате­
лей), Total Performance Scorecard (уни­
версальная система показателей дея­
тельности), методология «Шесть сигм», 
концепция Total Productive Maintenance, 
система The Practical Program of Revolu­
tion in Factories and Other Organizations, 
система Business Performance Manage­
ment (TPM), методика Quality Operating 
System, Модель совершенства EFQM, 
концепция «проактивной» компании, 
концепция качества, управляемого за­
казчиком, и др. Бумага все терпит. 

2 Полагаю, читатель понимает, что все, изложен­
ное в данном примере, выписано из различных 
монографий. 



Каждая из перечисленных характе­
ристик качества и каждый из перечис­
ленных «методов» в отдельности имеют 
смысл, и не исключено, что где-то 
успешно применялись. Однако эти ха­
рактеристики и методы, как правило, 
не объединяются с помощью тех или 
иных моделей, доказывающих хотя 
бы вероятностное улучшение характе­
ристик при применении данного «мето­
да». На практике же улучшение одной 
характеристики зачастую ведет к ухуд­
шению другой, да и улучшение может 
быть однократным и случайным. 

Таким образом, специалист, изучаю­
щий проблему качества, неизбежно 
сталкивается с тем, что в теории каче­
ства (и соответственно на практике) 
имеет место «каша». И здравый смысл3 

может привести только к одному выво­
ду: «весь этот менеджмент качества 
(управление качеством) есть словоблу­
дие, и давайте-ка будем держаться от 
всего этого подальше». Именно так, 
к сожалению, пока считают очень мно­
гие российские специалисты. 

Хотя, опять-таки к сожалению, есть и 
такие, которые, видя подобную «кашу», 
полагают, что качество — это просто. 
И начинают сами изобретать некие ре­
цепты и продавать их. Порой — не без 
коммерческого успеха, поскольку каче­
ство (как и здоровье, например) очень 
важно, всем нужно, и рецепты покупа­
ются. 

Причина такой ситуации мне непо­
нятна. Поясню почему. Качество связа­
но со стандартизацией, которая опре­
деляется как «деятельность, направ­
ленная на достижение оптимальной 
степени упорядоченности в определен­
ной области посредством установления 
положений для всеобщего и многократ­
ного использования в отношении ре­
ально существующих и потенциальных 
задач» [2]4. И можно было бы надеять­
ся, что упорядоченность будет достиг­
нута прежде всего в понятиях, связан­
ных именно с качеством и стандартами. 
Однако этого не происходит. 

3 На который, по-моему, напрасно надеются 
участники «круглого стола» в редакции журнала 

4 Это же определение приводится в [3]. 

Федеральный закон «О техническом 
регулировании» [4] (далее — ФЗ) уже 
иначе определяет само понятие стан­
дартизации: «Деятельность по установ­
лению правил и характеристик в целях 
их добровольного многократного ис­
пользования, направленная на дости­
жение упорядоченности в сферах про­
изводства и обращения продукции и 
повышение конкурентоспособности 
продукции, работ или услуг». Из опре­
деления [2] в ФЗ исчезли слова «опти­
мальной степени упорядоченности 
в определенной области», осталось 
требование просто «упорядоченности 
в сферах производства и обращения». 
А это, очевидно, уже совсем другое! 
Здесь стандартизацией признается 
установление любого порядка, кото­
рый добровольно используется людь­
ми. Что при этом происходит в специ­
альной литературе, мы уже видели: 
один автор, одно издательство «добро­
вольно многократно» применяет одну 
терминологию, другой автор, другое 
издательство — другую терминологию 
в той же самой области. 

Отметим еще один важнейший 
аспект. Вместо оптимальной степени 
упорядоченности целью стандартиза­
ции в ФЗ провозглашается повышение 
конкурентоспособности. Конкуренто­
способность — необходимая вещь для 
любого субъекта. Но конкурентоспо­
собность (и ее повышение) не долж­
на быть целью деятельности. По это­
му поводу можно приводить много ар­
гументов, приведу один: лучшим спе­
циалистом по обеспечению конкурен­
тоспособности является киллер. В свя­
зи с этим, кстати, когда целью провоз­
глашается «повышение качества и кон­
курентоспособности», непонятно, что 
же следует делать: эти две цели могут 
прямо противоречить одна другой. 
Если и называть конкурентоспособ­
ность как цель деятельности, то только 
в контексте — повышение конкурен­
тоспособности за счет повышения 
качества. 

Посмотрим, что в этих «рыночных» 
условиях имеет место в стандартах. 

Определение термина «качество» в 
ГОСТ Р ИСО 9000 существенно отличает­

ся от его определения в ГОСТ Р 50779.11. 
При этом действует еще и ГОСТ 15467, 
в котором дается определение «качества 
продукции», понимаемое многими имен­
но как определение «качества». 

Подчеркну еще раз: на мой взгляд, 
именно этот факт — три существенно 
различающихся стандартизованных 
понятия одного и того же объекта — 
причина того положения в теории 
и практике менеджмента качества 
и управления качеством, которое имеет 
место в нашей стране. К этому вопросу 
еще вернемся. 

В соответствии с [4], «продукция — 
результат деятельности, представлен­
ный в материально-вещественной 
форме и предназначенный для даль­
нейшего использования в хозяйствен­
ных и иных целях». Стандарты [2] и [3] 
также различают продукцию и услугу. 
А в соответствии со стандартом [5] 
«продукция — результат процесса»; 
причем «имеются четыре общие кате­
гории продукции: услуги, программ­
ные средства, технические средства, 
перерабатываемые материалы». Не­
удивительно, что в течение нескольких 
лет в стране идут дискуссии, напри­
мер, по поводу того, является ли об­
разование услугой, кто его субъект, кто 
его потребитель и что является про­
дукцией образования. 

Известно, что стандарт ИСО 9001 
универсален и может быть использо­
ван любой организацией. Вместе с тем 
отраслевые технические комитеты ор­
ганов по стандартизации продолжают 
разрабатывать и публиковать стандар­
ты, «технические спецификации» и 
другие нормативные документы, ре­
гламентирующие требования к систе­
мам менеджмента. К числу подобных 
документов относятся, например, 
ИСО 14001, OHSAS 18001, ИСО/МЭК 
17025, ИСО/ТУ 16949, ИСО/ТУ 29001, 
AS 9100, TL 9000, ИСО 15161, ИСО 13485, 
ИСО 13488. Подобный «рынок стандар­
тов» мог бы приносить гораздо больше 
пользы, если бы тексты этих и других 
нормативных документов были согла­
сованы друг с другом и с практикой. 
Однако пока этого нет. Приведем не­
сколько примеров. 



В текстах стандартов ИСО 9001 и 
ИСО 14001 говорится об их совмести­
мости. Однако структура и состав тре­
бований этих стандартов различны. 
В стандартах ИСО серии 14000 не упо­
минаются восемь принципов и процесс­
ный подход, лежащие в основе стандар­
тов ИСО серии 9000. Определения 
«эффективности» и «результативности» 
в ИСО 9000 существенно отличаются от 
определения «экологической эффектив­
ности», принятого в ИСО 14001, и «ре­
зультативности», принятого в ГОСТ Р 
12.0.006. В ГОСТ Р ИСО 9000-2001 
установлено, что управление качеством 
— часть менеджмента качества. Однако 
термин «управление качеством» сплошь 
и рядом применяется в нормативных 
документах (программах, паспортах 
специальностей, постановлениях орга­
нов власти и т.п.), посвященных именно 
менеджменту качества. 

Конечно, первоисточником боль­
шинства указанных текстов и соответ­
ствующих противоречий являются 
международные стандарты. Ростехре-
гулирование (а ранее Госстандарт Рос­
сии) переводит и иногда «гармонизи­
рует» такого рода стандарты. Но, во-
первых (и это главное!), проблема ка­
чества в России и за рубежом имеет 
разный характер. Поэтому отечествен­
ная стандартизация в области каче­
ства должна быть (простите за повтор) 
более высокого качества. Иначе нам 
«не видать» конкурентоспособности 
на международном рынке. А во-вторых, 
как мы видим, отечественные стандар­
ты (и законы) вносят свои дополни­
тельные, необъяснимые и разруши­
тельные противоречия. Остановимся 
на главной (с моей точки зрения) отри­
цательной особенности национальных 
стандартов в области качества. 

Действующий до настоящего време­
ни ГОСТ 15467 [6] дает определение: 
«Качество продукции — совокупность 
свойств продукции, обусловливающих 
ее пригодность удовлетворять опреде­
ленные потребности в соответствии 
с ее назначением». Должен выразить 
убеждение, что именно господство по­
нимания «качества» как «качества про­
дукции» в течение многих лет (а, как 

следует из приведенных примеров, во 
многих «головах» и до сих пор) оказы­
вало (и оказывает) губительное влия­
ние на нашу экономику. Ведь «опреде­
ленные потребности в соответствии 
с назначением» означают нечто огра­
ниченное. Например, колбаса должна 
быть съедобной, автомобиль должен 
ездить, у дома должны быть стены и 
крыша, курс лекций должен соответ­
ствовать программе, чиновник должен 
действовать по инструкции, и все это 
не должно приводить к болезням по­
требителей и экологическим катастро­
фам. Такого рода «определенные по­
требности» выполнялись в СССР и сей­
час выполняются в любой африканской 
стране без всякого «рынка», причем ра­
ботники действуют не так, чтобы полу­
чить наилучший результат, а так, чтобы 
не быть наказанными. 

Ни один стандарт, ни одни технические 
условия, ни один закон не могут регла­
ментировать такие свойства, как «вкус­
ная колбаса», «безопасный автомобиль», 
«комфортный дом», «интересный курс 
лекций», «интеллигентный руководитель» 
или «чуткое отношение», поскольку это 
неопределенные, юридически недоказу­
емые характеристики. Вместе с тем все 
понимают, что именно подобные харак­
теристики говорит о высоком качестве. 

Высокое качество невозможно регла­
ментировать в форме перечня «сово­
купности свойств» или «определенных 
потребностей». Сегодня уже несколько 
неудобно писать об этом, так как меж­
дународные стандарты, использовав­
шие достижения науки и передовой 
практики, достаточно четко показали 
пути решения проблемы. Однако мно­
гочисленные примеры доказывают, что 
в России (в том числе и специалисты) 
плохо понимают, что такое качество. 
И в специальной литературе, и в СМИ, 
и в докладах руководителей высокого 

ранга приходится встречать словосоче­
тания «качественно и в срок», «затраты 
на качество», «соотношение цена — 
качество», «качество и надежность». 
Абсурдность этих словосочетаний се­
годня очевидна, и я позволю себе здесь 
ее не доказывать. 

Уже в 1987 г. стандарт ИСО 8402 
(отмененный в 2000 г.) говорил не 
о «качестве продукции» (как это делает 
ГОСТ 15467), а просто о «качестве». Но­
вым, важнейшим словом в определе­
нии ИСО 8402 было прилагательное 
предполагаемые (потребности). Это 
слово кардинально меняет сам подход 
к качеству. Оно в какой-то степени от­
ражает (еще недостаточно, и в редак­
ции стандартов ИСО 2000 г. этот акцент 
усилен — см. ниже) тот факт, что по­
требности — и вслед за ними каче­
ство— безграничны. Это слово отчет­
ливо характеризует цивилизованный 
рыночный принцип подхода к качеству. 

Практически одновременно с отменой 
стандарта ИСО 8402 в России были вве­
дены в действие ГОСТ Р 50779.11 [7] 
с определением качества, фактически 
повторяющим определение ИСО 8402, 
и ГОСТ Р ИСО 9000, дающий другое 
определение. 

В соответствии со стандартом 
ИСО 9000 «качество — степень, 
с которой совокупность собствен­
ных характеристик выполняет тре­
бования», причем речь идет о требова­
ниях не только потребителя, а всех за­
интересованных сторон. Таким обра­
зом, высокое качество — это высокая 
степень удовлетворения требований 
всех заинтересованных сторон. Отме­
тим три существенных момента пони­
мания качества в соответствии с этим 
определением. 

Первое: в определении отсутствует 
слово «продукция» (или «объект»). Этот 
факт подчеркивает: ни одно предпри-



ятие (организация) не выпускает про­
дукцию, без которой не могут обойтись 
потребитель и другие заинтересован­
ные стороны. Данное требование всег­
да может удовлетворить другая продук­
ция, другой объект. То есть, с точки 
зрения рынка, любая продукция 
ничтожна, существенно выполнение 
требований. 

Стандарт ИСО 9001, по существу, 
также разделяет качество и качество 
продукции. Так, в п. 7.1а записано, что 
организация должна установить «цели 
в области качества и требования к про­
дукции» (quality objectives and require­
ments for the products). — Выделено 
мной.— А.Ш. 

Второе: наличие всех заинтересо­
ванных в качестве сторон позволяет 
утверждать, что высокое качество — 
единственная цель работы организа­
ции. Так, прибыль, о которой обычно 
идет речь как о цели, на самом деле яв­
ляется не целью, а средством для удо­
влетворения требований заинтересо­
ванных сторон. Кроме того, прибыль 
входит в «совокупность собственных 
характеристик» организации, т.е. при­
быль характеризует качество. 

Третье: степень, с которой выполня­
ются требования, зависит от совокуп­
ности собственных характеристик не 
только объекта, но и субъекта, о требо­
ваниях которого идет речь. 

Теория и практика менеджмента ка­
чества крайне редко обращает внима­
ние на характеристики субъекта, кото­
рый оценивает качество. Даже в мага­
зине, где, казалось бы, точка зрения 
покупателя на продукцию должна иметь 
преимущество перед всеми другими 
точками зрения, все не так просто. А уж 
когда речь заходит о более сложных 

проявлениях качества, например о ка­
честве образования или качестве жиз­
ни, следует рассматривать собствен­
ные характеристики всех сторон про­
цесса. 

Вот что пишет сотрудник Института 
проблем информатики РАН, д-р техн. 
наук К.К. Колин: «Различные наблюда­
тели одного и того же объекта могут 
иметь свой собственный опыт (внутрен­
ний тезаурус), отличный от опыта дру­
гих наблюдателей. Таким образом, спо­
собности человека, технической систе­
мы или физического объекта к восприя­
тию поступающей к ним из внешнего 
мира информации зависят не только от 
характера этой информации, но также 
от того внутреннего тезауруса, который 
у них уже сформирован ранее... Этот 
вывод является исключительно важным 
результатом теории информации, кото­
рый служит не только философской 
основой теории познания, но также и 
одним из основополагающих принци­
пов создания интеллектуальных систем» 
[8]. И прежде всего — систем менедж­
мента качества, можем добавить мы. 

Очевидно, что многочисленные про­
блемы, которые встают перед людьми 
и в экономике, и в политике, и во всех 
других областях, объясняются именно 
тем, что люди понимают высокое каче­
ство как высокую степень удовлетворе­
ния ограниченного числа заинтересо­
ванных сторон; чаще — одной (своей); 
хорошо, если двух — производителя и 
потребителя. А это ошибка. 

Когда объект пользуется высоким 
спросом, это означает, что он конку­
рентоспособен, но совсем необяза­
тельно высокого качества. 

Даже в магазине покупатель на самом 
деле далеко не всегда прав. В 2001 г. 

Нобелевскую премию по экономике по­
лучил Д. Акерлоф, который еще в 1970 г. 
показал связь на рынке двух понятий — 
качества и неопределенности. В этой 
ситуации, когда потребитель не в состо­
янии оценить качество продукта (в том 
числе услуги), конкуренция работает не 
на улучшение, а на ухудшение. Выши­
бать с рынка начинают не худших, а луч­
ших, добросовестных производителей. 
Причем речь идет не о России, а о рын­
ке как таковом, в том числе и в гораздо 
более «благополучных» странах. 

В этой связи на очень существенный 
момент указывает профессор МГУ 
А. Аузан: «Явление конкурсного отбора, 
когда потребитель не в состоянии опре­
делить качество продукции или услуги, 
очень остро стоит для такого рода 
услуг, как государственная власть... Мы 
получаем модель, где люди движутся, а 
на выходе ничего нет. Решаема ли эта 
проблема? Да, решаема. Причем раз­
работчики идей нового государствен­
ного менеджмента в России в принципе 
знают как. Они знают, что должны быть 
стандарты оказания государственных 
услуг» [9]. 

Эта мысль крайне важна в контексте 
нашей темы, поскольку отношение к ка­
честву в стране действительно начина­
ется с «головы», т.е. именно с государ­
ственных услуг5. 

Известно, что стандарт ИСО 9001 на­
чинают внедрять и в Правительстве 
Российской Федерации. В принятой 
правительством в феврале 2006 г. Кон­
цепции развития национальной систе­
мы стандартизации подчеркивается, 
что стандартизация является ключевым 
фактором поддержки государственной 
социально-экономической политики. 
Важно только, чтобы стандартизация 
была деятельностью, направленной на 
достижение оптимальной степени 
упорядоченности. 

Как достигать оптимума? Ответ на 
этот вопрос, с одной стороны, дают 
теория и практика стандартизации, 
с другой — определение качества по 
ИСО 9000. Известно, что стандарт — 

5 Об этом пишет и Э.Н. Гончаров, отмечающий 
политический аспект нерезультативности менедж­
мента [10]. 



это документ, принятый на основе кон­

сенсуса. А ИСО 9000 показывает, что 

высоким качеством обладает объект, 

обеспечивающий высокую степень 

удовлетворения требований именно 

всех заинтересованных сторон. Надо 

измерять эту степень. Об этом также 

говорят стандарты ИСО серии 9000. 

Конкретный возможный инструмент 

был описан, например, в [11]. 

А. Аузан, говоря о качестве государ­

ственного управления, в частности, 

подчеркивает: «Нет никакого большин­

ства. Большинство — это фантом, при­

думанный политиками, победившими 

на выборах. Есть набор меньшинств. 

Дальше это вопрос согласия: каким об­

разом из этих меньшинств будет сшито 

одеяло большинства». 

Модель, предложенная в [11], как раз 

и показывает, что качество любого объ­

екта характеризуется неопределеннос­

тью и может быть описано только с по­

мощью набора частот или распределе­

ний. Точечная оценка качества, типа 

«плохой» или «хороший», всегда не­

адекватна. 

Развивая свою тему, А. Аузан задает 

вопрос: «А шить-то кто будет?» И при­

ходит к выводу, что это может сделать 

власть в согласии с различными груп­

пами общества. В менеджменте каче­

ства ситуация аналогичная: властью 

здесь обладает Ростехрегулирование, 

а разработка стандарта как раз и вклю­

чает процесс согласования. 

Прав В.Н. Семериков, когда делится 

с нами грустными мыслями о состоя­

нии стандартизации [12]. Прав был 

К.М. Рахлин, писавший об отсутствии 

координации научных исследований в 

области СМК [13]. Прав Э.Н. Гончаров, 

утверждая, что мы должны иметь серию 

национальных стандартов в области 

менеджмента [10]. 

Исходя из изложенного, представля­

ется необходимым, в частности, следу­

ющее. 

1. В российских национальных стан­

дартах и в специальной литературе не­

обходимо различать понятия «качество» 

и «качество продукции». 

Термин «качество продукции» вполне 

корректен и необходим для того, чтобы 

отличать совокупность свойств продук­

ции от качества, т.е. от степени удо­

влетворения требований. В условиях 

конкретной организации (например, 

в цехе промышленного предприятия) 

невозможно требовать от работников 

безграничных по качеству результатов. 

В то же время, скажем, от первого 

руководителя организации и от боль­

шинства специалистов требуется не 

только качество продукции (это для них 

— минимум), но и качество, так как ре­

зультаты их труда никогда не являются 

«определенными», поскольку всегда 

связаны с квалификацией и талантом. 

Соответственно корректными явля­

ются словосочетания «менеджмент ка­

чества» и «управление качеством про­

дукции», важно не смешивать то, что 

выражают эти термины. 

2. Необходимо исходить из того, что 

стандартизация — не та область, кото­

рая регулируется рынком. Нельзя да­

вать отечественным организациям пра­

ва выбора в вопросах, в которых они не 

разбираются и не хотят разбираться. 

При выдаче лицензии или сертификата 

стандарт должен требовать все то, без 

чего невозможно высокое качество6. 

3. Необходимо разработать нацио­

нальный стандарт на интегрированную 

систему менеджмента, не дожидаясь, 

пока это сделает ИСО, у большинства 

членов которой свои проблемы с каче­

ством. Концепция такого стандарта 

должна состоять в том, что высокое 

качество — высокая степень удовлет­

ворения всех заинтересованных сто­

рон — единственная цель работы ор­

ганизации. 

В данном стандарте следует исполь­

зовать все лучшее, что содержится 

в уже разработанных и упомянутых 

выше стандартах на системы менедж­

мента, но снять имеющиеся в их тек­

стах противоречия. 

4. В российских национальных стан­

дартах и в специальной литературе не-

6 В противном случае будут продолжать появ­
ляться сертифицированные машиностроительные 
предприятия, на которых «в силу специфики, стати­
стические методы не применяются», и домострои­
тельные комбинаты, на которых «отсутствуют спе­
циальные процессы». И то, и другое - полный аб­
сурд, который, однако, имеет место на практике. 

обходимо подчеркивать, что в основе 

менеджмента качества лежат статисти­

ческие методы независимо от того, ка­

кую продукцию выпускает данная орга­

низация. И применение этих методов 

для оценки качества обязательно в лю­

бой организации, поскольку адекватно 

оценить качество даже единичного из­

делия или единичной услуги без стати­

стического анализа невозможно. IS 
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