Тема 3. УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ ТОВАРІВ ТА ПОСЛУГ
Тему пов’язано з винятково важливим аспектом маркетингу — якістю товарів та послуг. Слід наголосити, що нині в споживача є можливість широкого вибору з маси товарів і послуг, що їх пропонує ринок, і, ясна річ, він бажатиме придбати якісний товар за помірну ціну. У цій ситуації забезпечити конкурентоспроможність продукції можна лише реалізуючи випереджальні щодо ринкової кон’юнктури інноваційні рішення у сфері якості.

Вивчення програмних питань теми необхідно розпочинати з визначення сутності якості як сукупності техніко-економічних показників, а отже, з визначення змісту певних вихідних термінів, а саме: «продукція», «властивості продукції», «клас (ґатунок)».

Якість — це сукупність властивостей і характеристик продукції, що забезпечує цій продукції можливість задовольнити фактич​ні або передбачувані потреби споживачів.

Розуміння змісту та складових категорії якості, зафіксоване в спеціальному термінологічному стандарті Міжнародної організації зі стандартизації (ІСО), передбачає необхідність розгляду термінів «якість» і «продукція (послуги)» у їхньому взаємному поєднанні.

У класичному розумінні продукція — це матеріалізований чи не матеріалізований результат певної діяльності або певного процесу. Продукція характеризується сукупністю об’єктивних ознак, що виявляються в процесі її створення та використання. Такі ознаки становлять властивості продукції. Властивості продукції, що задовольняють споживачів під час її використання, вважають споживчими.

Поняття «клас (ґатунок)» — це показник категорії або розряду, до якого відносять конкретні властивості чи характеристики товару (послуги). Цей показник відображає передбачені або фактично визнані відмінності у вимогах до продукції. Основу відмінностей становить функціональна взаємозалежність між вартіс​тю та ефективністю використання, тобто ці відмінності є відносними. За умов числового позначення класу або ґатунку вищим, як правило, буває перший, а нижчими — другий, третій і т. д. Зворотний порядок застосовують, коли замість чисел користуються різними знаками та символами.

Слід звернути увагу ще на два суттєві моменти визначення якості.

По-перше, не всі властивості виробу визначають його якість. Беруться до уваги лише функціонально-корисні. Підвищення якості здійснюється за рахунок поліпшення корисних властивостей продукції, котрі впливають на виконання основних функцій (рис. 5).
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Рис. 5. Структура властивостей продукції

По-друге, використання продукції має відповідати її призначенню. За умов неправильного використання навіть високоякісна продукція не дає бажаного ефекту.

Нині значно зросла роль споживачів, як головної рушійної сили в системі забезпечення якості. Саме тому наступним кроком вивчення навчального матеріалу теми є детальний розгляд чинних методичних підходів до оцінювання якості товарів і послуг. Для цього передовсім необхідно ознайомитися із системою показ​ників, яка застосовується для оцінки якості товарів (послуг).

Відносну характеристику якості товару, що є результатом порів​няння її показників із відповідними значеннями базових показників, заведено називати рівнем якості. Цей показник є, по суті, мірилом якості, що поєднує в собі технічний рівень виробу, якість виготовлення, ефективність його експлуатації та використання.

Технічний рівень якості визначається за допомогою системи спеціальних показників якості, тобто кількісної характеристики властивостей продукції за певних умов її створення, експлуатації чи споживання. Розрізняють одиничні та комплексні показники якості. Одиничний показник дає характеристику однієї з властивостей, що визначають якість продукції. За допомогою комплекс​ного показника одночасно оцінюється кілька властивостей продукції. Слід зазначити, що сучасна класифікація показників якості є дуже різноманітною (табл. 12).

Таблиця 12

КЛАСИФІКАЦІЙНІ ОЗНАКИ ПОКАЗНИКІВ ЯКОСТІ ПРОДУКЦІЇ

№ 
з/п
Ознака класифікації
Показник якості

1
Тип властивостей
1.1.  Призначення

1.2.  Надійність

1.3.  Технологічність

1.4.  Ергономічність

1.5.  Естетичність

1.6.  Стандартизація та уніфікація

1.7.  Патентно-правова чистота

1.8.  Економічність

2
Характер властивостей
2.1. Одиничні

2.2. Комплексні

3
Метод визначення
3.1. Органолептичний

3.2. Соціологічний

3.3. Експертний

3.4. Експериментальний

3.5. Розрахунковий

4
Стадії визначення
4.1. Проектні

4.2. Виробничі

4.3. Експлуатаційні

5
Характер використання 
для визначення рівня якості
5.1. Базові

5.2. Відносні

6
Значущість для оцінювання рівня якості
6.1. Основні

6.2. Додаткові

7
Широта використання
7.1. Загальні

7.2. Спеціальні

8
Можливість вимірювання 
або оцінки
8.1. Первинні

8.2. Похідні

9
Розмірність відображених величин
9.1. Абсолютні

9.2. Приведені

9.3. Безрозмірні

10
Залежність від інших показників
10.1. Незалежні

10.2. Скориговані

11
Рівень унормування
11.1. Стандартизовані

11.2. Регламентовані

11.3. Не регламентовані

Студентам рекомендується детально розглянути групи показників якості, що найчастіше використовуються в маркетинговій діяльності для здійснення ринкових досліджень, ціноутворення та рекламних кампаній.

Показники призначення характеризують призначення, сферу застосування, продуктивність, транспортабельність, конструктивні та інші специфічні особливості продукції. Показники призначення є свідоцтвом корисної роботи, що її може здійснювати виріб, універсальності застосування або ефективності споживання товару.

Показники надійності гарантують збереження основних параметрів виробу протягом певного часу і за певних умов споживання. Надійність є однією із головних властивостей промислової продукції та технічно складних, високотехнологічних та наукоміст​ких товарів широкого вжитку. Вона закладається на стадії проек​тування, забезпечується на стадії виробництва і підтримується на стадії експлуатації виробів. Надійність є комплексним показником якості. Вона складається із показників безвідмовності, ремон​топридатності, пристосованості до зберігання і залежить від довговічності складових частин виробу.
Для оцінювання надійності складних побутових машин та приладів використовують усі чотири названі показники. Зміст і методи оцінювання тотожні тим, що використовуються для визначення надійності виробів виробничо-технічного призначення.

Оптимізація довговічності нового виробу визначається знаходженням мінімальної величини питомих експлуатаційних зведених витрат за різної кількості років експлуатації до капітального ремонту:
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— питомі експлуатаційні зведені витрати для і-го варіанта довговічності нової машини;

ЦНМ — ціна придбання нової машини;

Вкр — загальна вартість капітального ремонту;
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 — середньорічні експлуатаційні витрати;

Кс — сукупні капітальні вкладення у сферу експлуатації;

Ен — нормативний коефіцієнт ефективності капітальних вкладень;

tс — нормативний строк служби нової машини, років;

Пмt — продуктивність нової машини за весь строк її служби, умов. од.

Розгляньмо приклад. На верстатобудівному підприємстві ви​вчається доцільність впровадження на ринок нової, довговічнішої модифікації токарного верстата (табл. 13).

Таблиця 13

ХАРАКТЕРИСТИКИ ТОКАРНИХ ВЕРСТАТІВ

Показник
Діюча 
модель
Нова 
модифікація

Нормативний строк служби верстата, років
12
15

Тривалість експлуатації до першого капітального ремонту, років
4
5

Кількість капітальних ремонтів
2
2

Середньорічні експлуатаційні витрати, грн
1100
950

Загальна вартість капітального ремонту, грн
4000
5000

Ціна нового верстата, грн
9500
9700

Сукупні капітальні вкладення у сферу експлуатації, грн
600
700

Продуктивність верстата за весь строк експлуатації, ум. од.
32 000
37 000

Мінімальна величина питомих експлуатаційних зведених витрат для діючої моделі становить:
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для нової модифікації:
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Таким чином, впровадження на ринок довговічнішої модифікації токарного верстата є доцільним.

Тривалість міжремонтного періоду (Тмп) обчислюється за фор​мулою:


[image: image7.wmf]1

+

=

пр

рц

мп

n

Т

Т

,

де Трц — тривалість ремонтного циклу,

nпр — кількість поточних ремонтів протягом ремонтного циклу.

Періодичність технічного обслуговування (Тто) обчислюється за формулою:
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де nто — кількість технічних обслуговувань протягом ремонтного циклу.
Так, якщо тривалість ремонтного циклу конвеєрної лінії становить 3 роки, а його структура передбачає проведення трьох поточних ремонтів і технічних обслуговувань, то тривалість міжремонтного періоду дорівнюватиме:
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Періодичність технічного обслуговування становитиме:
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Ергономічні показники якості служать для оцінювання пристосованості виробу до взаємодії із людиною-користувачем (оператором). Стосовно споживчих товарів ергономічні показники під​розділяються на комплексні показники зручності поводження з товаром (зручності маніпулювання виробом та підготовки до використання), зручності управління технічно складним виробом, легкості засвоєння дій, що виконуються споживачем із товаром.

Усі комплексні ергономічні показники, що характеризують зручність у використанні та комфортність, мають відношення до гігієнічних, антропометричних, фізіологічних і психологічних характеристик виробу.

Естетичні показники характеризують зовнішній вигляд продукції, її виразність, своєрідність, гармонічність, цілісність, відповідність середовищу, стилю та моді. До них належать показники:

· інформаційної виразності;

· раціональності форми;

· цілісності композиції;

· досконалості виробничого виконання та сталості товарного виду.

Для оцінювання якості товару беруться до уваги також і екологічні показники, які свідчать про можливі негативні наслідки (шкідливі домішки, випромінювання), що можуть супроводжувати споживання товару. Зазвичай ці показники відображають вимоги, виконання яких забезпечує підтримку раціональної взаємодії між діяльністю людини та її оточенням.

Для оцінювання міри шкідливості виробу для людини під час його споживання (експлуатації) застосовуються показники безпеки. Їх дотримання захищає споживача від можливої небезпеки і шкідливого для здоров’я впливу.

Додатково технічний рівень виробу характеризують показники технологічності, транспортабельності, патентно-право​вої чистоти тощо.

Для оцінки якості послуг використовується інша номенклатура одиничних показників. Вона складається з двох груп:

· кількісні — час очікування послуги; час надання послуги; характеристики обладнання, інструментів, матеріалів; надійність, точність використання, завершеність послуги; безпечність; рівень механізації та автоматизації.

· якісні — увічливість, чуйність, компетентність; доступність персоналу; довіра до персоналу; рівень майстерності; комфорт і естетика; ефективність спілкування виконавця та клієнта.

Сучасна концепція оцінювання та управління якістю передбачає чотири рівні такого оцінювання. З першим рівнем ототожнюють відповідність властивостей товару вимогам стандартів. Визначення відповідності фактичних показників якості норматив​ним вимогам досягається з допомогою різноманітних методів, серед яких переважають статистичні.

Другий рівень пов’язують із умовою відповідності використанню, тобто продукція має відповідати вимогам експлуатації. Тільки в поєднанні цих складових товар користуватиметься попитом.

Третій рівень передбачає відповідність продукції фактичним вимогам ринку. Здебільшого цей рівень зумовлює високу якість продукції за достатньо низьких цін.

Четвертий рівень якості — це відповідність латентним (прихованим) потребам споживачів. Як правило, саме цей рівень є необхідною передумовою комерційного успіху інноваційних товарів (послуг).

Для реалізації ефективної товарної інноваційної політики необхідно мати об’єктивну оцінку якості відповідно до всіх рівнів оцінювання.

Міра відповідності досягнутого технічного рівня якості продукції (проекту), що оцінюється, сучасним науковим і виробничим досягненням характеризує технічний рівень якості продукту. Цей показник визначають диференційованим, комплексним або змішаним методом.

Диференційований метод базується на послідовному порівнюванні окремих одиничних показників якості виробу, що оціню-
ється, та базового зразка. Відносні показники технічного рівня якості продукції з допомогою диференційованого методу розраховуються за формулами:
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де Pi — значення i-го показника якості продукції, що оцінюється;

Pib — значення i-го базового показника;

і = 1, 2, ..., n — кількість одиничних показників якості продукції.
Формулу 1 застосовують для оцінювання показників, збільшення яких свідчить про поліпшення якості (потужність, продуктивність, ресурс, довговічність). Формулу 2 використовують для порівнювання показників, зменшення яких забезпечує підвищення якості виробів (матеріаломісткість, витрати пального, похибка вимірів).

Приклад диференційованої оцінки якості за визначеними показниками головних споживчих властивостей двох типів кавомолок наведено в табл. 14.

Таблиця 14
ДИФЕРЕНЦІЙОВАНЕ ОЦІНЮВАННЯ ЯКОСТІ 
ДВОХ ТИПІВ КАВОМОЛОК

Показник якості
Порівняльна 
модель, Pi
Базова 
модель, Рib
Формула розрахунку
Відносний 
показник 
якості 

Номінальний вміст зерен кави, г
50
30
Pi/Pib
1,7

Час розмелювання, с
50
30
Pi/Pib
1,7

Номінальна потужність, що споживається, Вт
150
130
Pib/Pi
0,87

Здатність до розмелювання, %
95
90
Pi/Pib
1,05

Маса, кг
1,0
0,8
Pib/Pi
0,8

Загальну оцінку технічного рівня якості, що характеризується одним числом, отримують за допомогою комплексного методу. Цей метод передбачає послідовний аналіз простих і складних властивостей продукції та оцінювання ваги впливу кожного з них на загальний технічний рівень якості. Для цього визначають вид залежності між показниками простих властивостей та їхніми оцінками, установлюють спосіб визначення вагомості (значущості) окремих властивостей, що формують якість. Потім приймають рішення щодо порядку поєднання кількісних оцінок усіх властивостей, що аналізуються. Здебільшого для комплексного оцінювання технічного рівня якості продукції використовуються серед​ньозважені арифметичні і геометричні показники, а також експертні методи. Комплексний середньозважений арифметичний показник якості розраховується за формулами:
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де U — комплексний показник якості;

Miu — параметр вагомості i-го показника якості;

Pi — значення i-го показника якості;

Qi — відносний i-й показник якості продукції;

n — кількість показників якості.

Розрахуємо (табл. 15) комплексний середньозважений арифметичний показник якості для нової моделі кавомолки, відносні показники якості якої було наведено в табл. 14.

Таблиця 15

РОЗРАХУНОК КОМПЛЕКСНОГО СЕРЕДНЬОЗВАЖЕНОГО
АРИФМЕТИЧНОГО ПОКАЗНИКА ЯКОСТІ

Показник якості
Відносний 
показник якості 
Показники 
вагомості
Зважене 
значення 
(гр. 2 ( гр. 3)

1
2
3
4

Номінальний вміст зерен кави, г
1,7
8
13,60

Час розмелювання, с
1,7
7
11,90

Номінальна потужність, що споживається, Вт
0,87
6
5,22

Здатність до розмелювання, %
1,05
3
3,15

Маса, кг
0,8
8
6,40

Комплексний середньозважений арифметичний показник якості (підсумок графи 4)


40,27

У тому разі, коли комплексний метод не дає змоги взяти до уваги всі важливі властивості виробу (наприклад ергономічні, естетичні, екологічні), а сукупність одиничних показників є надто великою, застосовують змішаний метод оцінки рівня якості. Він передбачає спільне використання одиничних та комплексних показників. Для цього частину одиничних показників поєднують в окремі групи і для кожної з них визначають відповідний комплексний показник. Найбільш важливі одиничні показники якості аналізуються окремо. Отримані в кожній групі комплексні, а також узяті до оцінювання одиничні показники якості зіставляють (диференційним методом) із відповідною сукупністю базових показників.

Якість продукції забезпечується технічним рівнем (якість проекту) та добротністю виготовлення виробу (якість матеріалізації та тиражування проекту). Чим вища якість виготовлення продукції, тим ближчі фактичні властивості виробу до запроектованих. Якість виготовлення визначають за допомогою індексів дефектності. Для цього необхідно заздалегідь скласти перелік усіх дефектів, що можуть виникнути під час виготовлення продукції, і визначити їхню вагомість. Показник дефектності визначається за формулою:
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де D — коефіцієнт дефектності;

Mi — кількість дефектів i-го виду;

n — кількість одиниць продукції вибірки;

Qi — коефіцієнт вагомості i-го дефекту;

d — кількість видів дефектів, що трапляються.

Приклад розрахунку коефіцієнта дефектності у вибірці з 10 залізобетонних панелей наводиться в табл. 16.

Таблиця 16

РОЗРАХУНОК ІНДЕКСУ ДЕФЕКТНОСТІ 
ЗАЛІЗОБЕТОННИХ ПАНЕЛЕЙ

Шифр дефекту
Вагомість 
дефекту
Кількість дефектів 
у вибірці з 10 панелей
Добуток
(гр. 2 ( гр. 3)
Коефіцієнт 
дефектності
(сума гр. 4 : 10)

1
2
3
4
5

А
100
0
0


Б
80
1
80


В
70
2
140
500 : 10 = 50

Г
60
3
180


Д
50
2
100


Відносну характеристику якості виготовлення продукції дають також показники втрат від невиправного браку. Загальні втрати виробника через допущений брак продукції (Qбр) можна визначити за формулою:

Qбр = (Сбп + Вуд) – (Vрб + Bвб),

де Сбп — собівартість (валові витрати на виробництво) забракованої продукції;

Вуд — витрати на усунення дефектів продукції з виправним браком;

Vрб — вартість реалізації продукції з виправним браком;

Bвб — сума відрахування з винних у випуску бракованої продукції.

Розгляньмо приклад. Минулого року підприємством було про​дано 3000 радіоприймачів, в тому числі 500 одиниць після усунення браку. Ціна реалізації приймачів — 20 грн, собівартість — 12 грн. Витрати на повернення неякісної продукції і усунення браку становлять 10 грн. Беручи до уваги факт, що підприємство не застосовує до винуватців штрафних санкцій, загальні втрати підприємства через допущений брак становлять:

Qбр = (12 + 10 – 20) 500 = 1000 грн

Відділом маркетингу запропоновано витратити на вдосконалення системи управління якістю 10 000 грн на рік. За оцінками фахівців, це дасть можливість повністю запобігти випуску браку і збільшити річні обсяги реалізації радіоприймачів до 4000 одиниць.

Отже, підприємство додатково отримає: 

80000 – 10000 – 49000 = 21000 грн.

Для покупця якість товару, як правило, ототожнюється з витратами на його придбання та використання (витрати на профілак​тичне обслуговування, ремонт, енерговитрати і т. п.).

Ефективність продукції (Еоп(пк)) визначається зіставленням її корисного ефекту за нормативний строк служби (Екнс) із сукупними витратами протягом життєвого циклу (Всжц), тобто:

Еоп(пк)= Екнс / Всжц .

Корисний ефект зазвичай розраховується за одним показником, узятим для оцінки конкурентоспроможності того чи іншого виду продукції (продуктивність, потужність, ергономічність, калорійність тощо).

Наприклад, підприємство запровадило на ринок нову модифікацію прес-автомата. Строк служби прес-автомата становить 10 років. Погодинна продуктивність машини — 20 виробів з пласт​маси, ринкова ціна — 8 грн/шт. Річний фонд часу роботи — 3000 годин, 
а продукція, що виробляється, відповідає вимогам споживачів на 95 %. Визначаємо ефективність апарата, з урахуванням рівня витрат, пов’язаних із його експлуатацією, — 1520 тис. грн:
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Студентам необхідно запам’ятати, що розв’язання проблеми якості на засадах задоволення запитів споживачів можливе лише за умови докорінних змін усієї організаційної структури виробництва. Розглядаючи системний підхід до управління якістю продукції та послуг, важливо звернути увагу на зміст основних етапів еволюції системи контролю та забезпечення якості протягом ХХ сторіччя:

1. Запровадження Генрі Фордом конвеєра у виробничі технології. Вибіркове контролювання якості окремих виробів. Взаємовідносини із постачальниками та споживачами — згідно з вимогами технічних умов (ТУ).

2. Перехід від управління якістю окремих виробів до управління процесами. Запровадження статистичного контролю якості з використанням карт В. А. Шухарта.

3. Запровадження Дж. Д. Еварсом терміна «забезпечення якос​ті». Відповідальність за забезпечення якості покладалася на інженерів та менеджерів.

4. Запровадження загального (тотального) контролю якості — TQC, який сприяв поширенню процесу забезпечення якості, починаючи від розроблення і виготовлення продукції аж до початку її використання замовником, а також стандартизації всіх процесів, пов’язаних із цими видами діяльності.

5. Розроблення міжнародних стандартів серії IСО 9000.

Стандарти серії IСО 9000 є основою сучасної системи забезпечення якості продукції. Тому, вивчаючи тему в межах цього напрямку проблемних питань, слід визнати об’єктивну необхідність таких стандартів та розглянути механізм використання стан​дартів ІСО для створення й перевірки систем якості.

Вимоги споживачів до якості продукції фіксуються, як правило, посиланнями на відповідну нормативно-технічну документацію (стандарти або технічні умови). Водночас ці документи не повною мірою гарантують задоволення вимог споживачів. Остан​нє пояснюється тим, що в конструкції виробу, технології або в організаційній системі проектування, створення чи реалізації продукту можуть виявитися невідповідності. Міжнародний досвід свідчить, що продукція найбільше відповідає вимогам споживачів, коли на підприємстві діє ефективна система забезпечення її якості. Для регулювання процесу перевірки систем якості Міжнародною організацією зі стандартизації (ІСО) затверджено серію міжнародних стандартів МС ІСО 9000. Родину стандартів становлять:

МС ІСО 9000 «Загальне керівництво якістю та стандарти із забезпечення якості. Керівні вказівки щодо вибору та застосування».

МС ІСО 9001 «Системи якості. Модель для забезпечення якос​ті під час проектування та (або) розроблення, виробництва, монтажу та обслуговування».

МС ІСО 9002 «Системи якості. Модель для забезпечення якос​ті під час виробництва і монтажу».

МС ІСО 9003 «Система якості. Модель для забезпечення якос​ті під час остаточного контролю та випробувань».

МС ІСО 9004 «Загальне керівництво якістю і елементи системи якості. Керівні вказівки».

Головним чинником вибору того чи іншого стандарту для створення та перевірки системи якості є особливості життєвого циклу продукції. Додатковими факторами вибору однієї із рекомендованих моделей можна вважати: обґрунтованість проекту; складність виробничого процесу; характеристику продукції чи послуги; безпечність продукції чи послуги; економічні показники.

Згідно з основним термінологічним визначенням міжнародних стандартів під системою «Якість» розуміють сукупність організаційної структури, відповідальності, процедур, процесів і ресурсів, що забезпечують здійснення загального керівництва якістю. Загальне керівництво — це аспект загальної функції управління, що визначає та здійснює політику щодо якості.

Здебільшого системний підхід до якості передбачає реалізацію таких напрямків:

1) поліпшення економічного стану підприємства за рахунок поліпшення якості;

2) розширення або завоювання нових ринків збуту внаслідок виробництва високоякісної продукції;

3) досягнення такого технічного рівня продукції, що перевищує рівень інших провідних підприємств і фірм;

4) орієнтування на задоволення вимог споживачів певних галузей або регіонів;

5) освоєння виробів, функціональні можливості яких реалізуються на нових засадах;

6) поліпшення найважливіших показників якості продукції;

7) зниження рівня дефектності продукції під час її виготовлення;

8) збільшення термінів гарантії на продукцію;

9) розвиток сервісу.

Система якості має охоплювати всі стадії життєвого циклу товарів. У міжнародних стандартах життєвий цикл продукції складається з багатьох складових, що в сукупності мають назву «петля якості» (рис. 6).
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Рис. 6. «Петля якості»

«Петля якості» охоплює такі етапи:

1) маркетинг, пошук та вивчення ринку;

2) проектування та опрацювання технічних вимог, конструювання продукції;

3) матеріально-технічне постачання;

4) підготовка та опрацювання виробничих процесів;

5) виробництво;

6) контроль, випробування та аналіз;

7) пакування і зберігання;

8) реалізація та розподіл продукції;

9) монтаж і експлуатація;

10) технічна допомога та обслуговування;

11) утилізація після використання.

Система якості має впливати на кожний етап «петлі якості» за трьома напрямками: забезпечення якості; управління якістю; поліпшення якості.

Із забезпеченням якості пов’язують сукупність запланованих систематичних заходів, які створюють необхідні умови для виконання кожного етапу «петлі якості» в такий спосіб, щоб продукція задовольняла встановлені вимоги. Для забезпечення якості створюють спеціальні програми. Кожна програма опрацьовується для конкретної продукції і містить вимоги до технічного рівня та якості виробів, а також до ресурсного забезпечення всіх етапів «петлі якості» (обладнання, сировина, матеріали, комплектуючі вироби, метрологічні засоби). Програмне забезпечення якості має запобігати виникненню проблем, а не розв’язувати ці проблеми після їхнього виникнення.

Наприклад, необхідно заздалегідь (до початку експлуатації нових виробів) навчити або проінструктувати персонал, підготувати мережу сервісного обслуговування, визначити порядок виробництва і поставок запасних частин у необхідних кількостях. Відповідно до ідеології стандартів ІСО 9000 основу діяльності із забезпечення якості мають становити заходи щодо запобігання (профілактики) дефектів і невідповідностей. Це досягається передовсім завдяки постійній підтримці в належному стані всіх елементів виробничого процесу: обладнання, технологічного ос​нащення, документації, виробничого персоналу та виробничого середовища, вихідних матеріалів. Для кожного елемента вироб​ничого процесу є власні методи профілактики. Так, підтримка необхідного стану обладнання досягається планово-запобіжним ремонтом, належним технічним обслуговуванням, своєчасною за​міною деталей. Аналогічні дії стосовно персоналу передбачають його навчання, інструктаж та перевірку майстерності. Регулярно також перевіряється дотримання технологічної дисципліни.

Усунення невідповідностей у продукції, виробництві, або в самій системі якості забезпечується управлінням цією системою, статистичним регулюванням технологічних процесів, тобто діяль​ністю оперативного характеру. Управління якістю можна назвати управлінням за відхиленнями. У разі, коли будуть помічені певні невідповідності в продукції, в елементах виробничого процесу або в системі якості, аналізують причини таких невідповідностей, нагромаджують і оцінюють зібрану інформацію, а на цій підставі приймають і реалізують потрібні рішення. Заходи з виявлення та усунення невідповідностей та їхніх причин у вітчизняній економічній літературі, присвяченій проблемам якості, мають здебільшого назву «замкнений управлінський цикл» (рис. 7).
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Рис. 7. Замкнений цикл управління якістю

Поліпшення якості — це постійна діяльність, спрямована на підвищення технічного рівня продукції, якості її виготовлення, елементів системи якості. Застосування цього терміна в стандартах ІСО серії 9000 є даниною японським системам управління якістю. Об’єктом процесу поліпшення якості можуть бути окремі елементи виробництва, технології або самої системи. Цей напрямок діяльності передбачає отримання результатів, кращих за унормовані. Потреба постійного поліпшення якості випливає з потреби постійного підвищення конкурентоспроможності продук​ції через зниження витрат на її виробництво та підвищення технічного рівня. Для цього вдосконалюються головні параметри продукції, стабілізуються умови виробництва. Характерним виявом цього напрямку діяльності є створення на підприємствах «гуртків якості» та тимчасових творчих колективів.

Міжнародні стандарти встановлюють вимоги також і до окремих етапів «петлі якості».

Процес маркетингу за ринкових умов має провідне значення для визначення вимог до якості продукції. Фахівці-маркетологи повинні:

1) визначати потреби в продукції або послузі;

2) забезпечувати достатню інформацію щодо ринкового попиту і сфери реалізації. Це дає змогу планувати обсяги, асортимент, вартість та терміни виробництва продукції або послуги;

3) визначати вимоги споживачів на основі постійного аналізу господарських договорів, контрактів або потреб ринку. Така ді-
яльність уможливлює своєчасне передбачення тенденцій до зміни цих вимог і потреб у майбутньому.

Саме фахівці з маркетингу повинні забезпечити підприємство детальним офіційним звітом або вказівками щодо вимог до продукції, наприклад, коротким описом виробу. Останній може стати основою для виконання робіт з проектування нових товарів. Короткий опис продукції повинен мати такі складові:

· основні експлуатаційні параметри (умови навколишнього середовища, вимоги до надійності);

· органолептичні характеристики (стиль, відповідність моді, колір, смак, запах);

· схеми встановлення та монтажу;

· придатні стандарти та законодавчі регламенти;

· вимоги до упаковки;

· порядок забезпечення і перевірки якості.

Важливе значення в процесі реалізації функції маркетингу має зворотний зв’язок зі споживачами. Отримана завдяки цьому інформація є основою для постійного підвищення якості, для формування економічної стратегії підприємства. Зі свого боку, система якості має передбачати: забезпечення функції маркетингу всіма необхідними ресурсами та матеріальними засобами; здійснення заходів щодо відвернення помилок у маркетингу; порядок керування маркетингом та підвищення його дієвості. 

Система якості має забезпечити створення проекту нового виробу, який відповідає сучасним виробничо-технічним досягненням та вимогам споживачів. Для опрацювання проекту доцільно створювати тимчасові творчі бригади з провідних конструкторів, технологів, маркетологів та інших фахівців підприємства. Порядок взаємодії підрозділів та виконавців, що беруть участь у проек​туванні, також має бути передбачений у документах системи якості. Такими є програми, стандарти підприємства, процедури, положення про підрозділи, посадові інструкції тощо.
Засадничим документом для проектування продукції є технічне завдання (ТЗ). У ньому визначаються техніко-економічні вимоги до продукції, що забезпечуватимуть її споживчі властивості та ефективність застосування; подається перелік технічної документації; установлюється порядок здавання та приймання результатів розроблення. Зміст технічного завдання визначають замовник і розробник. Іноді роль ТЗ може виконувати будь-який доку​мент (угода, заявка замовника, контракт, протокол тощо), визнаний сторонами як такий, що містить всі вимоги, необхідні та дос​татні для проектування продукції. Незалежно від вимог споживача конструктори мають подбати про безпеку, охорону довкілля, а також зважити на політику підприємства відносно якості. Додатково беруться до уваги вимоги законодавства тієї країни, у якій передбачається використання продукції.

Розробник на підставі вимог ТЗ і стандартів, які стосуються даного виду продукції, створює необхідну технічну документацію. Її можна поділити на вихідну, проектну, робочу, інформаційну. До вихідної документації належать ТЗ та короткий маркетинговий опис виробу. Проектною конструкторською документацією є: тех​нічна пропозиція, ескізний проект, технічний проект. До робочої документації відносять такі види документації, як: робоча конструкторська, технологічна, експлуатаційна, ремонтна. Інформаційна документація — це каталоги, звіти про патентні дослі​дження, експертні висновки, акти та протоколи випробувань. Отже, конструкторський документ на виготовлення виробу — це кінцевий результат фундаментальних та прикладних досліджень, дослідницько-конструкторських, інженерних і виробничих пошуків, знахідок, окремих винаходів. Невід’ємною частиною комплекту технічної документації є технічні умови (ТУ). Вони встановлюють вимоги до конкретних типів, марок, моделей продук​ції. У цьому документі знаходять відображення:

1) технічні вимоги, що визначають показники якості та екс-
плуатаційні характеристики продукції (основні параметри та розміри; характеристики та властивості; комплектність, маркування, упаковка);

2) правила приймання;

3) методи контролю (випробувань, аналізу, вимірювання);

4) вимоги до транспортування та зберігання;

5) вказівки щодо експлуатації;

6) гарантії постачальника.

Для запобігання запуску у виробництво ненадійної продукції під час проектування виробів здійснюється періодичний контроль, аналіз та оцінювання їхньої якості. Стадії та етапи, на яких проводиться періодичний контроль та оцінювання проекту, залежать від рівня новизни, складності, особливостей виробництва та застосування продукції. Оцінювання проекту в цілому здійснює замовник, якому розробник разом з дослідними або експериментальними зразками виробу подає всі необхідні матеріали: технічне завдання, проект технічних умов або стандарту, конструкторську, технологіч​ну, іншу технічну документацію, а також результати випробувань та інші матеріали, що підтверджують технічний рівень, конкурентоспроможність, безпечність та екологічність продукції.

Після узгодження ТУ чи стандарту на продукцію починається освоєння її виробництва. У цей час виробник за допомогою розробника здійснює комплекс заходів щодо опрацювання технології та підготовки персоналу для випуску продукції зі стабільними показниками якості. Обов’язково проводяться кваліфікаційні випробування зразків продукції першої промислової партії. Випробування мають підтвердити, що відхилення основних параметрів продукції, які пов’язані з технологією виробництва, не виходять за визначені межі, тобто забезпечується необхідна якість виготов​лення виробу.

Отже, система якості повинна передбачати:

1) планування робіт з проектування;

2) комплекс заходів для запобігання помилок у проектуванні;

3) перевірку відповідності проекту вихідним вимогам;

4) періодичний аналіз всіх компонентів проекту;

5) аналіз готовності споживача до використання продукції;

6) контроль за змінами проекту;

7) повторні перевірки продукції.

Слід зазначити, що ці елементи «петлі якості» мають достатнє нормативно-технічне та організаційне забезпечення. Діє розгалужена система стандартів, що регламентує здійснення всіх етапів проектування та розробки ТУ.

Матеріали, деталі та вузли, що їх купує підприємство, стають частиною готової продукції і безпосередньо впливають на її якість. Виробник відповідає за якість кінцевої продукції незалеж​но від властивостей придбаних ним ресурсів, а тому продукція, яку він купує для виробничих потреб має відповідати за якістю стандартам, ТУ, іншій нормативній документації. Згідно з вимогами міжнародних стандартів це досягається завдяки:

1) вибору кваліфікованих постачальників;

2) дотриманню правових положень, що регламентують порядок розв’язання спірних питань щодо якості продукції;

3) вхідному контролю ресурсів та реєстрації його результатів;

4) правильному укладанню договору, контракту чи інших угод.

Під час укладання договору купівлі-продажу ресурсів до нього доцільно включати зобов’язання постачальника щодо забезпечення якості. Ці зобов’язання можна виконувати такими альтернативними способами:

1) проведенням суцільного або вибіркового технічного контролю та випробувань продукції;

2) поданням разом із кожною партією поставки ресурсів даних контролю та випробувань або рекомендацій із управління технологічним процесом;

3) запровадженням однієї з моделей забезпечення якості;

4) здійсненням виробником власного вхідного контролю і відбраковки придбаної партії ресурсів.

Стандартами ІСО, однак, визнано, що перевірка за п. 4 не звільняє постачальника від відповідальності за продаж неякісних ресурсів і не виключає можливості відмови від його послуг. Ця вимога, по суті, запроваджує безумовну та безтермінову відповідальність постачальника і право споживача повертати йому неякісну продукцію.

Однією із вимог міжнародних стандартів є необхідність забезпечення ідентифікування та простежуваності продукції. Ідентифікування — це процедура, яка передбачає маркування та етикетування сировини, матеріалів, комплектуючих виробів, готової продукції, а також технічної і технологічної документації на них. Вона має забезпечити можливість простежити використання або місцеперебування кожного із предметів матеріально-технічного забезпечення для з’ясування можливих причин браку виготовленої із них продукції або дефектів виробничих та технологічних процесів. Ідентифікування є необхідним на всіх етапах виробництва, поставок і монтажу продукції. Маркування та етикетування об’єктів має бути чітким, міцним, відповідати технічним умовам і не змінюватися з моменту отримання продукції аж до її поставки до пункту призначення. Простежуваність має забезпечити можливість відновити попередню історію, використання та місцезнаходження продукції (дії). Якщо, наприклад, в продукції виявлено дефект, причиною якого є неякісний матеріал, простежуваність уможливить встановити належність цього матеріалу до певної партії поставки. Потім виявляють усі вироби, в яких є деталі, зроблені з цього матеріалу. Це дає змогу фірмі в разі потреби відкликати такі вироби з продажу, якщо виявлені дефекти створюють небезпеку для здоров’я чи життя споживача. Такі випадки відомі в автомобільній промисловості, літакобудуванні тощо. Простежуваність забезпечується розробленням спеціальних способів ідентифікування на всіх етапах «петлі якості».

Отже, система якості обов’язково передбачає реєстрацію даних щодо властивостей покупної продукції і оцінювання постачальників. Її функціонування можливе лише за умови своєчасного забезпечення виробництва всіма необхідними ресурсами. Крім цього, необхідний систематичний контроль та управління ресурсами з метою їхнього постійного поліпшення.

Підготовка виробництва має забезпечити впевненість, що технологічний процес і стан усіх елементів цього виробництва придат​ні для виготовлення продукції згідно з вимогами технічної документації. Передовсім це стосується обладнання, матеріалів та ком​плектуючих, технологічного оснащення та інструментів, виробничого персоналу, допоміжних матеріалів, технічної документації, виробничого середовища. Головні чинники впливу системи підготовки виробництва на формування ефективності розроблення, виготовлення і експлуатації нового виробу показано на рис. 8.
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Рис. 8. Вплив системи підготовки виробництва 
на ефективність нового продукту

Система має забезпечувати контрольованість і керованість усіх елементів виробництва. Особливу увагу треба приділяти виробничим процесам, які формують параметри продукції.

Управління виробничими процесами здебільшого спрямову-
ється на забезпечення якості продукції під час її виготовлення. Для цього всі виробничі операції докладно перелічують та документують у робочих інструкціях. Перевірку якості продукції, технологічного процесу, програмного забезпечення, матеріалів або виробничого середовища здійснюють у найчутливіших точках виробництва. Технологічні процеси перевіряються на здатність забезпечувати характеристики продукції, що відповідають чинним ТУ. Найбільший ефект досягається, коли застосовується статистичне регулювання технологічних процесів.

У певних типах виробництв великий вплив на якість мають такі допоміжні матеріали та засоби як вода, стиснене повітря, електроенергія та хімічні продукти.

Усю цю продукцію треба постійно перевіряти. Це стосується також і стану виробничого середовища (температура, вологість, чистота).

Запуск у виробництво матеріалів та комплектуючих виробів слід здійснювати лише після перевірки їх на відповідність ТУ та стандартам. У процесі виробництва ресурси потрібно відповідним чином зберігати і захищати для збереження їхньої функціональної придатності. Стабільність виробничого процесу забезпечується розробленням програми профілактичного технічного обслуговування.

Обов’язковими елементами системи мають бути контроль та випробування готової продукції, а також контроль та випробування під час виробництва.

Систему треба орієнтувати на використання статистичних методів контролю. Відповідно до міжнародних стандартів під контролем розуміють дії з вимірювань, аналізу, випробувань однієї або кількох характеристик продукції (послуги) і їх порівняння з установленими вимогами для визначення відповідності.

Необхідно також забезпечити якість продукції під час навантажувально-розвантажувальних робіт, збереження, перевезення, монтажу. Для цього мають бути передбачені необхідні ресурси, умови та заходи, які унеможливлюють втрату якості на післявиробничих етапах: технічні консультації, навчання персоналу, який експлуатує складну техніку або займається її профілактичним обслуговуванням та ремонтом; своєчасне і в повному обсязі забезпечення запасними частинами. Необхідна також система зворотного зв’язку для постійного аналізу міри задоволення потреб споживачів відносно якості продукції, інакше кажучи — відповідна організаційна структура та документація системи якості.

Організаційна структура системи — це розподіл прав, обов’яз​ків і функцій із загального керівництва забезпеченням, управлінням та поліпшенням якості продукції. Вона формується в межах організаційної структури управління підприємством. Загальне управління якістю здійснює вище керівництво підприємства. Міжнародні стандарти зобов’язують документально зафіксувати відповідальність за види та результати діяльності, що прямо або опосередковано впливають на якість (посадові інструкції і положення про підрозділи; документи, що встановлюють порядок виконання функцій та робіт стосовно якості і т. п.). Документація забезпечує єдине розуміння політики та завдань відносно якості і процедур щодо її забезпечення, управління та поліпшення. Вона дає змогу чітко розподілити відповідальність, права і обов’язки щодо якості, установити порядок взаємодії підрозділів та виконав​ців. Завдяки документації закріплюються наявні традиції, концентрується передовий досвід із цих питань.

Ефективність впровадження системи управління якістю визначається за допомогою розрахунку інтегрального коефіцієнта організаційно-технічного рівня ви​робництва, що здійснюється у два етапи. На першому розраховуються окремо коефіцієнти технічного та організаційного рівнів виробництва (kтрв, kорв) за формулою:
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де qві — коефіцієнт вагомості і-го показника з певної їхньої сукуп​ності, що відібрані для визначення технічного та організаційного рівня виробництва;

Пні, Прі — відповідно нормативне і розрахункове за конкретний рік значення і-го показника технічного чи організаційного рівня виробництва;

n — кількість показників у групі, що використовуються для визначення окремо технічного та окремо організаційного рівня виробництва.

На другому етапі обчислюється величина інтегрального коефіцієнта організаційно-технічного рівня виробництва за допомогою середньозваженої інтеграції коефіцієнтів, що визначають окремо технічний та організаційний рівень виробництва, на основі заданої їхньої вагомості.

Річний економічний ефект від реалізації окремого заходу з удосконалення системи управління якістю, який забезпечує збіль​шення прибутковості продукції, але потребує додаткових капітальних вкладень, можна розрахувати, використавши формулу:

ЕЕр= (ΔП – ЕнКд)N,

де ЕЕр — річний економічний ефект від здійснення заходу;

ΔП — додатковий прибуток від реалізації одиниці продукції;

Ен — нормативний коефіцієнт порівняльної ефективності капітальних витрат;

Кд — додаткові питомі капітальні вкладення;

N — річний обсяг випуску продукції в натуральному вираженні.

Ґрунтуючись на знанні вимог системи якості до складових «петлі якості», на завершальній стадії вивчення теми доцільно докладніше розглянути питання подальшого розвитку теорії та практики управління якістю. Передовсім необхідно звернути увагу на різницю між поняттями «тотальне управління якістю (TQC)» і «тотальний (всеосяжний) менеджмент якості (TQM)». Перший напрямок передбачає управління якістю з метою виконання встановлених вимог, другий — ще й управління метою і, власне, самими вимогами. В основу технології менеджменту якос​ті покладений так званий цикл «Шухарта-Демінга», що склада-
ється із чотирьох стадій — послідовних етапів дій, котрі забезпечують коригування та ефективний підхід до розв’язання проблем якості:

· ПЛАНУЙ (plan);

· ВИКОНУЙ (do);

· КОНТРОЛЮЙ або ВИВЧАЙ (chek or study);

· ВИКОНУЙ КОРИГУВАЛЬНІ ДІЇ (action).

Згідно з філософією TQM ефективність управління якістю залежить від трьох головних умов:

· вища посадова особа на підприємстві є переконаним прихильником підвищення якості;

· інвестується не обладнання, а люди;

· організаційні структури перетворюються або створюються спеціально для тотального управління якістю.

У максимальному спрощенні TQM складається з таких елементів:

· QA — забезпечення якості;

· QPolicy — політика якості;

· QPlanning — планування якості;

· QI — поліпшення якості.

Велика увага приділяється також якості процесів, які здебільшого ототожнюються із якістю так званих 5М:

MEN — люди (інформація, мотивація, кваліфікація, навчання, трудовий колектив);

Machine — машини (обладнання, пристрої, інструменти);

Material — матеріали (покупні сировина, деталі, напівфабрикати, комплектуючі вироби);

Method — метод (системи організації, стиль керівництва, технологія);

Mileu — середовище (умови для праці).

Отже, всеосяжне управління якістю — це концепція, яка перед​бачає всебічне, цілеспрямоване, скоординоване застосування систем і методів управління якістю в усіх сферах діяльності (від досліджень та розроблень до післяпродажного обслуговування) за участю керівників і службовців усіх рівнів із ефективним використанням технічних можливостей.

На завершальному етапі вивчення теми студентам слід запам’я​тати, що якість завжди була функцією часу, який постійно коригує вимоги до неї споживачів та суспільства. У 90-ті роки значно посилився вплив суспільства на підприємства, а останні почали все біль​ше враховувати громадські інтереси. Це спричинилося до створення стандартів ІСО 14000, які встановлюють вимоги до систем менеджменту щодо захисту довкілля та безпечності продукції (рис. 9).
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Рис. 9. Модель системи управління навколишнім середовищем

Сертифікація систем якості на відповідність стандартам ІСО 14000 стає не менш популярною, аніж на відповідність стандартам ІСО серії 9000. Інакше кажучи, відповідно до концепції соціально-етичного маркетингу та його сучасного різновиду — екомаркетингу суттєво збільшився вплив гуманістичної складової якості.
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1. Система показників якості продукції.

2. Рівень якості товару і методи його вимірювання.

3. Розвиток системного підходу до управління якістю.

4. Стандарти ISO 9000, їхній склад та призначення.

5. Забезпечення якості, управління нею та її поліпшення.

6. «Петля якості» та її елементи.

7. Сутність тотального менеджменту якості.

8. Призначення стандартів ISO 14000.
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Всеосяжне управління якістю (TQM) — концепція управління якістю, що передбачає всебічне, цілеспрямоване, скоординоване застосування систем і методів управління якістю в усіх сферах ді-
яльності (від досліджень та розроблень до післяпродажного 
обслуговування) за участю керівників і службовців усіх рівнів із ефективним використанням технічних можливостей.

Забезпечення якості — сукупність запланованих і систематично здійснюваних заходів, які забезпечують необхідні умови для виконання кожного етапу «петлі якості» у такий спосіб, щоб продукція задовольняла визначені вимоги щодо якості.

Ергономічні показники — показники якості, що характеризують пристосованість виробу до взаємодії із людиною.

Естетичні показники — показники, що характеризують зовнішній вигляд продукції, її виразність, своєрідність, гармонічність, цілісність, відповідність середовищу, стилю та моді.

Ідентифікація — процедура, яка передбачає маркування та етикетування сировини, матеріалів, комплектуючих виробів, готової продукції, а також технічної і технологічної документації на них.

Клас (ґатунок) — показник категорії або розряду, що визначає певні властивості чи характеристики товару (послуги).

Методологія менеджменту якості — сукупність найсуттєвіших методичних положень, що визначають розвиток теорії і практики менеджменту якості.

Продукція — матеріалізований чи не матеріалізований результат ді-
яльності або процесу.

Показники призначення — показники, що характеризують призначення, сферу застосування, продуктивність, транспортабельність, конструктивні та інші специфічні особливості продукції. Показники призначення характеризують корисну роботу, що її виконує виріб, універсальність застосування або ефект споживання товару.

Показники надійності — показники, що характеризують рівень збереження основних параметрів функціонування виробу в часі та в межах, відповідних умовам споживання.

Поліпшення якості — діяльність, що забезпечує підвищення технічного рівня продукції, якості її виготовлення, удосконалення всіх елементів виробництва.

Розвиток системи якості — процес постійних прогресивних змін системи якості з метою підвищення її ефективності.

Удосконалення системи якості — процес змін у системі якості, що сприяє підвищенню її результативності.

Управління процесами — діяльність із планування, організації, контролю, регулювання і оцінювання процесів виробництва, монтажу і післяпродажного технічного обслуговування.

Управління якістю — сукупність оперативних методів та діяльність щодо виявлення різних невідповідностей у продукції, виробництві або в самій системі якості і запобігання таким.

Філософія менеджменту якості — система засадничих положень менеджменту якості, якими користуються для розв’язання його принципових практичних проблем.

Функції системи якості — відносно самостійні види діяльності, що здійснюються в системі.

Якість — сукупність властивостей і характеристик продукції, що дають цій продукції можливість задовольняти відомі чи передбачувані потреби споживачів.
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1. Суть політики підприємства щодо якості продукції та її основні напрямки.

2. Основні поняття та характеристики якості товарів та послуг.

3. Сутність діяльності із забезпечення, управління та поліпшення якості продукції.

4. Основні етапи еволюції систем контролю та забезпечення якості.

5. Призначення і зміст Міжнародних стандартів серії 9000. Визначення системи «Якість».

6. Організаційна структура системи «Якість».

7. Алгоритм перевірки системи якості підприємства-постачальника.

8. Якість виготовлення продукції.

9. Визначення якості обслуговування.

10. Комплексний метод оцінювання технічного рівня якості.

11. Показники технічного рівня якості продукції.

12. Змішаний метод оцінювання рівня якості.

13. Визначення конкурентного рівня якості продукції.

14. Диференційований метод визначення технічного рівня якості.

15. Місце ТУ і стандартів на продукцію в системі якості.

16. Етапи «петлі якості».

17. Вимоги системи «Якість» до проектування нової продукції.

18. Вимоги системи «Якість» до підготовки виробництва і процесу виготовлення продукції.

19. Вимоги системи «Якість» до матеріально-технічного постачання.

20. Сутність тотального менеджменту якості (TQM).

21. Складові елементи системи тотального менеджменту якості (TQM).

22. Тотальне управління якістю та тотальний менеджмент якості. Подібність і розбіжності.
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1. Використовуючи знаки для позначення ґатунку, застосовують:

a) зворотний порядок позначення;

b) прямий порядок позначення;

c) змішаний порядок позначення.

2. Передбачену або визнану різницю у вимогах до продукції визначає:

a) якість товару;

b) ґатунок товару;

c) привабливість товару.

3. Безвідмовність, ремонтопридатність — це:

a) показники надійності;

b) показники призначення;

c) ергономічні показники.

4. Продуктивність, транспортабельність — це:

a) показники надійності;

b) показники призначення;

c) ергономічні показники.

5. Якісні показники якості послуг — це:

a) безпека, компетентність, рівень майстерності;

b) чуйність, увічливість, рівень майстерності;

c) безпека, увічливість, чуйність.

6. Кількісні показники якості послуг — це:

a) час надання послуг, безпека, рівень майстерності;

b) рівень майстерності, рівень механізації, час очікування на послугу;

c) рівень механізації, безпека, надійність.

7. Загальну оцінку технічного рівня якості, що характеризу-
ється одним числом, отримують за допомогою:

a) диференційованого методу;

b) комплексного методу;

c) змішаного методу.

8. На послідовному порівнянні одиничних показників якості виробу, що оцінюється, та базового зразка базується:

a) диференційований метод;

b) комплексний метод;

c) змішаний метод.

9. Формулу Qi= Pib / Pi застосовують для оцінювання показників:

a) збільшення значення яких забезпечує поліпшення якості виробів;

b) зменшення значення яких забезпечує поліпшення якості виробів.

10. Формулу Qi = Pi / Pib застосовують для оцінювання показників:

a) збільшення значення яких забезпечує поліпшення якості виробів;

b) зменшення значення яких забезпечує поліпшення якості виробів.

11. Технічний рівень продукції зумовлюється:

a) якістю проекту;

b) якістю виготовлення;

c) системою усування дефектів.

12. Результатом співвідношення показників технічного рівня і якості виготовлення є:

a) рівень якості в експлуатації;

b) інтегральний індекс якості;

c) показник дефектності.

13. ТQC сприяв:

a) поширенню процесу забезпечення якості;

b) відокремленню якісної продукції від неякісної;

c) переходу до управління процесами.

14. Термін «забезпечення якості» запровадив:

a) Г. Форд;

b) А. Шухарт;

c) Дж. Д. Еварс.

15. Контроль, облік, аналіз, прийняття та реалізація рішення — це:

a) забезпечення якості;

b) управління якістю;

c) поліпшення якості.

16. Сукупність запланованих і систематично здійснюваних заходів, які створюють необхідні умови для виконання кожного етапу «петлі якості», — це:

a) забезпечення якості;

b) управління якістю;

c) поліпшення якості.

17. Початковим засадничим документом для проектування продукції є:

a) ТЗ;

b) стандарти;

c) ТУ.

18. QА + Qpolicy + Qplanning + QI — це:

a) ТQC;

b) ТQМ.

19. Управління якістю з метою виконання встановлених вимог — це:

a) ТQC;

b) ТQМ;

c) QІ.

20. Якість 5М забезпечує:

a) якість продукції;

b) якість процесів;

c) якість ТQМ.
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Навчальні завдання

Завдання 1
У табл. 16 подано показники якості роботи ВАТ «Хронос».

Таблиця 16

ВИХІДНІ ПОКАЗНИКИ ДЛЯ ОБЧИСЛЕННЯ ВИТРАТ

Показник
Годинники 
чоловічі
Годинники 
жіночі
Годинники 
дитячі

Обсяг виробництва, тис. шт.
250,0
100,0
90,0

Собівартість одиниці виробу, грн
40,0
30,0
20,0

Установлений ліміт допустимого повернення, 
% від обсягу виробництва
—
—
—

Кількість повернень від споживачів і ВТК об’єднання, шт.
800,0
500,0
250,0

У т.ч. невиправного браку, шт.
500,0
100,0
100,0

Витрати на усунення дефектів виправного браку (в середньому на одиницю виробу), грн
6,0
5,0
2,0

Утримано з винуватців браку (в середньому за одиницю виробу), грн
1,0
1,0
1,0

Необхідно:

1) розрахувати відносний рівень браку продукції підприємства і порівняти його з установленим лімітом допустимого повернення забракованих виробів;

2) визначити загальну величину втрат від браку за кожним видом продукції і для акціонерного товариства в цілому;

3) висунути пропозиції щодо поліпшення системи управління якістю на підприємстві.

Завдання 2
Із використанням даних табл. 17 визначте комплексний показник якості екскаватора УЕК –7/108 проти базового зразка.

Таблиця 17

ВИХІДНІ ДАНІ ДЛЯ ВИЗНАЧЕННЯ 
КОМПЛЕКСНОГО ПОКАЗНИКА ЯКОСТІ

Показник якості
Значення показника
Коефіцієнт вагомості показника


УЕК-7/108
Базовий 
зразок


Ємність ковша, м3
7,0
7,65
0,11

Вантажопідйомність, тс
13,5
14,85
0,10

Потужність двигуна, к.с.
108
135
0,10

Ресурс до першого капітального ремонту, год.
5000
6000
0,34

Рівень шуму на робочих місцях водіїв, дБ
108
108
0,05

Зусилля на важелі управління, кгс
6
6
0,04

Зусилля на важелі гальмування
10
10
0,05

Коефіцієнт збірності
0,87
0,95
0,04

Матеріаломісткість, т/м3
1
0,94
0,06

Коефіцієнт застосування, %
39
40
0,03

Показник патентного захисту
0,2
0,25
0,04

Показник патентної чистоти
0,5
1,0
0,01

Показники раціональності форми, балів
9
10
0,03

Завдання 3

Тривалість ремонтного циклу нового верстата має збільшитись із 3 до 6 років, кількість капітальних ремонтів протягом циклу — з 3 до 5, а його ціна — з 15 000 до 16 000 грн. Отже, перед​бачається, що новий верстат матиме два ремонтні цикли за весь строк його практичної експлуатації. Загальна вартість капітального ремонту не зміниться і становитиме 5000 грн.

На підставі цих даних потрібно:

1) розрахувати економічний ефект від підвищення якості (довговічності) нового верстата внаслідок економії поточних коштів від зниження собівартості механічної обробки деталей;

2) визначити можливість підвищення конкурентності пропозиції підприємства-виробника за рахунок продовження терміну гарантії з 1-го до 2-х років.

Завдання 4
У табл. 18 подано звіт відділу продажу про щоденне надходження скарг на незадовільну якість нової продукції. З використанням програми EXCEL, користуючись методом ковзної середньої, проаналізуйте тенденції у надходженні скарг. Зробіть умо​тивовані висновки стосовно якості нової продукції.

Таблиця 18

ДИНАМІКА НАДХОДЖЕННЯ СКАРГ 
ЩОДО ЯКОСТІ НОВОЇ ПРОДУКЦІЇ*

Дні місяця
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14

Кількість скарг
10
11
10
12
13*
13
13
10
14
13
16
17
15
18

*Порядок виконання завдання наведено в додатку.

[image: image25.wmf]Завдання для виконання на базах
виробничої практики

Вивчіть та опишіть чинну на підприємстві систему управління якістю продукції (послуг), її відповідність міжнародним вимогам. Дайте письмову оцінку нормативно-технічного забезпечення вимог щодо якості: маркетингу; проектування та випробування нової продукції; матеріально-технічного постачання; підготовки ви​робництва і процесу виготовлення продукції.
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