
История становления 
менеджмента качества



Философии качества

� До 1900 Качество как составной элемент мастерства

Управление качеством отдельных деталей (Система Тейлора)

� 1903 Научные основы управления (Ф. Тейлор)

� 1915 Пространственно-временное распределение (Ф.И Л. Гилберт, Г.Форд)

� 1916 Теория администрирования (Ч.Файоль)

� 1922 Идеальный тип чиновничества (М. Вебер)

С 1924г. Статистические методы управления качеством
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С 1924г. Статистические методы управления качеством

� 1931 Первое применение математических моделей (В.Шухарт)

� 1940 Применение простых статистических методов (Э.Деминг)

� 1950 Статистический контроль процесса (Э. Деминг, И. Джуран)



Философии качества

50-ые Тотальное управление качеством TQC/системные комплексные 
принципы управления

� 1956 Система управления качеством (А. Фейбенгаум)

� 1960 Японский подход к качеству (CWQC) (К.Исикава, Г. Тагути)

� 1965 Ноль дефектов (Ф. Кросби)

� 1970 Циклы качества (К Исикава)

80-ые Движение к тотальному менеджменту качества TQM/учет 
требований потребителей, общества, организаций
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требований потребителей, общества, организаций

� 1987 Системы менеджмента качества и системы обеспечения качества

� 1988 «Реинжиниринг» бизнес-процесса (М. Хаммер)

� 1989 Стратегия TQM (И.Окланд)

90-ые Принципы универсального менеджмента качества TQM/концепция 
TQM в обслуживании

� 2000 Развитие разных методологий совершенствования.

� сегодня Качественное управление всей организацией



Менеджмент качества: принципы 
и стандарты ИСО 9000  



Проектирование океанского 
лайнера и стула отличается 
только параметрами, но не 
лайнера и стула отличается 
только параметрами, но не 

методологией

Вольтер Гропица



Семейство ИСО 9000



Международная организация по 

стандартизации ИСО (ISO)

� ИСО  - неправительственная организация, 
учрежденная в 1947 году. 

� В основу краткого названия организации положено 
производное греческого слова isos, что значит 
равный.

� ИСО содействует развитию стандартизации и 
активизации роли стандартов во всем мире. Ее активизации роли стандартов во всем мире. Ее 
основной задачей является развитие 
сотрудничества и международный обмен в 
интеллектуальной, научной, технической и 
экономической сферах деятельности.

� Результат деятельности ИСО – публикация 
стандартов во всех направлениях 
жизнедеятельности. 



Семейство стандартов ИСО 9000:

• ИСО 9000:2005 - словарь

• ИСО 9001:2008 – требования к системе менеджмента

• ИСО 9004:2009 – рекомендации по достижению
устойчивого успеха

• ИСО 9004:2009 – рекомендации по достижению
устойчивого успеха

• ИСО 19011 – руководство по аудитам

Сертифицировать систему менеджмента 
качества можно только на ИСО 9001:2008

С 2015 года в действие вступит 
новая версия ИСО 9001:2015



Семейство стандартов ИСО 9000 (названия):

• ИСО 9000:2005 «Системы менеджмента качества. Основные 
положения и словарь». Стандарт описывает основные положения 
систем менеджмента качества и устанавливает терминологию для 
систем менеджмента качества.

• ИСО 9001:2008 «Система менеджмента качества. Требования».
Стандарт определяет требования к системам менеджмента качества
для тех случаев, когда организации необходимо продемонстрировать свою
способность предоставлять продукцию, отвечающую требованиям
потребителей и установленным к ней обязательным требованиям, и
направлен на повышение удовлетворенности потребителей.
потребителей и установленным к ней обязательным требованиям, и
направлен на повышение удовлетворенности потребителей.

� ИСО 9004:2009 «Управление с целью достижения устойчивого успеха 
организации – Подход с точки зрения менеджмента качества».
Настоящий международный стандарт дает руководство для поддержания 
устойчивого успеха любой организации в сложной, предъявляющей 
требования и постоянно меняющейся среде с точки зрения менеджмента 
качества.

� ИСО 19011 «Руководящие указания по проверке систем 
менеджмента  качества  и  (или)  охраны  окружающей  среды».
Стандарт содержит методические указания по аудиту (проверке) систем 
менеджмента качества и охраны окружающей среды.



Международный стандарт Международный стандарт 
ИСО 9000:2005 

«Системы менеджмента качества. 
Основные положения и словарь» 



Содержание ИСО 9000:2005

Ведение: описание и принципы менеджмента качества

� Область применения

� Основные принципы системы менеджмента качества 

(выполнение этих принципов обязательно для (выполнение этих принципов обязательно для 

сертификация СМК)

� Термины и определения



Пример определений

П. 3.2.4 Политика в области качества

� общие намерения и направление деятельности 
организации (3.3.1) в области качества (3.1.1), 
официально сформулированные высшим 
руководством (3.2.7)

� ПРИМЕЧАНИЕ 1. Как правило, политика в области 
качества согласуется с общей политикой организации качества согласуется с общей политикой организации 
и обеспечивает основу для постановки целей в 
области качества (3.2.5)

� ПРИМЕЧАНИЕ 2. Принципы менеджмента качества, 
изложенные в настоящем международном стандарте, 
могут служить основой для разработки политики в 
области качества (0.2).



Принципы менеджмента 
качества 



Восемь принципов 
менеджмента качества

� Ориентация на потребителя

� Лидерство руководителя

� Вовлечение работников

Применение процессного подхода� Применение процессного подхода

� Системный подход к управлению

� Постоянное улучшение

� Принятие решений, основанных на фактах 

� Взаимовыгодные отношения с поставщиками



Ориентация на потребителя

Организация зависит от своих 

потребителей и должна знать текущие и 

будущие их потребности, выполнять 

Потребители: 

Внутренние, 

Внешние, 

Косвенные 

будущие их потребности, выполнять 

принятые требования и стремиться 

превзойти их ожидания

Фильм «Перевозчик»

«Потребитель всегда прав»



Лидерство руководства

Руководители обеспечивают единство 
цели организации, создают внутреннюю цели организации, создают внутреннюю 
среду, в которой работники могут быть 

полностью вовлечены в решение 
поставленных задач

Тяжела ты, шапка Монамаха 

Рыба с головы гниет



Вовлеченность персонала

Основа организации — его персонал, 

Скажи мне, и я забуду.

Покажи мне, и, может быть, я запомню.

Но вовлеки меня, и я пойму.

Китайская пословица

Основа организации — его персонал, 

вовлечение которого позволяет с выгодой 

использовать их знания и способности

Как аукнется, так и откликнется

Доброе слово и кошке приятно

Если гора не идет к Магомету, 

Магомет идет к горе



Процессный подход

Эффективность организации достигается 

посредством применения процессного подходапосредством применения процессного подхода



Системный подход

Цели организации достигаются при условии 

выявления, понимания и управления выявления, понимания и управления 

взаимосвязанными процессами

Сказка о репке



Постоянное улучшение

Неизменная цель организации —

постоянное улучшениепостоянное улучшение

Черт прячется в деталях

Даже если вы вышли на дорогу, но стоите 

на ней, вас непременно обгонят

Собирай по ягодке – наберешь кузовок



Принятие решений, 
основанных на фактах

Анализ данных — основа для Анализ данных — основа для 

эффективных решений

Лучше одни раз увидеть, чем 100 раз услышать

Семь раз измерь, один раз отрежь

«Измерение удава»



Взаимовыгодные отношения с 
поставщиками

Улучшение взаимоотношений с 

поставщиками способствует увеличению поставщиками способствует увеличению 

возможностей организации

Не подмажешь, не поедешь

Ты мне, я - тебе



Восемь принципов 
менеджмента качества:

� Ориентация на потребителя

� Лидерство руководителя

� Вовлечение работников

Подход к системе как к процессу� Подход к системе как к процессу

� Системный подход к управлению

� Постоянное улучшение

� Принятие решений, основанных на фактах

� Взаимовыгодные отношения с поставщиками



Процессный подход 



Этапы развития организаций

Процессный подход –

ориентация на процессы

Специализация труда и 

функциональный подход

Возникновение организаций и переход от 

индивидуальных форм работы к 

коллективной 



Функциональный подход



УЧЕНЫЙ СОВЕТ

РЕКТОР

Проректор по учебной работе
Проректор по научной работе и 

внешним связям
Проректор по воспитательной 

работе
Проректор по административно-

хозяйственной работе

Библиотека

Отдел социальной и 

воспитательной работы 

(ОСВР)

Служба материально-

технического снабжения

Производственно-

технический отдел (ПТО)

Инженерно-технический 

(ИТО)
Здравпункт

Бухгалтерия

Финансово-

экономическая 

служба (ФЭС)

Штаб гражданской 

обороны (ГО)

Охрана труда и 

техники 

безопасности 

Центр 

менеджмента 

качества (ЦМК)

Служба управления документацией (СУД)

КанцелярияАрхив

Кадровая служба

Сектор по 

комплектованию кадров 

и воинскому учету

Юридический 

сектор

Учебно-методическая служба (УМС)

Отдел студенческой 

статистики (ОСС)

Отдел методической работы 

(ОМР)

Учебно-научно-производственный комплекс (центр) (УНПК)

Сектор послевузовской подготовки и 

международных отношений (СППиМО)

Сектор научных 

Процессный подход

Институты и факультеты    

Пресс-центр

отдел (ИТО)

Хозяйственно-

эксплутационная служба 

(ХЭС)

Служба охраны

Учебно-производственный 

комплекс (УПК) «Мирас»

Агробиостанция

Институт переподготовки 

и повышения 

квалификации (ИППК)

Студенческий клуб

Здравпункт

Музей

Многопрофильный 

колледж СКГУ им. М. 

Козыбаева

* В состав института и факультетов входят ППС, УВП и обслуживающий персонал

Дирекция строящегося 

плавательного бассейна

Центр содействия трудоустройству выпускников СКГУ
Военная кафедра

Институт языка и 

литературы (ИЯиЛ)*

Директорат

Кафедры:

Германской филологии

Иностранных языков

Казахского языка

Казахской филологии

Русского языка и 

литературы

Естественно-

географический (ЕГФ)*

Деканат

Кафедры:

Географии и экологии

Общей биологии

Органической химии и 

химии ВМС

Сельского хозяйства

Музыкально-

педагогический (МПФ)*

Деканат

Кафедры:    Дизайна

Музыкальных дисциплин

Педагогики 

Психологии

Теории и методики 

начального и дошкольного 

образования

Информационных 

технологий (ФИТ)*

Деканат

Кафедры:

Информатики и 

математики

Информационные 

системы

Математики

Физики

Энергетики и 

машиностроения (ФЭМ)*

Деканат

Кафедры:

Радиоэлектроники и 

телекоммуникаций

Технологии 

машиностроения

Энергетики и 

приборостроения

Экономический 

(ЭФ)*

Деканат

Кафедры:

Управления и 

бухгалтерского учета

Финансы и кредит

Экономики

Информационно-техническая служба (ИТС)

PКомпьютерно-сетевой сектор

PСектор по обслуживанию, модернизации и ремонту компьютерной и        

копировально-множительной техники

PСектор по обслуживанию телевидеотехники, телефонных сетей, систем ОПС

Учебно-инновационная служба (УИС)

Сектор дистанционного 

образования (СДО)

Отдел компьютерного 

тестирования (ОКТ)

Центр инновационно-

образовательных 

технологий (ЦИОТ)

Учебно-организационный 

отдел (УОО)

Центр диспетчерской 

службы (ЦДС)

исследований (СНИ)

Центр астрофизических 

исследований (ЦАИ)

Лаборатория 

медико-биологических 

исследований (ЛМБИ)

Центр этнокультурных 

исследований (ЦЭИ)

Кавендиш центр

Издательско-полиграфический отдел (ИПО)

P Издательский сектор

P Полиграфический сектор

Физической культуры 

(ФФК)*

Деканат

Кафедры:

Спортивных дисциплин

Теории военного и 

физического воспитания

Физической культуры и 

туризма

Истории и права (ФИП)*

Деканат

Кафедры:  Философии

Всемирной истории и 

политологии

Истории Казахстана и 

археологии

Основы права и 

экономики

Юриспруденции

Транспортно-

строительный (ТСФ)*

Деканат

Кафедры:

Автомобильного 

транспорта

СтроительстваПроцесс «Учебно-методическая работа»



УЧЕНЫЙ СОВЕТ

РЕКТОР

Проректор по учебной работе
Проректор по научной работе и 

внешним связям
Проректор по воспитательной 

работе
Проректор по административно-

хозяйственной работе

Библиотека

Отдел социальной и 

воспитательной работы 

(ОСВР)

Служба материально-

технического снабжения

Производственно-

технический отдел (ПТО)

Бухгалтерия

Финансово-

экономическая 

служба (ФЭС)

Штаб гражданской 

обороны (ГО)

Охрана труда и 

техники 

безопасности 

Центр 

менеджмента 

качества (ЦМК)

Служба управления документацией (СУД)

КанцелярияАрхив

Кадровая служба

Сектор по 

комплектованию кадров 

и воинскому учету

Юридический 

сектор

Учебно-методическая служба (УМС)

Отдел студенческой 

статистики (ОСС)

Отдел методической работы 

(ОМР)

Учебно-научно-производственный комплекс (центр) (УНПК)

Сектор послевузовской подготовки и 

международных отношений (СППиМО)

Процессный подход

Институты и факультеты    

Пресс-центр

Инженерно-технический 

отдел (ИТО)

Хозяйственно-

эксплутационная служба 

(ХЭС)

Служба охраны

Учебно-производственный 

комплекс (УПК) «Мирас»

Агробиостанция

Институт переподготовки 

и повышения 

квалификации (ИППК)

Студенческий клуб

Здравпункт

Музей

Многопрофильный 

колледж СКГУ им. М. 

Козыбаева

* В состав института и факультетов входят ППС, УВП и обслуживающий персонал

Дирекция строящегося 

плавательного бассейна

Центр содействия трудоустройству выпускников СКГУ
Военная кафедра

Институт языка и 

литературы (ИЯиЛ)*

Директорат

Кафедры:

Германской филологии

Иностранных языков

Казахского языка

Казахской филологии

Русского языка и 

литературы

Естественно-

географический (ЕГФ)*

Деканат

Кафедры:

Географии и экологии

Общей биологии

Органической химии и 

химии ВМС

Сельского хозяйства

Музыкально-

педагогический (МПФ)*

Деканат

Кафедры:    Дизайна

Музыкальных дисциплин

Педагогики 

Психологии

Теории и методики 

начального и дошкольного 

образования

Информационных 

технологий (ФИТ)*

Деканат

Кафедры:

Информатики и 

математики

Информационные 

системы

Математики

Физики

Энергетики и 

машиностроения (ФЭМ)*

Деканат

Кафедры:

Радиоэлектроники и 

телекоммуникаций

Технологии 

машиностроения

Энергетики и 

приборостроения

Экономический 

(ЭФ)*

Деканат

Кафедры:

Управления и 

бухгалтерского учета

Финансы и кредит

Экономики

Информационно-техническая служба (ИТС)

PКомпьютерно-сетевой сектор

PСектор по обслуживанию, модернизации и ремонту компьютерной и        

копировально-множительной техники

PСектор по обслуживанию телевидеотехники, телефонных сетей, систем ОПС

Учебно-инновационная служба (УИС)

Сектор дистанционного 

образования (СДО)

Отдел компьютерного 

тестирования (ОКТ)

Центр инновационно-

образовательных 

технологий (ЦИОТ)

Учебно-организационный 

отдел (УОО)

Центр диспетчерской 

службы (ЦДС)

Сектор научных 

исследований (СНИ)

Центр астрофизических 

исследований (ЦАИ)

Лаборатория 

медико-биологических 

исследований (ЛМБИ)

Центр этнокультурных 

исследований (ЦЭИ)

Кавендиш центр

Издательско-полиграфический отдел (ИПО)

P Издательский сектор

P Полиграфический сектор

Физической культуры 

(ФФК)*

Деканат

Кафедры:

Спортивных дисциплин

Теории военного и 

физического воспитания

Физической культуры и 

туризма

Истории и права (ФИП)*

Деканат

Кафедры:  Философии

Всемирной истории и 

политологии

Истории Казахстана и 

археологии

Основы права и 

экономики

Юриспруденции

Транспортно-

строительный (ТСФ)*

Деканат

Кафедры:

Автомобильного 

транспорта

Строительства
Процесс «Научно-исследовательская работа»



Процесс - определение

ПРОЦЕСС
Совокупность 

взаимосвязанных или 

ВХОД ВЫХОД
ПРОДУКЦИЯ

РЕЗУЛЬТАТИВНОСТЬ 

ПРОЦЕССА =

Способность достигать 
желаемых результатов 
(фокус ИСО 9001:2008)

ПРОЦЕДУРА 
Установленный способ проведения 
деятельности или процесса – может 

быть документированной или нет

взаимосвязанных или 
взаимодействующих видов 

деятельности

Возможности для осуществления 
мониторинга и измерения

(До, во время и после процесса)

(включает 
ресурсы)

ПРОДУКЦИЯ
(“ Результат процесса”)

ЭФФЕКТИВНОСТЬ 

ПРОЦЕССА =

Достигнутые результаты по 
отношению к 
использованным ресурсам 
(фокус ИСО 9004:2009)



Процесс - пример

ПРОЦЕСС
Повышение квалификации 

персонала 

РЕЗУЛЬТАТИВНОСТЬ 

ПРОЦЕССА =

Выполнение плана 
повышения 
квалификации

ВХОД ВЫХОД
Повышение уровня 

ПРОЦЕДУРА 
«ПРО 602-06 Повышение 

квалификации персонала»
План повышения квалификации

персонала 

Измерение знаний до и после 
обучения, определение 

эффективности обучения, 
определение удовлетворенности 

персонала

ЭФФЕКТИВНОСТЬ 

ПРОЦЕССА =

Оправданность 
затраченных средств, 
эффективность обучения

Курсы, 
программы, 

преподаватели, 
аудитории и т.д

Повышение уровня 
компетенции персонала



Цикл Деминга (PDCA) (п.0.2) :

Act – Исправление

Предпринимайте действия по 

постоянному улучшению показателей 

процессов

Plan – План

Разработайте цели и процессы,      

необходимые для достижения 

результатов в соответствии с 

требованиями потребителей и 

политикой организацииполитикой организации

Check – Проверка
Постоянно контролируйте и 

измеряйте процессы и продукцию в 

сравнении с политикой, целями и 

требованиями на продукцию и 

сообщайте о результатах

Do – Реализация

Внедрите процессы



Модель системы менеджмента качества (ИСО 9001:2008) 

(п.0.2.)
Система менеджмента качества-

непрерывное улучшение

Ответственность
руководства

Измерение, 
анализ, 

улучшение

Управление 
ресурсами

З
а
к
а
зч

и
к

Т
р
е
б
о
в
а
н
и
я

З
а
к
а
зч

и
к

У
д
о
в
л
е
тв

о
р
е
н
и
е

Процессы
жизненного цикла

продукции 
(и/или оказание услуги)

улучшение

З
а
к
а
зч

и
к

Т
р
е
б
о
в
а
н
и
я

З
а
к
а
зч

и
к

У
д
о
в
л
е
тв

о
р
е
н
и
е

вход выход

- деятельность, добавляющая ценность

- поток информации
Ориентация на потребителя. 

Лидерство руководителя. 

Вовлечение работников. 

Подход к системе как к процессу. 

Системный подход к управлению. 

Постоянное улучшение. 

Принятие решений, основанных на фактах. 

Взаимовыгодные отношения с поставщиками.



Системный подход: типичная сеть 

взаимодействующих процессов

Процесс E

P

C

A

D

P

C

A

Dб
и
те

л
ь

б
и

те
л

ь

вход E

выход E

Процесс А

Процесс D

Процесс F

Процесс C

Процесс B

P

C

A

D

C D

P

C

A

D

P

C

A

D

P

C

A

D

P

C

A

D

В
н
е
ш

н
и
й

п
о
тр

е
б

В
н
е
ш

н
и
й

п
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тр
е
б

вход А

вход B

вход C

вход F выход F
выход B

выход C

выход Dвход D

выход A

Внутренний
потребитель

Внутренний
потребитель

Обратная связь
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ВОПРОСЫ?



Практическое задание 
«Описание процесса»«Описание процесса»



ОПРЕДЕЛЕНИЕ ПРОЦЕССА

4

1
1 2

•

•
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ВНУТРЕННЕЕ УПРАВЛЕНИЕ ВНЕШНЕЕ УПРАВЛЕНИЕ3
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•

•
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•

•

•

•
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ЛЮДСКИЕ РЕСУРСЫ

•

•

•

•

МАТЕРИАЛЬНЫЕ РЕСУРСЫ

•

•

•

•

•

•

РЕСУРСЫ

Х
О
Д
Ы

О
Д
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•

•

•

•

•

•

5 6

Трудоустройство 

выпускников

•
•



Цикл Деминга (PDCA): Трудоустройство выпускников

Act – Исправление Plan – План

Check – Проверка Do – Реализация

1 2

4 3

5 6 Связь с другими процессами?
Показатели 
(результативности, 
эффективности, гибкости)?



СПАСИБО ЗА ВНИМАНИЕ!СПАСИБО ЗА ВНИМАНИЕ!


