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В условиях перехода к рыночной 
экономике повышение конкурен
тоспособности товаров является 
важнейшей маркетинговой задачей 
предприятий, так как в этой ком
плексной категории сочетаются и 
фокусируются основные производ
ственные, коммерческие, социаль
но-экономические и финансовые 
результаты деятельности, качество 
коллективного труда. Под конкурен
тоспособностью понимается ком
плексная многоаспектная характе
ристика товара, определяющая его 
предпочтение на рынке по сравне
нию с аналогичными изделиями- 
конкурентами как по степени соот
ветствия конкретной общественной 
потребности, так и по затратам на ее 
удовлетворение, что обеспечивает 
возможность реализации этого това
ра в определенный момент времени 
на конкретном рынке.

Таким образом, конкурентоспо
собность товаров в маркетинге 
представляет собой сложную кате
горию, состоящую из ряда элемен
тов, важнейшим из которых явля
ется их качество. Не случайно в 
странах с развитой рыночной эко
номикой ему уделяется очень серь
езное внимание. Американские 
экономисты, например, считают, 
что качество сегодня стало главным 
фактором выживания. “Качество и 
надежность, — пишут в книге “В 
поисках эффективного управле
ния” Т.Питерс и Р.Устерман, — 
представляют собой спасательный 
круг, выручающий при всех пере
падах экономического цикла”. Ис
следования свидетельствуют, что в 
условиях рынка конкурентоспо
собность товаров на 70—80 % зави
сит от их качества.

Что же вкладывается в понятие ка
чество? Международная организация 
по стандартизации (ИСО) определя
ет качество как совокупность свойств 
и характеристик продукции (или ус
луги), которая обеспечивает удовлет
ворение установленных или предпол
агаемых потребностей.

Подобные определения дают и 
ведущие в мире специалисты в об

ласти качества. Так, У.Э.Деминг 
считает, что “управление качест
вом не означает совершенства. Оно 
означает получение такого уровня 
качества, на который рассчитывает 
рынок”. Дж.М.Джуран определяет 
качество как “соответствие назна
чению”. А.В.Фейгенбаум называет 
качество “совокупностью сложных, 
рыночных, технических, производ
ственных и эксплуатационных ха
рактеристик изделия (или услуги), 
благодаря которым используемое 
изделие (или услуга) отвечают ожи
даниям потребителя”.

В этой связи основным законом 
бизнеса в отношении качества яв
ляется утверждение о том, что если 
потребитель считает, что данный 
товар плохого качества, значит, он 
действительно плохого качества, 
даже если соответствует чертежам 
и спецификациям и это подтвер
ждается инспекцией. Следуя этому 
неписанному закону, фирмы зару
бежных стран стараются обеспе
чить уровень качества товаров в 
соответствии с интересами потре
бителя. Этого, к сожалению, пока 
нельзя сказать об отечественных 
предприятиях. Приходится конста
тировать, что многие наши руково
дители и специалисты не обладают 
стратегическим мышлением, не 
воспринимают новых концепций и 
методов обеспечения качества, не 
ориентируются на долгосрочное 
планирование в области качества. 
Они не могут или не хотят пони
мать, что в условиях рыночной эко
номики проблемы качества стано
вятся первоочередными, ошибочно 
полагая, что улучшение качества 
влечет за собой лишь дополнитель
ные затраты. Такая точка зрения 
является результатом консерватив
ного представления о влиянии ка
чества на эффективность произ
водства. Чем раньше придет пони
мание того, что при решении про
блемы качества повышаются эф 
фективность производства и его ус
тойчивость в условиях конкурен
ции, тем лучше и надежнее будет 
обеспечено будущее предприятий.

Осознание исключительной важ
ности проблемы качества в повы
шении конкурентоспособности то
варов на внутреннем и внешнем 
рынках обуславливает необходи
мость всестороннего изучения кон
цепций, методов и механизмов уп
равления, обеспечивающих высо
кое качество изделий с точки зре
ния потребителей.

Опыт ведущих стран и фирм убе
дительно показывает, что основ
ным способом создания конкурен
тоспособных товаров является сис
темное управление качеством. В 
эволюции его методов и приемов 
выделяется несколько этапов.

До XX в. индустриальное управ
ление качеством (в условиях пред
приятия) сформировало принцип 
управления на основе модели (ри
сунка, чертежа, образца и т.п.). 
Каждому работнику, занятому на 
тех или иных операциях, нужно 
было выполнить задание, опреде
ляемое моделью. Это важное пол
ожение, по-видимому, можно счи
тать основой индустриального 
(промышленного) управления ка
чеством в отличие от ремесленни
ческого, где качество определялось 
только талантом, мастерством и 
умением работающих.

Промышленное разделение труда 
привело к тому, что каждый работ
ник отвечал только за свою опера
цию, а качество его работы опреде
лялось сходством выполненной дета
ли с заданным образцом.

В 1905 г. Ф.Тейлором был предло
жен принцип, который был положен 
в основу управления качеством и ис
пользуется до настоящего времени.

Ф.Тейлор ввел механизм, вклю
чающий три функции управления: 
техническое нормирование качест
ва; контроль за соблюдением норм; 
административное и (или) эконо
мическое принуждение к их соблю
дению. Техническое нормирование 
качества осуществлялось конструк
торами и технологами, контроль — 
соответствующими отделами 
(ОТК), административное и (или)
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экономическое принуждение — ад
министрацией, определяющей раз
меры заработной платы, штрафов и 
удержаний.

Механизм, основанный на при
нципе Ф.Тейлора, решил проблему 
управления качеством отдельных 
изделий и их элементов. Однако 
уже в 20-е годы остро встала про
блема управления качеством про
изводственных процессов.

Переход к управлению качеством 
производственных процессов свя
зан с разработкой основных мето
дов статистического управления 
качеством. Они завоевали большую 
популярность во многих странах. 
Достаточно отметить большую роль 
этих методов в становлении про
мышленности Японии. Принципы 
статистических методов существен
но отличались от подхода Ф.Тейло
ра. В частности, они не предпол
агали использование функций нор
мирования и принуждения. Ста
тистические методы, особенно ста
тистическое нормирование и ста
тистический анализ, использова
лись как методология, а не как меха
низм управления. Механизмы, за
ставляющие работать качественно, 
опирались на принцип Ф.Тейлора и, 
как приводные ремни, приводили в 
действие статистические методы.

Таким образом, в мировой прак
тике статистические методы нашли 
применение как эффективное ме
тодологическое средство. Их ис
пользование стимулирует механиз
мы тейлоровского типа.

Следующим этапом в архитекту
ре здания управления качеством 
была возникшая в шестидесятые 
годы концепция тотального управ
ления качеством. Она включила в 
себя совокупность тейлоровских 
механизмов, статистическую мето
дологию и механизмы управления 
качеством, охватывающие все сто
роны деятельности предприятия. 
При этом решение проблемы ка
чества входит в сферу ответствен
ности руководства фирмы (менед
жмента) и является главной забо
той хорошо структурированного 
административного подразделения, 
специализирующегося исключи
тельно на качестве.

В последние годы появился но
вый термин — универсальный кон
троль качества как следующая фаза 
в развитии управления качеством.

Существует два толкования уни
версальности. Первое — контроль 
(управление) качества распростра
нился на все этапы деятельности 
предприятия — от маркетинга, 
проектирования изделия до его

утилизации, а также на самые раз
ные виды деятельности, выходящие 
за пределы сферы производства. Вто
рое — распространение унифициро
ванных систем контроля (управле
ния) качества на предприятиях всех 
стран мира. По идее Международно
го соглашения по тарифам и торгов
ле (ГАТТ), универсальный контроль 
качества должен обеспечивать дове
рие к качеству изделий всех стран 
мира, помогая преодолевать техни
ческие барьеры на пути товаров к 
потребителю.

Идея универсального контроля 
качества реализована в междуна
родных стандартах ИСО серии 
9000. В них отражен концентриро
ванный мировой опыт по обеспече
нию качества продукции. Приме
нительно к условиям нашей рес
публики данные стандарты следует 
рассматривать как инструмент пе
рехода предприятий на маркетинго
вую ориентацию и удовлетворение 
конкретных потребностей покупате
лей. Но прежде чем говорить об их 
роли в решении этой проблемы, сле
дует остановиться на причинах недо
статочной эффективности управле
ния качеством в прошлом.

Известно, что в течение несколь
ких десятков лет повышение качест
ва у нас связывалось с созданием и 
функционированием единой систе
мы государственного управления ка
чеством продукции, в состав которой 
входили отраслевые и региональные 
системы, а также комплексные сис
темы управления качеством продук
ции на предприятиях. Нормативно
техническую и организационно-эко
номическую основу этих систем со
ставляли стандарты соответствующих 
категорий и видов. При этом суть уп
равления заключалась в определении 
и регламентации требований к техни
ческому уровню и потребительским 
свойствам изделий, обеспечении 
контроля и стимулировании реализа
ций этих требований.

Следует отметить, что такое управ
ление качеством было вполне адек
ватно условиям планово-распоряди
тельной системы управления наро
дным хозяйством, основу которого 
составляли административно-коман
дные методы. Дело в том, что тради
ционный приоритет производства над 
потреблением, породивший жесткий 
диктат и монополизм предприятий- 
изготовителей, исключая их заинте
ресованность в выпуске товаров, ка
чество которых отвечало бы запросам 
и требованиям потребителей. Ни ряд 
попыток совершенствования систем 
стандартизации и аттестации продук
ции по категориям качества, ни ис
пользование различных хозрасчет

ных регуляторов, ни ужесточение 
контрольно-надзорных функций со
ответствующих государственных, от
раслевых и региональных органов, 
ни введение госприемки так и не 
смогли компенсировать незаинтере
сованность производителей в повы
шении качества предлагаемых това
ров. Лишь административно-коман
дное начало в управлении обеспечи
вало более или менее приемлемое 
качество изделий. Это обстоятельст
во обусловило как специфические 
(игнорирующие мировой опыт) осо
бенности систем управления качест
вом, так и “нажимной” характер рас
пространения (внедрения) и чаще 
всего формальный подход к исполь
зованию этих систем.

Понятно, что в условиях сущес
твования рынка продавца, монопо
лизации внутреннего рынка сово
купность отмеченных систем не 
могла обеспечить управление ка
чеством, которое было бы столь же 
эффективным, как и в странах с 
рыночной экономикой. Поэтому 
неудивительно и вполне законо
мерно все большее отставание 
уровня отечественной продукции 
от зарубежного, а также увеличива
ющийся разрыв между отечествен
ными и мировым научно-техничес- 
ким и технологическим уровнями 
производства.

Очевидно также и то, что в насто
ящее время складываются предпо
сылки, которые поставят предпри
ятия перед необходимостью реше
ния проблемы качества. Условно 
можно говорить о внутренних и 
внешних предпосылках.

Внутренние связаны с развитием 
(хотя и противоречивым) рыночных 
отношений в республике, деятель
ностью по демонополизации эконо
мики, насыщением внутреннего 
рынка, что рано или поздно потребу
ет подчинить качеству управление 
производством на предприятиях, ко
торые вынуждены будут искать эф
фективные формы решения пробле
мы качества и неизбежно придут к 
выводу о необходимости создания 
эффективно действующей и отвеча
ющей мировому уровню системы уп
равления качеством продукции.

Внешние предпосылки обусловле
ны развитием международных тен
денций в отношении, во-первых, ка
чества продукции и, во-вторых, сис
тем его обеспечения.

Как свидетельствует мировой опыт, 
эффективным средством успешного 
решения проблемы качества товаров 
является реализация положений меж
дународных стандартов ИСО серии 
9000.


