УДК 658:65.018
Рибалко Л.А.
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Анотація

І. Вступ
Формуванням новітнього управлінського світогляду на основі філософії тотальної якості викликано увагу до процесу управління якістю. Останніми десятиліттями темпи розвитку управління якістю були випереджальними у порівнянні з розвитком менеджменту підприємства, організації. Це обумовило розробку високоефективних методів вирішення проблем у сфері якості, а також створення моделей, що слугують ідеальною основою для розвитку підприємств, організацій, підвищення їх конкурентноздатності на внутрішньому та зовнішньому ринках. Проте, значна частка суб’єктів господарювання не лише не скористалася зазначеними перевагами, але й не усвідомила стратегічних наслідків такого ігнорування, і тому на сьогодні виникає потреба визначення домінуючих аспектів щодо значення та ролі управління якістю. Дослідженням передумов, котрі виступили рушійною силою і зумовили процес становлення управління якістю, шляхом формування на підприємствах, організаціях систем якості, які повинні розглядатися як підсистеми, складові системи управління, та інтегруватися в загальну систему менеджменту підприємства, організації, стати її фундаментальною підсистемою, актуалізується подана стаття.
В дослідженнях Анттіли Ю. (2(, Бичківського Р. (3(, Джоржа С., Ваймерських А. (4(, Лапідуса В. (7(, Мазура І., Шапіро В. (8(, Орлова П. (10(, Панова А. (11(, Семенової К. (12(, Шаповала М (15( та інших науковців із різних позицій, стосовно переваг, котрі створює діюча система якості, започатковано розв'язання даної проблеми. В той же час, більш повного відображення в сучасній економічній літературі потребує аналіз діяльності організаційно-правових формувань у сфері якості в Україні, конкретизація переваг від сприйняття керівних ідей управління якістю.
ІІ. Постановка задачі
Мета даного дослідження визначається встановленням місця та значення управління якістю в сучасних системах менеджменту підприємств, організацій та більш повно розкривається в виконанні наступних завданнях: виявлення тенденції розвитку загального менеджменту та управління якістю, аналіз характеру утворення та цілей діяльності організації, що популяризують якість в Україні, дослідження ключових переваг від застосування принципів управління якістю стандартів серії ISO 9000 в діяльності підприємств, організацій.
В процесі виконання дослідження, зокрема, застосовувалися наступні методи: історичний, монографічний – для встановлення тенденцій розвитку управління якістю, менеджменту; теоретичного узагальнення – для обґрунтування значення організаційно-правових форм у сфері якості; системний підхід – для встановлення місця підсистеми якості в загальній системі менеджменту; аналізу і синтезу – для визначення і уточнення економічної сутності принципів управління якістю. 

ІІІ. Результати
При розгляді поставленої проблеми постає необхідність виокремлення періодів розвитку управління якістю і менеджменту підприємства, організації із метою з’ясування спільних і відмінних особливостей їх походження та сучасного стану. З історичного огляду розвитку зазначених напрямків, на основі дослідження літературних джерел (1;4;8;10;12;15(, сформувався висновок наведений у таблиці 1, де представлено основні тенденції розвитку управління якістю та менеджменту підприємства, організації основні зміни у підходах до управління якістю. Обидва напрямки мають єдиний, спільний початок, яким є система Ф. Тейлора, котрий запропонував встановлювати верхній та нижній щаблі допустимого рівня якості та відповідно до цього розподіляти продукцію на якісну та дефектну. На сучасному етапі зафіксовано тенденцію до об’єднання управління якістю і менеджменту підприємства, організації, що викликано усвідомленням необхідності їх інтеграції у ринковому середовищі. В окремі періоди характерним було формування власних підходів, концепцій, як для управління якістю, так і для менеджменту.
Таблиця 1.
Тенденції розвитку менеджменту підприємства, організації та управління якістю
	
	Часові етапи розвитку

	
	1900-1920
	1920-1950
	1950-1980
	1980-сучасність

	Управління якістю
	Система 

Ф. Тейлора – школа наукового управління
	Статистичний контроль якості (SQC); теорія надійності; планування експериментів
	Всезагальне управління якістю (TQC); гуртки якості (Qualiti Circlies); контроль якості в масштабах всієї компанії (CWQC); „Нуль дефектів” (ZD); методи Тагуті; розгортання функцій якості (QFD); розвиток вітчизняних систем якості
	Всезагальний менеджмент якості (TQM); універсальний менеджмент якості (UQM); менеджмент якості (QM)
	Менеджмент на основі якості (MBQ)

	Менеджмент підприємства
	
	Класична школа менеджменту;

школа „людських” стосунків
	Системний, ситуаційний, поведінковий підходи; матрична організаційна структура
	Галузевий менеджмент: фінансовий, інноваційній, операційний, персоналу, маркетинговий 


	


Сучасний етап становлення менеджменту на основі якості, процес формування нового сприйняття, що ґрунтується на філософії тотальної якості, та в цілому рівень розвитку управління якістю в країні, залежить не лише від якісного складу вищого рівня управління кожного окремо взятого підприємства, організації, який прагне забезпечити стратегічний успіх, але й  у значній мірі, від діючих організаційно-правових формувань, котрі формують нормативно-методичну базу в даній сфері, популяризують якість.
Серед них розглянемо наступні:
1) Державний комітет України із питань технічного регулювання та споживчої політики, створений Указом Президента України як центральний орган виконавчої влади зі спеціальним статусом (1 жовтня 2002р.). Його місія: забезпечення реалізації державної політики у сфері захисту прав споживачів, стандартизації, метрології, сертифікації, управління якістю, здійснення міжгалузевої координації та функціонального регулювання у цих галузях.
2) Український союз промисловців та підприємців – недержавна громадська безприбуткова організація, що об’єднує суб’єктів підприємницької діяльності всіх форм власності (1992р.). Його місія: підготовка пропозицій та аналітичних оглядів для вищих державних органів влади, прийняття участі у підготовці проектів нормативних актів із усього комплексу економічних питань, налагодження співпраці ділових людей України із престижними світовими організаціями.
3) Українська асоціація якості – неурядова професійна організація з якості, що об’єднує підприємства України, організаторів виробництв, фахівців із якості з різних країн (1989р.). Її місія: формування громадської думки та політики у сфері якості, виявлення кращих підприємств України та надання їм допомоги у підвищенні конкурентоспроможності, розповсюдження кращої світової і вітчизняної практики ведення бізнесу, підвищення ділової досконалості, поліпшення якості.
4) Державне підприємство „Український науково-дослідний і навчальний центр проблем стандартизації, сертифікації та якості”, створений постановою Кабінету Міністрів України за ініціативою голови Держспоживстандарту України (21 серпня 2003р.), входить до сфери управління Держспоживстандарту України. Його місія: створення потужної і конкурентоспроможної на світовому ринку організації у сфері технічного регулювання, дослідження та розробка в галузі природничих і технічних наук, науково-дослідні роботи щодо створення і функціонування національних систем стандартизації, систем управління якістю та навколишнім середовищем, сертифікації, акредитації, надання освітніх послуг (післядипломна освіта у сфері якості).
5) Всеукраїнський державний науково-виробничий центр стандартизації, метрології, сертифікації та захисту прав споживачів Держспоживстандарту України (Укрметртестандарт), котрий акредитований Держспоживстандартом України як орган із сертифікації продукції, послуг та систем управління якістю в Системі сертифікації УкрСЕПРО. Його місія: здійснення державного нагляду за якістю продукції, додержанням стандартів, норм і правил на всіх етапах її виробництва з метою недопущення розміщення на ринку неякісних та небезпечних товарів на підприємствах усіх форм власності, надання науково-методичної та консультативно-методичної допомоги із питань додержання встановлених вимог при постановці на виробництво, виробництві, маркуванні.
6) Міжнародна організація зі стандартизації ISO – неурядова організація, розробник добровільних технічних стандартів, мережа національних організацій зі стандартизації. Її місія: розробка стандартів для задоволення потреб ринку.
7) Комітет ISO з захисту інтересів споживачів (ISO/COPOLTO), котрий входить до складу Міжнародної організації зі стандартизації (ISO), підзвітний Раді ISO (1978р.). Його місія: визначення проблем та робочих галузей пріоритетної заінтересованості споживачів, міжнародної стандартизації (послуги, продукція для дітей, людей похилого віку, інвалідів, спорттовари тощо), забезпечення через встановлені процедури врахування пріоритетних галузей, із точки зору споживача.
Характер утворення, розглянутих організацій, відображає увагу до проблем управління якістю на державному рівні, а аналіз місії дозволяє зробити висновок про можливість забезпечення широкої інтеграції управління якістю в загальні системи менеджменту підприємств, організацій.
З’ясування місця системи якості в загальній системі менеджменту доцільно розпочати із визначення сутності таких понять як управління якістю, комплексне управління якістю, система, система якості.
Управління якістю визначають як скоординовану діяльність, що полягає у спрямуванні та контролюванні організації щодо якості [10;15]; як напрями виконання функцій загального управління, що визначають політику, цілі, відповідальність у сфері якості, а також здійснюють їх за допомогою таких засобів як планування якості, оперативне управління якістю, забезпечення якості та поліпшення якості в межах системи якості [3]; як застосування методів, процедур і знань, що дозволяють забезпечити відповідність майбутньої продукції або тієї, що вже знаходиться у виробництві проектно-конструкторським або контрактним вимогам найбільш економічним і ефективним шляхом [13].

Комплексне управління якістю – не тільки функція управління, але і взаємозалежна багатофункціональна діяльність всієї організації, підприємства в сфері якості [6]. Воно визначається системним підходом в управлінні, комплексною характеристикою якості й економічною оптимізацією значення показників якості [4;7].

Управління якістю – це галузь науки, яка відповідно до загальної теорії управління оперує поняттям «система». Підтримку відповідного рівня якості забезпечить система управління, тобто сукупність заходів постійного впливу на процес створення продукту з урахуванням основних факторів і умов виробництва та випадкових і суб'єктивних факторів. Системний підхід до якості розпочинається з керівного принципу комплексного управління якістю, що виключає концентрацію зусиль, лише на одній сфері діяльності підприємства, організації. Забезпечення якості залежить від злагодженої та чітко організованої діяльності всіх структурних елементів підприємства, організації окремо та у взаємозв’язку. На практиці доведено, що відмежована система якості, яка підтримується переважно фахівцями із якості, може привести до неузгодженості дій і, навіть, бути шкідливою з точки зору бізнесу [2;11]. У зв'язку з цим вважаємо, що саме ця підсистема повинна стати концептуальною основою для формування інтегрованої системи менеджменту підприємства, організації (рисунок 1).
Мізюк Б.М. [9] зазначає, що системний підхід дозволяє вирішувати проблему побудови складної системи із врахуванням всіх факторів пропорційно їх значенню. Це означає, що кожна система є інтегрованим цілим навіть тоді, коли вона складається з розрізнених підсистем. Таким чином, в основі системного підходу лежить розгляд системи як інтегрованого цілого з позиції мети її функціонування.
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Систему розглядають як множину взаємопов’язаних елементів [1]; як сукупність взаємозалежних або взаємодіючих елементів [5]; як модель діяльності за схемою «людина-машина-інформація», що спрямовує зусилля людей, механізмів і інформаційного процесу на досягнення загальної конкретно поставленої задачі [6].
На наш погляд, науковий інтерес та практичну цінність являє визначення поняття системи, що входить до складу понятійного апарату розробленого Єлісєєвим В.А. Система – це цілісний комплекс взаємопов’язаних елементів, якому властива особлива єдність із оточуючим середовищем і який являє собою елемент системи більш високого порядку [14].
Система якості – сукупність організаційної структури управління, методик, процесів і ресурсів, необхідних для здійснення загального управління якістю [3;5]. Вона являє собою сукупність управлінських органів та об’єктів управління, заходів, методів і засобів, спрямованих на встановлення, забезпечення і підтримку високої якості [12]. Процес її функціонування з використанням елементів принципу „чорний ящик” системного підходу, пропонуємо відобразити схематично на рисунку 2. При застосуванні системного підходу спочатку необхідно сформувати параметри „виходу” (продукту, послуги), який повинен бути конкурентноздатним, потім на основі обстеження системи та параметрів зовнішнього середовища визначити параметри „входу”. Зворотній зв’язок є комунікаційним каналом, що дозволяє „входу” системи, системі в цілому реагувати на зміни і вносити відповідні корективи у параметри функціонування. Для забезпечення високої якості „виходу” системи необхідно забезпечити високу якість „входу”, а потім високу якість процесу і зовнішнього середовища.
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Управління якістю відповідно до стандартів ISO передбачає функціонування підприємств, організацій відповідно до встановлених принципів. Це основні правила, вимоги, керівні ідеї у здійсненні управління, узагальнення виправданого в минулому досвіду управління. Вони визначають вихідні положення, які необхідно брати до уваги на всіх рівнях управління при формуванні оперативних, тактичних та стратегічних цілей у сфері якості, обґрунтуванні, проектуванні та удосконаленні системи якості. Для суб’єктів впровадження систем якості при  цьому важливо усвідомлювати переваги, котрі матимуть місце та розробляти заходи із їх реалізації. Враховуючи назване, доцільно представити результати дослідження у таблиці 2.
На основі аналізу 8 принципів управління якістю стандартів серії ISO 9000, щодо переваг, які отримує суб’єкт використання та основних заходів із їх реалізації, автором запропоновано 9-й принцип – принцип індивідуального підходу при побудові системи якості, оскільки даний процес у кожному конкретному об’єкті впровадження буде відрізнятися від попередніх і наступних процесів на інших об’єктах впровадження.
Таблиця 2.
Характеристика принципів управління якістю

	Принципи
	Ключові переваги застосування
	Заходи реалізації

	8 принципів управління якістю стандартів серії ISO 9000

	1. Орієнтація, фокусування на споживача, клієнта, покупця, замовника (customer focus)


	1.1. Зростання прибутку та частки ринку за рахунок більш гнучкого і швидкого реагування на кон'юнктуру ринку. 

1.2. Підвищення лояльності споживачів, що слугує підґрунтям подальшого співробітництва.


	1.1. Забезпечення відповідності цілей та завдань підприємства, організації потребам і очікуванням споживачів.

1.2. Організація вивчення потреб і очікувань споживачів та їх доведення до кожного працівника підприємства, організації.

1.3. Оцінка рівня задоволеності споживача та його постійне підвищення.

1.4. Забезпечення збалансованого підходу до задоволення потреб споживачів та врахування інтересів інших груп суспільства: власників підприємства, працівників, постачальників, кредиторів, громадськості, різних об'єднань. 

	2. Лідерство
(leadership)
	2.1. Орієнтація працівників на цілі, задачі підприємства, організації та зацікавлення в їх досягненні.

2.2. Оцінка та впровадження результатів ініціативи працівників.

2.3. Наслідування лідерів у безперервному поліпшенні.
	2.1. Створення і підтримка цінностей і рольових моделей заснованих на етичних нормах на всіх рівнях управління.

2.2. Надання працівникам необхідних ресурсів, свободи дій із наступною відповідальністю і звітністю.

2.3. Встановлення довіри і подолання страхів.

2.4. Формування у працівників впевненості у майбутньому підприємства, організації. 


Продовження таблиці 2
	3. Залучення працівників

(involvement of people)


	3.1. Наявність зацікавлених, відданих і залучених у діяльність працівників, ініціативність і творчий підхід у досягненні цілей.

3.2. Відчуття працівниками відповідальності за власні результати діяльності.

3.3. Намагання працівників брати участь і вкладати свій внесок у постійне поліпшення.
	3.1. Оцінка власних досягнутих показників у порівнянні зі своїми особистими цілями і завданнями.

3.2. Активний пошук можливостей підвищення своєї компетентності, знань і досвіду.

3.3. Заохочення працівників до обміну знаннями і досвідом, відкритого обговорення проблем.

3.4. Доведення до розуміння працівників важливості особистого внеску і його ролі в діяльність підприємства, організації.

	4. Процесний підхід 

(process approach)


	4.1. Зниження витрат і скорочення часу технологічного циклу за рахунок ефективного використання ресурсів.

4.2. Наявність

стабільних, прогнозованих, безперервно удосконалюваних

результатів.

4.3. Концентрування на можливостях поліпшення і пріоритетності.
	4.1. Встановлення чіткої відповідальності за управління процесами. 

4.2. Оцінка й аналіз можливостей удосконалення процесів. 

4.3. Визначення взаємного впливу процесів. 

4.4. Зосередження на ресурсах, технологіях, що удосконалюють ключові процеси. 

4.5. Оцінка ризиків, наслідків для зацікавлених сторін.

	5. Системний підхід до менеджменту
(system approach to management)
	5.1. Об'єднання процесів у погоджену систему як напрямок одержання бажаних результатів. 

5.2. Забезпечення впевненості зацікавлених сторін у стабільності, ефективності і діловій активності підприємства, організації. 
	5.1. Встановлення та вивчення взаємозалежностей між процесами системи.

5.2. Встановлення взаємодії конкретних служб у системі.

5.3. Безперервне поліпшення системи за допомогою вимірювання й оцінки.

5.4. Визначення та передбачення впливу специфічних факторів на стан і поводження системи. 

	6. Постійне поліпшення
(безперервне удосконалювання)

(continual improvement)
	6.1. Виникнення конкурентних переваг шляхом збільшення потенційних можливостей, гнучкість і швидкість їх використання. 

6.2. Об'єднання зусиль усіх служб підприємства, організації для досягнення стратегічних цілей.


	6.1. Надання працівникам можливості навчання методам і інструментам постійного поліпшення.

6.2. Перетворення принципу постійного поліпшення продукції, процесів і системи у особисту мету кожного працівника підприємства, організації.

6.3. Встановлення завдань, оцінка шляхів їх досягнення, постійне удосконалення процесів. 

6.4. Оцінка і дослідження потенційних можливостей поліпшення. 
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	7. Підхід до прийняття рішень на основі фактів (factual approach to decision making)
	7.1. Підвищення можливості демонструвати правильність раніше прийнятих рішень із посиланням на їх результати. 

7.2. Підвищення можливості переглядати, заперечувати і змінювати рішення.
	7.1. Прийняття рішень на основі аналізу фактів, підтверджених досвідом і інтуїцією.

7.2. Забезпечення достовірності інформації та її доступності для користувачів. 

7.3. Використання перевірених методів для аналізу даних і інформації.

	8. Взаємовигідні відносини із постачальниками

(mutually beneficial supplier relationships)
	8.1. Підвищення можливості отримувати прибуток підприємству і постачальникам. 

8.2. Підвищення гнучкості і швидкості реакції на зміни ринку і вимог споживачів. 

8.3.Оптимізація витрат і ресурсів.
	8.1. Ідентифікація і вибір основних постачальників.

8.2. Формування відносин із постачальниками із урахуванням короткострокових вигод і довгострокового співробітництва. 

8.3. Об'єднання знань, досвіду і ресурсів основних партнерів. 

8.4. Спільний розвиток і удосконалення діяльності. 

8.5. Заохочення постачальників, відзначення їх ролі і внеску в досягненнях підприємства, організації.

	Принцип запропонований автором

	9. Принцип індивідуального підходу при побудові СЯ
	9.1. Підвищення можливості зниження витрат на формування СЯ.

9.2. Підвищення можливості зниження часу затраченого на формування СЯ.
	9.1. Необхідно приймати найбільш раціональні рішення в кожній конкретній ситуації.

9.2. Для ситуацій, що часто повторюються варто використовувати типові рішення.




ІV. Висновки
Управління якістю визнається провідною сферою у функціонуванні сучасних підприємств, організацій, незалежно від їх організаційно-правової форми, що здійснюється через формування підсистем якості як основи систем менеджменту кожного окремо взятого підприємства, організації, котрі базуються на принципах управління якістю. Найбільш відомим засобом реалізації управління якістю є стандарти ІSО 9000, котрі визначають системи якості і спрямовані на поліпшення якості товарів і послуг, що сприяє підвищенню їх конкурентноздатності на світовому, національному ринках, шляхом органічного поєднання взаємодіючих і взаємозалежних процесів, які складають діяльність підприємства, організації, а також спрямовують роботу їх підрозділів на досягнення головної мети бізнесу – одержання прибутку внаслідок задоволення вимог і очікувань споживачів.

Ефективне впровадження систем якості вимагає системного аналізу всіх підсистем підприємства, організації, і не може здійснюватися відокремлено від них. Вирішення задач управління якістю потребує проектування адекватних та адаптивних організаційних структур, які повинні охоплювати кожний підрозділ, кожного працівника протягом всіх стадій життєвого циклу, що і буде перспективним напрямком для подальших досліджень і розвідок.
Література
1. Акофф Р. Акофф о менеджменте / Пер. с англ. под ред. Л.А. Волковой. - СПб: Питер, 2002. - 448 с.

2. Анттила Ю. Интеграция управления качеством с новаторской структурой управления бизнесом // Стандарты и качество. – 1999. – № 7. – С. 21-26.

3. Бичківський Р.В. Управління якістю: Навч. посіб. - Львів, ДУ “Львівська політехніка”, 2000.  - 329 с.

4. Джорж С., Ваймерскирх А. Всеобщее управление качеством: стратегии и технологии, применяемые сегодня в самых успешных компаниях. (TQM). -СПб.: «Виктория плюс», 2002. - 256 с.

5. ДСТУ ISO 9000-2001. Системи управління якістю. Основні положення та словник. – К.: Держстандарт України, 2001. –  27 с.

6. Контроль качества продукции. А. Фейгенбаум / Ред. А.В. Гличев. - М.: Экономика , 1986. - 471 с.
7. Лапидус В.А. Всеобщее качество (TQM) в российских компаниях. - М.: ОАО «Типография «Новости», 2000. - 432 с.

8. Мазур И., Шапиро В. Управление качеством: Учеб. пособие – 2-е изд. – М.: Омега-Л, 2005. – 400с. 

9. Мізюк Б.М. Системні основи теорії та інструментарій менеджменту підприємства. - Л.: Коопосвіта, 2000. - 418с.

10. Орлов П.А. Менеджмент качества и сертификация продукции. - Х.: Издательский Дом «ИНЖЭК», 2004. - 304 с.

11. Панов А.Н. Модель менеджмента машиностроительного предприятия // Стандарты и качество. - 2002. - № 1. - С. 54-58.

12. Управление качеством. Под ред. Е.И. Семеновой. - М.: КолосС, 2003. - 184 с.

13. Управление качеством: Пер. с англ / А. Робертсон. - М.: Прогресс , 1974. - 252 с. 
14. Фатхутдинов Р.А. Система менеджмента: Учебно-практ. пособие – 2-е изд. – М.: ЗАО "Бизнес–школа "Интел Синтез", 1997. – 352 с.

15. Шаповал М.І. Менеджмент якості: Підручник. - К.: „Знання”, КОО, 2003. – 475 с.

Зовнішнє середовище


























Інтегрована система менеджменту 





Керуюча підсистема





Соціальна підсистема





Економічна підсистема





Технічно-технологічна підсистема





ПІДСИСТЕМА ЯКОСТІ





Керована підсистема





Зовнішнє середовище





Рис. 1. Місце підсистеми якості в інтегрованій системі менеджменту 
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Рис. 2 Процес функціонування системи якості








