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КАЧЕСТВО НА ОСНОВЕ ДОВЕРИЯ

Перефразируя одного из героев популярного фильма «Чародеи», 
можно сказать так: «Сфера инструментов совершенствования 
не имеет конца, она беспредельна, как Вселенная». Казалось 
бы, еще совсем недавно «инструменты качества» ассоциирова-

лись главным образом с «семью простыми» инструментами. Но за по-
следнее время само понятие качества стало столь всеобъемлющим, что 
нам (вольно или невольно) пришлось существенно расширить пред-
ставления о способах его обеспечения.

Современная концепция «Качество  4.0» не сводится только лишь 
к  бездефектности продукции, статистической управляемости процес-
сов и соответствию требованиям потребителей — всему тому, на что нас 
нацеливает стандарт ISO 9001. И правы те, кто рассматривает его поло-
жения как необходимый фундамент, но отнюдь не весь «дом качества». 
Более того, даже модель качества организации, описанная в стандарте 
ISO 9004 и ориентирующая производителей на сбалансированное удов-
летворение интересов всех стейкхолдеров, уже воспринимается, образно 
говоря, несколько плоской.

Действительно, качество в современном мире  — это уже не столь-
ко техническое, сколько социальное явление. По меткому выражению 
В.А. Лапидуса, оно стало «зонтичным», системообразующим понятием, 
приводящим в соответствие внешнюю и внутреннюю среды организа-
ции, балансирующим ее контент и контекст. В своих относительно не-
давних публикациях в журналах ММК и Business Excellence генеральный 
директор Bureau Veritas Д. Мишо Даниэль и директор по стандартам BSI 
С. Стидман практически синхронно отметили, что необходимым усло-
вием качества в его сегодняшнем понимании является доверие. Этот 
феномен отражает понятие, появившееся в рамках «Качества  4.0»,  — 
«качественное доверие» (quality & trust, или qualitrust).

Наверняка найдутся те, кто посчитает сказанное выше абстрактной 
философией, не имеющей прямого отношения к конкретной, в особен-
ности российской, бизнес-практике. Однако сегодня могут быть эффек-
тивными лишь те подходы и инструменты совершенствования, которые 
органично сочетают в себе обе эти диалектические противоположности. 
Назову лишь две всем известные, прошедшие проверку временем и при-
том взаимодополняющие методологии: во-первых, 14  принципов и те-
орию глубинных знаний У.Э.  Деминга; во-вторых, концепцию Lean  — 
Six  Sigma. И замечу, что они обе ориентируют на улучшение качества 
через вовлеченность и доверие!

Именно этими критериями руководствовалась редакция при фор-
мировании тематического блока номера. Кроме того, мы постарались, 
чтобы представленные инструменты и практики были, так сказать, из 
разных методологических «галактик», согласованное применение кото-
рых обеспечивает системный, синергетический эффект.

Не буду скрывать: сегодня в издательском портфеле журнала еще око-
ло десятка эксклюзивных кейсов от наших читателей и постоянных авто-
ров, которые мы готовим к публикации в следующих номерах. Надеемся, 
что этот портфель продолжит пополняться. Ведь нас с вами объединяют 
оба столпа современного эффективного бизнеса: стремление к качеству 
и вовлеченность на основе взаимного доверия.
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