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ТЕМА 7. Управління якістю та продуктивністю операційної діяльності

7.1. Виробничі аспекти забезпечення конкурентоспроможності та конкурентостійкості організації
Найбільш узагальнено конкурентоспроможність організації можна визначити як потенційну або реалізовану здатність економічного суб’єкта до ефективного довготривалого функціонування у релевантному зовнішньому середовищі. Конкурентоспроможність організації:

· ґрунтується на її конкурентних перевагах;

· визначає її здатність витримувати конкуренцію на певному ринку;

· відображає позицію даної організації відносно конкурентів.

Значною мірою конкурентоспроможність підприємства залежить від його здатності в умовах, що склалися, проектувати, виготовляти та збувати товари, які за ціновими та неціновими характеристиками є більш привабливими для споживачів, ніж товари конкурентів. З іншого боку, конкурентоспроможним є, як правило, те підприємство, що тривалий час може залишатися прибутковим в умовах ринкової економіки.

Оскільки конкурентоспроможність підприємства характеризує ступінь реалізації його потенційних можливостей набувати та утримувати впродовж тривалого періоду часу конкурентної переваги, то під конкурентоспроможністю слід розуміти не лише поточну ефективність, але і динаміку пристосування підприємства до змінних умов зовнішнього середовища Таким чином, з точки зору системного підходу, конкурентоспроможність може бути представленою у вигляді властивості виробничо-економічної системи (якою і є підприємство) змінювати траєкторію розвитку або визначений режим функціонування в процесі адаптації до впливів зовнішнього середовища з метою збереження і розвитку вже наявних, або створення нових конкурентних переваг.
Чинниками (або – факторами; від лат. factor – той, що обумовлює) конкурентоспроможності є ті чи інші причини (суттєві обставини), що частково впливають на рівень та характер конкурентоспроможності організації, або ж повністю визначають його.

Найбільш поширеним є виокремлення чинників конкурентоспроможності, що ґрунтується на класифікаційних ознаках, які наведено у табл. 7.1.

Таблиця 7.1

Класифікація чинників конкурентоспроможності підприємства

	Класифікаційна ознака
	Групи чинників

	Місце виникнення
	· внутрішні

· зовнішні

	Сфера походження
	· науково-технічні

· організаційно-економічні

· соціальні

· екологічні

· політичні


	Характер чинника
	· загальні

· специфічні

· індивідуальні

	Тривалість дії
	· постійні

· тимчасові


Залежно від місця виникнення (по відношенню до підприємства) чинники, що впливають на конкурентоспроможність, поділяються на внутрішні (чинники внутрішнього середовища підприємства, або – ендогенні чинники) та зовнішні (чинники зовнішнього середовища функціонування підприємства, або екзогенні чинники).

Виникнення та інтенсивність прояву внутрішніх чинників безпосередньо залежить від діяльності підприємства, стану його ресурсної бази, характеру організації системи стратегічного управління, системи загального менеджменту тощо. Тобто, ці чинники характеризують умови внутрішнього середовища підприємства і, з точки зору його конкурентоспроможності, визначають можливість та ефективність адаптації підприємства до зовнішніх умов. Саме ця група чинників є найбільш значимою для забезпечення стійких конкурентних позицій підприємства, оскільки вони є об’єктом активного впливу з боку самого підприємства.

Виникнення та інтенсивність прояву зовнішніх чинників не залежить від діяльності підприємства і обумовлюється специфікою зовнішнього середовища.

Залежно від сфери походження чинники, що впливають на конкурентоспроможність, поділяються на науково-технічні, організаційно-економічні, соціальні, екологічні, політичні.

Науково-технічні чинники - відображують стан та динаміку науково-технічного прогресу, рівень техніки та технології, продуктивність та надійність устаткування, гнучкість виробничих процесів тощо.

Організаційно-економічні чинники - відображують, з одного боку, стадію циклу розвитку економіки, розвиток інтеграційних процесів у економічному просторі, загальногосподарську та галузеву кон’юнктуру, методи та механізми регулювання господарської діяльності на рівні держави, регіонів та галузей. З іншого боку ці чинники характеризують структуру та ефективність системи управління підприємства, рівень організації його маркетингової та фінансово-економічної діяльності, характер організації виробничих процесів та організації праці, ступінь ефективності створених на підприємстві систем прогнозування, стратегічного та поточного планування, моніторингу та оперативного регулювання тощо.

Соціальні чинники – відображують стан та динаміку соціальних процесів, що відбуваються на макро- та мікрорівнях. Вплив цієї групи чинників на конкурентоспроможність підприємства є двобічним: з одного боку, вони суттєво впливають на рівень, динаміку та специфічні особливості попиту на кожному конкретному ринку, а значить – певним чином впливають на конкурентоспроможність продукції, що виробляється підприємством; з іншого боку, ці чинники певною мірою відбиваються на рівні ефективності виробничо-господарської діяльності підприємства.

Екологічні чинники – характеризують взаємозв’язок виробничо-економічної діяльності підприємства зі станом оточуючого природного середовища. До цієї групи чинників слід віднести вимоги екологічного законодавства, витрати, що виникають у зв’язку з утилізацією відходів виробництва, витрати на утримання та експлуатацію природоохоронних споруд тощо.

Політичні чинники здійснюють суттєвий вплив на рівень конкурентоспроможності підприємства, що найяскравіше виявляється при реалізації продукції підприємства на зовнішніх ринках, або при придбанні імпорттованих ресурсів. Як найголовніші з них можна виділити, у першу чергу, загальнополітичний клімат та стан розвитку міжнародних відносин, політики іноземних країн щодо соціально-економічних та політичних перетворень в Україні, військово-політичні конфлікти в окремих регіонах світу і т. ін.

Залежно від свого характеру чинники, що впливають на конкурентоспроможність, поділяються на загальні, специфічні та індивідуальні. Загальні чинники здійснюють вплив на конкурентоспроможність усіх підприємств без винятку; специфічні чинники – це ті, що здійснюють вплив на конкурентоспроможність підприємств певної галузі, або певного регіону, або тих, що діють на конкретному ринку; дія індивідуальних чинників обумовлює зміни конкурентоспроможності окремого підприємства.
Залежно від тривалості дії чинники, що впливають на конкурентоспроможність, поділяються на постійні та тимчасові. Постійні чинники визначають загальний рівень конкурентоспроможності підприємства; тимчасові – змінюють цей рівень внаслідок тих чи інших подій. Переважаюча більшість чинників конкурентоспроможності підприємства має постійний характер, оскільки період функціонування самого підприємства і період їх дії є співставними. Кількість чинників тимчасового впливу є відносно невеликою; вони, як правило, пов’язані зі змінами у споживацькому попиті (наприклад – під впливом моди) або визначаються сезонними особливостями виробництва (наприклад - видобуток первинної сировини, агропромислове виробництво). Крім того, до чинників тимчасового впливу відносяться випадкові чинники, виникнення яких достатньо важко або взагалі неможливо прогнозувати (землетрус, повінь, пожежа або ж аварія на виробництві).

Чинники формування конкурентоспроможності підприємства діють не ізольовано, кожен сам по собі, а системно, що посилює наслідки дії кожного окремо взятого чинника.

Для досягнення довготривалого успіху робота з забезпечення конкурентоспроможності підприємства має здійснюватися в усіх сферах та в усіх аспектах його діяльності. Звідси випливає, що ключовими аспектами забезпечення конкурентоспроможності підприємства є:

· виробничий;

· маркетинговий;

· фінансовий;

· інноваційний;

· кадровий та організаційно-культурний;

· управлінський.

Ринкова економіка висуває принаймні дві принципові вимоги до підприємств, що функціонуючи в її умовах, прагнуть забезпечити стійкі конкурентні позиції та досягнути довготривалого ринкового успіху – це високий рівень якості продукції, що виробляється, та привабливі ціни на неї. Як ціна, так і якість продукції, її експлуатаційна безпека та надійність, дизайн, рівень післяпродажного обслуговування є для сучасного споживача основними критеріями при здійсненні покупки та визначальними чинниками ринкового успіху чи поразки підприємства.

Таким чином, виробничий аспект забезпечення конкурентоспроможності підприємства поміж усіх інших набуває визначального характеру, оскільки завданням саме операційної діяльності організації є виробництво з мінімальними витратами сучасної якісної продукції, що її потребує релевантний ринок.

Виробничий аспект забезпечення конкурентоспроможності підприємства концентрує увагу операційного менеджера на таких ключових моментах, як:

· номенклатура й асортимент товарів та якість продукції – раціональний підбір номенклатурних та асортиментних позицій для виробництва є запорукою того, що виробляється саме та продукція, що гарантовано знайде свого споживача – і саме тому цей ключовий момент визначений першим;

· забезпеченість основними видами ресурсів (матеріально-сировинними, інформаційними, технічними, енергетичними, кадровими тощо) та рівень їх якості – високий рівень якості продукції є обов’язковою вимогою сучасного ринку. Але беззаперечним є те, що забезпечити високий рівень якості кінцевого результату неможливо використовуючи неякісні ресурси або не маючи у достатній кількості необхідного обладнання, працівників, енергії або інформації – і саме тому цей ключовий момент визначений другим;

· масштаби виробництва, характер технології та рівень гнучкості виробництва – організація масового або великосерійного виробництва дозволяє підприємству скористатися перевагами ефекту масштабу, у той час як прогресивність та гнучкість застосовуваних виробничих технологій дають змогу швидко і без зайвих витрат переорієнтовуватися на освоєння виробництва нових видів продукції та послуг, забезпечуючи тим самим високий рівень продуктивності операційної діяльності при збереженні актуальності та якості продукції, що виробляється.

Основні цільові установки управління операційною діяльністю, такі як забезпечення стабільної роботи операційної системи з виробництва продукції, виконання робіт чи надання послуг належного рівня якості при максимальній продуктивності з підтримкою оптимального рівня гнучкості операційної системи, що є гарантією її придатності до оновлення та розвитку, зорієнтовані саме на забезпечення довготривалої конкурентоспроможності організації.

7.2. Сучасна концепція управління якістю

Багатозначність трактувань поняття “якість” визначається тим, що у різних випадках, різними авторами, за різних обставин під якістю розуміється велика кількість різноманітних специфічних властивостей предметів і явищ (див. табл.7.2).

Таблиця 7.2

Формування підходів до розуміння категорії “якість”
	автор / джерело
	Інтерпретація якості

	Період – до початку ХХ ст.

	Аристотель
	Диференціація предметів за ознакою “гарний-поганий”

	Г. Гегель 
	Якість є ототожненою з буттям визначеністю у тому розумінні, що дещо перестає бути тим, чим воно є, коли воно втрачає свою якість

	Період – від початку ХХ ст. до наших днів

	К. Ісікава
	Якість – властивість, що реально задовольняє споживачів

	Дж. Джуран
	Якість - придатність до використання, тобто відповідність призначенню; а також – ступінь задоволення споживача

	Ф. Котлер
	Розрахункова здатність товару виконувати свої функції

	ГОСТ 15467-79
	Сукупність властивостей продукції, що зумовлюють її придатність задовольнити певні потреби у відповідності до її призначення

	Українська асоціація 

якості
	Якість – це процес безперервного вдосконалення, спосіб ведення бізнесу, коли необхідно бути краще, досконаліше інших, а не просто мати продукцію кращої якості

	Міжнародний стандарт 

ISO 8402-86
	Сукупність властивостей і характеристик продукції або послуги, що надають їм можливість задовольняти обумовлені або передбачувані потреби споживачів

	Міжнародний стандарт 

ISO 9000-2000
	Ступінь, до якого сукупність власних характеристик продукції, процесу або системи задовольняє сформульовані потреби чи очікування загальнозрозумілі або обов’язкові


Розуміння якості знаходиться в області суб’єктивних оцінок, і має тенденцію до постійних змін, але найчастіше підкреслюється, що якість – це те, що задовольняє вимоги споживача з точки зору аналізу співвідношення “цінність/вартість”. Визначення, надане стандартом ISO 9000 видання 2000 року, акцентовано, в першу чергу, на тому, що якість – це спроможність задовольняти потреби і вимоги усіх зацікавлених сторін (рис.7.1).
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Рис. 7.1. Сучасне розуміння категорії «якість»

Такими зацікавленими сторонами є: споживачі продукту, власники підприємства та його працівники, суспільство, партнери та інвестори, а також, за певних обмежень, конкуренти.

[image: image16.wmf]Політика підпри-

ємства щодо якості

Система якості

Забезпечення

якості

Управління

якістю

Поліпшення

якості

Формується вищим

керівництвом підприємства

Створюється керівництвом

підприємства як засіб

реалізації політики

підприємства щодо якості

1. Маркетинг

11. Утилізація

10. Технічне

обслуговування

9. Монтаж та

експлуатація

8. Реалізація

7. Пакування та зберігання

6. Контроль,

проведення

іспитів

5. Виготовлення 

продукції

4. Підготовка

виробництва

3. Матеріально-

технічне забезпечення

2. Проектування

продукції

Виробник

Споживач

Прийняття

рішень

Аналіз

Контроль

Облік

Для забезпечення всіх висунутих вимог до якості, на підприємстві має бути створеною система управління якістю, в рамках котрої здійснюється вплив суб’єкта на об’єкт управління. Як об’єкт управління якістю виступають процеси, від реалізації яких залежить якість кінцевої продукції. Ці процеси  здійснюються на всіх етапах життєвого циклу продукту утворюючи так звану “петлю якості” (рис.7.2).

Рис. 7.2. «Петля якості» або типові стадії життєвого циклу продукції, 

на яких забезпечується її якість

У рамках здійснення операційної діяльності процес управління якістю на підприємстві передбачає запровадження: політики та завдань у сфері якості, а також послідовної реалізації функцій, визначених міжнародним стандартом ISO серії 9000 версії 2000 року – планування якості; оперативного управління якістю; забезпечення якості; поліпшення якості. З практичної точки зору, застосування цих функцій здійснюється в межах циклу Е.Демінга (PDCA), що включає чотири етапи робіт: планування (plan), виконання операції (do), контроль результатів (check), запровадження корегувальних дій (action). Застосування даного інструменту в системі управління якістю підприємства дозволяє реалізувати на практиці ідею постійного поліпшення його бізнес-процесів.

Діяльність, пов’язана з управлінням якістю, реалізується на трьох ієрархічних рівнях:

· на рівні організації: наміри, напрями, цілі діяльності стосовно якості, офіційно сформульовані та задекларовані вищім керівництвом;

· на рівні підрозділів: завдання, ресурси, критерії оцінювання діяльності, пов’язані із забезпеченням якості конкретної продукції;

· на рівні персоналу: відповідальність, повноваження, відносини виконавців усіх рівнів щодо питань якості.

Усі вони об’єднуються в межах функціонуючої на підприємстві системи управління якістю, яка в широкому розумінні виступає організаційною основою управління підприємством і може розглядатися як система менеджменту організації стосовно якості. До складу її елементів належать:

· відповідальність керівництва;

· управління ресурсами;

· процеси виробництва та реалізації продукції;

· вимірювання, аналізування і покращання.

Такий підхід до розуміння управління якістю склався на протягом останніх десятиріч. Якщо розглядати еволюцію розвитку підходів до змісту управління якістю, то певні відмінності простежуються по чотирьох взаємопов’язаних етапах зі спрямованістю дій на:

1) контроль якості;

2)  забезпечення якості;
3) оперативне управління якістю;
4) поліпшення якості.
При контролі якості основна спрямованість дій — на продукт. При цьому організовувалися та розвивалися системи контролю продукції за параметрами якості. При забезпеченні якості основна спрямованість дій — на процес і контроль параметрів технологічних процесів у часі. На цьому етапі почали використовуватися статистичні методи контролю й регулювання. При оперативному управлінні якістю основна увага приділялася структурній організації систем забезпечення якості, оптимізації витрат на забезпечення якості. При поліпшенні якості мова йде про процес постійного вдосконалення з орієнтацією на вимоги споживача та людський фактор у виробництві.

Кожний із зазначених етапів характеризується специфікою управлінських підходів, що застосовувались на підприємствах, набором власних управлінських інструментів та характером вимог до якості готових продуктів, процесів, організаційної системи в цілому. Важливою складовою кожного з них була наявність певної системи показників, що застосовувалися для оцінки якості продукції. 

Залежно від характеру завдань, що розв’язуються під час оцінювання якості продукції, показники можна класифікувати за різними ознаками (табл. 7.3).

Таблиця 7.3

Класифікація показників якості продукції

	Ознака класифікації
	Показники якості продукції

	1. За властивостями, що характеризуються
	· призначення

· надійності

· технологічності

· безпеки

· транспортабельності

· стандартизації

· ергономічні

· естетичні

· патентно-правові

· екологічні

	2. За кількістю властивостей, що характеризуються
	· одиничні

· комплексні

· загальні

	3. За застосуванням для оцінки
	· базові

· відносні

	4. За способом вираження
	· натуральні

· вартісні

	5. За стадією визначення значень показників
	· прогнозні

· проектні

· виробничі

· експлуатаційні


У процесі оцінювання рівня якості продукції широкого застосування отримали показники, згруповані за властивостями, що характери​зуються. Узагальнену характеристику одиничних показників якості за групами наведено в табл. 7.4.

Таблиця 7.4

Одиничні показники якості продукції

	Групи показників
	Окремі показники в межах групи

	Найменування
	Характеристика
	

	Показники призначення
	Характеризують корисний ефект від використання продукції
	Продуктивність, потужність, міцність, вміст корисних речовин, калорійність

	Показники надійності
	Характеризують безвідмовність, збереження, ремонтопридатність, а також довговічність виробу
	Безвідмовність роботи, можливий термін використання, термін безаварійної роботи, граничний термін зберігання

	Показники технологічності
	Характеризують ефективність конструкторсько-технологічних рішень
	Питома трудомісткість, матеріаломісткість, енергомісткість виготовлення та експлуатації виробу

	Показники стандартизації та уніфікації
	Насиченість продукції стандартними, уніфікованими та оригінальними складовими частинами
	Коефіцієнти повторюваності та уніфікації виробу або групи виробів

	Показники ергономічні
	Окреслюють відповідність техніко-експлуатаційних параметрів виробу антропометричним, фізіологічним та психологічним ви​могам споживача
	Ступінь простоти керування, величина наявного шуму, вібрації тощо

	Показники економічні
	Відображають ступінь економічної вигоди виробництва
	Ціна одиниці виробу, прибуток з одиниці виробу, рівень витрат

	Показники екологічні
	Характеризують ступінь шкідливого впливу на здоров’я людини та навколишнє середовище
	Токсичність виробів, вміст шкідливих речовин

	Показники естетичні
	Виражають естетичні властивості виробу
	Виразність і оригінальність форми, кольорове оформлення

	Показники патентно-правові
	Характеризують патентний захист та патентну чистоту продукції
	Коефіцієнт патентного захисту, коефіцієнт патентної чистоти

	Показники безпеки
	Характеризують особливості продукції для безпеки покупця та обслуговуючого персоналу
	Вимоги до захисту людини в умовах аварійної ситуації

	Показники транспортабель-ності
	Характеризують придатність продукції до транспортування
	Габарити, стандартність упаковки тощо


У процесі оцінювання рівня якості здійснюються наступні роботи:

1. Вибір номенклатури показників якості продукції, яка встановлюється з урахуванням призначення та умов її застосування, вимог споживачів.

2. Встановлення (вимірювання) значень обраних показників якості продукції за допомогою методів, що поділяються на:

· за способами отримання інформації – вимірювальний, реєстраційний, органолептичний і розрахунковий;

· за джерелами отримання інформації – традиційний, експертний, соціологічний.

3. Визначення рівня якості продукції з використанням диференційного, комплексного та змішаного методів, заснованих на порівнянні показників якості продукції, що оцінюється з базовими значеннями відповідних показників.

Кожний із зазначених методів має свої особливості та певну сферу використання. Диференційний метод засновано на використанні одиничних показників якості, коли визначається, за якими показниками досягнуто рівня базового зразка, а за якими ці значення відрізняються (рис. 7.3).
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Рис. 7.3. Диференційний метод оцінки якості продукції
Комплексний метод засновано на використанні узагальненого показника якості продукції, котрий являє собою функцію від одиничних показників. Узагальнений показник може бути виражено:

· головним показником, що відображає основне призначення продукції та визначається, якщо існує необхідна інформація, яка дає змогу встановити його функціональну залежність від вихідних показників;

· інтегральним показником, який використовується тоді, коли можна встановити сумарний корисний ефект від експлуатації або споживання продукції та сумарні витрати на її створення й експлуатацію. Він розраховується за формулою:
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де КЕ — сумарний корисний ефект від експлуатації виробу за період;

Вст — витрати на створення виробу в році t;

Век — витрати на експлуатацію виробу в році t;

аt — коефіцієнт приведення (дисконтування) різночасових витрат до одного року.

· середньозваженим показником, який використовують тоді, коли неможливо встановити функціональну залежність головного показника від вихідних показників якості, але є змога визначити параметри вагомості усереднених показників. Коефіцієнти вагомості встановлюються експертним методом, а розрахунок рівня якості здійснюється за формулою:

Q = qi · ai,

де qi — відносний рівень якості;

ai — коефіцієнт вагомості показника.

Змішаний метод оцінювання рівня якості продукції засновано на одночасному використанні одиничних і комплексних показників, коли частина одиничних показників об’єднується у групи, а для кожної групи розраховується відповідний комплексний показник. Далі на основі отриманої сукупності комплексних і одиничних показників можна оцінити рівень якості диференційним методом.

Для оцінювання рівня якості продукції можуть також використовуватися спеціальні методи, що враховують специфічні особливості певних галузей або окремих видів продукції чи послуг.

Стосовно оцінювання рівня якості послуг слід наголосити на тому, що оцінити якість наданої послуги набагато складніше, ніж продукту або процесу. Це викликано тим, що послуги мають ряд специфічних характеристик (див. тему 2) і, відповідно, в процесі оцінки визначається якість як матеріального результату виконання певних робіт (його можна встановити на основі співставлення зі стандартами обслуговування, що розробляються компаніями), так і самого процесу надання послуги (нематеріальний аспект, визначення якості якого знаходиться в площині суб’єктивних оцінок споживача). Таким чином, чим ґрунтовніше у стандартах обслуговування сформульовані вимоги до якості, тим вищою є гарантія отримання якісного результату.

Оцінювання якості продукції, процесів, етапів виконання робіт здійснюється в процесі контролювання якості. Значення контролю якості полягає в тому, що він дозволяє встановити відповідність продукції заданим вимогам або виявити допущені відхилення ще до моменту постачання продукції замовникові. Контролювання в системі управління якістю торкається виконання функцій забезпечення та оперативного управління якістю. На сучасних промислових підприємствах застосовують декілька основних видів контролю, класифікацію яких представлено в табл. 7.5.

На особливу увагу заслуговує статистичне управління якістю, що являє собою комплекс методів статистичного аналізу, спрямованого на забезпечення стабільності процесів і зменшення їх варіабельності за рахунок усунення випадкових відхилень характеристик процесу від визначеної цілі. Застосування даних методів дозволяє вирішити завдання забезпечення стабільності технологічних процесів, попередження виникнення дефектів у виробництві та зменшення витрат, пов’язаних зі здійсненням процесів.
Слід зауважити, що застосування статистичних методів ускладнюється тим, що вони ґрунтуються на знанні інструментарію математичної статистики. Саме це утруднює їх практичне використання в управлінні виробництвом. Для вирішення зазначеної проблеми професором Токійського університету К. Ісікавою було запропоновано сім простих і доступних статистичних інструментів, застосування яких не вимагає спеціальної підготовки працівників. 

Таблиця 7.5

Класифікація видів контролю

	Класифікаційна ознака
	Вид контролю

	1. Місце здійснення контролю по відношенню до того чи іншого етапу виробничого процесу
	Вхідний контроль — контроль сировини, матеріалів, комплектуючих виробів і готової продукції, які надходять від інших підприємств чи інших дільниць виробництва. Вхідний контроль дає змогу уникнути зниження якості продукції через помилки постачальника, зібрати об’єктивну інформацію про закупівельні матеріали для вибору найбільш прийнятного постачальника чи формулювання додаткових вимог до якості матеріалів.

Операційний контроль — контроль продукції (чи технологічного процесу), який здійснюють після завершення певної виробничої операції.

Приймальний контроль — це контроль готової продукції після завершення всіх технологічних операцій із її виготовлення, за результатами якого приймають рішення про придатність продукції для постачання чи використання

	2. Ступінь охоплення продукції контролем
	Суцільний — рішення про якість контрольованої продукції приймають за результатами перевірки кожної одиниці продукції.

Вибірковий — рішення про якість контрольованої продукції приймають за результатами перевірки однієї чи кількох вибірок із партії. Для аналізу результатів вибіркового контролю застосовуються методи математичної статистики, що дозволяють, базуючись на обмеженій кількості контрольних перевірок, визначати з потрібним ступенем точності якість партії виробів чи стану технологічного процесу


Як видно з рис.7.4, до складу семи інструментів контролю якості входять: контрольний листок; діаграма Парето; причинно-наслідкова діаграма; гістограма; діаграма розкиду; контрольні карти; стратифікація. Усі їх можна використовувати як окремо, визначаючи послідовність їх застосування залежно від поставлених цілей, так і в сукупності — як систему методів.
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1) Контрольний лист
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2) Діаграма Парето
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4) Гістограма
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5) Діаграма розкиду
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6) Контрольна карта
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7) Стратифікація


Рис. 7.4. Сім інструментів контролю якості

Статистичний приймальний контроль — це вибірковий активний контроль, в основі якого лежить застосування методів математичної статистики, що дозволяє оцінювати якість великої партії продукції за результатами контролювання малої вибірки. Статистичний контроль проводиться за планом — системою даних про вид і методи контролю, про обсяги контрольованих партій та вибірок, контрольні нормативи та вирішальні правила. Використовуються:

· плани контролю за нормального перебігу технологічного процесу;

· плани підсиленого контролю (у разі відхилень технологічного процесу);

· плани поверхового контролю — за високого рівня якості продукції.

Серед статистичних методів контролю якості одним із найпоширеніших є статистичний приймальний контроль за альтернативною ознакою. Розрізняють такі види планів статистичного контролю партії продукції за альтернативною ознакою:

1) одноступеневі (коли у вибірці кількість дефектних виробів більша за контрольний норматив, то партія бракується, і навпаки);

2) двоступеневі (коли призначаються два контрольні нормативи та контролюється одна або дві вибірки);

3) багатоступеневі.

Отже, статистичний приймальний контроль дозволяє за тієї самої ймовірності помилкових рішень, що і при суцільному контролі, значно знизити обсяг контрольних операцій, їхню трудомісткість та вартість. Він застосовується при руйнівному контролі або тоді, коли використання вибіркового контролю є економічно доцільнішим. За результатами контролю й аналізу інформації готуються та впроваджуються коригувальні заходи, що завершують цикл управління якістю. Наступний цикл управління повторюється вже на вищому рівні, завдяки чому реалізується ідея постійного поліпшення результатів діяльності за циклом Е.Демінга.

Стандарти серії ISO – 9000
З метою створення єдиних вимог до процесів управління якістю та формування на базі цих вимог систем якості в будь-яких організаціях, міжнародною організацією зі стандартизації було розроблено серію стандартів ISO - 9000 на системи якості. Формалізовані вимоги до процесів управління якістю підприємства як на рівні операцій, так і компанії в цілому, дозволяють організувати діяльність із забезпечення якості у відповідності до тих принципів і підходів, що було викладено вище. Таким чином, кожна організація може будувати та вдосконалювати свої операційні процеси виходячи, одночасно, з вимог світових стандартів та з вимог споживача.

Стандарт на систему якості — це документ, який установлює вимоги до системи якості, що може охоплювати різні елементи життєвого циклу (петлі якості) продукції. Стандарти на системи якості необхідні для того, щоб створити єдині для організацій вимоги щодо здійснення всіх процесів, спрямованих на виготовлення продукції або надання послуг. Це організаційні стандарти, які характеризуються тим, що їх упровадження може перевірятися та сертифікуватися третьою стороною — незалежними сертифікаційними органами.

В Україні стандарти ISO серії 9000 було прийнято в 1995 році як національні (ДСТУ ISO 9000); у 2001 році було прийнято останню версію стандартів ISO 9000:2000.

Група стандартів ISO 9000:2000 представлена такими документами:

1. Міжнародний стандарт ISO 9000 версії 2000 року «Системи управління якістю. Основні положення та словник» — викладено основоположні принципи систем менеджменту якості (довідковий розділ), які є предметом серії ISO 9000, і подано визначення відповідних термінів та понять (нормативний розділ). 

2. Міжнародний стандарт ISO 9001 версії 2000 року «Системи управління якістю. Вимоги» — установлює вимоги до системи менеджменту якості в тих випадках, коли організація: а) бажає продемонструвати свою здатність незмінно поставляти продукт, що відповідає вимогам споживачів і чинним регламентувальним вимогам; б) націлена на підвищення задоволеності споживачів за рахунок ефективного застосування системи, у тому числі процесів постійного вдосконалення системи й забезпечення відповідності вимогам споживачів і чинним регламентувальним вимогам. Усі вимоги цього міжнародного стандарту носять загальний характер і мають поширюватися на всі організації, незалежно від їхнього типу й розміру та продукту, що поставляється. Тому ISO 9001:2000 у жодному разі не передбачає однаковості структури систем менеджменту якості чи однаковості документації.

3. Міжнародний стандарт ISO 9004 версії 2000 року «Системи управління якістю. Настанови щодо поліпшення діяльності» — застосовується до процесів в організації, а отже принципи менеджменту якості, на яких він ґрунтується, мають в організації повсякденне застосування. У центрі уваги цього міжнародного стандарту — досягнення постійного вдосконалення через задоволення споживачів та інших зацікавлених сторін. 

4. Міжнародний стандарт ISO 19011 версії 2000 року «Керівництво по менеджменту і проведенню внутрішніх і зовнішніх аудитів систем менеджменту якості» — містить спільні для ISO 9000:2000 та ISO 14000:1996 вимоги для аудиту відповідних систем.

У цілому слід підкреслити, що стандарти ISO серії 9000 націлюють організацію на максимальне задоволення вимог усіх зацікавлених сторін: замовників, власників, персоналу, постачальників, суспільства, надаючи змогу реалізувати організаціям, що запроваджують системи менеджменту якості, ідею постійного поліпшення в повсякденній діяльності. Вони являють собою підхід до вдосконалення системи управління якістю через орієнтацію на споживача і оптимізацію бізнес-процесів. Це організаційні стандарти, орієнтовані на вирішення управлінських завдань. Викладена в них загальна структура системи управління якістю є універсальною. Саме це сприяє активному використанню стандартів ISO 9000 підприємствами різних сфер бізнесу майже в усіх країнах світу.

Система управління якістю

У відповідності до вимог стандартів кожна компанія визначає власну структуру системи якості. Під системою якості розуміється сукупність організаційної структури, методик, процесів і ресурсів, необхідних для здійснення управління якістю. Даний термін використовувався у стандарті ІSО 9000 версії 1994 р. Фактично мова йшла про «систему забезпечення якості», а для простоти використання широко застосовувався термін «система якості». Система менеджменту якості (СМЯ) — це організаційна основа управління підприємством, яка в широкому розумінні може розглядатися як система менеджменту організації стосовно якості. Використовуючи термін «система менеджменту якості», потрібно мати на увазі специфіку цього терміна та особливо відзначити, що систему треба розглядати як широку організаційну структуру, яка не тільки виконує функції управління якістю, але й включає елементи з інших сфер діяльності, котрі найбільше впливають на якість продукції. До елементів системи менеджменту якості належать документально оформлені вимоги ринку (або конкретних замовників чи споживачів), функції системи, її організаційна структура, документація, методи, правила та технологія виконання функцій, ресурси, зокрема, інформаційна система. 

Вимоги стандарту до системи управління якістю регламентуються за 4-ма елементами, а саме: 

· відповідальність керівництва;
· управління ресурсами;
· випуск продукції (саме за даним елементом підприємство має право вибору щодо опису та документування певних процесів, залежно від того, які етапи життєвого циклу реалізуються в процесі виготовлення продукції);
· вимірювання, аналізування та поліпшення.
За даними елементами розробляється документація СМЯ, а також забезпечується погодженість і сумісність процесів планування, управління, забезпечення й поліпшення якості з визначенням їх змісту та взаємодії. Кожен напрям діяльності має свої особ​ливості, і разом вони являють собою чотири основні функціо​нальні підсистеми системи якості, які й виступають основними її складовими.
Активне застосування вітчизняними компаніями стандартів ISO 9001:2000 і створення на їх базі систем управління якістю – це лише перший крок на шляху забезпечення відповідності якості продукції, процесів та організаційних систем світовим вимогам. Наступним кроком на шляху розвитку сучасних підприємств є впровадження філософії всеосяжного менеджменут якості (TQM). TQM — це концепція, яка передбачає загальне, цілеспрямоване та добре скоординоване застосування систем і методів управління якістю в усіх сферах діяльності — від досліджень до післяпродажного обслуговування — за участі керівництва та співробітників усіх рівнів та за раціонального використання технічних можливостей. Ключові напрямки розвитку або стратегії TQM  формулюються на базі 8-ми сучасних принципів менеджменту якості, наведених на рис.7.5.

Метою TQM є досягнення довгострокового успіху шляхом максимального задоволення запитів усіх груп, зацікавлених у діяльності компанії. В поняття «зацікавлені сторони» входять люди або групи, зацікавлені в успіху діяльності організації. До них належать споживачі, власники, робітники, постачальники та суспільство, але й ряді випадків можуть належати і інші сторони. 

Завданнями TQM є постійне поліпшення якості шляхом регулярного аналізу результатів та коригування діяльності, повна відсутність дефектів та невиробничих витрат, забезпечення конкурентоспроможності та завоювання довіри всіх зацікавлених груп за рахунок використання передових технологій, гнучкості, своєчасних поставок, енергії колективу.

Тактикою TQM є усунення причин дефектів; залучення всіх співробітників до діяльності з поліпшення якості; активне стратегічне управління; безперервне вдосконалення якості продукції та процесів; використання наукових підходів до вирішення задач; регулярне самооцінювання.
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8 принципів менеджменту якості, котрі лягли в основу 

стандартів ISO серії 9000 версії 2000 року:

Орієнтація на споживача

 — організація повинна розуміти дійсні та 

майбутні потреби споживачів, задовольняти їхні вимоги й намагатися 

перевершити їхні чекання 

Лідерство

 — лідери визначають напрями дій і створюють 

середовище, у якому люди можуть бути цілком задіяні для досягнення 

цілей 

Залучення персоналу

 — люди є основою організації, і повне 

залучення їхніх можливостей сприяє досягненню цілей 

Процесний підхід—

  система управління організацією будується на 

основі управління мережею процесів

Системний підхід

 — означає ідентифікацію, розуміння та керування 

системою взаємозалежних процесів за їхніми внесками в досягнення 

встановлених цілей 

Постійне поліпшення

 — виступає стратегічною метою діяльності 

організації

Прийняття рішень на основі фактів

 — ефективні рішення 

базуються на логічному аналізі й раціональній оцінці інформації та 

первинних даних

Взаємовигідні відносини з постачальниками

  — такі відносини 

посилюють можливості обох сторін у створенні цінності


Рис. 7.5. Сучасні принципи менеджменту якості
На завершення даного питання слід підкреслити, що шлях до успіху в кожної компанії безумовно свій, але так чи інакше він проходить через якість. Досвід провідних компаній світу та успішних вітчизняних підприємств свідчить про те, що не існує найкращих концепцій управління та методів їх застосування на практиці, але кожний із сучасних підходів до управління організацією орієнтовано на розробку та впровадження стратегії якості як однієї з комплексних стратегій організації, що поєднує в собі всі аспекти її діяльності.

7.3. Сучасна концепція управління продуктивністю

Одним із найважливіших завдань операційного менеджменту є забезпечення такої організації ключових процесів, яка дасть змогу операційній системі функціонувати найефективніше. Вживаючи термін «найефективніше» в даному випадку наголос робиться на тому, що співвідношення між отриманим результатами і затратами повинно мати таке значення і динаміку, яке дозволить підприємству стабільно підвищувати прибуток, коефіцієнт віддачі від інвестицій та обсяги оборотних активів.

Найчастіше результати діяльності операційних систем оцінюються за допомогою показників продуктивності. У самому широкому розумінні продуктивність визначається співвідношенням результатів, що їх отримуємо, до витрат на їх досягнення.

Стосовно операційної діяльності продуктивність доцільно оцінювати співвідношенням кількості виготовленої продукції до кількості витрачених на її випуск ресурсів. На практиці найчастіше застосовується показник продуктивності праці, який визначається діленням обсягів фактично виробленої продукції на середньо облікову чисельність промислово-виробничого персоналу.

Однак, показник продуктивності не дає можливості оцінити результативність діяльності операційної системи з точки зору досягнення цілей підприємства, оскільки не враховує фактичних продажів виробленої продукції. Для визначення результативності операційної діяльності поряд із результативністю слід аналізувати в динаміці такі характеристики, як:

· дієвість – ступінь досягнення системою поставлених перед нею цілей, ступінь завершення «потрібної» роботи;

· економічність – ступінь використання системою необхідних ресурсів; цей показник характеризує ефективність операційної діяльності відносно ресурсних витрат;

· якість – ступінь відповідності операційної системи та операційної діяльності вимогам зацікавлених сторін;

· прибутковість – співвідношення між валовим прибутком і сукупними витратами. Для оцінки можна використати як традиційні фінансові коефіцієнти, так і більш конкретні показники такі, як рівень прибутку стосовно обсягу продажів; прибуток, співвіднесений із сукупністю активів або з власним капіталом;

· впровадження нововведень – процес, який характеризує здатність системи розвиватись і оновлюватись. Мова йде про інноваційну діяльність, в результаті якої отримуються нові продукти та процеси. Саме спроможність підприємства до нововведень суттєво впливає на продуктивність.

Управління виробничою системою за критерієм продуктивності – це процес, що передбачає стратегічне, тактичне й оперативне планування і постійний контроль реалізації прийнятих рішень відповідно до конкретної ситуації. Для забезпечення стабільного зростання продуктивності менеджери повинні розробляти і впроваджувати плани її підвищення. Цілі щодо продуктивності, сформульовані в стратегічних і тактичних планах, слугують орієнтирами щодо визнання певних дій операційного характеру позитивними, з точки зору зростання продуктивності, або ж навпаки.

Отже сутність управління продуктивністю полягає у тому, щоб спонукати до планування й забезпечення заходів щодо управління нею за допомогою системи вимірювання продуктивності. Відповідно ключові завдання управління продуктивністю в умовах динамічного ринкового середовища зводяться до наступного:

· забезпечення здатності підприємства до виживання;

· забезпечення спроможності операційної системи пристосовуватись до несподіваних змін;

· створення умов в рамках здійснення операційної діяльності для використання нових можливостей.

Процес управління продуктивністю повинен базуватись на системному підході і включати такі дії:

· вимірювання і оцінювання продуктивності;

· планування контролю і підвищення продуктивності на основі інформації, яку отримують у процесі вимірювання і оцінювання;

· здійснення заходів контролю і підвищення продуктивності;

· вимірювання та оцінювання впливу цих заходів.

Відтак, в основу побудови системи управління продуктивністю повинна бути покладена певна модель, схематичне зображення взаємозв’язків й елементів якої представлено на рис.7.6.
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Рис.7.6. Модель управління продуктивністю
Аналіз моделі дозволяє дійти висновку, що чинники, які впливають на продуктивність, можуть мати зовнішнє і внутрішнє походження. До чинників зовнішнього походження відносять:

· чинники, пов’язані з природними ресурсами (кількість, якість, вартість, наявність);

· чинники, пов’язані зі структурними зрушеннями (економічні та демографічні);

· чинники, пов’язані з державним регулюванням (ціни експорту та імпорту).

До чинників внутрішнього походження відносять:

· «Soft» – чинники (персонал; організаційна культура; методи роботи; структура, стилі управління);

· «Hard» – чинники (устаткування, споруди, інструменти, будівлі, матеріали та енергія, технологія).

Загальний підхід до вимірювання продуктивності схематично подано на рис.7.7.
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Рис.7.7. Загальний підхід до вимірювання продуктивності
У процесі оцінювання продуктивності передбачається використання двох груп вимірювачів. До першої групи входять статичні коефіцієнти продуктивності, які розраховуються у прив’язці до певного періоду часу. Другу групу становлять динамічні індекси продуктивності, що являють собою співвідношення статичних коефіцієнтів продуктивності за різні періоди часу в динаміці; завдяки цьому з’являється можливість простежити зміни продуктивності в часі.

Усередині кожної групи виділяють декілька типів вимірювачів:

1. частковофакторний (якщо в знаменнику показника продуктивності враховано витрати тільки одного ресурсу виробництва);

2. багатофакторний (якщо в знаменнику враховано декілька елементів витрат);

3. сукупнофакторний (якщо йдеться про врахування усіх елементів витрат).

Контроль і регулювання продуктивності для її підвищення – це результат оперативного управління виробництвом і втручання у ключові процеси перетворень. Підвищення продуктивності відбудеться, якщо дотримуватись будь-якої з перелічених нижче умов:

· обсяг продукції зростає, витрати зменшуються;

· обсяг продукції зростає, витрати залишаються незмінними;

· обсяг продукції зростає, витрати теж зростають, але повільніше;

· обсяг продукції залишається незмінним, витрати скорочуються;

· обсяг продукції скорочується, витрати також скорочуються, але скорішими темпами.

Відповідно можна відстежити протилежну залежність: що відбувається в організації, коли продуктивність знижується. Причинно-наслідкові зв’язки такого характеру можна представити у вигляді “пастки” низької продуктивності (рис. 7.8):
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Рис.7.8. “Пастка” низької продуктивності.

Характер змін, викликаних зростанням продуктивності, відображено за допомогою “ідеального кола” високої продуктивності (рис.7.9):
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Рис.7.9 “Ідеальне коло” високої продуктивності
Управління продуктивністю як елемент загальної системи управління підприємства передбачає виконання таких функцій як планування, організація, керівництво, контроль і регулювання, основою яких виступає саме співвідношення кількості продукції, випущеної системою, і витрат на виробництво продукції. Воно нерозривно пов’язано з процесами управління якістю, плануванням операційної діяльності на всіх рівнях, підходами до вимірювання затрат праці і методів калькуляції витрат, бухгалтерським обліком і фінансовим контролем.

Враховуючи це, серед підходів до управління продуктивністю особливу увагу слід приділити таким сучасним системам підвищення продуктивності, як ТРМ і 5S.

ТРМ – Тоtal Productive Management – комплексне управління продуктивністю. Еволюційно на практиці сформувалося дві системи: ТРМ-1, спрямована на підвищення ефективності роботи устаткування; ТРМ-2, зорієнтована на оптимізацію виробничого процесу. Згідно положень, закладених в основу побудови системи ТРМ-1, результатом налагодження безперебійної роботи устаткування є:

· підвищення обсягів виробництва;

· підвищення якості продукції;

· підвищення виробничої безпеки;

· покращання результатів діяльності компанії в цілому.

Напрямки діяльності в системі ТРМ-2 визначаються наступним чином:

· створення системи підтримки стану навколишнього середовища;

· покращання устаткування і окремих процесів;

· формування робочого середовища;

· самостійне обслуговування операторами устаткування;

· вдосконалення системи управління устаткуванням;

· вдосконалення логістичних і підтримуючих процесів;

· управління новим устаткуванням і розробкою нових продуктів;

· навчання і підвищення кваліфікації;

· система підтримки розвитку персоналу.

Система ТРМ-2 виступає базисом для засвоєння принципів ощадливого виробництва та застосування ідей теорії обмежень Е.Голдрата. Японський досвід дає підстави зробити висновок, що без впровадження принципів ТРМ виробнича система фірми “Тойота” вірогідніше за все не змогла б динамічно розвиватись. Саме вона виступає основою розвинутої в компанії моделі ощадливого виробництва.

5S (5S – скорочення по перших літерах п’яти переданих англійською мовою японських слів – найменувань різних аспектів діяльності по ефективній організації робочого місця) – це модель, що зосереджується на організації процесів на безпосередньо операційному рівні. Включає в себе 5 напрямків дій:

· seri - сортувати – видалення непотрібного;

· seiton – ставити на місце – упорядкованість розміщення предметів праці;

· seisi - сяяти – чистота робочого місця;

· seiketsu - стандартизувати – торкається правил упорядкування;

· shitsuke - підтримувати – формування навички дотримуватись чистоти і порядку.

Вважається, що реалізувавши в операційній системі такі прості вимоги, створюються реальні можливості зниження потенційних втрат від неправильної організації робочого місця, а також збільшення продуктивності за рахунок зменшення операційних витрат.

Слід підкреслити, що процеси вимірювання продуктивності не є такими простими, як це здається на перший погляд. З одного боку, достатньо підставити в чисельник обсяг продукції, виробленої певною операційною системою, а в знаменник – витрати на виробництво цієї продукції, і значення статичного показника буде отримано. Однак, в дійсності більшість операційних систем:

· виготовляє декілька видів продукції і послуг;

· характеризується неперервними змінами цін і витрат;

· вносить постійні зміни у продукти і технологічні процеси;

· витрачає різні види ресурсів і в різних обсягах.

Тобто просте питання стає доволі складним, коли торкається безпосередньо розрахунку у прив’язці до конкретної операційної системи. Саме ці особливості слід враховувати в процесі побудови системи управління продуктивністю конкретного підприємства. Процес управління продуктивністю операційної системи можна моделювати і на цій основі реалізувати оптимальні рішення щодо забезпечення високої результативності підприємницької діяльності відповідно до конкретних ситуацій.
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Розрахунок відносних показників здійснюється за формулами:







Для бажаних показників, зі збільшенням яких якість поліпшується



� EMBED Equation.3  ���







Для небажаних показників, зі збільшенням яких якість погіршується



� EMBED Equation.3  ���







де Qі — відносний рівень якості продукції;



Рі — показник якості зразка, що оцінюється;



Ріб — показник якості базового зразка
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Етичні (чесність, ввічливість)


Функціональні (максимальна швидкість машини)


Часові (безвідмовність, доступність)


Ергономічні (фізіологічні, антропометричні)


Якість — це ступінь, до якого сукупність власних характеристик 


продукції, процесу або системи задовольняє сформульовані 


потреби чи очікування загальнозрозумілі чи обов’язкові


Характеристики можуть бути кількісними або якісними, 


поділяючись на класи


Вимоги щодо конкретних характеристик можуть висуватися різними 


зацікавленими сторонами: споживачами, власниками, персоналом, 


суспільством, інвесторами тощо


Економічні (рівень витрат, трудомісткість тощо)
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[image: image1.wmf]Міжнародною організацією зі стандартизації (ISO) сформульовано такі 


8 принципів менеджменту якості, котрі лягли в основу 


стандартів ISO серії 9000 версії 2000 року:


Орієнтація на споживача


 — організація повинна розуміти дійсні та 


майбутні потреби споживачів, задовольняти їхні вимоги й намагатися 


перевершити їхні чекання 


Лідерство


 — лідери визначають напрями дій і створюють 


середовище, у якому люди можуть бути цілком задіяні для досягнення 


цілей 


Залучення персоналу


 — люди є основою організації, і повне 


залучення їхніх можливостей сприяє досягненню цілей 


Процесний підхід—


  система управління організацією будується на 


основі управління мережею процесів


Системний підхід


 — означає ідентифікацію, розуміння та керування 


системою взаємозалежних процесів за їхніми внесками в досягнення 


встановлених цілей 


Постійне поліпшення


 — виступає стратегічною метою діяльності 


організації


Прийняття рішень на основі фактів


 — ефективні рішення 


базуються на логічному аналізі й раціональній оцінці інформації та 


первинних даних


Взаємовигідні відносини з постачальниками


  — такі відносини 


посилюють можливості обох сторін у створенні цінності
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