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Розділ 1. Загальна характеристика роботи

Актуальність теми. В умовах загострення конкурентної боротьби вітчизняні підприємства активно шукають шляхи підвищення конкурентоспроможності продукції. Конкуренція на ринку вимагає від виробників активних дій у напрямку збільшення рівня задоволеності споживачів й підвищення ефективності виробництва. Головною умовою досягнення задоволеності споживачів є якість продукції, забезпечення якої можливе лише за умов побудови на підприємстві ефективної системи управління якістю. Особливого значення розв’язання цього завдання набуває  для вітчизняних машинобудівних підприємств з виробництва побутової техніки, які функціонують на ринку переважно завдяки низькій ціні продукції, проте ризикують втратити цей сегмент ринку внаслідок поступового зростання присутності на ньому іноземних виробників. 

Дослідження наведених у науковій літературі концепцій та методичних підходів до управління якістю продукції доводять, що існуючі розробки не в повному обсязі реалізують основоположний принцип управління якістю – орієнтацію на споживача. Концептуальні підходи до побудови систем управління якістю на підприємствах не містять цілісного механізму маркетингового забезпечення якості продукції у системі управління якістю підприємства. Зазначена проблемна ситуація визначає актуальність теми дисертаційного дослідження, а також уособлює його наукову цінність і практичну спрямованість. 

Проблеми підвищення якості продукції та побудови результативної системи управління якістю досліджуються в роботах вітчизняних і зарубіжних учених: Е. Демінга, Т. Конті, Ф. Котлера, Н. Іняц, В. Лапідуса, О. Момота, В. Федюкіна. Визначенню функцій маркетингу в управлінні якістю присвячені наукові праці О. Азарян, М. Єрмошенка, П. Каліти, О. Лабурцевої, О.Кратта, Л. Рибалко-Рак. Проте, констатуючи необхідність втілення маркетингових засад у системи управління якістю, автори приділяють недостатню увагу науково-методичним розробкам щодо маркетингового забезпечення якості продукції у системі управління якістю на підприємствах, що мало б сприяти підвищенню економічної ефективності виробництва. Необхідність науково-методичного забезпечення зазначених процесів і ефективного втілення маркетингових засад у системи управління якістю потребують подальших досліджень, що обумовило вибір теми дисертаційної роботи, постановку мети і задач дослідження.

Зв'язок роботи з науковими програмами, планами, темами. Дисертаційну роботу виконано відповідно до плану науково-дослідних робіт ВНЗ «Національна академія управління» за темою: «Дослідження впливу системних методів управління підприємством на зростання якості продукції» (номер державної реєстрації 0109U007508), у рамках якої автором досліджено особливості функціонування систем управління якістю на підприємствах та розроблено методичні підходи до їх оцінювання з урахуванням вагомості маркетингового забезпечення якості продукції.

Мета і завдання дослідження. Метою дисертаційної роботи є комплексне наукове обґрунтування теоретичних і науково-практичних засад маркетингового забезпечення якості продукції у системі управління якістю на рівні підприємства.

Для досягнення поставленої мети в дисертації вирішено наступні завдання:

проаналізовано сутність, принципи та функції управління якістю; 

обґрунтовано напрямки реалізації маркетингового підходу в системі управління якістю;

запропоновано напрямки підвищення конкурентоспроможності продукції на основі принципів управління якістю;

здійснено аналіз особливостей функціонування систем управління якістю на підприємствах машинобудування;

проаналізовано передумови впровадження маркетингового підходу до забезпечення якості продукції на підприємствах з виробництва побутової техніки;

здійснено оцінку результативності функціонування систем управління якістю на підприємствах;

розроблено концептуальну модель організаційно-економічного механізму управління якістю продукції на засадах маркетингу;

удосконалено модель позиційного маркетингу ринку збуту продукції;

систематизовано методи управління якістю з урахуванням маркетингового забезпечення та внутрішньо-виробничих процесів.
Об’єктом дослідження є процеси забезпечення якості продукції на підприємствах.

Предметом дослідження є науково-методичні засади маркетингового забезпечення якості продукції у системі управління якістю на машинобудівних підприємствах.

Методи дослідження. Теоретичною і методичною основою дисертації є роботи вітчизняних і зарубіжних учених і фахівців у галузі управління якістю і маркетингу, класичні теорії сучасного менеджменту та маркетингу, положення міжнародних стандартів з управління якістю. 

У процесі дослідження використано такі наукові методи: аналізу і синтезу (для розробки моделі системи відтворення вимог клієнтів на основі маркетингового управління якістю); вибіркових досліджень та техніко-економічного аналізу (для дослідження конкурентоспроможності продукції та фінансово-господарської діяльності підприємств); діалектичного методу, що дозволяє розглянути досліджувані проблеми у взаємозв’язку та розвитку (для дослідження впливу системи управління якістю на ефективність виробництва); методи групування та експертних оцінок, проектування та імітаційного моделювання (для розробки підходу до оцінювання ефективності систем управління якістю). 

Інформаційну базу дослідження склали міжнародні стандарти з управління якістю, офіційні матеріали Державної служби статистики України, дані фінансової звітності та звітності з функціонування систем управління якістю промислових підприємств, результати наукових досліджень, проведених автором. 

Наукова новизна отриманих результатів полягає у розвитку науково-методичних підходів до маркетингового забезпечення якості продукції шляхом створення організаційно-економічних моделей управління якістю з урахуванням рекомендацій міжнародних стандартів. Основні положення дисертації, що визначають її наукову новизну, містяться у такому.

Вперше: 

розроблено концептуальну модель організаційно-економічного механізму управління якістю продукції як сукупності взаємопов’язаних компонентів, до складу яких включено цілі, принципи, напрями, методи та критерії управління якістю продукції на основі маркетингового забезпечення, що, на відміну від існуючих, всебічно та системно формалізує процеси управління якістю на підприємстві та надає можливості вибору форм і методів підвищення ефективності виробництва та конкурентоспроможності продукції.

Удосконалено:

науковий підхід до визначення сутності управління якістю продукції як послідовності процесів формування якості у контурі виробничої системи, що здійснюється шляхом «наслідування» якості елементів системи управління у ході її самоорганізації у напрямку удосконалення структури і механізму функціонування на основі накопичення знань про процеси, що призвели до зростання якості продукції; 

модель системи відтворення вимог клієнтів, що інтегрує ресурси маркетингу та управління в синергетичній комбінації в системі управління якістю та задоволення клієнтів на основі маркетингової «петлі якості», яка, на відміну від існуючих, доповнена функціями аналізу ринкових обмежень, розробки ощадливих процесів та реалізації процесу безперервного поліпшення, що дозволяє реалізувати маркетинговий підхід до управління якістю;

модель позиційного маркетингу з використанням показників обмежень, ціни та якості продукції, яка, на відміну від існуючих, графічно та семантично обґрунтовує їх в ієрархічній послідовності та дозволяє угрупувати результати оцінки товарів за рівнями репрезентації, що надає можливість визначати загальний рівень репрезентації та шляхи забезпечення якості товару. 

Дістало подальшого розвитку:

комплекс робіт щодо підвищення конкурентоспроможності продукції шляхом поділу на два рівні: базис і надбудова; базис за такого поділу пов’язаний із освоєнням нових та удосконаленням існуючих технологій виробництва продукції, надбудовою є сукупність функцій управління якістю продукції на основі вимог стандартів і принципів менеджменту якості, що забезпечує підвищення рівня обґрунтованості управлінських рішень у системі управління якістю;

способи активізації маркетингового забезпечення управління якістю у вигляді циклу взаємозв’язку факторів впливу на підприємство, типу менеджменту, конкурентної стратегії, що передбачає циклічний розвиток системи управління підприємством і сприяє поліпшенню стану загального менеджменту підприємства як чинника конкурентоспроможності;
класифікацію методів управління якістю, яка структурована за блоками: маркетингові дослідження, внутрішньо-організаційні методи та методи вдосконалення задоволеності реальних споживачів. Така класифікація забезпечує систематизацію управлінської діяльності щодо підвищення якості продукції та надає можливості оцінки ефективності і удосконалення систем управління якістю за наведеними блоками. 

Практичне значення отриманих результатів полягає в тому, що вони можуть використовуватись при впровадженні систем управління якістю та підвищенні ефективності менеджменту на підприємствах. Результати дослідження, які представляють його новизну, доведені до конкретних рекомендацій та знайшли застосування на підприємствах машинобудування Донецької області.

Методичні підходи щодо оцінювання результативності системи управління якістю та модель позиційного маркетингу ринку збуту використані в діяльності ВАТ «Грета» (довідка № 13-27 від 11.04.2011 р.); концепція організаційно-економічного механізму управління якістю використовується в діяльності ВАТ «Електропобутприлад» (довідка №454 від 12.04.2011 р.); систему методів управління якістю взято за основу побудови процесної моделі системи управління якістю ТОВ «ДЗГтаЕПА» (довідка № 14-02/216 від 16.12.2011 р.). 

Результати дослідження використовуються у навчальному процесі Донецького національного університету при викладанні дисципліни «Кваліметрія та управління якістю» (довідка № 109101-27/6.2.0 від 17.02.2011 р.) та ВНЗ «Національна академія управління» при викладанні дисциплін «Маркетинг» та «Промисловий маркетинг» (довідка № 26 від 24.02.2011 р.).
Апробація результатів роботи. Основні теоретичні й практичні результати дослідження доповідалися і були схвалені на конференціях різних рівнів: 

на 5 міжнародних: «Розвиток зовнішньоекономічної діяльності в умовах інтеграційних та глобалізаційних процесів» (м. Донецьк, 9–10 квітня 2009 р.); «Актуальні проблеми економіки 2009» (м. Київ, 11 грудня 2009 р.); «Маркетинг інновацій і інновації в маркетингу» (м. Суми, 29 вересня – 1 жовтня 2010 р.); «Актуальні проблеми економіки 2010» (м. Київ, 10 грудня 2010 р.); «Сучасні тенденції розвитку наукової думки» (м. Лондон–Київ, 31 січня–7 лютого 2011 р.);

всеукраїнській науково-практичній конференції «Актуальні проблеми економіки 2008» (м. Київ, 12 грудня 2008 р.).

Публікації. За темою дисертаційного дослідження опубліковано 10 наукових робіт, серед яких 5 статей у фахових виданнях, 5 – у матеріалах конференцій. Загальний обсяг публікацій становить 3,1 д.а., із яких автору належить 2,84 д.а.

Структура та обсяг дисертації. Дисертація складається із вступу, трьох розділів, висновків, списку використаних джерел і додатків. Дисертація загальним обсягом 169 сторінок комп’ютерного тексту містить 42 таблиці (на 28 сторінках), 31 рисунок (на 15 сторінках), список використаних джерел із 218 найменувань (на 21 сторінці) та 4 додатки (на 20 сторінках).

ОСНОВНИЙ ЗМІСТ ДИСЕРТАЦІЇ

У вступі обґрунтовано актуальність теми дисертації, визначено мету і завдання дослідження, його об’єкт і предмет, наукову новизну та практичне значення, відображено апробацію одержаних результатів.

У першому розділі «Теоретико-методологічні основи управління якістю на основі маркетингового підходу» проаналізовано сутність, принципи та функції управління якістю; обґрунтовано напрямки реалізації маркетингового підходу в системі управління якістю; запропоновано напрямки підвищення конкурентоспроможності продукції на основі принципів управління якістю.

Узагальнення існуючих теоретичних підходів дозволяє визначити якість як комплексне економічне поняття, що відбиває сукупну результативність функціонування усіх сторін діяльності підприємства: якості управління, якості технологічного оснащення та якості технології виробництва. Управління якістю полягає у розробці та ухваленні управлінських рішень щодо процесів виробничої системи. Отже вплив на якість кінцевого результату можна здійснювати шляхом впливу на формуючі його процеси, що утворюють «контур» управління якістю продукції. Під контуром управління якістю пропонується розуміти визначену послідовність виконання функцій управління якістю (процедур або операцій), відхилення від яких істотно зменшує ефективність управління або приводить до негативних наслідків впливу, за яких виникає зупинка або затримка процесів управління якістю. Процеси управління якістю є елементами системи, у якій вони функціонують, тому якість побудови системи управління та механізму її функціонування успадковується у вигляді складових якості продукції (рис. 1).

З іншого боку, принцип успадкування якості виявляється у зворотному процесі – явищі «наслідування» якості, за яким якість результату повинна успадковуватися якістю процесів і системи, яка їх об’єднує. Таким чином, під наслідуванням якості розуміється явище самоорганізації системи у напрямку удосконалення структури і механізму функціонування шляхом накопичення знань про параметри процесів, які привели до зростання якості результату, або удосконалення процесів шляхом накопичення інформації за результатами аналізу зовнішнього середовища. Управляти якістю продукту необхідно у процесі його виробництва, підвищуючи якість управління, якість обладнання та якість технології виробництва у відповідності до існуючих стандартів підприємства.
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Рис. 1. Принцип відображення якості у контурі виробничої системи

Дослідження еволюції підходів до управління якістю довели, що основним напрямком підвищення конкурентоспроможності продукції є орієнтація на максимальне задоволення потреб споживачів, що стає можливим за умов визначення та розвитку бази клієнтів. Це потребує запровадження орієнтованого на клієнта маркетингу, який забезпечує формування потреб і вимог споживачів щодо продукції та їх задоволення на основі маркетингового управління якістю на підприємстві. Розробка маркетингового рішення є комплексом маркетингових дій, що спрямовані на забезпечення функцій з розробки нових характеристик продукції впродовж циклу розробки продукту або послуги. Під розвитком бази клієнтів розуміється орієнтований на клієнта маркетинг, який забезпечує створення потреб на продукцію та їх задоволення. 
Ефективна процесна модель маркетингового управління може бути утворена шляхом побудови системи відтворення вимог клієнтів, які віддають перевагу виробленій підприємством продукції. У роботі побудовано модель системи відтворення вимог споживачів, в якій ресурси маркетингу та управління в синергетичній комбінації інтегровані у модель управління якістю та задоволення клієнтів (рис. 2). 
Складовою системи відтворення вимог клієнтів на основі маркетингового управління якістю є маркетингова «петля якості», що поєднує взаємозалежні види діяльності, які впливають на якість продукції на різних стадіях: від визначення потреб до оцінки ступеня їх задоволення. У роботі запропоновано доповнити існуючу концептуальну модель «петлі якості» функціями аналізу ринкових обмежень, розробки ощадливих процесів та реалізації процесу безперервного поліпшення продукції з позицій маркетингового підходу.
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Рис. 2. Модель системи відтворення вимог клієнтів на основі маркетингового управління якістю

Комплекс робіт щодо підвищення конкурентоспроможності продукції за допомогою маркетингового управління якістю умовно можна розділити на два рівні: базис і надбудова. Базис за такого поділу пов’язаний із освоєнням нових та удосконаленням існуючих технологій виробництва продукції. Надбудовою є сукупність функцій управління якістю продукції на основі вимог стандартів ISO серії 9000 і принципів менеджменту якості. Вони передбачають реалізацію комплексу обґрунтованих управлінських рішень щодо технологічних, організаційних, економічних, соціальних, юридичних і комерційних аспектів діяльності підприємства. У роботі розроблено модель забезпечення конкурентоспроможності продукції, в якій надбудова з управління якістю продукції є підсистемою управління підприємства, що дозволяє реалізовувати завдання щодо підвищення конкурентоспроможності машинобудівної продукції на внутрішньому і зовнішньому ринках.

У другому розділі «Аналіз передумов використання маркетингового забезпечення у системах управління якістю» здійснено аналіз особливостей функціонування систем управління якістю на підприємствах машинобудування; проаналізовано передумови впровадження маркетингового підходу до забезпечення якості продукції на підприємствах з виробництва побутової техніки; проведено оцінку результативності функціонування систем управління якістю на підприємствах;

Аналіз діяльності підприємств машинобудування довів, що запровадження систем управління якістю (СУЯ) у внутрішньогосподарську діяльність стало невід’ємною умовою підвищення рівня конкурентоспроможності продукції. Проте на досліджуваних підприємствах застосування маркетингових інструментів у забезпеченні якості продукції не носить системного інтегрованого характеру, що є наслідком дії як об’єктивних, так і суб’єктивних причин. Найбільш суттєвими причинами є відсутність єдиної методичної бази щодо маркетингового забезпечення якості продукції у системі управління якістю та автономність існування СУЯ у загальній системі управління підприємствами. Серед головних проблем, що перешкоджають ефективному функціонуванню систем управління якістю на основі вимог стандартів ISO серії 9000, виділено такі: перші керівники недостатньо усвідомлюють необхідність уведення в дію стандартів ISO серії 9000; консалтингові фірми із здійснення сертифікації систем управління якістю найчастіше націлюють підприємства не на зміни у менеджменті, а насамперед, на отримання сертифікату; вимоги стандарту не враховують вимоги щодо якості з боку потенційних споживачів. Наслідком цього стає низька конкурентоспроможність продукції, викликана тим, що вітчизняні виробники побутової техніки не в змозі задовольнити потреби споживачів щодо рівня якості товарів, не зважаючи на значно нижчу за імпортні аналоги ціну продукції.

Необхідною умовою ефективного функціонування вітчизняних підприємств та підвищення конкурентоспроможності продукції є вдосконалення менеджменту на підставі аналізу ключових факторів впливу на їх діяльність, розробки та впровадження пропозицій щодо змін у системі управління якістю і підприємством у цілому. На прикладі розвитку менеджменту ВАТ «Грета» показано зміни у пріоритетах аналізу факторів впливу середовища на діяльність підприємства: від зовнішніх – у бік внутрішніх. Замість аналізу впливу макросередовища при прийнятті управлінських рішень більш важливого значення набуває оцінка виробничих факторів (стан і якість виробничих процесів, ритмічність поставок матеріалів та комплектуючих і т. і.), комерційного ризику, результатів маркетингових досліджень. Наслідком такої переорієнтації стає необхідність переходу до нового типу менеджменту, в якому замість негативного реагування на зовнішні фактори робиться акцент на вдосконаленні виробничої діяльності на основі маркетингового підходу до управління якістю. Передумови впровадження маркетингового підходу до управління якістю продукції визначаються інтенсивністю впливу на діяльність підприємства зовнішніх і внутрішніх факторів. У роботі побудовано цикл взаємозв’язку факторів впливу на підприємство, типу менеджменту, конкурентної стратегії, що передбачає циклічний розвиток системи управління підприємством з метою підвищення рівня конкурентоспроможності продукції. Етапи циклу є взаємозалежними і такими, що впливають на якість виробничих процесів і продукції.

У роботі запропоновано підхід до здійснення оцінки результативності функціонування систем управління якістю на підприємствах, який включає обґрунтування системи показників оцінки СУЯ та визначення експертним шляхом рівня впливу системи управління якістю на виробничу діяльність підприємства. Оцінювання результативності функціонування СУЯ передбачає таку послідовність дій: визначення діяльності кожного виробничого підрозділу як процесу; встановлення взаємозв’язку між підрозділами у вигляді процесів; з’ясування наявності процесів усередині підрозділів, а також наявності «наскрізних» процесів виробництва; встановлення індикаторів ефективності процесів управління; встановлення реальних індикаторів технологічних процесів; визначення потреб потенційних споживачів щодо якості; контроль якості на стадіях проектування, розробки і виготовлення товару; контроль та аналіз рівня якості продукції на післяпродажній стадії та визначення рівня задоволеності споживачів; проведення статистичного контролю та аналізу щодо якості процесів та продукції; здійснення оцінки системи мотивації.

Оцінювання систем управління якістю за наведеною послідовністю дозволяє встановити прямий взаємозв’язок між результативністю функціонування СУЯ та результатами фінансово-господарської діяльності підприємства. Аналіз динаміки обсягів збуту продукції доводить, що при загальному спаді виробництва у машинобудуванні на підприємствах, які мають більш результативну систему управління якістю, спостерігаються менш негативні зміни, ніж на інших підприємствах галузі. Зокрема, у ВАТ «Грета», де створено результативну систему управління якістю, за чотири роки (2007-2010 рр.) обсяги збуту зменшились у 14 разів, тоді як у ВАТ «Електропобутприлад» – у 33 рази, у ТОВ «ДЗГ і ЕПА» – у 28 разів.

Запропонований підхід до здійснення оцінки результативності функціонування систем управління якістю дає змогу використовувати його як для самооцінки діяльності підприємства, так і для зовнішнього оцінювання з метою проведення сертифікаційного аудиту, а також визначення стану загального менеджменту підприємства як чинника підвищення конкурентоспроможності. Крім того, оцінювання результативності СУЯ надає можливість збільшити ринкову вартість підприємства за рахунок визнання системи управління якістю нематеріальним активом. 
У третьому розділі «Напрямки маркетингового забезпечення якості продукції на підприємствах» розроблено концептуальну модель організаційно-економічного механізму управління якістю продукції на засадах маркетингу; удосконалено модель позиційного маркетингу ринку збуту продукції; систематизовано методи управління якістю з урахуванням маркетингового забезпечення та внутрішньо - виробничих процесів.

Створення ефективних систем управління якістю продукції передбачає розробку механізму їх запровадження у загальний менеджмент підприємства. Такий механізм повинен поєднувати цілі, принципи, критерії забезпечення якості із процедурами, функціями і методами управління. У роботі розроблено концептуальну модель організаційно-економічного механізму управління якістю продукції як всебічно обґрунтованої сукупності взаємопов’язаних компонентів, що заснована на поступовому русі від концепції та принципів управління якістю до політики, а від неї до методів та критеріїв управління, спрямованих на підвищення якості продукції та ефективності виробництва (рис. 3).

Цілі запровадження систем управління якістю продукції у роботі класіфіковано на зовнішні та внутрішні. Процедури із забезпечення якості запропоновано об’єднати у дві групи: 

– виробничі процедури, які визначають діяльність щодо матеріальних об’єктів та прямо або опосередковано впливають на якість продукції; 

– управлінські процедури, які визначають діяльність, що пов’язана з підготовкою, прийняттям та організацією виконання управлінських рішень із забезпечення (поліпшення) якості.

Створенням механізму впровадження системи управління якістю на підприємстві досягається організаційне об’єднання усіх управлінських функцій, від реалізації яких залежить забезпечення і підвищення якості. У межах структур такого типу координуються роботи, пов’язані з дослідженнями, розробками та освоєнням нової продукції, підвищенням продуктивності праці, зростанням ефективності виробництва та якості. Такі структурні моделі дозволяють створювати організаційні умови для об’єднання зусиль персоналу з метою поліпшення економічних і виробничих показників діяльності підприємства.

Обґрунтовано, що для одержання конкурентних переваг підприємствам необхідно впроваджувати інноваційні методи аналізу позиціонування продукції на ринках збуту, результати якого можуть використовуватись для коригування як внутрішньовиробничої діяльності, так і комплексу маркетингу з метою підвищення задоволеності споживачів й ефективності виробництва. При цьому необхідний рівень якості продукції потрібно виявити заздалегідь, тільки за цих умов вона забезпечить прибутковість діяльності. 
Автором запропоновано модель позиційного маркетингу ринку збуту, яка за трьома ієрархічно систематизованими показниками – якість (i), ціна (j), обмеження (k), – утворює концептуальний простір ринку та за допомогою визначення індексів елементів оцінної матриці дозволяє виявити рівень репрезентації продукції на ринку збуту. 
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Рис. 3. Концептуальна модель механізму управління якістю на підприємстві

Представлення характеристик товару у вигляді тернарної структури у межах позиційного маркетингу дозволяє визначити можливі шляхи «переведення» товару з меншого на більш високий рівень репрезентації на ринку на основі вибору одного із можливих варіантів управлінських дій щодо поліпшення його характеристик.

Сумарний коефіцієнт порядкових індексів оцінної матриці розраховується за формулою:
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де rm – сумарний індекс елемента m, що характеризує рівень репрезентації продукції; 

ix – порядковий індекс групи i;

jy – порядковий  індекс групи j;

kz – порядковий індекс групи k.

За результатами розрахунку визначається рівень репрезентації продукції на ринку (табл. 1)

Таблиця 1

Визначення рівня репрезентації продукції на ринку збуту

	Рівень
	Значення r
	Рівень репрезентації продукції
	Ступінь домінування виробника на конкурентній карті ринку

	Перший
	6
	Максимальний
	Лідер

	Другий
	5
	Високий
	Сильна конкурентна позиція

	Третій
	4
	Підвищений
	

	Четвертий
	3
	Середній
	Середня конкурентна позиція

	П'ятий
	2
	Знижений
	Слабка конкурентна позиція

	Шостий
	1
	Низький
	

	Сьомий
	0
	Мінімальний
	Аутсайдер


На прикладі газової плити, яка випускається із задовільною якістю i1, реалізується  за середньою ціною j1, при несуттєвих обмеженнях ринку k0,  визначено рівень репрезентації продукції ВАТ «Грета»,  яке ставить перед собою завдання підвищення рівня репрезентації свого товару задля збільшення обсягу збуту. Для переведення товару із «середнього» рівня репрезентації на «підвищений» рівень в межах ринку підприємство може обрати один із можливих варіантів змін, що пов’язані із різними комбінаціями характеристик товару: 1) i1j1k2 – усунути обмеження; 2) i0j2k2 – знизити якість і ціну, усунути обмеження; 3) i1j2k1  – знизити ціну; 4) i2j0k2 – підвищити якість і ціну, усунути обмеження; 5) i2j1k1 – підвищити якість; 6) i2j2k0 – підвищити якість, знизити ціну, допустити істотні обмеження.

Результати маркетингових досліджень дозволяють визначити напрямки розвитку та вдосконалень у виробничому процесі і включити їх у стратегію управління якістю. Систематизація та вибір оптимального складу методів управління створює можливості для ефективного управління якістю з орієнтацією на споживача. У роботі систематизовано методи управління якістю на підприємствах з метою їх оптимізації та адаптації відповідного механізму управління до ринкових вимог (рис.4). 
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Рис. 4. Системне використання методів управління якістю

Визначені методи управління якістю, які є складовою організаційного механізму управління, створюють передумови для подальшої конкретизації інструментів управління у межах кожної із визначених складових якості, на базі яких формується модель процесного підходу на підприємстві, організаційна структура управління та комунікаційні зв’язки.

Для оцінки ефективності використання методів управління якістю у межах організаційно-економічного механізму в роботі запропоновано методичний підхід до визначення коефіцієнта ефективності системи управління якістю (формула 2). 

                                     ЕСУЯ = f (ЕМД; ЕВД; ЕЗД),                                     (2)

де ЕСУЯ – ефективність системи управління якістю;

ЕМД – ефективність маркетингових досліджень;

ЕВД – ефективність внутрішньовиробничої діагностики;

ЕЗД – ефективність зовнішньої діагностики якості продукції.

За кожним складовим елементом ефективності експертним шляхом розраховується показник ефективності кожного блоку (сукупності методів), що впливають на рівень ефективності системи управління якістю в цілому: 

                                          Еn = ∑Win · r,                                               (3)

де Еn – ефективність блоку n, балів;

Win – значення показника Wi блоку n, балів;

r – вагомий коефіцієнт показника;

n – блок відповідних методів управління, n = 1,…3.

За результатами розрахунку пропонується на підставі розроблених критеріїв визначати рівень ефективності системи управління якістю (табл. 2).

Таблиця 2

Оцінки ефективності системи управління якістю

	№
	Загальна оцінка
	Оцінка ефективності
	Коментарі

	1
	0-2
	СУЯ не функціонує
	СУЯ не функціонує, за наявності серти​фіката його отримання фальсифіковане

	2
	3-5
	незадовільно
	Виконується мінімальні вимоги щодо СУЯ

	3
	5-8
	задовільно
	Виконуються вимоги стандарту в необхідному обсязі

	4
	9-11
	добре
	СУЯ виконує вимоги стандарту та сприяє підвищенню ефективності виробничої діяльності

	5
	12-14
	відмінно
	СУЯ функціонує та має значний позитивний вплив на конкурентоспроможність


За допомогою запропонованого підходу розраховано ефективність систем управління якістю на підприємствах із виробництва побутової техніки. За результатами розрахунку, показники ефективності СУЯ склали: у ВАТ «Грета» – 10,1; ВАТ «Електропобутприлад» – 5,1; ВАТ «Норд» – 9,1. Розрахунки довели існування прямої залежності між обсягами прибутків, рівнем конкурентоспроможності продукції і показниками ефективності систем управління якістю на підприємствах. Результати проведеної оцінки знайшли використання в діяльності промислових підприємств для розробки заходів щодо удосконалення систем управління якістю при вирішенні завдань підвищення їх ефективності і конкурентоспроможності продукції.

ВИСНОВКИ

У дисертації теоретично обґрунтовано й вирішено науково-прикладне завдання щодо удосконалення методів маркетингового забезпечення якості у системі управління якістю на підприємстві. Результати проведеного дослідження дають можливість зробити наступні висновки:

1.  Одним із шляхів підвищення конкурентоспроможності підприємств з виробництва побутової техніки може бути маркетингове забезпечення якості продукції у системі управління якістю, в основу якої покладено вирішення питань задоволеності споживачів та підвищення ефективності виробництва. Запропоновано визначення сутності управління якістю продукції як сукупності процесів формування якості у контурі виробничої системи. Доведено, що формування якості продукту здійснюється шляхом «наслідування» якості елементів системи управління у ході її самоорганізації у напрямку удосконалення структури і механізму функціонування на основі накопичення знань про процеси, які призвели до зростання якості продукції.

2. Доведено, що ефективна процесна модель маркетингового управління може бути утворена шляхом побудови системи відтворення вимог клієнтів, в якій ресурси маркетингу та управління в синергетичній комбінації інтегровані в систему управління якістю та задоволення клієнтів на основі маркетингової «петлі якості». Запропоновано доповнити існуючу концептуальну модель «петлі якості» функціями аналізу ринкових обмежень, розробки ощадливих процесів та реалізації процесу безперервного поліпшення продукції з позицій маркетингового підходу.

3. Для забезпечення підвищення конкурентоспроможності продукції за допомогою маркетингового управління якістю запропоновано розділити відповідний комплекс робіт на два рівні: базис, пов'язаний із освоєнням і удосконаленням технологій, і надбудову, як сукупність функцій управління якістю продукції на основі вимог стандартів ISO серії 9000 і принципів менеджменту якості. В роботі розроблено модель, в якій надбудова з управління якістю продукції є підсистемою управління підприємства, що дозволяє реалізовувати завдання щодо підвищення конкурентоспроможності машинобудівної продукції.

4. На підставі аналізу діяльності підприємств машинобудування виявлено проблеми функціонування систем управління якістю, що зводяться до таких: недостатній рівень усвідомлення необхідності введення в дію стандартів ISO серії 9000 керівниками підприємств; націленість підприємств під час сертифікації СУЯ не на зміни у менеджменті, а на отримання сертифікату; відсутність у діючих системах необхідності врахування вимог споживачів щодо якості продукції.

5. З’ясовано, що передумови впровадження маркетингового підходу до управління якістю продукції визначаються інтенсивністю впливу на діяльність підприємства зовнішніх і внутрішніх факторів. В роботі побудовано цикл взаємозв’язку факторів впливу на підприємство, типу менеджменту, конкурентної стратегії, що передбачає циклічний розвиток системи управління підприємством з метою підвищення рівня конкурентоспроможності продукції. 

6. Доведено вплив систем управління якістю на загальний менеджмент і результати фінансово-господарської діяльності підприємств. Запропоновано підхід до оцінки результативності функціонування систем управління якістю на підприємствах, який включає обґрунтування системи показників оцінки СУЯ та визначення експертним шляхом рівня впливу системи управління якістю на виробничу діяльність підприємства. Запропонований оцінка дає змогу використовувати її як для самооцінки діяльності підприємства, так і для зовнішнього оцінювання з метою проведення сертифікаційного аудиту, а також визначення рівня загального менеджменту підприємства як чинника підвищення його конкурентоспроможності.

7. З метою створення ефективних систем управління якістю розроблено концептуальну модель організаційно-економічного механізму управління якістю продукції як всебічно обґрунтованої сукупності взаємопов’язаних компонентів, до складу яких входять цілі, принципи, напрями, методи та критерії управління, спрямовані на забезпечення якості продукції та підвищення ефективності виробництва.

8. Запропоновано модель позиціонування товару на ринку збуту, яка представляє широкі можливості для здійснення маркетингового аналізу і визначення позицій товару на ринку. Деталізація істотних факторів, які визначають рівень репрезентації товару на ринку, дозволяє здійснити вибір напрямку реалізації завдань щодо зміни характеристик товару з метою підвищення рівня репрезентації і забезпечення необхідного рівня його якості.

9. З метою систематизації та вибору оптимального складу методів управління запропоновано їх групування за блоками: маркетингові дослідження, внутрішньо-організаційні методи та методи вдосконалення задоволеності реальних споживачів. Групування методів дозволяє формалізувати показники ефективності системи управління якістю та на основі отриманих оцінок розробляти рекомендації для підприємств щодо удосконалення систем управління якістю з метою підвищення їх ефективності і конкурентоспроможності продукції.
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АНОТАЦІЯ

Гольцев Д.Г. Маркетингове забезпечення якості продукції у системі управління якістю на підприємстві. – Рукопис.

Дисертація на здобуття наукового ступеня кандидата економічних наук за спеціальністю 08.00.04 – Економіка та управління підприємствами (за видами економічної діяльності). – ДВНЗ «Донецький національний технічний університет» Міністерства освіти і науки, молоді та спорту України, Донецьк, 2013.

У дисертації досліджено підходи до управління якістю та задоволення потреб споживачів на засадах маркетингу, принципи та сутність систем управління якістю на підприємствах, на основі яких визначено напрямки маркетингового забезпечення якості продукції з позицій формування організаційно-економічних моделей управління якістю у відповідності до рекомендацій міжнародних стандартів.

Удосконалено науковий підхід до відображення сутності процесу формування якості продукту завдяки введенню поняття «контур управління якістю», під яким розуміється визначена послідовність виконання функцій управління (процедур або операцій) у виробничих процесах. 

Створено модель системи відтворення вимог клієнтів на основі маркетингового управління якістю, в якій ресурси маркетингу та управління в синергетичній комбінації інтегровані в модель управління якістю та задоволення вимог клієнтів на основі маркетингової «петлі якості». Запропоновано концепцію організаційно-економічного механізму управління якістю продукції як всебічно обґрунтованої сукупності взаємопов’язаних компонентів, що заснована на поступовому русі від концепції та принципів управління якістю до політики у сфері якості, а від неї до методів та інструментів управління, спрямованих на підвищення якості продукції та ефективності виробництва. З метою розвитку маркетингових інструментів удосконалено модель позиційного маркетингу ринку збуту з використанням показників ринкових обмежень, ціни та якості продукції. Запропоновано методичний підхід до оцінювання ступеню впливу системи управління якістю на діяльність підприємства у вигляді «результативності СУЯ» та здійснено класифікацію методів управління якістю з метою підвищення ефективності систем управління. 

Ключові слова: підприємство, система управління якістю, маркетингове забезпечення, маркетингова «петля якості», контур управління якістю, результативність. 

АННОТАЦИЯ

Гольцев Д.Г. Маркетинговое обеспечение качества продукции в системе управления качеством на предприятии. – Рукопись.
Диссертация на соискание научной степени кандидата экономических наук по специальности 08.00.04 – Экономика и управление предприятиями (по видам экономической деятельности). – ГВУЗ «Донецкий национальный технический университет» Министерства образования и науки, молодежи и спорта Украины, Донецк, 2013.

Диссертационная работа посвящена вопросам маркетингового обеспечения качества продукции в системе управления качеством на предприятии. В работе исследованы подходы к управлению качеством и удовлетворению потребностей потребителей, принципы и сущность систем управления качеством на предприятиях, на основе которых определены направления маркетингового обеспечения качества продукции с позиций формирования организационно-экономических моделей управления качеством в соответствии с рекомендациями международных стандартов.

Усовершенствован научный подход к отображению сущности процесса формирования качества продукции путем введения понятия «контур управления качеством», под которым понимается определенная последовательность выполнения функций управления (процедур или операций) в производственных процессах. 

Разработана модель воспроизводства требований клиентов на основе маркетингового управления качеством, в которой ресурсы маркетинга и управления в синергетической комбинации интегрированы в модель управления качеством и удовлетворения требований клиентов на основе маркетинговой «петли качества». 

Предложена концепция организационно-экономического механизма управления качеством продукции как всесторонне обоснованной совокупности взаимосвязанных компонентов, основанной на постепенном движении от концепции и принципов управления качеством к политике в сфере качества, а от нее – к методам и инструментам управления, направленным на повышение качества продукции и эффективности производства. С целью развития маркетинговых инструментов усовершенствована модель позиционного маркетинга рынка сбыта с использованием показателей рыночных ограничений, цены и качества товара, на основе которой определяется уровень позиционирования продукции на рынке в сравнении с продукцией конкурентов, что дает возможность обоснования оптимальных направлений повышения конкурентоспособности  продукции.

Получили дальнейшее развитие способы активизации маркетингового обеспечения на предприятии в виде построения цикла взаимосвязи следующих составляющих: факторов влияния на предприятие, конкурентной стратегии и формирования типа менеджмента в виде взаимосвязанных этапов воздействия на производственную деятельность. Это обеспечивает принятие обоснованных управленческих решений на основе учета уровня конкурентоспособности продукции и условий внешней среды.

Предложен методический подход к оценке степени влияния системы управления качеством на деятельность предприятия в виде «результативности СМК». В работе системно классифицированы методы управления качеством по трем составляющим: маркетинговые исследования, производство, рынок потребителей данной продукции.

На основе исследований доказано, что с целью своевременного выявления приоритетов и выбора эффективной стратегии развития, в наибольшей степени соответствующей тенденциям изменения рыночной ситуации, предприятие должно обеспечить постоянную реализацию маркетингового подхода в формировании качества продукции в системе управления качеством на предприятии. 

Ключевые слова: предприятие, система управления качеством, маркетинговое обеспечение, маркетинговая «петля качества», контур управления качеством, результативность.

SUMMARY

Goltsev D.G. Marketing support to products quality in enterprise’s quality management system. – Manuscript.

Thesis for the candidate of economic sciences in speciality 08.00.04 – Economics and Enterprises Management (by Types of Economic Activity). – SHEE “Donetsk National Technical University under the Ministry of Education and Science, Youth and Sport of Ukraine, Donetsk, 2013.

The thesis investigates the approaches to quality management and satisfaction of customers’ demands on the basis of marketing, as well as principles and essence of enterprises’ quality management systems. Based on this investigation, the directions are defined to provide marketing support to products quality from the view of building the organizational and economic models of quality management in accordance with the recommendations of international standards.

The scientific approach to the reflection of essence of products quality process has been improved due to introduction of the concept “quality management contour”. The author understands it as a sequence of management functions (procedures or operations) made in the production processes. 

The model of the system of clients’ demands reproduction was built, in which the resources of marketing and management in their synergetic combination are integrated into the model of quality management and clients’ demands satisfaction on the basis of “quality loop”. The concept of the organizational and economic mechanism of products quality management as a generalized combination of interrelated components is offered that is based on step-by-step movement from quality management concepts and principles to quality policy and then to management methods and instruments aimed at improving products quality and increase in production efficiency. To develop marketing instruments, the model of positional marketing of a sales market was improved using the indicators of market restrictions, price and products quality. The methodical approach is offered to assess the extent of quality management system influence on enterprise’s activities in the form “QMS effectiveness”, and methods of quality management were classified to enhance the efficiency of management systems.

Keywords: enterprise, quality management system, marketing support, marketing “quality loop”, quality management contour, effectiveness.
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