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����� ��	
 �	�	����,
�����	 
���������� ����, �	������	 �����	� 
������ 
�	���  ����� ��	������ ��	��������� ������	��������� ��-
��	�����; oschukin@ya.ru

� ������ �	���������� �������� �	� ��������. �	������ 
����! ������ �	����� TQM � ��!� ��	������. ����!��� 
�	������� ��	���������� ������� � �	����� TQM.
����	��	 ����: �	 ��������, ��	�����, ����"#$ ��-
�������� ��������, �	����, �	�������$ ������.

%��	������$ �	 �	��&������ ����� �	�"����� � �����' "!����, 
����� ����� �	�"���, ��� ��	�� ������������, ���  ��	�� ��	������� 
�	���!��. ����������, �	���	����� �	������ 	�(���, �	������� 
��� �'"�� �	���!��$ �	������� ���� ��	����$, �� ��'� �������$ 

���������� � �� 	�"���'� ������.

)��"����� ����� �"#�� �	���!������� ���, ����	�� �� ������ 
���!����� "� 	�!����� �����  �������� ����������� �	���!��, 
��  ��!������ "� 
�������� ��	�������� � ����� ��!���� ���	����-
���� �	�. *�����$, �� ��(��� ����', ������ ����� ��� ��������, 
�������� �����������, �������� �	���!��, �������� �"#�����.

+�� ������ �� «����������' ��'», ����	�� ����� �"#�����. /�"��, 
����������, ������ � 	�!���� �����������, �������� �	��	������ � 
���	����, �� ����	�$ ����� ��!������ ���!��� ��' ���	' �������� 
�����������, ��!���� ��������' �������' ����������� – ������������� 
����������� �	���	���.

0���� �	���� �	�� ������ ���(���� �	!��� � �����  !����' 
!������  �	�����, � ���������� � ����	�� ������ ���#���������� 
��	����������� ������������. % ��	�	������  	�!���� ���� � 
����������� �������� ��	����������� ������������ ������� ������ 
�� �� ���', � �������� ������  ��	��� �	�����	��, ���	������� � 
������	�.

������ �� ����������� �������� ��(� ����� 	���	���	����� 
� �	�? ��� ������ �� ���	�� � ���, ��� ��!���'�  	���	���	���'��� 
�� �����������, ������ �� � ��� ���	 ��'� 	�(�'#�� !������, 
����� !����, � ����$ ������ �� �����!	�'� ��, ���, �� ����' 
	����������$, �������� «�	����� � ���� !	��� �����������»  
������� � ������. )���� �� ������ �������� �����(��� 	���� 
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 !������ �"#��	����� �	����������. 1� ������ �������		������ 
��	����� ���, ����	�� �	���� ���-�"� �	������������, �	���������� 
����		������' �"#�' �������' ����(���� 	�!��� �	���!��. 
)���� �� ������ "���, �� ��#�����, ���	���$ ��������$, �"&����'#�$ 
����� �	��� ���	���, �����, ������  ������� �����������  
�����"��� �������� � ��"� ��� ����� ��  	�!	�"��� �����������. 
��� 
�� 	���!����� � ������#�� �	��� �� ����"#�� ����������� �������� 
(TQM).

)��"����� �������, ��� �����	���!� ��	�������� ������ �	��������-
��� ����	��' ����� �������� � �����������. +��� �����	���!� � 
�"���� ����������� �������� ����� ��!������ ������� ������ ����	��� 
����	���� �������	����� ������	��� ��	 7%1 9000. 0���� ���!���, 
��� � ������#�� �	��� �	�"����� 	����  �	���� �	����� ����	��� 
������	�� ��!��� ����$ �	 ��������. <�� ���$� �� ��	�������� ������ 

��$ �	�!�  ��	�$� � �	�����, �� �	 �������� ������ ���'���� �	 
��������'#�:

– ���'�, ����	, ���, �������;

– ��		��	', �	���	���;

– �������	����� !��� 	���	���	����� �����.

/������	� ���	�"��� 
� ��������'#�. 0	 �������� ������ ���� 
����	, ���'�. >���	�� ���	���� �����		������ ���	�"����, !���!��. 
)� 
���� ���	�"���� ���	������ ��� �������  ������� ����������� 
��������. 0� "� ������ �#� ��	�$��' ������ !���$ � �"���� ��������, 
���'��'#�' �	����, �����, �	����  ��!�������, ������� 
��������� ����: ������', ��#�����, ���������', �	���!��'. 
�	 	������	�� ������ ����������� �� �	���	�� ����	�� ����� 
�"�!����� 	����������-���	�. 1� 
���� ����	� ����� ��� ���"������ 
��� ����(���� 	�!���  �������	����� �	� ��������. /����������-
���	 �����		��� ��', ������' ���$ ������. +��, �� ��( �!����, "���� 
"���� �	������, ��� ��� ���	�"����, ���������	��� ��� �	�"����$, 
��	�	����� ���	�"�����$ – 
�� ���� ������ ����������� ��������.

�	���	������, � ��		��	�, 
�� �� �����, ��� �������� ����	, ���'� 
�	� ��������. <�� 
�� ��		��	� – �	���	���, �� 	��� ������ �� 
� ������ ����������� �������� �	���	���. <�� 
�� ��		��	� – 
��������� ���"#�����, �� 	��� ��� � �������� �!�. *��� �	���	����� 
����� "��� �����. +� ��		��	 ����� 	������������ �������	����� 
!���� � � ��� �	����. �������, �� �!������!���.

������� ��������, �!�� !��	�� �	�!�������, ���������	������� 
���� !����	��������� �	��� ������'��� ���	�� ����	� �	� ��������. 
A���� �"	�!����� ��!� ��	�����$ 
������, ���	���'#$ �	��� !���. 
�� ��	� ������� �� �	������'#��� ����	� �������	���� 	��������'��� 
����� "������������ !���. +�����������  �����	���������"����� 
����������� ������ �� ��	� ������� �� ����	�. *�� ����� �	�������� 
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� ��� �������	����� ����� ��������� ���"#�����, ����	������ 
������ ����	��� ��'� 	�!���', �����	���������"��' 
�������. 
<�� 	������	���� �	���	���, �� 
�� "���� �	���, ���	�!������, 
�	������  ���	�� ������ ����������� ��������. B��� � ����	� 
"���� 	������������ �	�!����������� �	������. 7!�������� ����� � 
�� !�	������� ���������� ��������, ��  ��$��� ��"���� �	�	�"�����. 
1� �� 	��������� �������	����� ������ �������� �� ���$ �	���!��. 
� ������#�� �	��� �	"����� � ����	� �	������ �"�������� �������� 
��	������.

������	����� ������ �	� �������� �"��������� ��	������ 
	������ – ����� ��	������ �����. 7������� 	�!������� ����!� ����� 
�	���������$ ��	����	, � ����� ������� �� �	�"	������$ 	������ � 
�������$ �"���� ����������� � � ��� ��� �"������, ����	�� ���!���'� 
�� �� �����	���������� �����.

�������� TQM !�������� ���� 	����������$ �	���!��$ � 1980 �. 
D������ ���� TQM – �"�������� �����$���� 	�!��� �	���!��, ��-
�	������� �������� �������� �����������. ������������ ���� ���������� 
��	�! ����������� �	���������� ����(��$ � !����	��������� � 
����������� �	���!�� �	�����; �����!����� ��	�����$ �������� 
 ������, �������	���������  
��	� ���������; ������	����� 
������ �� �����	���' �	����� �	���!��. TQM ������������ 
�� ����"&���'#� ��������, ���	�������� �� ������	����$ ����� 
���	������� ���������	��� ���	�"�����$ ���� !����	��������� �	��� 
�"#�����. 

����	��� ����$ ������� TQM ������ "��� ����	���� �� ���� �	� 
��� ������� �� ���� "���!��$. � �������', (�"������ ����	��� ����� 
�������$ � ����������� �	���� � ��������� �����������, ���  
�	�!�(�� � TQM. 1	���!�� ���	����������� �� ����� ��������� 
TQM, ����	(���� !�"�� ������$ �	��� ������������� ����������� – 
���������	�� ������ ���	�"����. TQM – 
�� ���������� ���������	��� 
 ���	���� ���	�"����. 0���������, � ����	�' �"�!������� ������ 
������ ��	�����.

0�	�����, ��� �	������ �� ���	�"����,  ��������, ��� �������� 
��	����	���� �	�����, ������ "�� �!������!���: ����!����� 
�	�������� ���	�"����, ����	�$ �� ���	�������� "� ��������� 
�	�����.

��� ��	���� !����, ��	����� ��!�� �	��	�� � �� �� �	���, ���  
�������$ ������  ����� �������� ����������� ��������, ���	�������� 
�� ���������	��� 	������� ���	�"�����$ ���	�"����$ ������������' 
���$��� �	����� [1].

1�����������'#� ������� ��	������ ����'���: �����, ���	�"-
�����, !��	��, ����	, �"���, ������  	���� [2]. �� ���� �� �	�����	������ 
�	������� ������	 «��������», ��
���� �	������������ ���	����� 
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���������� �!������!� ��	������ � �������� �	����� TQM, �� 
����	�� ��	����� ���	������� ������ ����������� �������� (%0�) [3, 4].

B�!�$ TQM �������� �������$ ������, 	���!������$ � 8 �	����� 
��������� ��	������ ���������. 

��	��$ ! 
�� �	����� – �	������ �� ���	�"���� – �	��� ���!�� 
� ������� ��	������. %�������� ��� �	���� �	���!��' � ���"���-
���� !�����  ������� ���	�"�����$  �����$ ���	�"����$, 
�����-������ � �� ���� ����$, !�����, ����!�  	���	���	����� 
���	��� � ���	�"������, �������  ���������	������ ���	�"����$. 
D������ !���� – �"�����	������$ ������ � ���������	��' ���	���� 
���� !����	��������� ���	��: ���	�"����, ��"��������, 	�"�����, 
������#��, �������� ���"#�����, �"#����� � �����. ������������ 
�	������ ��!������ ��� ���������	��� !��	���� ���(���� ���	�"����, 
�� ������ �����  ���������	��� ���	���� ����	���� ���	�"����$. 
+�� 	��(	��� �	����� � ��	������ ������ «���	�"����». 7!����� 
����	������ ���	�"���� �	���� � ��!�������' ����$ ������� 
����	������ ��	������.

���	�$ �	��� – ���	����. G��	���� ������ �	������������ � 
�����������, �� �����		����� ��� ��� ��������� �	����, � �������'#�$ 
������$, �	�!������ ���	���. /���������� ������������ ������� 
����$, �����$  ���������	������ ���� ���	�"����$ �	���!��, 
������������ �������	� ����	�  ���	����� ��	�� �� ������ ��!����  
�����	���� �"#� ��������$, 
������ ��	� �������� �� ���� �	�����. 
0�	��������$ ������ – 
�� ���� ���	���� ���(� ���	�"����$: ���(� 
!���'� ��	�����, �"�������'#� ����� �	���!��. �� ����	����$ 
�	��� �	���!�� 	���������� ������ �������		����� ���	��� 
��������.

*	��$ – ��������� �'��$ � ������������ �� ����	(���������' 
�������� – �"�!����� ��	�	����� ����	�������, �	�������  
����������� 	�"������. /������	��� 
���� �	���� �	���� � 
������' 	�"������ ����$ 	�� � �	���!��  ������� ������ ������, 
� ���'�� – � ��������������, ����(��' ����$ �������������. ������-
�� ��	������, ���"���� ����	������, ����� ����	���� �� �������� � 
����	(���������� ��	������ ���� ���	������ �	���!��.

H����	��$ – �	�������$ ������, ����	�$ � ������#��� �	���� ���� � 
TQM ����������'#�. ��� ������������ �	���!�� 	������	������ ��� 
�	�����, ��	���!��� ����������� ��	�! �	������ ��#�������� ����(�-
�� ��	���������� �	���!�� !� ���� ����������� �����$ ����������-
����  ������������ �� ��	�����' ��'����� �	�������, ����(��� 
�	�����!������� 	�!������� �� ������ �	������ !� ���� ��� ���"�!��, 
������ !��	���  ���	�#��� ����������� �	�!������������ ���� � 
	�!������� �������	�� ������ �� ��� �����	��, ����	�� �����"�� 
����(��� ��'����� ��� �����������. �	�������$ ������ �����!�����  
� ��	������, �� �������� ��� �������� 	�!	�"����� � �����������,  � 
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��������, � ����������� ��������. +��, ����	���, ����������$ �	���, 
����	�$ �� !��������, � �	������� ��	�"������� ������� � ���	' 
��	������.

����$ �	��� – �������$ ������ – ������� ���!�� � �����	���. 
7���������, �������  ���������� �!������!����� �	������� 
��� ������ ����$������ 
���������� �	���!��, �������' �� 
����$, �"�������' ���(��� ������� 	���$  ��������������, ��-
�"������ ��� �������� �"#� ����$, ������'  �	�������' ���- 
������������� "�	��	��. )���"�'���� ������� �	���� �	��������� 
� ���, ��� ��!���� ��������$ %0� � ������ ��	������ �	���� � 
	������������' ����	 �	���!��, ��� ����� ����� �	����� ��� "!����.

I����$ – ���������� ����(���. �!������!� � �	�����#� �	����� 
�	��������� � ���"������� ����������� ����(��� �� ���� �	����� 
�	���!��, � � �����	��� – � ���������� ����$ ��� ������� �	������, 
����	�� ������� 	���������������� �	 ���#������� ����������� 
����(���. ��� ��������, ��!������ �������	�, � ����	�$ ���������� 
����(��� �	�����, �	�������  ������ ��������� ����' ������� 
	�"����� �	���!��. +�� ������� TQM, �� ��!������ ���� – 
	�!����� ������ ���	��� �	���!��  ��	������. )� 
��� �� �	��� 
���� � ������ ��	������ – � �"���� 	�!��� , ��� ��������, "���	�� 
	���	���� �� ��!������� ����	(���������� �����������.

%�����$ �	��� – �	���� 	�(��$, ���������� �� ������. 
1� ���������� � ��	��� �	�����: �������� ����� � �������� 
	���	���	���'��� �� ���	�"����, � ��� ���� ����	������,  � �����: 
����� ������ ��������������� 	������	�����$ ������. �	������� 
	�(���, � ���������� � ������� �	�����, ������ ������������ �� 
������������ ��(���. A���� �	��������� �	���� ���!� � ��	�������: 
������$, �	����!	������  ������ �����$ ���	�"����$. � ��	������ 
���� 
�	������� 	�(���, ���	��	, �� 	������, �!�$��  �. �., 
�	���	�'��� ����������� �������. %�����������  ��������� 
���������� ��� � TQM, ���  � ��	������ ������'� ������ ����$���' 
�������', ������ �������$ ���	���.

������$ �	��� – �!����������� ����(��� � ������#��� – �����-
		��� �!���!�������� �	���!��  �� ������#���. � ��	������ 

�� �!���!�������� �	���!��, ������#���  ���	�"����$. %����� 
������� �	����, �"� ���	���, �	���!���  ������#� � �	���!��� 
 ���	�"����, ����(�'� �����"����� ��!������ �"#� ��� ��"� �������, 
����!	����� !��	���  	���	��. J����  ���	���� ��������� �	��-
��� � �"�������' "������ ����� �	�����	����� ���	�(��  ������	����-
� ��	��������. /������	��� �	���!��' ��� ���	�"���� �	����� 
������#��, ���"����� ����������� �	�"����� � �������� !��������$ 
�	�����, ������	����� ������� �������  �. �., ��� �	���� � ��!���' 
%0� ������#���, ������������� � %0� �	���!��. 1	���!��� ������ 
��������  ��"	��� ������#��� �� ������ � �����"���� ���������� 
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�	�����' � ���������� � ��	�"������� �	�"������. ��� 
���� 
������ "��� 	�!	�"����� �	��	 ��"�	�  �����, ������ "��� 
���	�	����� !���, ����	��#� ���	���' � ������#���. ��� 
�� 
��!������ ������� 
����������� ���$ ������ ��������.

)� ��( �!����, �������"	�!�'#� �	����� TQM �������'� 
�	�������$ ������  ���������� ����(���. �	����� ��	��������� ��� 
������������ �!������!�����  �!�����$����'#� ���� �����������, 
�	��"	�!�'#�� ����� � ������. �!������!�  �!�����$���� 
�"����������� !� ���� ����, ��� ������ � �	����� �"���� ����'��� ������ 
�	��� �	�������. +�� ������������� ��������� �������  �	����� 
�� ���	�"���� (�	 
��� 	������	������  ����	���$ ���	�"����). 
1����� �	������ �"�!������� ���'���� �	�����	�, ����	�� ��	��������� 
��� ������������$ �����" ���#�������� �����������,  ��������� 
�	������, ��� ���!����� �� �!������!� � �	����� ���	����  ��������� 
	�"������. ��������	����� �	������, ���������$ �����	��  ����! 
���!���'� �� �!������!� � ������� �	�����  (�	���� 	�(��$), 
���������� �� ������. ���������� ����(��� ���	���' ���!��� � 
�	������� ��	�! ���������� ����(��� 	�!����������� �	������� 
������ ����������� ��������. 

*	�"����� � ������ ��	������ �����	��������� �	������ � 	�!���� 
7.2 «�	������, ���!����� � ���	�"�����» ������	�� [3]. %����� 
��	������ � �	���!�� ������ ���������� �������� ��� ���� 
�!������� ���� �	�����  �������	����� �� �!�����$��� � %0�. 
+�� ������ ���#��������:

– ��	������� ���	�"�����$ � �	�����;

– ��	������� 	�������� ��	��� �� �	�����'  �"���� �� 	���!��;

– ��	������� �	�"����$ ���	�"����$ � ������������ ����!������ 
�	�����;

– ����	����� �������� ����!�����$, ��	����	!�'#� �������� 
�	�����;

– ������ �����	���������"���� �	����� �	���!��;

– �������� �	��, ��"����'#� ���	�"���� � �	�"	����' ����� 

��$ �	�����;

– 	�(��� �	�"���, ���!����� � ��������$, �	�����	�	����$  ���-
�����;

– ����������� �	������� ��	���	������� �	���� �� �"�������' 
�	�����;

– �	���	�� ���	���$ �� 
���������  �"�������';

– ����������� ������ �"	����$ ���! � ���	�"�����  ����	��� 
���������$ ���	���;

– 	������ ������������ ��	����	��� �	�����.

%����� ��	������ ������ ����!	����� �	�"�����, ������#��� 
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� �	�����. +�� ���"����� ��� ����������� ��������	������� 
�	�"����$ � �	�����, �����!����� ���	��� ��� ��	�	����� 
�������  �������� ������, �	����	�����  	�!	�"��� ����$ �	�����.

L���! ����!�����, ���� �"	�!��, !���������� �	������� ��	������ 
� ������� TQM. %����� ����������� �������� �	���	�����, �	���� 
�����, �� ���	�"����, ����� 
�� ��	������� 	��� ��	������ � ��	����� 
���������.

7��� ��������, ������$, ����� "�������	��� ��� ��(��� �	����, 
�������� 	���������� ������ ����$ �	���!��  �������� � 
�����	�����$ "�	�"� �� 	����, ��
���� ������� �������� !����� 
����������'#�' ��!�' � ����������� ������ ����������. 1��� 
����� �	���!��$ ����!����� 
����������� ����"#��� ����������� 
��������. )�������� �	�������� ��������  �	�"���� ���"����� 
	�(��� ���	����, ����� 	�!��� ������  ��������	(���������� 
�� ������ TQM. +���� �����"����'� ��� �����	�: ������� �	����� 
���	�	������ ����(��� � �������	����� ������	�� 7%1 ��	 9000 
 	�!	�"���� ����� �	����������� "!����, �����!����� � ���	���� 
�. 0. B���	���, <�	���$���$ �	�� �� ��������  �	�� �	���������� 
/N � �"���� ��������.
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The concept of the world of quality is presented. The analysis of sys-
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