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РОЗДІЛ 1
ТЕОРЕТИЧНІ ОСНОВИ І ЗАКОНОМІРНОСТІ
ФОРМУВАННЯ СИСТЕМНОГО ПІДХОДУ
ДО УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ ВИРОБНИЧОЇ
ДІЯЛЬНОСТІ ПІДПРИЄМСТВ

1.1. Взаємозв'язок якості і потреб

споживачів

Ще відносно недавно, коли йшла мова про якість, малася на увазі зазвичай якість виробу. Для його забезпечення на підприємствах упроваджувалися системи контролю якості. Це захищало інтереси покупців - на ринок не поступала бракована продукція, проте сам виробник ніс втрати, і деколи вельми істотні, - витрати переносилися на решту продукції, що підвищувало її собівартість, і відповідно, знижувало рентабельність підприємства. В даний час суть поняття «якість» значно змінилася. Існує більше 400 його визначень [220], які залежать від того, з ким ведеться розмова. Так, керівник підрозділу технічного контролю пов'яже поняття «якість» з вимогами відповідності стандартам, аудитор за оцінкою якості процесів міркуватиме на тему про якість структури організації, директор зарубіжного підприємства підкреслить, що якість - це філософія бізнесу, а звичайний споживач, вкаже, на відповідність товару або послуги своєму призначенню, надійності. 

З філософської точки зору поняття якості засноване на тому, що об'єктивна дійсність не складається з готових, закінчених речей, а є сукупністю процесів, в яких предмети постійно виникають, змінюються і знищуються. Проте з цього не виходить, що вони не мають певної форми існування, абсолютно нестійкі і невиразні між собою. Як би не змінювалася річ, до деякого часу вона залишається саме цим, а не іншим, якісно певним предметом. Якісна визначеність речей і явищ є те, що робить їх стійкими, розмежовує і створює нескінченну різноманітність миру [131].

Інтерес до розуміння поняття «якість» йде корінням в глибоке минуле. Аналіз категорії якості був вперше зроблений старогрецьким філософом Арістотелем. У своїх творах («Метафізика») він писав «...и про якість ми можемо запитати, «що воно таке?», отже і якість є деякого роду суть, тільки не у прямому розумінні; а так само, як про не- Суще деякі тільки прозивно говорять, що воно є - не у прямому розумінні, а в тому сенсі, що воно є не- Суще, так само йде справа і з якістю» [23, 193]. У загальному вигляді під якістю Арістотель розумів «...стосовно до суті видова відмінність і є якість» [24, 165].

У іншій роботі «Категорії» він підкреслював, що «Якістю (poioteta) я називаю те, завдяки чому предмети називаються такими-то (poioi)». Причому Арістотель якість називає «білизна, справедливість». Він розрізняє якість як таке (poiotes) і його конкретну реалізацію (poion), причому poioi відмінно від poioteta: біле від білизни і т.п. [25, 72]. Якість в розумінні Арістотеля могла мати ступінь залежно від його стану: «Якості допускають великий і менший ступінь. ...викликає сумнів, чи можна сказати, що одна справедливість є велика або менша справедливість, чим інша... Але, принаймні, те, що називається по ним, безперечно, допускає великий і менший ступінь... Один здоровіший, ніж інший» [26, 77].

На його думку, якість наділена властивостями: «Скороминущими властивостями або станами називаються такі якості, які легко піддаються коливанням і швидко змінюються, які, наприклад, тепло і холод, хвороба і здоров'я і всі тому подібні. ...якщо тільки яке-небудь з цих станів з часом не укорінятиметься і не виявиться не усуненим або абсолютно несхильним до зміни; а такий стан можна було б, мабуть, вже назвати стійкою властивістю» [27, 73]. Арістотель указував на текучість якості, як здатність речей перетворюватися на протилежне. Середньовічні схоласти тлумачили якість як вічні і незмінні «форми». 

На грунті механістичного світогляду і філософії Нового часу на основі поглядів Бойля і Локка сформувалося ділення на так звані первинні і вторинні якості по ступеню їх об'єктивності: при цьому первинними визнавалися об'єктивні властивості матеріальних тіл, а вторинними - суб'єктивні відчуття, не співпадаючі з властивостями зовнішніх об'єктів самих по собі [131].

У подальшому вже німецький філософ Гегель розглядав якість як логічну категорію, бачивши в ній початковий ступінь пізнання речей і становлення миру. У Енциклопедії філософських наук він писав: «Якість є взагалі тотожна з буттям безпосередня визначеність.», «Щось є завдяки своїй якості те, що воно є і, втрачаючи свою якість, воно перестає бути тим, що воно є.» [50, 215].

Точка зору діалектичних матеріалістів базувалася на визнанні об'єктивності і загальності якісної визначеності речей. Так, Ф.Энгельс охарактеризував якість як сукупність властивостей об'єкту, причому цей об'єкт не є свого роду «пучком властивостей», а володіє ними: «.існують не якості, а тільки речі, що володіють якостями і, причому нескінченно багатьма якостями» [137, 547]. 

При цьому під властивістю розуміється спосіб прояву певної сторони якості об'єкту по відношенню до інших об'єктів, з якими він вступає у взаємодію. В той же час категорія якості не зводиться до окремих його властивостей, а виражає всю їх сукупність в їх внутрішній, зовнішній визначеності і відносній стійкості. 

Впродовж всієї подальшій історії розвитку філософії не припинялися спроби знайти всеосяжне філософське визначення поняття «якість». Але всі вони зводилися до розуміння якості як до визначеності об'єкту, яка виражає об'єктивно існуючу цілісну характеристику функціональної єдності властивостей об'єкту, що додають йому відносну стабільність і визначає його відмінність від інших об'єктів або схожість з ними [131].

До теперішнього часу існує безліч точок зору по відношенню до поняття «якість». Відомі менеджери, а також фахівці в області управління якістю, такі як Г.Форд, В.Шухарт, Е.Демінг, М.Джуран, К.Ісікава, А.Фейгенбаум, Ф.Кросбі, Г.Тагуті в різний час приводили свої міркування за визначенням його сенсу. Але, не дивлячись на багато збігів в поглядах, всі формулювання відрізняються один від одного. Вивчаючи їх роботи і вислови, часом дуже нелегко виділити і сформулювати їх власне визначення поняття «якість», проте в цілому точки зору різних людей можна об'єднати в дві групи. 

До першої групи можна віднести думку про те, що якість - це властивості продукції (або послуги), які можуть бути зміряні і відповідають конкретним технічним вимогам, інакше кажучи, залежать від внутрішніх чинників (тобто якість - це продукт внутрішніх чинників). До відомих людей, що дотримуються такого погляду і що входять до першої групи, можна віднести, перш за все, засновника автомобільного гіганта «форд» американця Генрі Форда. 

Г.Форд прагнув до створення універсального, тобто ідеального, із його точки зору, автомобіля, зробленого з якнайкращого матеріалу, побудованого першокласними робітниками і сконструйованого по найпростіших методах, які тільки можливі в сучасній техніці.

Г.Форд не залишив після себе визначення терміну «якість», проте якщо судити з окремих висловів сенс якості продукту в його розумінні зводився до надійності, довговічності, дешевизни і простоти [249]. Він відкидав менеджмент, вважаючи, що важливий тільки продукт. Якщо продукт хороший - він сам принесе прибуток, якщо ж поганий, то ніякі фінансові вливання, ніякео «пречудове» керівництво не зроблять його успішним. 

(ВЫРЕЗАНО)
Точка зору представників другої групи полягає в тому, що, з іншого боку, якість - це властивості продукту, які не залежать від чисельних характеристик і визначаються безпосередньо ступенем задоволення потреб споживача, інакше кажучи, знаходяться під впливом саме зовнішніх чинників (тобто продукт зовнішніх чинників).

У число послідовників даної точки зору входить також і американець Вальтер Шухарт. Хоча він і висловлює думку про необхідність визначати вимірювані характеристики продукту (або послуги) високої якості, сенс його визначення дозволяє віднести його до другої групи. Не дивлячись на те, що думки В.Шухарта відносяться на першу половину ХХ століття, вони представляють інтерес і сьогодні.

Слід дослівно привести його вислови відносно якості: «Якщо ми говоримо про якість речей або про якість продукції, то повинні точно уявляти собі, що означає якість. Вже було достатньо сказано, щоб відзначити: загалом, існує два аспекти якості. Один пов'язаний з уявленням про якість речей як об'єктивній реальності, яка не залежить від існування людини. Інший аспект - з тим, що ми думаємо, відчуваємо і відчуваємо відносно цієї об'єктивної реальності» [321, 53].
Іншими словами, -продолжает В.Шухарт, - Суб'єктивна сторона якості існує. Наприклад, ми маємо справу з суб'єктивним поняттям якості, коли намагаємося зміряти придатність речі. І дійсно, неможливо думати про те, наскільки придатна та або інша річ, якщо не знати, що людина хоче. І це суб'єктивний зміст якості, звичайно ж, тісно пов'язаний з практичною значущістю і велічиню тих фізичних характеристик, які властиві речі.

В більшості випадків ми можемо вважати, що об'єктивні характеристики якості речей постійні і вимірювані. Якщо визнати, що фізичні закони можуть бути виражені кількісно і не залежать від часу. Коли ми розглядаємо якість з суб'єктивної точки зору, виникають серйозні труднощі. Спершу відзначимо, що існують різні грані цінності (значущості) продукції для споживача. Можна розрізнити чотири категорії цінності: корисність, вартість, важливість, замінюваність.

З погляду управління якістю у виробництві, там необхідно встановити стандарти якості в кількісній формі. Саме з цієї причини ми витратили так багато часу раніше на те, щоб виразити ці стандарти, наскільки це можливо, у вигляді кількісних вимірюваних фізичних властивостей. Проте це не означає, що суб'єктивні оцінки якості тепер відходять на другий план. Навпаки, саме ці оцінки - предмет комерційного інтересу.

Розглядаючи проблему ширше, можна побачити, що у будь-який момент часу існують цілком конкретні людські бажання, які можуть бути задоволені шляхом перетворення початкових матеріалів на кінцеву продукцію різного призначення. Ці бажання мають статистичну природу, оскільки якість кінцевого виробу, виражена в термінах фізичних характеристик, бажана однією людиною, може не співпадати з бажанням всіх інших.

Тому першим кроком інженера в спробі задовольнити бажання, є переклад, наскільки це можливо, даних побажань у відповідні фізичні характеристики вироблюваної продукції, що дозволяють задовольнити ці бажання. Інтуїція та здоровий глузд грають при цьому дуже важливу роль, так само як і всесторонні знання в області людських чинників, які можуть бути предметом бажань. 

Другий крок інженера - розробка шляхів і методів отримання продукції, яка відрізнялася б від розроблених стандартів на встановлені характеристики якості не більш, ніж це дозволено зробити, щоб не упустити наданий шанс отримати свого споживача» [321, 53-54]. Це визначення якості було зроблене ще в 1920 р., проте по глибині і сенсу воно випередило свій час. Ряд авторів вважає, що «тут він виразив навіть глибші думки, ніж інші фахівці, що йшли услід за ним» [253, 101]. 

Найвідоміший в світі фахівець в області якості американець Едвард Демінг надавав важливе значення саме властивості продукції задовольняти потреби споживача. У своїй книзі «Вихід з кризи» [67] він говорив про те, що вперше проблеми, пов'язані із спробою визначення якості продукції, були поставлені ще В.Шухартом. Трудність у визначенні якості полягає в перекладі властивостей, необхідних користувачеві, у вимірювані характеристики, щоб продукція могла бути спроектована і представлена споживачеві за таку ціну, яку він міг би заплатити. Це нелегко, оскільки як тільки хтось відчує успіх своїх зусиль, він раптом відчуває, що потреби споживачів змінилися; конкурент вирвався уперед, застосовуючи нові, покращені матеріали; пропонує аналогічну продукцію по нижчих цінах, але привабливішу.

Е.Демінг висловлював думку про те, що якість може бути визначена тільки в термінах конкретної особи. З погляду виробничого робітника, якщо він провів якісну річ, то може гордитися своєю роботою. Низька якість, на думку робітника, означає втрату замовлень і роботи. І навпаки, хороша якість, збереже компанію в бізнесі. Для керівників заводу якість означає випуск продукції, що відповідає технічним вимогам. Його завданням є (незалежно від того, знає він це чи ні) постійне поліпшення процесів і постійне поліпшення керівництва. 

Відносно якості Е.Демінг зробив наступні висновки:

1. Якість повинна визначатися в термінах задоволеності споживачів.

2. Якість категорія багатовимірна. Для його визначення неможливо використовувати тільки якісь окремої характеристики або одну точку зору.

3. Існують різні ступені якості. Оскільки якість безпосередньо пов'язана із задоволеністю споживача, то в очах конкретного споживача якість продукту А вище, ніж якість продукту Б, якщо перший продукт задовольняє потреби і очікування цього споживача більшою мірою, чим другий.

Так само, як і Е.Демінг, інший відомий американець Джозеф Джуран визнає у визначенні терміну «якість» необхідність задоволеності споживача. Проте, на його думку «Слово «якість» має багато значень. Два з них домінують:

1. Якість полягає в тих властивостях продукції, які задовольняють потреби споживачів, і тому забезпечують їх задоволеність цією продукцією.

2. Якість полягає у відсутності невідповідностей.

Дж. Джуран говорив, що зручнішим було б мати одне визначення, яке повністю влаштовувало б всіх своїм всеосяжним характером, тобто таке, яке, з одного боку, включало б властивості продукції, що приводять до задоволеності цією продукцією, а з іншої - додатково включало б відсутність невідповідностей. Варіанти подібних визначень неодноразово були запропоновані фахівцями - практиками, але ні в одному випадку не вдалося досягти необхідної універсальності. У книзі Quality Control Handbook Дж. Джуран запропонував для стандартизації свій варіант короткого визначення терміну «якість» як придатність до застосування («Quality is fitness for use») [299, 2-2]. 

До групи фахівців, що розділяють погляди Е.Демінга, відноситься і японець Каору Ісикава. Його міркування з приводу сенсу терміну «якість» полягали в наступному: «Ми займаємося управлінням якістю, щоб проводити продукцію з такою якістю, яка може задовольнити вимогам споживачів. Проста відповідність національним стандартам або технічним вимогам сьогодні не може влаштовувати. Цього просто недостатньо» [295, 44-45]. 

Далі він міркувало про те, що японські промислові стандарти або міжнародні стандарти, що приймаються Міжнародною організацією по стандартизації або Міжнародною електротехнічною комісією, небездоганні. Вони містять багато недоліків. Споживач може бути і не задоволений продукцією, відповідною японським промисловим стандартам. Також потрібно мати на увазі, що вимоги споживачів рік від року міняються. І в цілому, не дивлячись на те, що промислові стандарти актуалізуються, вони все одно не встигають за вимогами споживачів. Він указував на те, що необхідне завжди чітко орієнтуватися на споживачів. Раніше виробник міг вважати, що він надає послугу споживачеві, продаючи йому свою продукцію. Такий образ дій К.Ісікава називав «виштовхуванням продукції на ринок».

Те, що пропонував К.Ісікава, на його думку, було системою «входження ринку в діяльність компанії», в якій вимоги споживачів стають над усе. З практичної точки зору він пропонував, щоб виробники вивчали думку і вимоги споживачів і приймали їх до уваги при проектуванні, виробництві і продажі своїй продукції. При розробці нової продукції виробник повинен передбачати вимоги і потреби споживачів. 

Дуже важливо, як інтерпретувати термін «якість». К.Ісікава указував, що у вузькому сенсі якість - це якість продукції. Проте в широкому сенсі якість означає якість роботи, якість послуги, якість інформації, якість процесу, якість підрозділу, якість співробітників, зокрема робочі, інженерів, менеджерів і виконавчу дирекцію, якість системи, якість компанії, якість цілей і т.д. 

Приведені вище вислови К.Ісікави указують на прямий зв'язок якості із задоволенням потреб і очікуванням споживачів. Міркування К.Ісікави представляють інтерес для практичних працівників, що забезпечують якість на підприємстві. Вони корисні для керівників і фахівців в області якості, що працюють на українських підприємствах. Дане уявлення об якість, що стала стратегічною метою японських підприємств, сприяло їх успішному становленню і розвитку. 

Україна знаходиться в даний час на етапі, подібному якоюсь мірою тому, який більше п'ятдесяти років тому проходила Японія. Проте ситуація в Україні по впровадженню філософії якості, принципів Демінга відрізняється від умов, в яких опинилася Японія після поразки в другій світовій війні. В даний час громадяни України не живлять тих ілюзій, і не мають тих надій, які були у японців в той час, коли до них приїхав з «місіонерською» метою Е.Деминг. 

Громадяни України, як і решта всього населення СРСР в період з кінця 70-х по середину 80-х років, були активно залучені в пропагандистську компанію п'ятирічок якості. Розрекламовані в той період досягнення радянської адміністративно-управлінської системи у вигляді п'ятикутного знаку якості на ділі виявилися малоефективними і не виправдали очікувань [167; 175; 178].

Втрата авторитету державного Знаку якості, а також і зниження ефективності роботи в області якості товарів народного споживання привели до втрати віри в урядові заходи по здатності радянської системи менеджменту вирішити проблему якості на рівні західних компаній. Тому, можна сказати, що одна з головних відмінностей умов України від Японії полягає у відсутності національної об'єднуючої ідеї [174, 177], яка допомогла пережити японському народу моральні і матеріальні труднощі і досягти таких успіхів. 

А.Фейгенбаум, також як і Е.Демінг, пов'язував якість продукції із задоволенням запитів споживачів. У його міркуваннях явно простежується думка про те, що «Якість визначає споживач, а не інженери, служба маркетингу або вище керівництво. Воно грунтується на фактичній оцінці споживачем продукції або послуги по відношенню до його вимог - заявленим або не заявленим, усвідомленим або таким, що лише відчувається, технічно обгрунтованим або чисто суб'єктивним - і в умовах конкурентного ринку завжди є рушійною мішенню.

Якість продукції і послуги А.Фейгенбаум визначав як загальну сукупність характеристик продукції і послуги, що відносяться до маркетингу, розробки, виробництва і технічного обслуговування, за допомогою яких продукція і послуга при своєму використанні задовольнить очікуванням споживача [245; 284].

(ВЫРЕЗАНО)

Причому «придатність до застосування» означатиме здібність до функціонування відповідно до призначення. У поняття «Задоволення потреби споживача» входитиме задоволеність в частині дизайнерського оформлення, естетичного сприйняття, ціною і т.д. «Відсутність дефектів» свідчитиме про відсутність всякого роду недоробок, що впливають або не впливають на працездатність продукту

Витрати на продукцію зазвичай ростуть при підвищенні вимог, але не впливають на якість. Якості можна дати і таке визначення: якість - це узгодження результату з необхідними для досягнення певної мети вимогами. Якість може бути досягнута, коли створюється рівновага між вимогами і властивостями. Тому за допомогою економічного механізму управління якістю можна уникати також і перевиконання вимог. Це може привести до невиправданого дорожчання товару, а сам товар вже не відповідатиме встановленим вимогам.

Чинники, що впливають на якість продукції, можуть підрозділятися на: об'єктивні (технічний рівень виробництва, устаткування, організаційна підготовка виробництва, рівень технології) і суб'єктивні (особиста зацікавленість в результатах праці, рівень освіти, професійна майстерність).

Якість відноситься до категорії складних і динамічних понять. Об'єктами, якість яких можна оцінити, є не тільки продукція, в категорію якої можуть входити послуги або елементи послуг, але і увесь комплекс понять виробничо-збутової сфери (рис. 1.1). 

Динамічність категорії «якість» полягає в тому, що вимоги до якості оцінюваних об'єктів, очікування від них міняються дуже швидко. Те, що в даний час є відповідним вимогам ринку, завтра застаріває, стає недостатнім для задоволення потреб покупця, тобто недостатньої якості. 














Рис.1.1. Об'єкти, на які розповсюджуються

вимоги до якості

Для визначення рівня якості об'єкту необхідно: встановити необхідні характеристики об'єкту на підставі аналізу потреб; визначити реальні характеристики об'єкту; порівняти реальні і необхідні характеристики об'єкту
Потреби підрозділяються на встановлених і передбачуваних: 
1. Встановлені потреби зафіксовані в правових нормах, стандартах, розпорядженнях, замовленнях, договорах, технічних умовах постачань і інших документах. Прикладами встановлених потреб є вимоги, які обмовляються при укладенні контракту, вимоги законодавства до виконання умов охорони навколишнього середовища або що відносяться до безпеки. Невиконання більшості встановлених вимог спричиняє за собою адміністративну або правову відповідальність.
2. Передбачувані потреби повинні бути виявлені і визначені. Маються на увазі очікування, які зазвичай не формулюються конкретно, проте відносяться до стійких побажань. Наприклад, передбачувані потреби по відношенню до такого об'єкту, як організаційна структура підприємства - це відсутність простоїв, гнучка і закономірна залежність продуктивності праці і результатів роботи співробітників від їх зарплати, результативність дій керівників. До передбачуваних потреб відносяться також естетичні вимоги, наприклад, відповідність продукції моді, звичкам споживачів, національним і культурним особливостям.
Потреби мають наступні особливості:
а) міняються з часом, що припускає проведення періодичного аналізу вимог до якості;
б) можуть переводитися в характеристики продукції на основі критеріїв встановлених (наприклад, таких як функціональна придатність, надійність, безвідмовність, ремонтопрігодность, безпека) або не встановлених (модність, естетичність);
в) мають кількісний вираз (технічні характеристики, параметри процесів) або не мають його (колір, форма).
Отже, в даний момент часу потреби можуть бути виражені кількісно або якісно і відображені в характеристиках об'єкту. Продукція (послуга) з'являється в результаті виробничої діяльності підприємства, яка включає функціонування організаційно-управлінської системи і здійснення цілого ряду процесів (маркетингу, проектування, матеріально-технічного постачання, підготовки до виробництва, виробництва, контролю, зберігання, реалізації, монтажу, технічного обслуговування і утилізації). Якість кожною з цих складових впливає на якість результату. Таким чином, якість кінцевого результату (продукції) успадковує якість виробничої діяльності на всіх стадіях життєвого циклу продукції (рис. 1.2). 


Рис. 1.2. Принцип віддзеркалення якості

На наш погляд, під «якістю виробничої діяльності підприємств», слід розуміти сукупність властивостей (характеристик) основних складових цієї діяльності, здатних задовольняти вимоги, і яка включає, по-перше, постійне зростання якості роботи, продукції, послуги, технології, інформації, процесів, підрозділів підприємств, працівників, зокрема робочих, інженерів, менеджерів і керівництва, системи, цілей і т.д.; по-друге, що попереджує поліпшення сукупності характеристик продукції і послуги, що відносяться до маркетингу, розробки, виробництва і технічного обслуговування, за допомогою яких продукція і послуги при своєму використанні можуть задовольняти очікування споживачів; і по-третє, облік динамічності вимог покупців для задоволення їх попиту.

Причому, слід враховувати, що витрати на коректування при перекладі від однієї стадії до іншої зростають в 10-ти кратному розмірі. Це зміна витрат на якість відома як правило 10-ти кратних витрат» [46, 30]. Виконуючи вказане правило, японські виробники і їх товари завоювали важ мир не тільки високою якістю, але і щодо низькою ціною. Це відбулося саме тому, що в японських компаніях основні зміни вносяться, як правило, на початкових стадіях проектування і незначну частину - на подальших. 

1.2. Еволюція механізму управління якістю продукції

Інтерес до мистецтва володіння змінами (інакше кажучи, управлінням) йде корінням в глибоке минуле. Ще в стародавньому Китаї існував такий вираз: «.Для того, хто майстерний в змінах, навіть хаос впорядкований» [105, 9].

Історія становлення якості отримала свій розвиток одночасно з виникненням виробництва товарів і послуг. У міру розвитку і вдосконалення виробничих процесів змінювалося і відношення до якості. В середні віки майстерні ремісників об'єднувалися в цехи. Кожен з них мав свій статут, відповідно до якого, продукція повинна була виготовлятися по певному зразку, з хорошої сировини. До тих пір, поки процес виготовлення виробу знаходився у полі зору майстра, він разом з робочими відчував себе відповідальними за результати своєї праці. Якість дозволяла випробовувати задоволення від своєї роботи. 

За виготовлення неякісної продукції в різних країнах передбачалися різні заходи покарання, але всі вони зводилися до одного - за несумлінну роботу до винного застосовувалося суворе покарання. У Англії, наприклад, законом про гільдії призначався наглядач за якістю, який мав право карати винних за погану роботу. Відповідно до кодексу Хаммурапі передбачалася дуже жорстока кара за брак в будівництві, особливо якщо це приводило до людських жертв. Якщо при руйнуванні гинув пан або члени його сім'ї, то подібна ж доля осягала будівельників і їх родичів. У Росії суворі заходи покарання за виготовлення і постачання неякісних виробів були введені при царі Петрові I [171, 9-10].

Поступово управлінська діяльність удосконалювалася, але як самостійний науковий напрям сформувався лише в Х1Х в. Основоположниками теорії наукового виробничого управління (виробничого менеджменту) вважають різних учених, що працювали у той час [32; 51; 52]. Проте найбільший внесок в розвиток теорії менеджменту вніс американський інженер Ф.Тейлор [231; 232], якого тепер називають «отцем наукового управління». Розроблені їм на початку ХХ в. принципи збереглися до цих пір.

(ВЫРЕЗАНО)

Багато в чому саме завдяки діяльності Ф. Тейлора и Г. Форда була створена концепція організації машинного виробництва (виробнича система форда - Тейлора). Ця система в основних рисах проіснувала до теперішнього часу і є моделлю організації виробництва більшості сучасних підприємств, і лише в 70-і роки їй на зміну стала приходити інша концепція (виробнича система Тойота) [189].

На початковому етапі управління якістю було окремими елементами, які були частиною виробничого менеджменту. Проте в цілях ефективнішого рішення проблем, пов'язаних з якістю, було потрібно тіснішу ув'язку всіх елементів. В результаті з'явився відособлений напрям менеджменту виробництва - управління якістю продукції.

У подальшому управління якістю виділилося в самостійний напрям. Воно розглядалося як інженерно-технічна проблема контролю і управління варіабельностью продукції і процесів виробництва. Таким чином, можна виділити декілька етапів еволюції механізму управління якістю продукції (додаток А, табл. А.1).

До теперішнього часу в міжнародних стандартах накопичений і закріплений великий практичний досвід, що дозволяє організувати на підприємствах ефективну роботу в області управління якістю.

Разом з розвитком методів управління якістю, кожному з них органічно властивий методичний підхід до його реалізації. Основоположниками найбільш поширеного з них - системного підходу, що формує механізм управління якістю певного історичного етапу розвитку виробництва, є ціла плеяда зарубіжних учених.

Всі вони зробили величезний вплив на економіку цілих країн і сприяли переходу до епохи Загального управління якістю. Розроблені ними теорії пройшли випробування часом і підтвердили свою ефективність. Багато ідей світових авторитетів в області якості вийшли за його межі і значно вплинули на сучасну теорію і практику загального менеджменту і бізнесу.

Недаремно такі видатні авторитети в області якості як Е.Демінг, Дж.Джуран, К.Ісікава ще за життя були визнані класиками менеджменту і увійшли до числа 135 діячів миру, чиї ідеї і практичні досягнення формували управлінське мислення впродовж XIX-XX вв. [106].

Частина з них були також і успішними вищими менеджерами - президентами компаній. Це, зокрема, Г.Форд, Дж.Джуран, А.Фейгенбаум, Ф.Кросбі, Т.Сейфі і ін. Представляє інтерес приведені витяги з біографій і послужних списків видатних діячів в області якості [31; 64; 16; 55].

Фредерік Тейлор (1856 - 1915), США. Родоначальник системи наукового менеджменту підприємства. Після отримання в Європі юридичної освіти повернувся в США і працював інженером. Згодом став крупним винахідником, опублікував понад 100 патентів.

Засновник, як її називали ранішим в СРСР, «потогінної системи Тейлора», по якій некваліфіковані робочі виконували прості операції. В результаті ця система дозволила значно збільшити продуктивність праці і понизити його собівартість. Система Тейлора встановлювала вимоги до якості деталей у вигляді полів допусків або шаблонів, які передбачали верхню і нижню межі допусків (певні калібри). В цей час за ініціативою Ф.Тейлора були введені перші професіонали в області якості - інспектори. Встановлювалася система  звільнень і штрафних санкцій за брак. 

В кінці Х1Х і на початку ХХ вв. «Тейлоризм» широко застосовувався в промисловості США. Система Тейлора була націлена на управління якістю кожного конкретного виробу. В цілому, її застосування зіграло видатну роль в організації виробництва, і значення збереглося до цих пір.

Генрі Форд (1863 - 1947), США. Засновник відомої старої автомобільної компанії «форд». Розробив концепцію побудови і використання безперервного (конвейєрного) виробництва, що дозволило понизити ціни і почати масове виробництво автомобілів.

Ринкова стратегія удачливого бізнесмена полягала у використанні «цін проникнення». Щорічне збільшення об'єму виробництва, постійне зменшення витрат, регулярне зниження цін на автомобіль створювали стабільний попит і зростання прибули. Проте Г.Форд зробив дуже корисний для успіху його підприємства вивід: щоб продавати багато, необхідно не тільки знижувати ціни на автомобіль, але і переконати покупця як автомобіль. 

На цьому висновку була побудована його політика, орієнтована на масові продажі. Її сенс полягав в тому, що той, хто придбав автомобіль форда, мав право на постійне користування ім. Тому, якщо траплялася поломка, Г.Форд вважав своїм обов'язком поклопотатися про те, щоб екіпаж якнайскоріше був знову придатний до вживання. Цей принцип послуги був вирішальним для успіху Г.Форда [249]. 

Коли підприємства стали економічно організовані, з'явилася затребуваність в менеджерові. XX століття стало століттям управління. Але щоб до цього прийти, на початку століття повинні були з'явитися творці. Таким творцем і був Г.Форд. І за це він був визнаний журналом Fortune кращим бізнесменом XX в.[106]. Г.Форд побудував найбільше індустріальне виробництво почала XX сторіччя і заробив на нім $1 млрд. ($36 мільярдів в сучасних доларах), його принципи зробили величезний вплив на суспільне життя США. Він застосував стандартизацію і уніфікацію, створив нормальні умови для робочих, встановив 8-ми годинний робочий день і мінімальний рівень заробітної плати. Це дозволило йому не тільки збільшити продуктивність праці, значно підвищити надійність, але і понизити ціни.

Г.Форд став платити робочим в два рази більше і цим створив клас «синіх комірців». Його робочі копили гроші, щоб купити «свій» автомобіль - «Форд-Т». Г.Форд не створював попит на автомобілі, він створив умови для попиту. 

Основоположники теорії менеджменту формулювали свої принципи в заочній суперечці з Г.Фордом. У боротьбі з його принципами і народився американський менеджмент.

Вальтер Шухарт (1891 - 1967), США. Засновник теорії статистичного управління якістю. В.Шухарт першим застосував статистичні методи на підприємстві. Він запропонував статистичне пояснення поведінки виробничого процесу в часі. Розробив і ввів в практику контрольні карти.

В.Шухарт був фанатиком використання статистичних методів. Поступивши в 1923 р. на роботу в Bell laboratories (у якій був винайдений телефон), він став застосовувати статистичні методи для боротьби з дефектами продукції. За словами його друга і колеги Е.Демінга, управління якістю означало для Шухарта застосування статистичних методів усюди, починаючи від сировинних матеріалів до готових виробів і назад - в розробці нових виробів, при перегляді вимог до сировини, в безперервному циклі обробки результатів, що отримуються при дослідженні купівельного попиту і з інших джерел [282].

Вже тоді В.Шухарт побачив можливість зменшувати кількість браку не за рахунок традиційних методів по посилюванню контролю і вилучення недоброякісної продукції, а за рахунок профілактичних заходів, направлених на запобігання появі непридатних виробів.

У 1924 р. він заклав основи теорії варіабельності, довівши, що всі види продукції і послуг, як і всі процеси, в яких вони створюються і/або утворюються, схильні відхиленням від заданих значень, званих варіаціями. Тому необхідно організувати процес моніторингу для постійної діагностики ситуації. Як рішення проблеми В.Шухарт запропонував використовувати контрольні карти [16, 34-40]. В.Шухарт вважав, що контрольні карти можуть стати таким діагностичним інструментом, який використовувався б для розрізнення процесів із загальними і спеціальними причинами варіацій. 

Як створювалися контрольні карти описано в статті В.А.Голомски [286]. По спогадах колишнього начальника В.Шухарта Дж.Эванс у травні 1924 р. доктор Шухарт підготував невелику пам'ятну записку розміром всього в одну сторінку. Біля третини її займала проста діаграма, яка потім стала відома як схема контрольної карти. Та діаграма і текст до неї укладали всі істотні принципи і виводи, складові те, що відоме тепер як процес управління якістю. 

Фундаментальні результати В.Шухарта були опубліковані в його книзі «Економічний контроль якості вироблюваної продукції» [321], що вийшла в 1931 р., яка провела революцію в питаннях контролю якості. Трохи пізніше в 1939 р. вийшла збірка лекцій під назвою «Статистичний метод з погляду контролю якості». 

Лише значно пізніше стане зрозуміло, що В.Шухарт зробив революційний переворіт в підході до процесів матеріального виробництва. Йому вдалося з'єднати статистику, технологію і економіку і створити першу в історії людства теорію управління якісними процесами матеріального виробництва. В.Шухарта називають «отцем» сучасної філософії якості [236]. 

Послідовник В.Шухарта Е.Демінг, підкреслюючи видатну роль свого вчителя, писав про те, що півстоліття пройшло, як велика книга д-ра Шухарта побачила світло в 1931 р., і майже півстоліття, як з'явилася його книга в 1939 р. Ще півстоліття пройде, перш ніж люди в промисловості і науці почнуть оцінювати по заслугах зміст цих великих робіт. Навіть якщо 10% слухачів сприймуть частину учень д-ра Шухарта, то і це число може з часом викликати зміну в стилі західного менеджменту [282]. 

Едвард Демінг (1900 - 1994), США. Найбільш відомим фахівцем в області якості є Уїльям Едвард Демінг. Він зробив найбільший вплив на відродження післявоєнної Японії і США в 80-х роках двадцятого сторіччя.

Свій перший інженерний ступінь Е.Демінг отримав в області електроніки в університеті Вайомінга в 1921 р. Потім поступив в університет Колорадо для отримання ступеня магістра по математиці і фізиці. З 1925 р. він вчився в університеті Йельськом, де був удостоєний докторського ступеня в області фізики. З 1927 р. Е.Демінг протягом багатьох років перебував на державній службі в Департаменті сільського господарства в уряді США. Був відомий спочатку як фахівець в області математичної фізики. Проте, познайомившись в 1927 р. з В.Шухартом, захопився ідеями статистичних методів контролю якості.

У 1936 р. поїхав до Лондона для навчання під керівництвом «Отця статистики» Рональда Фішера в Університетському коледжі. У 1943 р. опублікував книгу по статистичній обробці даних. Проте, працюючи над проблемами використання статистичних методів  контролю якості, у себе на батьківщині Е.Демінг особливого визнання не отримав.

В середині 40-х років ринок контролювався виробниками і переживав період підйому. Проблеми якості практично нікого не цікавили, оскільки все, що проводилося, легко продавалося. Е.Демінгу вдалося організувати курси для навчання методам статистичного контролю якості продукції (методам В.Шухарта) промисловців, інженерів, проектувальників, що працюють у військовому виробництві. Семінари добре були прийняті інженерами, але менеджери не удостоїли їх уваги. Менеджери не розуміли, що саме вони повинні бути зацікавлені в поліпшенні якості і реалізовувати цю свій обов'язок зверху організації і до низу. Саме менеджери повинні були змінювати процеси, що викликають появу браку. Але тоді Е.Демінгу не вдалося навчити менеджерів розумінню цього.

У 1947 р. відповідно до плану Маршалла Е.Демінг був направлений до Японії. Став широко відомий після прочитання 8-ми денного циклу лекцій в 1950 р. перед представниками японських ділових кіл. Семінар був так добре прийнятий, що Е.Демінг знову повертався до Японії в 1951 і 1952 рр. Його методи статистичного контролю швидко і з ентузіазмом були сприйняті японськими інженерами і набули широкого поширення.

Е.Демінг на той час вже цілком ясно усвідомлював  невдачу у використанні його ідей в Америці. Він вірив, що тепер знає справжню причину цього, і розумів, що він не повинен робити ту ж помилку в Японії. Е.Демінг, згадуючи про той час, писав: «Вони (слухачі) були чудовими студентами, але в перший же день  жахлива думка  відвідала мене: «Нічого не відбудеться в Японії, мої зусилля зведуться до нуля, якщо я не зможу говорити з вищими керівниками. До цього часу у мене вже було розуміння того, що повинен робити вищий керівник. Є багато завдань, які тільки вищий керівники в змозі  здійснювати: вивчення споживачів, наприклад, або робота з постачальниками. Я знав, що я повинен досягти вищих керівників. Інакше це буде ще один провал, як це було в Штатах» [281].

У цьому йому істотну допомогу надав К.Ісікава, який був у той час президентом «Союзу японських учених і інженерів». За два роки Демінг виступив перед більш ніж 500-ми вищими керівниками провідних японських корпорацій і вищими державними чиновниками. Звичайно, далеко не всі японці розділяли оптимізм Е.Демінга, проте вони зрозуміли, що в його ідеях багато сенсу, і що вони є абсолютно новим підходом, що принципово відрізняється від тих методів, до яких вони звикли.

У 1951 р. «Союзом японських учених і інженерів» була установлена премія ім. Е.Демінга за якість і надійність продукції, на знак увічнення внеску д-ра Демінга в японську індустрію і підтримку розвитку управління якістю в Японії». У 1960 р. Імператор Японії нагородив його орденом «Священного скарбу» другого ступеня - найбільш почесною для іноземців японською імператорською нагородою. Він став першим з американців, що удостоїлися такій честі. Е.Демінг став національним героєм Японії і був проголошений «патріархом» якості.

Володіючи такою величезною популярністю в Японії, у себе на батьківщині Е.Демінг був майже не відомий. Популярність «обрушилася» на нього в 1980 р. після показу по телебаченню документального фільму режисера Клари Кроуфорд Мейсон компанії NBC «Якщо Японія може, чому не можемо ми?» [193].

З того часу Е.Демінг почав регулярно проводити 4-х денні семінари з менеджменту. І якщо спочатку групи, які його слухали, налічували не більше двадцяти чоловік, то вже через два роки його слухали тисячі. З цими лекціями Е.Демінг об'їхав важ мир. У 80-х роках виникли численні групи і організації послідовників Е.Демінга спочатку в Америці, а потім і по всьому світу [236].

У 1986 р. вийшла книга д-ра Е.Демінга «Вихід з кризи», яка була присвячена менеджменту і призначена для керівників підприємств [281]. У ній він розглядав свої 14 ключових принципів - заповідей як основа перетворення американської промисловості. Ці принципи в 1950 р. були покладені ним в основу семінарів для вищого японського менеджменту по відновленню економіки Японії.

Заслуга Е.Демінга полягає в зміні традиційного уявлення про менеджмент організацій. Він замінив властиве Ф.Тейлору і Г.Форду відношення до робочим як до механічних виконавців на відношення до них як до членів команди, залучених в загальну діяльність і зацікавлених в її результатах. 

Е.Демінг став володарем і інших численних нагород, включаючи Медаль В.Шухарта від американського суспільства за якістю (1956 р.), нагороду Самуеля Уїлкса від Американської асоціації статистики (1983 р.). У 1987 р. Президент США Р.Рейган вручив йому «Національну медаль» за технологією. Д-р Е.Демінг був вибраний в національну інженерну академію США і став почесним доктором різних американських і європейських університетів.

Джозеф Джуран (1904 - 1993), США. Соратник Е.Демінга і відомий фахівець в області управління якістю. Доктора Дж. Джурана, як і Е. Демінга, заслужено вважають одним з творців японського «дива», основоположником процесу відродження японської економіки в післявоєнні роки. 

Дж. Джуран вперше приїхав до Японії в 1954 р. Згодом, оцінюючи внесок Е.Демінга і свій в «революцію в якості», Дж. Джуран відзначає, що обидва вони склали структуровані курси для навчання: Е.Демінг в області статистичних методів якості, а він сам - в області управління якістю [109]. 

К.Ісікава писав, що «.После приїзду Джурана в діяльності по управлінню якістю в Японії намітився перехід від рішення в основному технічних питань в рамках підприємств до участі в цій діяльності всього керівного складу. Коли рушійною силою статистичного контролю якості є інженерно-технічні працівники, його розповсюдження обмежене. Приїзд Джурана створив атмосферу, в якій управління якістю слід було розглядати як знаряддя керівництва. Це відкрило шлях до створення комплексної системи управління якістю в тому вигляді, в якому ми її знаємо сьогодні» [88, 34]. 

Вивчивши японські методи роботи, Дж. Джуран зробив прогноз, що опинився пророчим: «Спостерігаючи прискорені темпи розвитку Японії, і порівнюючи їх з помірним прогресом в інших країнах, можна прийти до неминучого висновку: Японія рухається до світового лідерства в області якості і досягне його через два десятиліття, тому що ніхто не просувається тими ж темпами» [303, 329-336]. У Японії високо оцінили зусилля доктора Джурана по підвищенню конкурентоспроможності промисловості. Дж. Джуран був нагороджений одним з вищих орденів Японії - орденом Священного Скарбу 2-го ступеня. 

Дж. Джуран написав сам і в співавторстві більше 30 книг в області управління якістю. У 1951 р. випустив книгу «Довідник по управлінню якістю» (Quality Control Handbook), в якій вперше була дана формулювання поняття «Управління якістю». У 1963 р. вийшло його друге, значно розширене видання. У «Довіднику» вперше були класифіковані витрати на забезпечення якості з виділенням  чотирьох основних категорій витрат: витрати на попередження дефектів, витрати на оцінку якості, витрати унаслідок внутрішніх відмов, витрачання із-за зовнішніх відмов.

У 1964 р. вийшла в світ книга «Революція в управлінні підприємством». Д.Джуран першим обгрунтував перехід від контролю якості до управління якістю. Основним його внеском в теорію і практику менеджменту організацій є розгляд позицій якості з позицій споживача.

У відповідність з його ідеологією, кожен співробітник в ході створення ланцюжка доданої цінності продукту по відношенню до своїх суміжників виступає як постачальником продукції, так і споживачем. На думку Д.Джурана, підвищення якості не можна сприймати тільки як механічний процес задоволення потреб. До нього слід відноситися як до кардинального оновлення, націленого на створення конкурентної переваги.

(ВЫРЕЗАНО)

За його ініціативою в Японії, починаючи з 1962 р., почали розвиватися «Кухлі якості». Завдяки ньому в практику був введений графічний метод аналізу прічинно- Слідчих зв'язків, який став називатися його ім'ям «Діаграма Ісикави».

К.Ісікава став ініціатором руху «Управління якістю в рамках компанії». Він сформулював особливості японського менеджменту, які включають: загальна участь працівників в управлінні якістю, введення регулярних внутрішніх перевірок функціонування системи управління якістю, безперервне навчання кадрів, широке впровадження статистичних методів контролю.

К.Ісікава опублікував книгу «Що таке загальний контроль якості? Японський шлях» [295]. На відміну від багатьох фахівців, які розглядали роботу в області якості як спеціальну функцію менеджменту, дотримувався тієї точки зору, що в рішенні проблем якості повинні брати участь всі працівники підприємства. На його думку, навіть самі напружені зусилля тільки співробітників служб якості ніколи не будуть в змозі забезпечити що задовольняє кінцевих користувачів рівень якості. 

За особистий внесок в розповсюдження ідей в області якості К.Ісікава був нагороджений премією Е.Демінга.

Арманд Фейгенбаум (1922), США. Всесвітньо відомий фахівець, автор теорії комплексного управління якістю. У 50-х роках А.Фейгенбаум сформулював концепцію комплексного управління якістю (Total Quality Control), новою філософією, що стала в 60-і роки, в області управління підприємством. Головним положенням його учення було твердження про комплексний підхід до управління якістю, який повинен охоплювати всі стадії створення продукції і всі рівні управлінської структури підприємства при реалізації технічних, економічних, організаційних і соціально-психологічних заходів. Випустив книгу «Total Quality Control» [284]. 

А.Фейгенбаум був не тільки відомим фахівцем в області управління якістю, але і кваліфікованим менеджером. Протягом 10 років він керував всіма виробничими операціями і контролем якості в компанії General Electric, потім був президентом компанії General Systems company incorporated (США) [29].

Голова і засновник міжнародної академії якості, колишній президент Американського суспільства по контролю якості.

Геніті Тагуті (1924), Японія. Відомий японський фахівець в області математичної статистики, чотири рази лауреат премії ім. Е.Демінга, лауреат інших найпрестижніших нагород в області якості. Його ім'я сьогодні згадується разом з іменами Е.Демінга, К.Ісікави і Дж.Джурана. З кінця 40-х років займався питаннями вдосконалення промислових процесів і продукції. 

Г.Тагуті вніс істотні зміни до техніко-економічної сторони системи Тейлора. Розробив методологію, основним положенням якої був період від чисто допуськового управління до управління по відхиленню від номінала. Розвинув ідеї математичної статистики, планування експерименту і контролю якості, що відносяться до статистичних методів. Розробив методи, що представляють принципово новий підхід до вирішення питань якості, які стали називатися «Методи Тагуті» [14, 35-39; 269; 283; 328].

Г.Тагуті створив свою власну філософію якості, яка включає такі основні елементи:

1. Важлива міра якості виробу - загальні втрати, які несе із-за нього суспільство.

2. У конкурентній економіці безперервне поліпшення якості і зниження витрат необхідні для виживання в бізнесі.

3. Програма безперервного поліпшення якості включає безперервне зменшення розкидів вихідних характеристик виробу щодо їх заданих значень.

4. Втрати споживача із-за розкидів вихідної характеристики виробу пропорційні квадрату відхилення цієї характеристики від її заданого значення.

5. Якість і ціна виробу в значній мірі визначаються інженерним проектуванням виробу і процесу його виготовлення.

6. Розкид вихідних характеристик виробу (або процесу) може бути зменшений шляхом використання нелінійності впливу параметрів виробу (або процесу) на ці характеристики.

7. Щоб ідентифікувати значення параметрів вироби (або процесу), які зменшують розкид вихідних характеристик, можна використовувати статистично плановані експерименти [90, 23; 307, 21-29]. Головне у філософії Г.Тагуті - підвищення якості з одночасним зниженням витрат.

Ідеї Г.Тагуті в перебігу багатьох десятків років складали базу інженерної освіти в Японії. Видане 7 - млосне зібрання його творів. Проте в США методи Тагуті стали вивчатися лише з 1983 р. В даний час вважається, що неувага до його методів є однією з серйозних причин відставання від Японії багатьох виробничих компаній США і Європи.

Пилип Кросбі (1926), США. Один з визнаних авторитетів в області якості. На початку своєї кар'єри Ф.Кросбі працював менеджером за якістю в програмі виробництва ракет «Першинг», потім в течії 14 років був корпоративним віце-президентом і директором за якістю компанії IT&T [122]. 

Ф.Кросбі отримав широке визнання не тільки в США, але і в Європі, зокрема, в Германії. Це пояснюється тим, що в 60-і роки він детально виклав свої програми «Нуль дефектів» (Zerrou Deffect), які викликали великий інтерес в Германії. У себе на батьківщині за розробку цієї концепції отримав спеціальну нагороду Міністерства оборони США. Ф.Кросбі концентрував увагу на завданнях в області управління підприємством. Він запропонував підприємницьку культуру, в основі якої лежало усвідомлення значення якості і образ мислення, орієнтований на досягнення «нуль дефектів».

Широку популярність здобули також його 14 принципів (абсолютов), що визначають послідовність дій із забезпечення якості на підприємствах.

У 1979 р. своїй книзі «Якість безкоштовна» (Quality is free) Ф.Кросбі [279] доводить, що виготівникові доводиться платити не за якість, а за його присутність, і це повинно бути предметом постійного контролю і аналізу. Виявляється, 20% своїх доходів компанії витрачають на випуск неякісної продукції. На практиці підвищення якості не вимагає великих витрат, оскільки одночасно відбувається збільшення продуктивності, унаслідок зниження багатьох статей витрат, пов'язаних з усуненням дефектів, переробкою неякісною продукцією. 

Ф.Кросбі створив свою теорію на основі практичного досвіду розробки і впровадження системи якості на автомобільних заводах General Motors. Сформулював чотири основні постулати успішного розвитку компанії, які як би підвели підсумок багаторічному періоду розвитку науки про якість: 

якість - це відповідність вимогам;

основний принцип досягнення якості - попередження;

нуль дефектів - стандарт підприємства; 

масштаб якості - витрати, пов'язані з невиконанням вимог.

Ф.Кросбі обирався президентом Американського суспільства по контролю якості (1979-1980 рр.). Він заснував свою консалтингову фірму «Philip Crosby Associates», клієнтами якої сталі сотні компаній зі всього світу. Консультації не виявлялися жодній фірмі до тих пір, поки вищі керівники не проходили навчання в заснованому ним коледжі якості. Його фірма до 1990 р. мала дохід близько 100 млн. дол., а прибуток - більше 30 млн. дол. Це свідчить про те, що ідея якості безпосередньо веде до успіху. А успішна фірма і своїх клієнтів прагне зробити успішними [234, 94-97].

Джеймс Харрінгтон, США. Видний фахівець в області управління якістю. Протягом багатьох років працював на різних посадах і постах у складі служби забезпечення якості корпорації IBM. У 1986 р. був вибраний президентом Американського суспільства по контролю якості. Довгий час очолював одну з найбільших консалтингових фірм в області управління якістю, що має відділення в декількох країнах. Був вибраний довічним почесним президентом Азіатсько-тихоокеанської організації по контролю якості. Академік Міжнародної академії якості. Був запрошений офіційним консультантом в Асоціацію контролю якості Китайської Народної Республіки.

У 1987 р. випустив книгу «Управління якістю в американських корпораціях» [252]. Одна з центральних ідей книги полягає в збільшеному значенні систем управління якістю. 

1.3. Організація комплексного управління якістю

Будь-який управлінський процес (механізм) здійснюється через реалізацію його функцій. У їх склад можна включити: планування; мотивацію; організацію; контроль; інформацію; розробку заходів; ухвалення рішень; реалізацію заходів. Управління якістю є одним із спеціалізованих видів управлінської діяльності, до якої відноситься також управління персоналом, маркетингом, фінансами, якістю, проектами, інноваціями, управління соціальною сферою, в т.ч. екологією і т.д. (рис. 1.3) .











Рис.1.3. Види управлінської діяльності менеджменту
виробництва
Так, цілі у фінансовій сфері можуть припускати мінімізацію поточних витрат, тоді як цілі в області якості - додаткові поточні витрати. Таким чином, керівництву підприємства необхідно визначити пріоритети по кожній наміченій меті.
Оптимальна розстановка пріоритетів по намічених цілях, так само як і ринкові позиції, залежить від політичних, економічних, науково-технічних і багатьох інших чинників. В той же час існує ряд чинників, які обов'язково повинні враховуватися. Пріоритети в конкуренції товарів на сучасному ринку: якість продукції; ціна; терміни постачань; вартість експлуатації; зручність; обслуговування; довіра до товару.
Результати дослідження показують, що споживач в даний час, перш за все, враховує якість товарів і послуг. Тільки той має шанс продати свої товари і послуги, хто пропонує їх з очікуваною якістю, відповідною ціною і в потрібний час. Цільові пріоритети сучасного менеджменту виробництва представлені на рис.1.4.










Рис.1.4. Пріоритети спеціалізованих видів управлінської
діяльності в системі сучасного менеджменту
У основі сучасного підходу до управління лежить системна орієнтація всіх підрозділів підприємства на якість з кінцевою метою виправдань очікувань покупців і, як наслідок, отримання максимально можливого прибутку. На перше місце висуваються цілі в області якості. Політика в області якості закладається в основу політики підприємства зі всіма її складовими (маркетинг, проектування, закупівлі, контракти і ін.). Для кожної з складових політики проводяться відповідний аналіз і оцінка. В результаті складаються стратегії і плани, направлені на реалізацію політики в області якості. 
В даний час відповідно до ISO 9000:2005 «Систем менеджменту якості - Основні принципи і словник» (п.3.2.8) [139] під менеджментом якості розуміється скоординована діяльність по керівництву і управлінню організацією стосовно якості. Керівництво і управління підприємством стосовно якості зазвичай включає розробку: політики в області якості, цілей в області якості, планування якості, управління якістю, забезпечення якості, поліпшення якості. 
Відповідно до вищенаведеного стандарту (п.3.2.4) під політикою в області якості розуміються загальні наміри і напрям діяльності організації в області якості, офіційно сформульовані вищим керівництвом підприємства. У стандарті дано і визначення цілей в області якості - цілі, до яких прагнуть в області якості (п.3.2.5), і які базуються на політиці. Передбачається, що цілі в області якості зазвичай повинні встановлюватися для відповідних функцій і рівнів організації (3.3.1). Проте це положення на практиці дуже часто зводиться лише до встановлення загальних цілей для всього підприємства, без доведення конкретних цілей для підрозділів [270, 6].
Планування якості - частина менеджменту якості, направлена на встановлення цілей в області якості і що визначає необхідні операційні процеси життєвого циклу продукції і відповідні ресурси для досягнення цілей в області якості. Частиною планування якості може бути розробка планів якості (3.2.9).
Управління якістю (контроль якості) - частина менеджменту якості, направлена на виконання вимог до якості (3.2.10). 
Забезпечення якості - частина менеджменту якості, направлена на створення упевненості, що вимоги до якості будуть виконані (3.2.11).
Поліпшення якості - частина менеджменту якості, направлена на збільшення здатності виконати вимоги до якості (3.2.12).
Управління підприємством включає три елементи: суб'єкт управління, об'єкт управління і механізм дії. В ролі суб'єкта виступатиме персонал підприємства. Об'єктом управління виступить виробничий процес. Механізм управління якістю здійснюється через реалізацію наступних функцій: Політика в області якості; планування якості; навчання і мотивація персоналу; організація роботи за якістю; контроль якості; інформація про якість продукції, потреби ринку і науково-технічний прогрес; розробка заходів дії, що коректує; розробка необхідних заходів; ухвалення рішень керівництвом підприємства; реалізація заходів дії, що коректує; реалізація заходів; взаємодія із зовнішнім середовищем.
Управління якістю включає методи і види діяльності оперативного характеру, направлені як на управління процесом, так і на усунення причин незадовільного функціонування на всіх етапах життєвого циклу виробу (петли якості) для досягнення економічної ефективності. У стандарті ISO 9000 версій 2005 р. немає визначення петли якості. Проте це визначення приведене в Міжнародному стандарті ISO 8402:1994 як концептуальній моделі взаємозалежних видів діяльності, що впливають на якість на різних стадіях від визначення потреб до оцінки їх задоволення [139, п. 4.1]. 
Управління якістю здійснюється в рамках системи якості. Відповідно до ISO 9000:2005 (п.3.2.3) система менеджменту якості це система менеджменту для керівництва і управління організацією стосовно якості. Повніша і зручніша для застосування характеристика системи якості приведена в п. 3.6 стандарту ISO 8402:1994: система якості - це сукупність організаційної структури, методик, процесів і ресурсів, необхідних для здійснення загального керівництва якістю. Вона містить всі елементи, тобто всі завдання, функції, процеси, структури, організаційні елементи, методи, заходи і т.д., які застосовуються для управління якістю. 
Система якості складається з наступних елементів: 

1. Организационная структура - зобов'язання, повноваження, взаємини, представлені у вигляді схеми, по якій організація виконує свої функції. 

2. Методика - встановлений спосіб здійснення діяльності. 

3. Процесс - сукупність взаємозв'язаних ресурсів і діяльності, яка перетворить вхідні елементи в тих, що виходять. 

4. Ресурси - персонал, засоби обслуговування, устаткування, технологія і методологія.
Основне призначення системи управління якістю полягає у виявленні відхилень (дефектів) від встановлених вимог до якості продукції і послугам, і застосуванню рішень з подальшого використання виробів, що мають дефекти. Сюди відноситься також проведення заходів щодо недопущення появи повторних відхилень за рахунок своєчасної розробки і реалізації заходів дії, що коректує. Система управління якістю, також як і система планування і управління виробництвом, система матеріально-технічного постачання, фінансова система є частиною системи організації виробництва, її першоосновою, що зумовлює високо прибуткову і стабільну господарську діяльність підприємства. 
Система управління якістю функціонує одночасно з рештою видів діяльності, що впливають на якість продукції або послуги, і взаємодіє з ними. Її дія розповсюджується на всі етапи петли якості, від первинного визначення і до кінцевого задоволення вимог і потреб споживача. Ці етапи і види діяльності включають: 1) маркетинг, пошуки і вивчення ринку; 2) проектування і (або) розробку технічних вимог, розробку продукції; 3) матеріально-технічне постачання; 4) підготовку і розробку виробничих процесів; 5) виробництво; 6) контроль, проведення випробувань і обстежень; 7) упаковку і зберігання; 8) реалізацію і розподіл продукції; 9) монтаж і експлуатацію; 10) технічну допомогу і обслуговування; 11) утилізацію після використання.
Процес управління якістю повинен охоплювати всі стадії виробництва. І якщо в результаті проведення контролю і аналізу зібраної інформації і проведення всіх подальших заходів продукція відповідатиме встановленим вимогам, наступний цикл управління якістю вже повториться на більш високому рівні. Відбувається послідовне поліпшення якості продукції за рахунок проходження кожного життєвого циклу продукції у відповідності вимогами, що пред'являються.

Робота по циклу може повторюватися до тих пір, поки не буде досягнутий запланований результат. Е.Демінг запропонував наочну схему демонстрації діяльності по підвищенню якості продукції (рис.1.5) - «цикл PDCA (Plan-Do-Check-Action)» - Планування - Дія - Контроль - дія, що Коректує [88, 31; 193].

Цей цикл можна вважати модифікацією 4-звенного циклу управління Ф.Тейлора. Ідея цього циклу стосовно якості була сформульована В.Шухартом і згодом розвинена, вдосконалена і рекомендована для використання його учнем Е. Демінгом. Тому цикл стали називати «циклом Демінга», хоча сам Е.Демінг завжди пов'язував його з В.Шухартом.

Відповідно до цього циклу організація управління якістю здійснюється на основі наступних комплексів заходів: 
1) Планування: 
визначення цілей і завдань;
визначення способів досягнення мети;

навчання і підготовка кадрів
2) Дія:
виконання роботи
3) Контроль:
перевірка результатів виконання робіт
4) Дія, що коректує:
здійснення відповідних дій, що управляють
Функціонування циклу здійснюється таким чином: якість, відповідна певним вимогам споживачів, закладається в продукцію на етапі планування (Plan); в процесі виробництва виробник прагне відтворити виріб із заздалегідь запланованими властивостями (Do); перевірка якості виконується шля
хом порівняння запланованого значення з дійсними величинами і виявлення відхилень (Check); у разі виявлення відхилення виробник шукає причину його появи, і після усунення цієї причини, знов перевіряє відповідність скоректованих показників запланованим стандартам (Action). Цей процес управління, забезпечення якості і подальшого його поліпшення здійснюється безперервно.
Забезпечення якості - формування необхідних властивостей і характеристик продукції при її створенні. Забезпечення якості - основа основ управління якістю. Воно означає гарантування такого рівня якості продукції, що задовольняє вимогам споживачів, яке дозволяє споживачеві з упевненістю купувати і використовувати її протягом тривалого часу. При забезпеченні якості враховуються наступні обставини:
фірма повинна забезпечувати рівень якості продукції, який відповідає вимогам споживачів;
вся експортна продукція повинна відповідати вимогам зарубіжних замовників;
керівники вищої ланки фірми повинні проникнутися свідомістю важливості забезпечення якості і мобілізувати активну участь всіх працівників в цій діяльності;
Відповідно до ISO 9000:2005 (3.2.11) під забезпеченням якості розуміється частина менеджменту якості, направлена на створення упевненості, що вимоги до якості будуть виконані [140]. Інакше кажучи, процес забезпечення якості продукції за допомогою механізму управління є сукупністю планованих і таких, що систематично проводяться заходів, що створюють необхідні умови для виконання кожного етапу «петли якості» в цілях якнайповнішого задоволення вимог споживачів до якості.
Принципи забезпечення якості. К.Ісікава [88] виділив наступні принципи забезпечення якості: 1) забезпечення якості, засноване на контролі; 2) забезпечення якості, засноване на управлінні виробничим процесом; 3) забезпечення якості, що приділяє основну увагу розробці нових видів продукції. Для забезпечення якості потрібний:
1) активні кваліфіковані зацікавлені кадри; 2) матеріально-технічна база; 3) оптимальна організаційна структура і ефективне управління підприємством і управлінням якості.
На перше місце висувається людський чинник. Зацікавлений матеріальними і моральними стимулами кваліфікований персонал гратиме основну роль в підвищенні якості продукції. Другою по значенню буде наявність достатньої матеріально-технічної бази. І третім чинником є створення необхідної структури управління, організація ефективної роботи.
Комплексне управління якістю. У 1951 р. А.Фейгенбаум випустив книгу «Quality Control: Principles, Practices and Administration», в якій виступав за повний всеосяжний підхід до якості на основі залучення всіх функцій. Він пропонував перенести упор не на кінцевий контроль якості того, що вийшло, «вбудовувати» якість на ранніх стадіях створення продукту. 
Поняття «Комплексне управління якістю» було введене А.Фейгенбаумом в 1957 р. як ефективна система, об'єднуюча діяльність різних підрозділів організації, відповідальних за розробку параметрів якості, підтримка досягнутого рівня якості і його підвищення, для забезпечення виробництва і експлуатації виробу на найекономічнішому рівні, при повному задоволенні вимог споживача. А.Фейгенбаум запропонував зробити комплексне управління якістю турботою спеціального адміністративного підрозділу, що спеціалізується виключно на аналізі якості продукції і виконує тільки функції контролю якості силами фахівців з контролю якості. Важливе значення надавалося статистичним методам і використанню за всією програмою контролю якості. 
А.Фейгенбаум висунув концепцію загального управління (контролю) якості (TQC). У 1961 р. він випустив книгу «Total Quality Control, Engineering and Management», в якій мався на увазі контроль не тільки виробництва, але і діяльності всіх підрозділів фірми. Контроль якості розглядався ним як втручання у всі фази промислового виробництва - від специфікацій (заявок) споживачів (замовників), через проектування, виробництво вузлів і деталей, збірку до доставки виробу споживачеві для його повного задоволення. У розумінні Фейгенбаума під контролем якості мався на увазі інструмент управління, що включає наступні етапи: 
1) встановлення стандартів якості; 2) оцінка відповідності цим стандартам; 3) реакція на перевищення цих стандартів; 4) планування поліпшення стандартів.
А.Фейгенбаум сформулював чотири «смертні гріхи» в підходах до якості, які слід враховувати, щоб зусилля по реалізації програм за якістю не пропали дарма: 
заохочення програм, що грунтуються на проголошенні гасел, і на поверхневих змінах;
вибір програм, які, в першу чергу орієнтовані на робочих («сині комірці») і не враховують важливої ролі інженерних служб («білі комірці»);
небажання визнати, що постійного рівня якості не існує (рівень якості повинен безперервно підвищуватися);
помилка, що стосується автоматизації, яка сама по собі не є останнім словом в підвищенні якості. 
Впровадження і розвиток концепції TQC в різних країнах відбувалося не рівномірно. Не дивлячись на те, що всі основні ідеї прийшли із США і Європи, найбільшого поширення ця система набула саме в Японії. У Японії системи TQC розвивалися на основі широкого використання методів математичної статистики і залучення персоналу в роботу кружків якості. Тому цей підхід спочатку отримав назву TQSC (Total Quality Statistical Control).
Відповідно до TQC з'явилися документовані системи якості, була встановлена відповідальність і повноваження, взаємодія всіх рівнів виробництва на підприємстві. Стало додаватися більше значення людському чиннику: забезпеченню кращих умов роботи, турботі про майбутньому працівника, його страхуванню і підтримці сім'ї. Істотна увага приділялася освітньому рівню працівників, його безперервному підвищенню. 
Впровадження комплексного управління якістю на підприємстві повинне було супроводжуватися стандартизацією всіх елементів виробничого процесу з подальшою передачею керівником має рацію і обов'язків своїм підлеглим.
Основним принципом результативності керівництва стало якнайповніше розкриття здібностей підлеглих, що припускало самостійність і виключало примушення. Якість розглядалася як єдина і найважливіша сила, ведуча до організаційного успіху і зростання компанії на національному і міжнародних ринках.
Японський підхід відрізнявся від підходу, запропонованого А.Фейгенбаумом, залученням до вивчення і розвитку методів управління якістю всього персоналу фірми. Японський підхід (як вже розглядалося в розділі 1) отримав назву «Управління якістю в рамках компанії» (CWQC -»Company Wide Quality Control») [295, 44-45]. 
Відповідно до нового підходу, управління якістю стало одним з першорядних завдань фірми. Воно означало перебудову мислення в області управління. Фірми стали орієнтуватися на наступні цілі:
перш за все - якість, а не короткочасні прибутки;
головне - споживач, тобто перебудова свідомості на точку зору іншої сторони;
наступний етап виробничого процесу - споживач твоєї продукції;
інформаційне забезпечення і застосування економіко-математичних методів;
людина в системі управління - залучення всіх без виключення працівників в процес управління якістю;
функціональне управління.
TQC став одним з перших науково обгрунтованих підходів в реалізації економічного механізму управління якістю, основою для створення в подальшому іншої системи - Загального управління якістю (TQM - Total Quality Management).
1.4. Економічний механізм управління якістю
виробничій діяльності підприємств

Економічний механізм управління якістю виробничої діяльності підприємств є взаїмообуславлівающую і взаимодоповнюючу систему нормативно-правових, технологічних, виробничих, організаційних, фінансових і метрологічних ланок і елементів господарюючого суб'єкта (рис. 1.6). Він знаходиться під впливом чинників, які в тому або іншому ступені, залежно від конкретної ситуації, рівня розвитку, стану і безлічі інших причин, визначають його ефективність і відповідність меті кінцевому результату. 

У загальній системі економічного механізму управління якістю різні ланки роблять неоднаковий вплив на ефективність функціонування всього механізму. У дисертації дослідження ролі і ефективність кожної ланки і чинників, що впливають на нього, розподілене по розділах. Так, вплив державних і інших нормативно-правових актів розглядається в розділах 1-ої і 3-ої; особливостям технологічної ланки, і зокрема, впровадженню новітніх технологій управління, присвячений 5-й розділ; виробничій ланці приділена 

увага в розділі 2; питання, пов'язані з організаційною ланкою, аналізуються в розділах 2 і 4; метрологічна ланка, роль стандартизації і сертифікації вивчається в 3-му розділі; і, нарешті, фінансовий аспект представлений в завершальному 6-му розділі. 
У загальній системі економічного механізму управління якістю різні ланки роблять неоднаковий вплив на ефективність функціонування всього механізму. У дисертації дослідження ролі і ефективність кожної ланки і 









Рис. 1.6. Взаємозв'язок ланок економічного механізму управління
якістю виробничої діяльності підприємства

чинників, що впливають на нього, розподілене по розділах. Так, вплив державних і інших нормативно-правових актів розглядається в розділах 1-ої і 3-ої; особливостям технологічної ланки, і зокрема, впровадженню новітніх технологій управління, присвячений 5-й розділ; виробничій ланці приділена увага в розділі 2; питання, пов'язані з організаційною ланкою, аналізуються в розділах 2 і 4; метрологічна ланка, роль стандартизації і сертифікації вивчається в 3-му розділі; і, нарешті, фінансовий аспект представлений в завершальному 6-му розділі. 
Ефективне функціонування економічного механізму управління якістю виробничої діяльності підприємства виявляється, перш за все, в створенні якісної продукції, встановленні гарантованої системи виявлення, виправлення і запобігання браку. В результаті скорочення непродуктивних і невиправданих витрат на брак і недоброякісну роботу, відбувається підвищення рентабельності підприємства. Проте не це є основною метою економічного механізму управління якістю виробничої діяльності господарюючого суб'єкта.
Кінцевим результатом функціонування економічного механізму слід вважати досягнення відповідного критерію, в якому найбільш зацікавлено сучасне суспільство. Цим критерієм є не рівень виробництва, не рівень споживання і навіть не рівень доходів населення. Таким показником повинні бути універсальний критерій, що є кінцевою метою будь-якого еволюційного розвитку цивілізованого суспільства, - рівень якості життя (рис. 1.7)
Цей показник все частіше обговорюється у пресі [39; 244]. Наприклад, Р. Фатхутдинов вважає, що «якість життя людини - системне поняття, що характеризує кінцевий результат, раніше всієї якості роботи законодавчої, старанної і судової влади держави. Це поняття інтегрує чинники, що визначають, з одного боку, перспективність і ефективність законів, стратегій і організації розвитку суспільства, а з іншої - фактичний рівень задоволення матеріальних, духовних і соціальних потреб людини, рівень його інтелектуального, культурного і фізичного розвитку, ступінь забезпечення комплексної безпеки життя і її тривалість» [244, 60]. 





Рис. 1.7. Реалізація основної мети економічного механізму управління

 якістю виробничої діяльності підприємства
В умовах соціалістичної адміністративної системи господарювання, яка панувала в СРСР впродовж багатьох років, робилися спроби створення ефективного економічного механізму управління якістю виробничої діяльності підприємства. У масштабах держави створювалася централізована система управління якістю продукції. З цією метою видавалися Ухвали ЦК КПРС і Ради Міністрів, в яких встановлювалися показники виконання планів постачань продукції по номенклатурі і в терміни відповідно до укладених договорів; вводився показники питомої ваги виробів з державним Знаком якості, виробів вищої категорії якості [178, 9; 175]. 
Крім того, в цілях підвищення якості продукції приймалися галузеві і територіальні програми «Якість» [116, 117]. У програмних документів з'їздів, в матеріалах п'ятирічних планів і інших нормативно-правових документах визнавалося «необхідним вживання кардинальних заходів, що виключають випуск бракованих виробів і товарів низької якості, застосування для цього можливостей матеріальної і адміністративної дії» [116, 27]. Проте всі позитивні (пристойні) прагнення упиралися у відсутність ринкових умов і реальної конкуренції серед підприємств. 
(ВЫРЕЗАНО)














Рис. 1.8 Концептуальна схема удосконалення економічного механізму управління якістю

 виробничої діяльності підприємства
У загальній системі економічного механізму управління якістю різні ланки роблять неоднаковий вплив на ефективність функціонування всього механізму, що і зумовило відмінність методичних підходів до визначення напрямів вдосконалення економічного механізму управління якістю виробничої діяльності. Обгрунтовані методичні підходи розглядаються одночасно в декількох розділах, оскільки всі вони тісно переплітаються між собою і самі по собі представляють взаємопов'язану систему, яка може надавати максимально ефективну дію на економічний механізм управління якістю тільки в комплексі. У основі всіх розглянутих ланок економічного механізму управління якістю червоною ниткою проходить людський чинник. Проте в умовах недостатньої мотивації персоналу, обумовленою низькою купівельною спроможністю оплати праці більшості працівників, величезний потенціал людського чинника використовує далеко не повною мірою. 
(ВЫРЕЗАНО)

Питання, пов'язані з технологічною ланкою, його роллю і ступенем впливу на ефективність економічного механізму управління якістю виробничої діяльності підприємства розглядаються в розділі 5. Їх вплив на вищеназваний механізм визначається самою суттю еволюційного розвитку людства. 

У книзі Р.Фостера «Оновлення виробництва: ті, що атакують виграють» [250, 30] приводиться вислів сера Джуена Меддока: «Леліяти традиції, старі будівлі, стародавні культури і витончені манери - це гідна річ, але в століття технології чіплятися за застарілі методи виробництва, старомодний асортимент, колишні ринки і звичні установки менеджерів і робочих - це означає підписати собі смертний вирок».

Кращий бізнесмен що пройшов ХХ століття Генрі Форд засвоїв ці принципи на своєму досвіді багато років тому. Це дозволило йому зробити наступні виводи: «Якщо окам'яніти - означає добитися успіху, то залишається лише догоджати ледачій половині нашого розуму, але якщо зростання означає успіх, тоді необхідно весь час не спати. Я спостерігав перетворення великих підприємств в тіні минувщини із-за чиїхсь розрахунків на те, що підприємством можна управляти так, як їм завжди управляли; і хоча ним свого часу, можливо, управляли чудово, ця перевага полягала в тому, що враховували вимоги теперішнього моменту, а не рабськи слідували минулим звичкам. Життя, як я її розумію, - це не місце перебування, а подорож. Навіть той, хто понад усе відчуває себе осілим, не стоїть на місці - ймовірно, він задкує назад. Все знаходиться в русі, і так повинно бути. Життя тече. Ми можемо продовжувати жити в будинку під колишнім номером, але ми ніколи не залишимося колишніми.Можна, мабуть, вважати аксіомою наступне: якщо людина починає думати, що він нарешті знайшов свій метод, то йому слід глибше розібратися в собі, щоб з'ясувати, чи не заснула яка-небудь частина його мозку» [250, 29].

Рівень стану, розвитку і вдосконалення технологій може знижувати або підвищувати ефективність економічного механізму управління якістю виробничої діяльності підприємства. Рівень технологій (технологічності виробництва) визначається станом науково-технічного прогресу. Це стосується як технологій виробництва, так і технологій менеджменту. В цілому в світі в даний час йде постійний пошук нових технологій, удосконалюються старі. 

Не зупиняючись на особливостях технологій виробництва, розглянемо сучасні технології управління. До них можна віднести: бенчмаркинг; реінжиніринг; систему загального обслуговування устаткування; систему 5 S; підхід «шість сигм»; збалансовану систему показників; самооцінку. Це тільки невелика частина нових технологій управління, які зараз активно використовуються в світі. 

Перед вищим керівництвом будь-якого підприємства або організації коштує завдання по створенню ефективної системи менеджменту, орієнтованої на досягнення стратегічних цілей. З цією метою можуть застосовуватися різноманітні підходи і методології поліпшення зокрема, стандарти на системи менеджменту, моделі ділової досконалості, TQM та інші. Кожна організація самостійно визначає, які інструменти вдосконалення їй більше підходять. Фактично в кожній галузі є своя специфіка, і діють свої стандарти і правила, засновані на модифікаціях стандарту ISO 9001. 

Проте, якщо говорити загалом, історія розвитку і практика впровадження різних підходів демонструють, дуже просту думку: з якого б боку не починалися роботи по вдосконаленню компанії, які б методи і підходи не застосовувалися, мета все одно залишається одна: процвітання організації і благополуччя її співробітників. 

Група «Організаційна ланка» включає: менеджмент, маркетинг, організацію праці, підготовку кадрів. Ефективність економічного механізму управління якістю в значній мірі залежить від систем менеджменту, з якими він взаємодіє. До них можна віднести систему «Загального управління якістю» (TQM), модель ділової досконалості (МДД), інтегровані системи менеджменту і багато інших систем. Важливого значення набувають також системи і методи, в основі яких лежить раціональне управління персоналом. Особливо актуальним стає використання методів роботи в команді, нові форми організації праці і ін.


Група «Фінансова ланка» складається з наступних елементів: оптимізації витрат, забезпечення конкурентоспроможності, заходів матеріального і морального стимулювання. Ефективність економічного механізму управління якістю залежить також і від оптимальності витрат на його функціонування. Ці витрати, з одного боку, повинні бути направлені на поліпшення якості продукції, впровадження нових технологій, задоволення нових, все більш вишуканих потреб суспільства, а, з іншого боку, забезпечувати конкурентоспроможність продукції, можливість підприємствам лідирувати на ринку. Найбільш успішними в цьому напрямі виявилися японці, автомобільна продукція яких стала не тільки якіснішою, але і значно дешевшою, ніж їх американські і європейські аналоги.


Слід зазначити, що значний внесок до розвитку системи забезпечення якості внесло страхування. Збитки, що з'являлися унаслідок низької якості, примусили страхові компанії створити регулюючі нормативи, яких повинні були дотримуватися всі застраховані фірми.

У групу «Метрологічна ланка» входять наступні елементи: метрологія, стандартизація, сертифікація. Функціонування механізму управління якістю неможливе без контролю над якістю, який базується на метрологічному забезпеченні, на обліку численних результатів вимірювань самих різних параметрів продукції. Одним з чинників, що роблять вплив на економічний механізм управління якістю, є стандартизація. У міру розвитку суспільства, еволюція самої стандартизації, її роль посилюється і стає такою, що багато в чому визначає. Таке ж важливе значення підвищення ефективності економічного механізму управління якістю, регулювання процесів ринкової економіки грає сертифікація. 

Остання група чинників є базовою для ефективного функціонування економічного механізму управління якістю виробничої діяльності підприємства.

Висновки по розділу 1

Проведений аналіз свідчить про надзвичайну актуальність питань, пов'язаних з вдосконаленням економічного механізму управління якістю виробничої діяльності підприємства  і дозволяє зробити наступні виводи:

1. Поняття «якість» в даний час зазнало значні зміни, що пояснюється, перш за все, трансформацією об'єктивних умов, що склалися, в світі. Прискорений розвиток науково-технічного прогресу, неухильне зростання конкуренції серед виробників, і зрештою, зміну всього капіталістичного суспільства значно змінили і відношення самого споживача до якості. Важ мир впродовж другої половини ХХ століття пов'язував термін «якість» з вимогами споживача і постійним їх вдосконаленням. 

У зв'язку з об'єктивними умовами, що змінилися, були внесені відповідні зміни і у визначення терміну «якість». Якість визначається чотирма найважливішими світовими тенденціями:

новим глобальним ринком покупців, на якому компанія повинна бути конкурентоздатною;

появою і освоєнням нових технологій, які визначають успіх на цьому ринку;

величезним тиском на компанії нових економічних сил;

сильними змінами в моделях управління, їх пристосуванням до нового, швидко змінного конкурентного середовища. 

Враховуючи накопичений міжнародний досвід, формування нової філософії, Європейська організація по контролю якості (ЄОКЯ) приводить таке визначення - «якість, є ступінь, до якого воно задовольняє вимоги споживачів». Це визначення відображає сучасні вимоги споживачів до якості і є найбільш коротким з тих, що існують. Проте проведені дослідження показали, що воно зрозуміле далеко не всім працівникам підприємств, зокрема робочим, майстрам, інженерно-технічному персоналу. Для її роз'яснення потрібний докладний коментар. Проте така робота проводиться лише на курсах, куди потрапляє тільки незначна частина працівників підприємств. 

Термін «якість продукції» стане набагато зрозуміліша рядовому споживачеві, якщо в нім будуть відображені поняття, доступніші для його розуміння. З цієї точки зору «якість продукції» можна охарактеризувати як сукупність характеристик (властивостей) продукції, яка забезпечує: придатність до застосування; задоволення потреби споживача; відсутність невідповідностей (дефектів). Причому «придатність до застосування» означатиме здібність до функціонування відповідно до призначення. У поняття «Задоволення потреби споживача» входитиме задоволеність в частині дизайнерського оформлення, естетичного сприйняття, ціною і т.д. «Відсутність дефектів» свідчитиме про відсутність всякого роду недоробок, що впливають або не впливають на працездатність продукту.

З викладеного виходить, що поняття «Якість виробничої діяльності підприємств» значно ширше і емче «якості продукції» і включає, по-перше, постійне зростання якості роботи, продукції, послуги, технології, інформації, процесів, підрозділів підприємств, працівників, зокрема робочих, інженерів, менеджерів і керівництва, системи, цілей і т.д.; по-друге, що попереджує поліпшення сукупності характеристик продукції і послуги, що відносяться до маркетингу, розробки, виробництва і технічного обслуговування, за допомогою яких продукція і послуги при своєму використанні можуть задовольняти очікування споживачів; і по-третє, облік динамічності вимог покупців для задоволення їх попиту;

Отже, щоб упроваджувати на підприємствах сучасні міжнародні стандарти на системи управління, як це робиться у всьому світі, потрібно проводити велику підготовчу роботу серед населення. Це стосується, перш за все, термінології в області управління якістю, стандартизації і сертифікації. Терміни, використовувані в стандартах, незрозумілі більшій частині працездатного населення. Тому навчання можна проводити безпосередньо на підприємствах силами самих працівників в спеціальних групах (наприклад, кухлях якості, групах по удосконаленню діяльності підрозділів і ін.). Процес постійного навчання повинен стати принципом роботи організації.

2. Практика впровадження і функціонування систем управління якістю набула широкого поширення як в розвинених капіталістичних країнах, так і в тих, що розвиваються. Особливо високих успіхів досягли в державах південно-східній Азії, зокрема в Японії, Південній Кореї, Сінгапурі і ін. Проте застосування зарубіжних методичних підходів до підвищення рівня управління якістю виробничої діяльності підприємства у вітчизняних умовах вимагає обліку особливостей трансформації економіки України, що склалися, адаптації їх до внутрішнього і зовнішнього середовища господарюючих суб'єктів, розробки теоретичних і методичних положень по вдосконаленню механізму управління якістю.

3. До теперішнього часу в міжнародних стандартах накопичений і закріплений великий практичний досвід, що дозволяє організувати на підприємствах ефективну роботу в області управління якістю. Разом з розвитком методів управління якістю, кожному з них органічно властивий методичний підхід до його реалізації. 

Основоположниками найбільш поширеного з них - системного підходу, що формує механізм управління якістю певного історичного етапу розвитку виробництва, є ціла плеяда зарубіжних учених. Всі вони зробили величезний вплив на економіку цілих країн і сприяли переходу до епохи Загального управління якістю. Розроблені ними теорії пройшли випробування часом і підтвердили свою ефективність. Багато ідей світових авторитетів в області якості вийшли за його межі і значно вплинули на сучасну теорію і практику загального менеджменту і бізнесу. Недаремно такі видатні авторитети в області якості як Е.Демінг, Дж.Джуран, К.Ісікава ще за життя були визнані класиками менеджменту і увійшли до числа 135 діячів миру, чиї ідеї і практичні досягнення формували управлінське мислення впродовж XIX-XX вв. 

4. Результати аналізу еволюційного розвитку систем управління якістю дозволили виявити закономірності становлення механізму управління якістю, що є складовими частинами принципів формування концепції його вдосконалення. Суть концепції вдосконалення економічного механізму управління виробничої діяльності підприємств полягає в системній орієнтації всіх їх підрозділів на якість з кінцевою метою виправдання очікувань споживачів і, як наслідок, отримання максимально можливого прибутку.

Еволюційний розвиток систем управління якістю зумовив і наявність певного економічного механізму, відповідного кожному етапу. Економічний механізм управління якістю виробничої діяльності підприємства  є взаїмообуславлівающую і взаимодоповнюючу систему нормативно-правових, технологічних, виробничих, організаційних, фінансових і метрологічних ланок і елементів господарюючого суб'єкта. Розгляд ланок і елементів як функцій економічного механізму дозволили виявити методи їх визначення. У свою чергу, вказаний механізм управління знаходиться під впливом різних зовнішніх і внутрішніх чинників, які в тому або іншому ступені, залежно від конкретної ситуації, рівня розвитку, стану і безлічі інших причин, визначають його ефективність і відповідність меті кінцевому результату. 

У загальній системі економічного механізму управління якістю виробничої діяльності підприємства різні ланки роблять неоднаковий вплив на ефективність функціонування всього механізму. Ступінь їх впливу розглядається одночасно в декількох розділах, оскільки всі вони тісно переплітаються між собою і самі по собі представляють взаємопов'язану систему, яка може надавати максимально ефективну дію на економічний механізм управління якістю тільки в комплексі, що і зумовило відмінність методичних підходів до визначення напрямів вдосконалення економічного механізму управління якістю виробничої діяльності підприємств. 

При цьому слід зазначити, що в основі всіх розглянутих ланок економічного механізму управління якістю виробничої діяльності підприємства червоною ниткою проходить людський чинник. Проте в умовах недостатньої мотивації працівників, обумовленою низькою купівельною спроможністю оплати праці більшості працівників, величезний потенціал людського чинника використовує далеко не повністю. 
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Рис.1.5. Цикл Е.Деминга (PDCA)
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