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Аннотация

Выделены три подхода касательно генезиса теории и практики управления качеством в торговле, и предложено их интеграцию в единую общую систему.
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Обострение конкурентной борьбы в результате появления большого количества новых хозяйственных образований и проникновения иностранных фирм на национальный рынок привело к потере предприятиями, организациями торговли потребительской кооперации традиционных региональных, преимущественно сельских рынков сбыта.
 Необходимость адаптации к рыночным условиям хозяйствования обусловлена ​​попыткой сохранить целостную торговую систему возложением государственными органами на потребительскую кооперацию социальной функции на территориях, которые не являются привлекательными для бизнес-структур. Этим вызвана необходимость пересмотра существующих систем качества предприятий и организаций торговли потребительской кооперации.

Проблематика касательно комплексных систем качества в области торговли рассмотрена в трудах отечественных и зарубежных ученых – Данилова Е., Копылова В., Марчука Ф., Самсонова Л., Энджела Д., Курак С., Лившица Б., Жирного Г., Фридмана А. Ими было предложено различные подходы, отличающиеся расстановкой приоритетов в системах качества.

Цель данного исследования направлена на определение современного подхода к формированию системы менеджмента качества (СМК) в области торговли потребительской кооперации на основе сочетания оправданного в прошлом опыта и современных научных разработок. 
Научное исследование определяется следующими задачами: исследование теоретико-практических аспектов, применяемых в торговле систем качества, определение возможностей их дальнейшего применения, выделение современного подхода к формированию СМК в сфере торговли.

В результате исследования экономической литературы [1-5] касательно генезиса теории и практики управления качеством в торговле, выделены следующие три подхода к названной проблеме:
 подход с позиции комплексной системы управления качеством торгового обслуживания;
подход с позиции комплексной системы управления качеством труда в торговле;
подход с позиции комплексной системы управления качеством товаров в торговле.

Относительно первого подхода, следует отметить, что торговое обслуживание является непрерывным процессом осуществления услуг по доведению товаров от сферы их производства в сферу потребления, процессом изменения формы их стоимости и удовлетворения покупательского спроса населения [2]. Данный подход частично охватывает ведущие направления двух последующих.

Комплексная система управления качеством торгового обслуживания является научным обеспечения комплексного воздействия на факторы, определяющие качество функционирования торговых организаций и предприятий [4], то есть это обоснование системы экономических, организационных, технологических, технических и социально-психологических мер повышения качества торгового обслуживания, их нормативно-правовая регламентация и обеспечение их реализации на основе использования научных новейших методов. Это механизм управления, направленный на оптимальную разработку и реализацию взаимосвязанного, согласованного комплекса мероприятий, обеспечивающих необходимое улучшение качества предоставляемых населению торговых услуг по удовлетворению спроса на товары народного потребления [1].

Основными факторами, определяющими качество торгового обслуживания населения посредством торговых услуг, являются ассортимент и качество товаров и услуг, их соответствие спросу, качество действующих правил торговли и норм торгового обслуживания населения, состояние материально-технической базы торговли, прогрессивность используемой технологии торговых процессов и эффективность организации, качество трудовой деятельности коллективов и отдельных работников [5].

Подход с позиции комплексной системы управления качеством труда в торговле рассматривают как совокупность управляющих органов, форм, методов и объектов управления, которые с помощью материально-технических, экономических, организационных и информационных средств в процессе организации труда устанавливают, обеспечивают и поддерживают необходимый уровень качества труда на всех этапах работы.

Качество труда в торговле определяется как рычаг непрерывного совершенствования торгового обслуживания населения, как средство максимально полного и качественного удовлетворения потребностей людей в товарах и услугах торговли [4]; как важную составляющую качества торгового обслуживания, которая является конечным итогом вложений живого труда торговых работников и общественного труда (товары, средства и предметы труда, используемые в торгово-технологическом процессе) [1]. Считаем, что качество труда в торговле целесообразно рассматривать как самостоятельный подход, а не как составляющую качества торгового обслуживания, поскольку труд в торговле это не только торговое обслуживание, хотя оно и занимает наибольший удельный вес.

 Теория и практика системного управления трудовой деятельностью наряду с термином качество труда использует также термин качество работы [3]. Под этим термином понимают совокупное качество трудовой деятельности коллективов торговых предприятий, организаций и их внутренних подразделений, отражающее результаты выполнения коллективом возложенных на него торгово-хозяйственных и социальных функций.

На комплексную систему управления качеством труда в торговле возлагалось решение следующих основных задач: формирование высокого уровня качества и его обеспечение в процессе рабочего периода; систематическое совершенствование организации труда и повышения его качества; укрепление трудовой дисциплины; повышение производительности труда; эффективное использование рабочей силы, техники и производственно-торговых площадей; расширение ассортимента товаров, повышения качества продукции и культуры торгового обслуживания; повышение эффективности хозяйственной деятельности торговых организаций и предприятий.

Факторы, влияющие на качество труда, работы и механизм действия этих факторов исследован учеными [1], среди наиболее значимых выделяют состояние кадрового обеспечения, образование и квалификацию работников торговли, условия и организацию их труда, потери рабочего времени и текучесть кадров, применяемые системы оплаты труда, дисциплину труда, выполнение плановых заданий, соблюдение режима экономии материально-вещественных элементов, правил торговли и требований к культуре обслуживания.

Органами управления качеством предприятий и организаций кооперативной торговли были постоянно действующая комиссия по качеству труда и торгового обслуживания, которая создавалась в розничном или оптовом предприятии как коллегиальный орган, который функционировал на общественных началах, с целью обеспечения организационного, методического и регулирующего воздействия на все подразделения и службы торговой организации (предприятия) по повышению качества их деятельности; служба качества, а на особо крупных предприятиях (оптовые базы), в организациях кооперативной торговли (среднего звена и выше) создавались также штатные отделы управления качеством или соответствующие группы специалистов, с целью систематического организационного, методического, контролирующего и регулирующего воздействия в отношении постоянного повышения качества деятельности во всех подразделениях и службах торгового предприятия; уполномоченные по качеству во всех подразделениях и службах предприятия, насчитывающих не менее 10 чел., в подразделениях с числом работающих менее 10 чел. обязанности уполномоченного возлагались на руководителя подразделения.

Третий подход предусматривал участие торговли в управлении качеством продукции. Торговля должна обеспечить рациональную организацию движения товаров из сферы производства в сферу потребления, создать барьер для проникновения в сферу потребления недоброкачественных товаров. Поэтому одной из функций торговли определяли контроль качества товаров.

Комплексная система управления качеством товаров в торговле определяла комплекс методов и средств, используемых торговлей для установления, обеспечения и поддержания необходимого уровня качества товаров при их разработке, изготовлении, обращении и потреблении.

Внедрение комплексной системы управления качеством товаров в торговле должно было коренным образом изменить задачи контроля качества товаров со стороны торговли. Если раньше торговля контролировала качество товаров после их поступления в сферу товарного обращения, то необходимо перенести центр тяжести этой работы на промышленные предприятия.

Комплексная система управления качеством товаров в торговле формировалась из следующих блоков: управление качеством на стадии исследования, проектирования и производства товаров, управление качеством товаров на стадиях обращения, потребления и эксплуатации, правовое и информационное обеспечение качества товаров в торговле.

Основной объем работы по управлению качеством товаров осуществлялся отделом или группой качества и ассортимента, службой управления качеством под руководством главного товароведа. Качество товаров массового спроса, которые поступали в торговлю, зависела, в первую очередь, от деятельности товароведов по качеству. 
Комплексную систему управления качеством торгового обслуживания, комплексную систему управления качеством труда в торговле, комплексную систему управления качеством товаров в торговле можно определить составными частями общей системы управления качеством в торговле, которые в совокупности предусматривали системное воздействие на все факторы, определяющие конечный результат деятельности в сфере торговли. Формированием и практическим применения названных подходов была создана основа для решения проблемы управления качеством в торговле, но это не позволило решить все актуальные задачи отрасли, и потребовало дальнейшего совершенствования.

Решение проблемы установления главного критерия оценки качества торгового обслуживания в едином общепризнанном обосновании не было найдено. В научных и методических разработках [3] присутствуют попытки с разных позиций определить набор показателей культуры, качества обслуживания и эффективности торговли.

Отсутствие эффективного сотрудничества между производством и торговлей на всех стадиях производственного цикла продукции, начиная от ее проектирования, не позволило найти соответствие между ассортиментом, качеством товаров и требованиями покупателей, и обеспечить высокий социально-экономический эффект от функционирования комплекса «производство - торговля товарами народного потребления».

Повышение уровня научной обоснованности комплексной системы управления качеством торгового обслуживания, комплексной системы управления качеством труда в торговле, комплексной системы управления качеством товаров в торговле и эффективности их практического применения усложнялось из-за отсутствия решения ряда важных вопросов, связанных с формированием единого подхода к их содержанию, структуры, места в общей системе управления торговлей, а также вследствие недостаточной завершенности методов их проектирования и внедрения. 
Торговые предприятия и организации потребительской кооперации не имели в своем распоряжении единых научно обоснованных и апробированных на практике методических рекомендаций по разработке и внедрению систем качества, они самостоятельно разрабатывали собственные методические рекомендации, которые довольно слабо были между собой связаны. Это стало препятствием интеграции локальных систем отдельно взятых торговых предприятий и организаций в единую отраслевую систему качества.

Рассмотрены подходы касательно генезиса теории и практики управления качеством в торговле имеют научную и методологическую ценность, поэтому требуют интеграции в единую общую систему – СМК в соответствии с международными стандартами ISO (рис.1).

[image: image1]
 Основные направления и приоритеты развития потребительской кооперации, обусловленные перспективной моделью этой системы, требуют выбора новых приоритетов, одним из которых является повышение конкурентоспособности торговых кооперативных предприятий и организаций. Предлагаем в кооперативной торговле применять идеологию концептуальной международной модели системы качества. Изменение психологии потребителей развитых стран заставила бизнес пересмотреть свою стратегию, сфокусировать ее на постоянном улучшении качества для как можно большего удовлетворения покупателей и заказчиков их продукции, услуг. 
Высокий уровень менеджмента качества позволит предприятиям и организациям торговли потребительской кооперации существенно улучшить и оптимизировать свою хозяйственно-финансовую деятельность, повысить производительность, достичь и стабильно поддерживать высокое качество своей продукции и услуг для удовлетворения потребностей и требований потребителей, открыть новые возможности и сохранить уже завоеванные сегменты рынка, получить признание со стороны заказчиков через процедуру сертификации, участвовать в тендерах, в том числе международных. В чем по нашему мнению и заключаются перспективы дальнейших исследований касательно данной проблематики.
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Рис.1.  Интеграция сферы качества в отрасли тоговли к СМК по ІSО








