Тема 3. Управління якістю товарів та послуг
Тема пов’язана з виключно важливим аспектом маркетингу — якістю товарів та послуг. Слід наголосити, що в сучасних умовах у споживача є значний вибір щодо товарного пропонування, а тому відповідно до природнього раціонального мислення він прагне придбати якісний товар за помірною ціною. У цій ситуації забезпечити конкурентоспроможність продукції можливо лише шляхом реалізації упереджуючих щодо ринкової кон’юнктури інноваційних рішень в сфері якості. 

Вивчення програмних питань теми необхідно розпочинати з визначення сутності якості як сукупності техніко-економічних показників,і відповідно встановлення змісту таких вихідних термінів, як: «продукція», «властивості продукції», «клас (гатунок)».

Якість — це сукупність властивостей і характеристик продукції, що надають їм можливості задовольняти обумовлені або передбачувані потреби споживачів.

Розуміння змісту та складових категорії якості, що зафіксовано в спеціальному термінологічному стандарті Міжнародної організації по стандартизації (ІСО), передбачає необхідність розглядання термінів «якість» і «продукція( послуги)» у їх взаємному поєднанні. 

В звичному розумінні продукція — це матеріалізований чи не матеріалізований результат діяльності або процеси. Продукція має сукупність об’єктивних особливостей, що проявляються при її створенні та використанні. Такі особливості складають властивості продукції. Властивості продукції, що задовольняють споживачів при її використанні вважають споживчими.

Поняття «клас (гатунок)»- це показник категорії або розряду, що відноситься до властивостей чи характеристик товару (послуги). Цей показник віддзеркалює передбачені або визнані відмінності у вимогах до продукції. Основу відмінностей складає функціональна взаємозалежність між вартістю та ефективністю використання. Останнє визначає відносніть відмінностей. При числовому позначенні класу або гатунку вищим звично є перший, а більш низьким — другий, третій і т.д. Зворотній порядок застосовують при використанні замість чисел різних знаків та символів. 

Слід звернути увагу ще на два суттєві моменти у визначенні якості.

По-перше, не всі властивості виробу складають її якість. Приймаються до уваги лише функціонально-корисні. Підвищення якості здійснюється за рахунок покращання корисних властивостей продукції, котрі впливають на виконання основних функцій (рис. 5). 

По-друге, використання продукції повинно відповідати її призначенню. За невірного використання навіть високоякісна продукція не приносить бажаного ефекту. 
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Рис. 5. Структура властивостей продукції

В сучасних умовах значно посилилась роль споживачів, як головної рушійної сили в системі забезпечення якості. Саме тому, наступним кроком опанування навчальним матеріалом теми є детальне вивчення діючих методичних підходів оцінювання якості товарів і послуг. Для цього, перш за все, необхідно ознайомитися з системою показників, яка застосовується для оцінки якості товарів (послуг).

Відносну характеристику якості товару, що є результатом порівняння її показників із відповідними значеннями базових показників, прийнято вважати 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. Під ними розуміється кількісна характеристика властивостей продукції, що розглядається за визначених умов її створення, експлуатації чи споживання. Розрізняють одиничні та комплексні показники якості. Одиничний показник дає характеристику однієї із властивостей, що складає якість продукції. За допомогою комплексного показника якості одночасно оцінюється декілька властивостей продукції. Слід відмітити, що сучасна класифікація показників якості має велику різноманітність (табл. 12).

Таблиця 12

Класифікаційні ознаки показників якості продукції

№ п/п
Ознака класифікації
Показники якості продукції

1 
Відношення до властивостей
а. Призначення
b. Надійності
c. Технологічності
d. Ергономічності
e. Естетичності
f. Стандартизації і уніфікації
g. Патентно-правові
h. Економічні

2
Кількість властивостей
2.1. Одиничні
2.2. Комплексні

3
Метод визначення
3.1. Органоліптичний
3.2. Соціологічний
3.3. Експертний
3.4. Експерементальний
3.5. Розрахунковий

4
Стадії визначення
4.1. Проектні
4.2. Виробничі
4.3. Експлуатаційні

5 
Використання для визначення рівня якості
5.1. Базові
5.2. Відносні

6 
Значимість в оцінюванні 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 
Ступінь залежності 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 під час здійснення ринкових досліджень, ціноутворення та рекламних компаній.

Показники призначення, які характеризують призначення, сферу застосування, продуктивність, транспортабельність, конструктивні та інші специфічні особливості продукції. Показники призначення характеризують корисну роботу, що здійснюється виробом, універсальність застосування або ефект споживання товару.

Показники надійності дозволяють оцінювати споживчі властивості виробу, що зумовлюють збереження основних параметрів функціонування в часі і межах відповідних умовам споживання. Надійність є однією із головних властивостей промислової продукції та технічно складних, високотехнологічних та науко-містких товарів широкого ужитку. Вона закладається на стадіїї проектування, забезпечується на стадії виробництва і підтримується на стадії експлуатації виробів Надійність є складним показником якості. Вона складається із безвідказності, ремонтопридатності, пристосованості до збереження і залежить від довговічності складових частин. 

Для оцінювання якості складних побутових машин та приладів використовують всі чотири показники. Їх зміст і методи оцінювання тотожні показникам, що використовуються для визначення надійності виробів виробничо-технічного призначення.

Оптимізація довговічності нового виробу визначається шляхом знаходження мінімальної величини питомих експлуатаційних зведених витрат при різній довговічності за кількістю років експлуатації до капітального ремонту:
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де VПЕі — питомі експлуатаційні зведені витрати по і-му варіанті 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. 

Розглянемо приклад. На верстатобудівному підприємстві розглядається доцільність впровадження на ринок нової, більш довговічнішої, модифікації токарного верстату (табл. 13).

Таблиця 13

Характеристики токарних верстатів

Показник
Діюча модель
Нова модифікація

Нормативний строк служби верстатів, 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 верстату, грн.
9500
9700

Сукупні капітальні вкладення у сферу експлуатації, грн.
600
700

Продуктивність верстату за весь строк експлуатації, ум. од.
32000 
37000

Мінімальна величина питомих експлуатаційних зведених витрат для діючої моделі складає



,

нової модифікації



.

Таким чином, впровадження на ринок довговічнішої модифікації токарного верстату є доцільним.

Тривалість міжремонтного періоду (Тмп) обчислюється за формулою:
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де Трц — тривалість ремонтного циклу,

nпр — число поточних ремонтів протягом ремонтного циклу.

Періодичність технічного обслуговування (Тто) обчислюється за формулою:
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де nто — число технічних обслуговувань протягом ремонтного циклу. 

Так, якщо тривалість ремонтного циклу конвейєрної лінії складає 3 роки, а його структура передбачає проведення трьох поточних ремонтів і технічних обслуговувань, то тривалість міжремонтного періоду дорівнює



місяців.

Періодичність технічного обслуговування складає



місяців.

Ергономічні показники якості прислуговують цілям оцінювання пристосованості виробу до взаємодії їз людиною користувачем (оператором). Стосовно споживчих товарів ергономічні показники підрозділяються 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 з товаром. 

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

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

інформаційної виразності ;

раціональності форми;

цілісності композиції;

досконалості виробничого виконання та сталості товарного виду.

При оцінюванні якості товару також приймаються до уваги екологічні показники, які свідчать про можливі негативні наслідки (шкідливі домішки, випромінювання), що можуть супроводжувати його споживання. Звично ці показники віддзеркалюють вимоги, виконання яких забезпечує підтримку раціональної взаємодії між діяльністю людини та оточенням.

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

Додатково технічний рівень виробу характеризують показники технологічності, патенто-правові, транспортабельності та інші.

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 — ввічливість, чуйність, компетентність; доступність персоналу; довіра персоналу; рівень майстерності; комфорт і естетика; ефективність спілкування виконавця та клієнта.

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

Другий рівень зв’язують з умовою відповідності використанню, тобто продукція повинна відповідати вимогам експлуатації. Тільки в поєднанні цих складових товар буде користуватися попитом. 

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

Четвертий рівень якості це відповідність латентним (потайним) потребам споживачів. За звичай 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 усіх рівнів оцінювання.

Ступінь відповідності досягнутого технічного рівня якості продукції (проекту), що оцінюється, сучасними науковими і виробничими досягненнями характеризує технічний рівень якості продукту. Цей показник визначають диференційованим, комплексним або змішаним методом. 


Диференційований метод базується на послідовному, роздільному порівнянні одиничних показників якості виробу, що оцінюється, та базового зразку. Відносні показники технічного рівня якості продукції з допомогою диференційованого методу розраховується за формулами




де Pi — значення i-го показника якості продукції, що оцінюється;

Pib — значення i- го базового показника; 

i = 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 порівняння показників, зменшення яких забезпечує підвищення якості виробів (матеріалоємність, витрати пального, погрішність вимірів). 

Приклад диференційованої оцінки якості за визначеними показниками головних споживчих властивостей двох типів кавомолок наведено у таблиці 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, Ват
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 з 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 їх оцінками, встановлюють спосіб визначення вагомості (значимості) окремих властивостей, що формують якість. Потім приймають рішення про порядок поєднання кількісних оцінок всіх, властивостей, що аналізуються. Здебільшого для комплексного оцінювання технічного рівня якості продукції використовуються середньовиважені арифметичні і геометричні показники, а також експертні методи. Комплексний средньовиважений арифметичний показник якості розраховується за формулами:




в якій 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 в таблиці 15 комплексний средньовиважений арифметичний показник якості для нової моделі кавомолки, відносні показники якості якої були розраховані вище (табл. 14).

Таблиця 15

Розрахунок комплексного средньовиваженого арифметичного показнику якості

Показник якості
Відносний показник якості 
Показники вагомості
Зважене значення 
(2х3)

Номінальний вміст зерен кави, г
1.7
8
13,60

Час розмелювання, с
1.7
7
11,90

Номінальна потужність, що споживається, Ват
0.87
6
5,22

Здатність до розмелювання, %
1.05
3
3,15

Маса, кг
0.8
8
6,40

Комплексний средньовиважений арифметичний показник якості (сумма 4)
40,27

В тих випадках, коли комплексний метод не дозволяє прийняти до обліку всі важливі властивості виробу (наприклад, ергономічні, естетичні, екологічні), а сукупність одиничних показників велика, 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 по кожній групі комплексні, а також прийняті до оцінювання одиничні показники якості зіставляють диференційним методом з відповідною сукупністю базових показників. 

Якість продукції формують технічний рівень (якість проекту) та добротність виготовлення виробу (якість матеріалізації та тиражування проекту). Чим вище якість виготовлення продукції, тим ближче фактичні властивості виробу до запроектованих. Якість виготовлення можливо визначити за допомогою індексів дефектності. Для цього необхідно заздалегідь скласти перелік усіх дефектів, що зустрічаються при виготовленні продукції і визначити їх вагу. Показник дефектності визначається за формулою:




в якій 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 зустрічаються.

В таблиці 16 наводиться приклад розрахунку коефіцієнта дефектності у виборці із 10 залізобетонних панелей.

Таблиця 16

Розрахунок індексу дефектності залізобетонних панелей

Шифр дефекту
Вага дефекту
Кількість дефектів у виборці з 10 панелей
Добуток
(2 х 3)
Коефіцієнт дефектності
(сума 4 : 10)

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 + В уд )-(V рб + У вб),

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

В уд — витрати на усунення дефектів продукції з поправним браком;

V рб — вартість реалізації продукції з поправним браком;

У вб — сума відрахування з винуватців браку продукції.

Розглянемо приклад. У минулому році підприємством було продано 3000 радіоприймачів, в тому числі 500 одиниць після усунення браку. Ціна реалізації приймачів — 20 грн., собівартість — 12 грн. Витрати на повернення недоброякісної продукції і усунення браку складають 10 грн. Враховуючи факт, що підприємство не застосовує до винуватців виникнення браку штрафних санкцій, загальні втрати підприємства через допущений складають

Qбр = (12 + 10 -20)х 500=1000 грн.

Відділом маркетингу запропоновано витратити на вдосконалення системи управління якістю 10000 грн. на рік. За оцінками фахівців, це дозволить повністю запобігти випуску браку і збільшити річні обсяги реалізації радіоприймачів до 4000 одиниць.

Таким чином, підприємство додатково отримає 80000-10000-49000=21000 грн. 

Для покупця якість в споживанні ототожнюється з витратами на придбання та використання товару (витрати на профілактичне обслуговування, ремонт, енерговитрати і т.і.).

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 пресавтомату. Строк служби пресавтомату складає 10 років. Погодинна продуктивність машини — 20 виробів з пласмаси, ринкова ціна яких складає 8 грн./ шт. Річний фонд часу роботи — 3000 годин, а продукція, що виробляється, відповідає вимогам споживачів на 95%. Визначимо ефективність апарату, враховуючи рівень витрат, пов’язаних з його експлуатацією — 1520 тис. грн.



 

Студентам необхідно запам’ятати, що вирішення проблеми якості на засадах задоволення запитів споживачів можливе лише при умові корінних змін всієї 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. Впровадження Генрі Фордом конвейєру у виробничі технології. Контроль якості окремих виробів. Взаємовідносини із постачальниками та споживачами будувалися на вимогах технічних умов (ТУ). 

2. Перехід від управління якістю окремих виробів до управління процесами. Впроваджено статистичний контроль якості з використанням карт В.А. Шухарта. 

3. Введення Дж.Д Еварсом терміну «забезпечення якості». Відповідальність за забезпечення якості покладалося на інженерів та менеджерів.

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

5. Розробки міжнародних стандартів серії IСО 9000.

Стандарти серії IСО 9000 є основою сучасної системи забезпечення якості продукції. Тому, при вивченні теми у межах цього напрямку проблемних питань, слід визначити об’єктивну необхідність та механізм використання стандартів ІСО для створення та перевірки систем якості. 

Звично вимоги споживачів щодо якості продукції фіксуються посиланнями на відповідну нормативно-технічну документацію (стандарти або технічні умови). Разом з цим ці документи не повною мірою гарантують задоволення вимог споживачів до якості. Останнє пояснюється тим, що в конструкції виробу, технології або в організаційній системі проектування, створення або реалізації продукту можуть з’явитися невідповідності. Міжнародний досвід свідчить, що створена продукція найбільше відповідає вимогам споживачів, якщо на підприємстві діє ефективна система забезпечення якості продукції. Для регулювання процесу перевірки систем якості Міжнародною організацією по стандартизації (ІСО) затверджена серія міжнародних стандартів МС ІСО 9000. Родину стандартів складають: 

МС ІСО 9000 «Загальне керівництво якістю та стандарти по забезпеченню якістю. Керівні вказівки щодо вибору та застосування».

МС ІСО 9001 «Системи якості. Модель для забезпечення якості при проектуванні та(або) розробці, виробництві, монтажі та обслуговуванні».

МС ІСО 9002 «Системи якості. Модель для забезпечення якості при виробництві і монтажу».

МС ІСО 9003 «Система якості. Модель для забезпечення якості при остаточному контролі та випробуваннях». 

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

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

Згідно 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 політику щодо якості базують на реалізації таких напрямків:

1) поліпшення економічного стану підприємства за рахунок поліпшення якості;

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

3) досягнення технічного рівня продукції, що перевершує рівень провідних підприємств і фірм;

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

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

6) поліпшення найважливіших показників якості продукції;

7) зниження рівня дефектності продукції при її виготовленні;

8) збільшення термінів гарантії на продукцію;

9) розвиток сервісу.

Система якості повинна охоплювати всі стадії життєвого циклу товарів. В міжнародних стандартах життєвий цикл продукції складається із 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 і розроблення технічних вимог, розроблення продукції;

3) матеріально- технічне постачання;

4) підготовка та розроблення виробничих процесів; 

5) виробництво;

6) контроль, здійснення випробувань і аналіз;

7) упаковка і збереження;

8) реалізація та розподіл продукції;

9) монтаж і експлуатація; 

10) технічна допомога та обслуговування;

11) утилізація після використання.

Система якості повинна 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 забезпечують необхідні умови для виконання кожного етапу «петлі якості» таким чином, аби продукція задовольняла встановленим вимогам. Для визначення складу заходів щодо забезпечення якості створюють спеціальні програми. Кожна програма розроблюється на конкретну продукцію. В ній встановлюються вимоги до технічного рівня та якості виробів, а також до ресурсного забезпечення всіх етапів петлі якості (вимоги до обладнання, сировини, матеріалів, комплектуючих виробів, метрологічних засобів). Програмне забезпечення якості повинне забезпечити впевненість в тому, що проблеми своєчасно попереджуються, а не з’ясовуються після виникнення.

Наприклад, необхідно завчасно до моменту експлуатації нових виробів навчити або проінструктувати персонал, підготувати мережу сервісного обслуговування, визначити завдання щодо виробництва і поставок запасних частин в необхідних кількостях. У відповідності з ідеологією стандартів ІСО 9000 основу діяльності забезпечення якості повинні складати заходи по упередженню (профілактиці) дефектів і невідповідностей. Попередження дефектів досягається шляхом постійної підтримки в належному стані всіх елементів виробничого процесу: обладнання, технологічного оснащення, документації, виробничого персоналу та виробничого середовища, вихідних матеріалів. Для кожного елемента виробничого процесу є своя сукупність методів профілактики. Так, підтримка необхідного стану обладнання досягається планово-попереджувальним ремонтом, технічним обслуговуванням, своєчасною заміною деталей. Аналогічні дії стосовно персоналу передбачають його навчання, інструктаж та перевірку майстерності. Регулярно також перевіряється дотримання технологічної дисципліни.

Усунення невідповідностей у продукції, виробництві, або системі якості забезпечується його управлінням. Звично це методи і діяльність оперативного характеру, які застосовуються для задоволення вимог щодо якості. Це, наприклад, керівництво виробничими процесами, виявлення різних невідповідностей в продукції, виробництві або в системі якості, а також усунення цих невідповідностей та їх причин. Управління якістю можна також визначити як регулюючу діяльність по відхиленням. Вихідною позицією цієї діяльності є визначення якоїсь невідповідності в продукції, в елементах виробничого процесу або в системі якості. Опісля здійснюється аналіз причин, накопичення, облік і оцінювання зібраної інформації, прйняття і реалізація рішень щодо усуненню дефектів і невідповідностей, а також їх причин. До такої діяльності відносять статистичне регулювання технологічних процесів з метою попередження дефектів або відхилень. Звично заходи по виявленню та усуненню невідповідностей та їх причин у вітчизняній економічній літературі присвяченій проблемам якості мають назву «замкнутий управлінський цикл» (рис. 7). 

Поліпшення якості — це постійна діяльність, спрямована на підвищення технічного рівня продукції, якості її виготовлення, елементів системи якості. Застосування цього терміну в стандартах ІСО серії 9000- є данина досвіду японської промисловості щодо системного управління якістю. Об’єктом процесу поліпшення якості можуть бути окремі елементи виробництва або власно самої системи. Цей напрямок діяльності передбачає отримання результатів кращих по відношенню до унормованих. Постійне поліпшення якості має витоки із тенденції посилення конкурентоспроможності продукції внаслідок зниження витрат на її виробництво та підвищення технічного рівня. Для цього удосконалюються головні параметри продукції, стабілізуються умови виробництва виробів, скорочуються витрати. Характерним проявом цього напрямку діяльності є створення «гуртків якості» та тимчасових творчих колективів.
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Рис. 7. Замкнутий цикл управління якістю

Міжнародні стандарти встановлюють вимоги «петлі якості» до окремих її етапів. Зрозуміло, що в умовах ринкової економіки маркетинг має виняткове значення у визначені вимог споживачів до якості продукції, обсягів попиту та інших показників, що дають змогу планувати асортимент, вартість та терміни виробництва товарів і послуг. 

Функція маркетингу в ринкових умовах має провідне значення у визначені вимог до якості продукції. Вона повинна:

1) визначати потреби в продукції або послузі;

2) давати достатню інформацію щодо ринкового попиту і сфери реалізації. Це дозволяє 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 діяльність дозволяє вивчати бажання споживачів, передбачати тенденції їх змін у майбутньому;

Функція маркетингу повинна забезпечувати підприємство детальним офіційним звітом або керівними вказівками щодо вимог до продукції, наприклад, коротким описом виробу. Останній може стати основою для виконання робіт по проектуванню нових товарів. Короткий опис продукції повинен мати такі складові:

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

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

· схеми встановлення та монтажу;

· придатні стандарти та законодавчі регламенти;

· вимоги до упаковки;

· забезпечення і перевірка якості.

Важливе значення при реалізації функції маркетингу має зворотній зв’язок із споживачами. Отримана завдяки цьому інформація є основою для постійного підвищення якості, має вирішальне значення для формування економічної стратегії підприємства. Разом з цим, система якості повинна передбачати: забезпечення функції маркетингу всіма необхідними ресурсами та матеріальними засобами; здійснення заходів щодо запобігання помилок в маркетингу; керівництво всіма умовами та чинниками в маркетингу; постійне поліпшення робіт в маркетингу.

Система якості повинна забезпечити створення проекту, який відповідає сучасним виробничо-технічним досягненням та вимогам споживачів. Відправні вимоги до проекту повинні бути зафіксовані в короткому описі, що отримані внаслідок маркетингових досліджень. Для розроблення проекту доцільно створення тимчасових творчих бригад із провідних конструкторів, технологів, маркетологів та інших фахівців підприємства. Порядок взаємодії підрозділів та виконавців, що приймають участь в проектуванні на різних етапах, повинен бути встановленний в документах системи якості. Ними є програми, стандарти підприємства, процедури, положення про підрозділи, посадові інструкції.

Основним відправним документом для проектування продукції є технічне завдання (ТЗ). В ньому встановлюються техніко- економічні вимоги до продукції, що визначають її споживчі властивості та ефективність застосування; вказується перелік технічної документації; встановлюється порядок здачі та приймання результатів розробки. Зміст технічного завдання визначають замовник і розробник. В деяких випадках роль ТЗ може виконувати любий документ (договір, заявка замовника, контракт, протокол тощо),визнаний сторонами як такий, що має всі необхідні та достатні для розроблення продукції. Незалежно від умов споживача розробник повинен звернути увагу на вимоги безпеки, охорони довкілля, а також на політику підприємства відносно якості. Додатково приймається до уваги законодавство тієї країни, в якій передбачається використання продукції.

Розробник на підставі вимог ТЗ і стандартів, які стосуються даного виду продукції, створює необхідну технічну документацію. ЇЇ можливо підрозділити на вихідну, проектну, робочу, інформаційну. До вихідної документації відносять ТЗ та короткий маркетинговий опис виробу. Проектною конструкторською документацією є: технічна пропозиція, ескізний проект, технічний проект. До робочої документації відносяться такі види документації, як: робоча конструкторська, технологічна, експлуатаційна, ремонтна. Інформаційна документація — це каталоги, звіти про патентні дослідження, експертні висновки, акти та протоколи випробувань.Тобто конструкторський документ на виготовлення виробу- це кінцевий результат фундаментальних та прикладних досліджень, досдідницько- конструкторських напрацювань, інженерних і виробничих пошуків, знаходок, окремих винаходів. Невід’ємною частиною комплекту технічної документації є технічні умови (ТУ). В них встановлюються вимоги до конкретних типів, марок, моделей продукції. В цьому документі знаходять відображення:

1) технічні вимоги, що визначають показники якості та експлуатаційні характеристики продукції( основні параметри та розміри; характеристики та властивості; комплектність, маркірування, упаковка)

2) правила приймання;

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

4) вимоги до транспортування та збереження; 

5) вказівки щодо експлуатації;

6) гарантії постачальника.

Для запобігання запуску у виробництво ненадійної продукції під час проектування виробів здійснюється періодичний контроль, аналіз та оцінювання їх якості. Стадії та етапи, на яких проводиться періодичний контроль та оцінювання проекту визначаються новизною, складністю, особливостями виробництва та застосування продукції. Оцінювання проекту в цілому здійснює замовник, якому розробник подає всі необхідні матеріали: технічне завдання, проект технічних умов або стандарту, конструкторську, технологічну та іншу технічну документацію. Надаються результати випробувань та інші матеріали, що підтверджують технічний рівень, конкурентоспроможність, безпечність та екологічність продукції, а також дослідні або експериментальні зразки виробу.

Після узгодження ТУ чи стандарту на продукцію починається освоєння її виробництва. В цей час виробник з допомогою розробника здійснює комплекс заходів щодо відпрацювання технології та підготовці персоналу для випуску продукції із стабільними показниками якості. Обов’язково проводяться кваліфікаційні випробування зразків продукції першої промислової партії. Випробування повинні підтвердити, що відхилення основних параметрів продукції, які пов’язані з технологією виробництва, не виходять за визначені границі, тобто забезпечується необхідна якість виготовлення виробу.

Таким чином, система якості повинна передбачати:

1) планування робіт по проектуванню;

2) комплекс заходів щодо попереджування помилок в 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 відмітити, що цей елемент «петлі якості» має достатнє нормативно-технічне та організаційне забезпечення. Діє розгалужена система стандартів, що регламентує здійснення всіх етапів проектування та розробки ТУ.

Матеріали, деталі та вузли, що купуються підприємством, стають частиною готової продукції і безпосередньо вливають на її якість. Виробник несе відповідальність за якість кінцевої продукції в цілому незалежно від властивостей придбаних ресурсів. Тобто виробник повинен забезпечити умови, за яких матеріально-технічні ресурси, що залучуються у виробничий процес, відповідали втановленим вимогам. Продукція, що купується виробником для виробничих потреб повинна відповідати за якістю стандартам, ТУ, іншій документації, яка визначає вимоги до її властивостей. Згідно вимог міжнародних стандартів це досягається внаслідок:

1) обрання кваліфікованих постачальників;

2) використання положень, що регламентують вирішення суперечних питань щодо якості продукції;

3) вхідного контролю та реєстрації даних стосовно якості при його здійснені;

4) правильного укладання договору, контракту чи інших угод. 

При укладанні договору купівлі-продажу ресурсів в нього доцільно включати зобов’язання постачальника по забезпеченню якості. Ці зобов’язання можливо здійснювати такими альтернативними способами:

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

2) подання при поставках ресурсів даних щодо результатів контролю та випробувань або відомостей по управлінню технологічним процесом;

3) запровадження обраної моделі забезпечення якості;

4) здійснення власного вхідного контролю і відбраковки на протязі виробництва.

В стандартах ІСО встановлено, що така перевірка не звільняє постачальника від відповідальності за продаж неякісних ресурсів і не виключає можливості подальшої відмови від неї. Ця вимога, по суті, запроваджує безумовну та безтермінову відповідальність постачальника і право споживача повертати продукцію неналежної якості.

Однією із вимог міжнародних стандартів є необхідність забезпечення ідентифікування та простежуваності продукції. Ідентифікація- це процедура, яка передбачає маркірування та етикетування сировини, матеріалів, комплектуючих виробів, готової продукції, а також технічної і технологічної документації на них. Вона повинна забезпечити можливість простежити використання або місцеперебування кожного із предметів матеріально- технічного забезпечення з метою з’ясування можливих причин браку виготовленої із них продукції або дефектів виробничих та технологічних процесів. Ідентифікування необхідно на усіх етапах виробництва, поставок і монтажу продукції. Маркірування та етикетування об’єктів повинно бути чітким, довготривким і відповідати технічним умовам. Позначення повинно бути незмінним з моменту отримання продукції до її поставки в пункт призначення. Простежуваність повинна забезпечити можливість попередню історію, використання та місцезнаходження продукції (дії). Якщо, наприклад, в продукції виявлено критичний дефект, причиною якого є неякісний матеріал, простежуваність повинна дати можливість встановити приналежність цього матеріалу до визначеної партії. Потім слід виявити всі вироби, в яких є деталі, що зроблені з цього матеріалу. Це дозволяє визначити дії постачальника щодо якості матеріалу. Простежуваність повинна бути забезпечена способами ідентифікування на всіх етапах петлі якості.

Таким чином, система якості обов’язково здійснює реєстрацію даних щодо властивостей покупної продукції і оцінювання постачальників. ЇЇ функціонування можливо лише за умовою забезпечення виробництва всіма необхідними ресурсами. Крім цього, необхідний систематичний контроль та управління ресурсами з метою їх постійного покращання.

Підготовка виробництва повинна давати впевненість, що технологічний процес і стан всіх його елементів забезпечать виготовлення продукції у відповідності до вимог технічної документації. В першу чергу це стосується таких елементів виробництва як обладнання, матеріали та комплектуючі, технологічне оснащення та інструмент, виробничий персонал, допоміжні матеріали, технічна документація, виробниче середовище. Головні чинники впливу системи підготовки виробництва на формування ефективності розробки, виготовлення і експлуатації нового виробу приведені на рисунку 8.

Система повинна забезпечити щоб усі елементи виробництва піддавалися управлінню, тобто постійно контролювались і приводилися до визначеного стану. Особливу увагу потрібно приділити виробничим процесам, які формують параметри продукції.

Управління виробничими процесами в більшості випадків спрямовано на забезпечення якості продукції під час її виготовлення. Для цього виробничі операції повинні бути докладно визначені та задокументовані в робочих інструкціях. Перевірку якості продукції, процесу, програмного забезпечення, матеріалів або виробничого середовища здійснюють в найбільш чутливих точках виробництва. Технологічні процеси перевіряються на здатність виготовлювати продукцію у відповідності із встановленими ТУ. Найбільший ефект досягається, коли застосовується статистичне регулювання технологічних процесів.

В деяких виробництвах великий вплив на якість мають такі допоміжні матеріали та засоби як вода, стисле повітря, електроенергія і хімічні продукти.

Вся ця продукція також повинна постійно перевірятися. Останнє відноситься також і до стану виробничого середовища (температура, вологість, чистота). 

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


[image: image8.wmf]СИСТЕМА 

ПІ

ДГОТОВКИ

ВИРОБНИЦТВА

Конструкторсь

ка 

пі

дготовка

виробн

и

цтва

Технологі

чна

пі

дг

о

товка

в

и

робництва

ТЕХНІ

ЧНИЙ

РІВЕНЬ НОВОГО

ТОВАРУ

ТЕХНОЛОГІ

ЧНІ

С

ТЬ

НОВОГО ТОВАРУ

ПРОГРЕСИВНА

ТЕХНОЛОГІЯ

Витрати на

освоє

ння

та

ресурсомісткість

Техні

чний

ефект

Соці

альний

ефект

Економі

чний

ефект

ВИРОБНИЦТВО ТА 

ЕКСПЛУАТАЦІЯ

Досягнення 

фундаментальних наук

Вимоги

ринку

Ресурси на

пі

д

готовку

виро

б

ництва


Рис. 8. Вплив системи підготовки виробництва 
на ефективність нового продукту

Обов’язковими елементами системи повинні бути контроль та випробування готової продукції, а також контроль та випробування під час виробництва. Система повинна бути зорієнтована на використання статистичних методів контролю. У відповідності з міжнародними стандартами під контролем розуміють дії щодо вимірів, аналізу, випробувань однієї або декількох характеристик продукції(послуги) і їх порівняння з встановленими вимогами з метою визначення відповідності. 

Необхідно також забезпечити якість продукції при навантажувально-розвантажувальних роботах, збереженні, перевезенні, монтажі. Для цього повинні бути передбачені необхідні ресурси, умови та заходи, які сприяють запобіганню появи дефектів на післявиробничих етапах. З цією метою проводяться технічні консультації, навчання персоналу, який експлуатує складну техніку або займається її профілактичним обслуговуванням та ремонтом; здійснюється своєчасне і в повному обсязі забезпечення запасними частинами. Необхідна також система зворотнього зв’язку для постійного аналізу ступені задовільнення потреб споживачів відносно якості продукції. Тобто потрібна відповідна організаційна структура та документація системи якості.

Організаційна структура системи- це розподіл прав, обов’язків і функцій загального керівництва забезпечення, управління та поліпшення якості. Вона формується в межах організаційної структури управління підприємством. Загальне управління якістю повинно здійснюватися вищим керівництвом підприємством. Міжнародні стандарти забов’язують документально зафіксувати відповідальність за види та результати діяльності, що прямо або опосередковано впливають на якість. Такими документами можуть бути: посадові інструкції і положення про підрозділи; документи, що встановлюють порядок виконання функцій та робіт стосовно якості. Документація забезпечує єдине розуміння політики та завдань відносно якості і процедур по його забезпеченню, управлінню та поліпшенню. Вона дозволяє чітко розподілити відповідальність, права і обов’язки щодо якості, встановити порядок взаємодії підрозділів та виконавців при виконанні своїх функцій. Завдяки документації закріплюються наявні традиції, концентрується передовий досвід по забезпеченню, управлінню та поліпшенню якості. 

Ефективність впровадження системи управління якістю визначається за допомогою розрахунку інтегрального коефіцієнту організаційно-технічного рівня виробництва, 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 певної їх сукупності, 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 організаційного рівня виробництва.

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

Річний економічний ефект від реалізації окремого привабливішого заходу щодо вдосконалення системи управління якістю, який обумовлює збільшення прибутковості продукції, але потребує додаткових капітальних вкладень, можна розрахувати, використавши формулу

ЕЕр=(
[image: image10.wmf]D

П-ЕнКд)N, 

де ЕЕр — річний економічний ефект від здійснення заходу;
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П — 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.

Грунтуючись на загальних знаннях вимог системи якості до складових «петлі якості», на завершальній стадії вивчення теми доцільно більш детально розглянути питання подальшого розвитку теорії та практики управління якістю. У першу чергу необхідно звернути увагу на визначення тотального управління якістю (TQC) і тотального (всеосяжного) менеджменту якості (TQM). Перший напрямок передбачає управління якістю з метою виконання встановлених вимог, другий — додатково управління метою і власно самими вимогами. В основу технології менеджменту якості покладений так званий цикл «Шухарта-Демінга», що складається із чотирьох стадій- послідовних етапів дій, котрі забезпечують корегування та ефективний підхід до вирішення проблем якості:

· ПЛАНУЙ (plan);

· ВИКОНУЙ (do);

· КОНТРОЛЮЙ або ВИВЧАЙ (chek or study);

· ВИКОНУЙ КОРИГУЮЧІ ДІЇ (action).

Згідно філософії TQM ефективність управління якістю залежить від трьох головних умов:

· вища посадова особа на підприємстві енергійно виступає за підвищення якості;

· інвестується не обладнання, а люди;

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

В найбільшому узагальнені TQM складається із 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, пристосування, інструменти);

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

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

Mileu — середовище (умови для праці).

Таким чином, всеосяжне управління якістю — це концепція, яка передбачає всебічне, цілеспрямоване, скоординоване застосування систем і методів управління якістю у всіх сферах діяльності від досліджень та розробок до післяпродажного обслуговування за участі керівників і службовців усіх рівнів з ефективним використанням технічних можливостей. 

Завершаючи вивчення теми студентам слід запам’ятати, що якість завжди була функцією часу, який постійно коригує вимоги до нього споживачів та суспільства. В 90- ті роки значно посилився вплив суспільства на підприємства, а останні все більше враховують громадські інтереси. Це привело 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. Тобто у відповідності з концепцією соціально-етичного маркетингу та його сучасними різновидом екомаркетингом суттєво збільшився вплив гуманістичної складової якості.

План семінарського заняття

1. Система показників якості продукції.

2. Рівень якості товару і методи його вимірювання.

3. Розвиток системного підходу до управління якістю.

4. Стандарти ISO 9000, їх склад та призначення.

5. Забезпечення, управління та поліпшення якості.

6. Петля якості та її елементи.

7. Сутність тотального менеджменту якості.

8. Призначення стандартів ISO 14000.

Рекомендована література

28 (розділ 2); 29 (розділ 3); 36 (глава 10); 59 (глава 15) 

Термінологічний словник ключових понять теми

всеосяжне управління якістю (TQM) — концепція управління якістю, що передбачає всебічне, цілеспрямоване, скоординоване застосування систем і методів управління якістю у всіх сферах діяльності від досліджень та розробок до післяпродажного обслуговування за участі керівників і службовців усіх рівнів з ефективним використанням технічних можливостей. 

Забезпечення якості — сукупність запланованих і систематично здійснюваних заходів, які забезпечують необхідні умови для виконання кожного етапу «петлі якості» таким чином, аби продукція задовольняла визначеним вимогам щодо якості.

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

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

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

клас (гатунок) — показник категорії або розряду, що відноситься до властивостей чи характеристик товару (послуги).

МЕТОДОЛОГІЯ МЕНЕДЖМЕНТУ ЯКОСТІ -сукупність найбільш суттєвих методичних положень, що визначають розвиток теорії і практики менеджменту якості.

продукція — матеріалізований чи не матеріалізований результат діяльності або процеси.

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

Показники надійності — показники, що характеризують ступінь збереження основних параметрів функціонування виробу в часі і 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 в системі якості, що сприяє підвищенню її результативності.

УПРАВЛІННЯ ПРОЦЕСАМИ — діяльнісь стосовно планування, організації, контроля, регулювання і оцінювання процесів виробництва,монтажу, і післяпродажного технічного обслуговування. 

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

ФІЛОСОФІЯ МЕНЕДЖМЕНТУ ЯКОСТІ — визначена система засадних положень щодо менеджменту якості для вирішення його корінних практичних проблем.

ФУНКЦІЇ СИСТЕМИ ЯКОСТІ — відносно самостійні види діяльності, що здійснюються в системі. 
Якість — сукупність властивостей і характеристик продукції, що надають їм можливості задовольняти обумовлені або передбачувані потреби споживачів.

Питання для підсумкового контролю знань

1. Зміст політики підприємства щодо якості продукції та її основні напрямки.

2. Основні поняття та визначення якості товарів та послуг.

3. Сутність діяльності щодо 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 на продукцію.

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. Їх тотожності і розбіжності.

ТЕСТОВІ ЗАВДАННЯ ЗА ТЕМОЮ 3

1. Використовуючи знаки для позначення гатунку, застосовують 

a) зворотній порядок позначення;

b) прямий порядок позначення;

c) змішаний порядок позначення.

2. Передбачену або визнану різницю у вимогах до продукції визначає

a) якість товару;

b) гатунок 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, ввічливість, рівень майстерності;

c) бепека, ввічливість, чуйність.

6. Кількісні показники якості послуг — це

a) час надання послуг, безпека, рівень майстерності;

b) рівень майстерності, рівень механізації, час очікування послуги;

c) рівень механізації, безпека, надійність. 

7. Загальну оцінку технічного рівня якості, що характеризується одним числом, отримують із допомогою

a) диференційований метод;

b) комплексний метод;

c) змішаний метод.

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 яких забезпечує підвищення якості виробів;

b) зменшення яких забезпечує підвищення якості виробів.

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

a) збільшення яких забезпечує підвищення якості виробів;

b) зменшення яких забезпечує підвищення якості виробів.

11. Технічний рівень продукції обумовлений

a) якістю проекту;

b) якістю виготовлення;

c) дефектністю.

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» упровадив

a)  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. Основним відправним документом для проектування продукції є

a) ТЗ;

b) стандарти;

c) ТУ.

18. QА+Qpolicy+Qplanning+QI=

a) ТQC;

b) ТQМ.

19. Управління якістю з метою виконання встановлених вимог 

a) ТQC;

b) ТQМ;

c) QІ.

20. Якість 5М обумовлює

a) якість продукції;

b) якість процесів;

d) якість ТQМ.

НАВЧАЛЬНІ ЗАВДАННЯ

Завдання 1.
Тривалість ремонтного циклу нового верстата має збільшитись з 3 до 6 років, кількість капітальних ремонтів протягом циклу — з 3 до 5, а його ціна — з 15000 до 16000 грн. Передбачається, що новий верстат буде мати два ремонтних цикли за весь строк його практичної експлуатації. Загальна вартість капітального ремонту не зміниться і складатиме 5000 грн. 

Користуючись наведеними вище даними, 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 подовження терміну гарантії з 1 року до 2 років.

Завдання 2.
В таблиці 16 надані 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

в 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 зіставити його із встановленим лімітом допустимого повернення забракованих виробів;

2) визначити загальну величину втрат від браку за кожним видом продукції і по акціонерному товариству в цілому;

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

Завдання 3.

З використанням даних таблиці 17, визначте комплексний показник якості екскаватора УЕК –7/108 в порівнянні з базовим зразком.

Таблиця 17

Вихідні дані для визначення 
комплексного показника якості

Найменування показника якості
Значення показника якості
Коефіцієнт вагомості показника


УЕК-7/108
Базовий зразок


Ємність ковша,м3
7,0
7,65
0,11

Вантажопід
Йомність, 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 важіль управління, кгс
6
6
0,04

Зусилля на важіль гальмування
10
10
0,05

Коефіцієнт сбірності
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, балл
9
10
0,03

Завдання 4. 

У таблиці 18 надано звіт відділу продаж про щоденне надходження скарг, щодо якості нової продукції. З використанням програми EXCEL*, на базі методу ковзаючої середньої, проаналізуйте тенденції у надходженні скарг. Зробіть змотивовані 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
131
13
13
10
14
13
16
17
15
18

* Вказівка: Порядок виконання завдання наведено у додатку А. 

Завдання для виконання на базах виробничої практики

Вивчити та описати діючу на підприємстві систему управління якістю продукції (послуг), її відповідність міжнародним вимогам. Дати письмову оцінку нормативно- технічному забепеченню вимог щодо якості: маркетингу; проектування та випробування нової продукції; матеріально-технічного постачання; підготовки виробництва і процесу виготовлення продуції.

Тема 4. Оцінювання комерційних перспектив інноваційного продукту

Цю тему рекомендується розпочати з вивчення змісту та мети продуктової та технологічної інновації. З поняттям інновація (нововведення) найчастіше ототожнюють: по-перше, новаторське дослідження або розробку; по-друге, зміни в стилі роботи організації з метою створення більш сприятливих умов для своїх клієнтів; по-третє, розроблення нових товарів або послуг на умовах більш придатних, ніж діючі. Всі ці напрямки найбільш успішно реалізуються при наявності достатнього інноваційного потенціалу, тобто із здатністю створювати наукомістку продукцію, що відповідає вимогам світового ринку. Найчастіше із інноваційним процесом ототожнюють комплекс робіт від отримання нового теоретичного знання до використання його матеріалізованого втілення в продукті (послузі) власне споживачем. Останнє визначає необхідність в інноваційному циклі зворотнього зв’язку між споживачем нового товару та науковою сферою, тобто маркетингового опосередкування. Отже з цього погляду інновацію слід вважати процесом, за якого винахід або ідея здобуває економічного значення. Зміст інновації ототожнюється із перемінами, а безпосередньо головною метою інноваційної діяльності є функція зміни (рис. 10).
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Рис. 10. Загальна схема економічної ефективності інновації

Із наведеної вище схеми видно, що інноваційний процес за ефективністю має чітко окреслені періоди: А і В- за час яких темпи зростання витрат перевершують темпи зростання результатів; період Б- коли результат зростає швидше витрат.Отже стосовно окремого підприємства стратегічне планувння інноваційних процесів полягає насамперед в оптимізації S- подібної кривої, коли період А максимально скорочується, а період Б- максимально подовжується.

Особливості інноваційних процесів визначаються типом інновацій та наслідками досягнутих змін. Ще на початку ХХ сторіччя австрійський вчений І. Шумпетер визначив п’ять типових змін:

· використання нових техніки, технологічних процесів або ринкового забезпечення виробництва (купівля-продаж);

· запровадження продукції з новими властивостями;

· використання нової сировини;

· зміни в організації виробництва та його матеріально- технічного забезпечення;

· поява нових ринків збуту.

В подальшому І. Шумпетер ввів бозпесереднє поняття інновації як зміни з метою запровадження та використання нових видів споживчих товарів, нових виробничих і транспортних засобів, ринків і форм організації в промисловості. Новизна інновацій оцінюється за технологічними параметрами, а також з ринкових позицій. Розрізняють наступні види інновацій:

1) за ступенем радикальності (новизни): 

· базисні інновації, котрі реалізуються у великих винаходах і стають засадними для формування нових поколінь і напрямків розвитку техніки;

· інновації, що поліпшують техніку внаслідок середніх та невеликих винаходів;

· псевдоінновації, які скеровані на часткове поліпшення застарілих поколінь техніки та технологій.

2) за характером застосування: 

продуктивні інновації, які зоорієнтовані на виробництво і використання нових продуктів;

технологічні інновації, що мають на меті створення і застосування нової технології;

· соціальні, які передбачають побудову і функціонування нових структур;

· комплексні в єдності декількох видів змін.

3) за стимулом появи (відправні джерела): 

· завдяки розвитку науки та техніки;інновації, що викликані потребами виробництва;

· інновації викликані ринковими потребами.

4) за місцем в процесі відтворення: 

· інновації споживчі;

· інновації інвестиційні.

5) за масштабом: 

· складні (синтетичні) інновації;

· прості інновації.

Головним спонукальним механізмом розвитку усіх видіів інновацій є ринкова конкуренція Саме з ринкових позицій, інноваційну діяльність підприємства (організації), яка уявляє собою складний процес, з великою мірою узагальнення можливо розподілити на три головні складові:

· інноваційну ініціативу;

· потреби ринку;

· виробництво як об’єкт задоволення ринкових потреб.

Вивчаючи матеріал підручника або інші джерела рекомендованої літератури, студентам необхідно звернути увагу на визначення понять «продуктова інновація» та «технологічна інновація». З продуктовою інновацією звично зв’язують новий продукт на основі патентної або іншої тимчасової монополії підприємства. Ця інновація базується на використанні нових матеріалів, комплектуючих та напівфабрикатів для створення принципово нового товару. Технологічна інновація поліпшує якість виробу, створює його нову модифікацію. В першу чергу вона може бути орієнтована на зростання продуктивності і зниження собівартості, що дозволяє підвищити конкурентоспроможність вже відомого продукту. Множинність використання такого виду інновацій залежить від послідовного застосування різних технологій (рис. 11).
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Рис. 11. Види технологічних процесів та технологій

Продуктова інновація стосується, в першу чергу, нових товарів (послуг). Інноваційний товар — це результат матеріального виробництва, в собівартості якого значну частку (не менше 30%) складають витрати інтелектуальної наукової праці. Інноваційні послуги звично мають нематеріальний характер і здебільшого пов’язані з науково-технічною інформацією. Інноваційні товари (послуги) можуть бути новими як для ринку в цілому, так і власне для підприємства. Ринкова інновація — це продукти, що більш ефективно вирішують традиційну проблему споживача або задовольняють нову ринкову потребу. Продукти, що є нові для підприємства, відрізняються від наявних на ринку або по зовнішньому вигляду, чи за функціями.

Отже, інноваційний процес, як комплекс робіт від отримання нового теоретичного знання до використання його матеріалізованого втілення в продукті (послузі) власне споживачем, може бути зведена до послідовного виконання наступних етапів:

· фундаментальне (теоретичне) дослідження;

· прикладне дослідження; розробка; проектування;

· будівництво (якщо немає достатніх виробничих потужностей); 

· освоєння; 

· промислове виробництво; 

· маркетинг (збут). 

Майбутнє розвитку вітчизняних підприємств повинне бути зорієнтоване на реалізацію наявного інноваційного потенціалу. З останнім пов’язують наукові, проектні та конструкторські розробки, експериментальні роботи, які стосуються нового виробництва, виготовлення необхідного інструменту та оснащення, засобів технічного контролю. Реалізація стратегічних інноваційних задач підприємства може передбачати досягнення наступних цілей: зниження витрат виробництва; покращання конкурентних позицій; підвищення якості продукції або послуг; створення нових можливостей для накопичення коштів з метою виходу на нові ринки з традиційним або новим продуктом. В залежності від визначеної мети виробника обирає свій тип стратегії. В сучасній літературі є декілька підходів до класифікаційних ознак стратегій великих корпорацій. Наприклад на думку відомого американського вченого М. Портера є два різновиди стратегій: наступальна та оборонна. Перші притаманні більшості процвітаючих великих корпорацій і фірм, що протягом багатьох років зберігають лідируючі позиції. Невеликі та малі фірми здебільшого дотримуються оборонної стратегії. Вибору тієї чи іншої стратегії передує відповідний аналіз ринкової ситуації та можливостей продуцента (рис. 12).

Наступальна стратегія, що в більшості базується на широкому застосуванні продуктових інновацій, в першу чергу пов’язується із пошуком, освоєнням та заповненням «ринкової ніші». Вона передбачає здійснення значних наукових та технічних досліджень, активної інноваційної та маркетингової діяльності. Саме така наступальна стратегія користується найбільшим успіхом в умовах швидкоплинних змін кон’юнктури ринку та структури виробництва. Інколи її називають стратегією активних НДДКР та наступального маркетингу тому, що вона передбачає: 

· здійснення масованих інвестицій в НДДКР; 

· проведення ретельних маркетингових досліджень; 

· забезпечення організаційної адаптацій корпорації; здійснення активних рекламних заходів. 

В останнє десятиріччя різко посилилась ринкова орієнтація в інноваційній діяльності великих міжнародних корпорацій. Фірми, що спеціалізуються на випуску наукомістких виробів, ще на на стадії пошуку та генерування ідей шукають майбутніх споживачів і тільки за їх участю приступають до її проектування. Залучення споживачів до розроблення нових товарів сприяє стимулюванню інноваційного процесу. Так, в більшості великих японських фірм вважають, що задоволення запитів споживачів не менше впливає на ефективність нової розробки, ніж комплексне дослідження ринку. Майже 30% опитаних фірм стверджує, що ідеї створення нових товарів надійшли до них безпосередньо від споживачів.

При вивченні програмного матеріалу теми слід також розглянути основні принципи проведення інновацій, дотримання яких дозволяє зменшити ризик, що супроводжує цю діяльність.
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Рис. 12. Стратегічне управління інноваціями

Ці принципи полягають в наступному:

· інновація повинна базуватися на довготерміновому цільовому та стратегічному плануванні;

· розмір, структура та фінансові можливості підприємства повинні дозволяти проводити інноваційний процес;

· підприємство повинно мати достатній запас ноу-хау відносно цільових ринків та відповідних технологій;

· потрібен постійний обмін інформацією із споживачами та експертами для своєчасного визначення нових потреб;

· нові для підприємства продукти повинні відрізнятися від конкуруючих;

· інновації, джерелами яких був ринок, мають більший успіх ніж ті, котрі виникли внаслідок застосування результатів науково-технічних досліджень. 

На основі знань загальних принципів інноваційної діяльності доцільно перейти до більш детального вивчення методик оцінки ефективності нововведень із багатоступеневим змістом. INCLUDEPICTURE "E:\\Shafalyuk\\Разное\\ИННОВАЦИОННЫЙ_МЕНЕДЖМЕНТ\\p15.gif" \* MERGEFORMATINET 
Першим етапом у цій діяльності має бути створення системи зворотного зв’язку між результатами та очікуваннями прийнятого інноваційного проекту. Другими етапом є критичний аналіз всіх інноваційних дій, їх результатів та ефективності спрямування. На третьому етапі робляться висновки щодо загальних результатів інноваційної діяльності за декілька років. 

Найважливішим елементом в оцінюванні комерційних перспектив інноваційного продукту є аналіз беззбитковості виробництва останнього, тобто визначення обсягу продукції, для якого загальний зиск від її продажі дорівнює витратам. Точка беззбитковості (Тmin) розраховується за формулою:
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де Спост — постійні витрати;

Ц — ціна одиниці товару;

Спер — середні змінні витрати. 

Так, якщо підприємство планує запропонувати ринку новий вид пральної машини за ціною 500 грн.за одиницю, при змінних витратах на одиницю 200 грн. і загальних постійних витратах 240 тис. грн., то точка беззбитковості складатиме:




Тобто для досягнення точки беззбитковості необхідно реалізувати 800 одиниць пральних машин нового типу на суму 400 тис. грн. 

Для визначення впливу на прибуток зниження запланованого обсягу реалізації нової продукції можна використати показник запасу міцності (Зм), який відображає граничну величину можливого зниження обсягу продажу без ризику зазнати збитків і розраховується за формулою:

Зм = Ор – Тmin ,

де Ор — обсяг реалізації нової продукції.

Якщо у попередньому прикладі загальний обсяг реалізації пральних машин фірми плануеться збільшити до 500 тис. грн., то її запас міцності становитиме: 

Зм = 500000 — 400000 = 100000 грн.

або



 одиниць продукції.

Найвідомішим і найуживанішим критерієм оцінки ефективності реалізації стратегічних рішень щодо інноваційного розвитку є чиста теперішня вартість (NРV). Це показник уявляє собою поточну вартість доходів або вигід від зроблених інвестицій. Він дорiвнює різниці між майбутніми очікуваними доходами і поточною вартістю нинішніх і наступних витрат протягом усього інноваційного циклу. Якщо показник NРV позитивний, то проект можна рекомендувати для фінансування. 

Розрахунок NРV робиться за такою формулою:
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де Вt — доходи за рік t;

Ct — витрати у рік t;

і — ставка дисконту, (коефіцієнт для перерахування доходів і витрат для кожного розрахункового періоду);

n — кількість років.

Розглянемо, як умовний приклад, проект впровадження на ринок нового типу верстатів із таблиці 19 (% дисконту — 10%. 

Таблиця 19

Розрахунок показника NРV проекта впровадження 
на ринок нового типу верстата

Роки
Інвестиції, млн. грн.
Прибутки, млн. грн.
Коефіцієнт дисконтування
Дисконтовані інвестиції, млн. грн.
Дисконтовані прибутки, 
млн. грн.

t
Ct
Bt
1/(1+i)



1
3
0
0,909
2,73
0

3
4
1
0,826
3,30
0,83

4
7
2
0,751
5,26
1,50

5
5
3
0,638
3,19
1,91

6
3
5
0,621
1,86
3,11

7
1
8
0,565
0,57
4,52

8
1
9
0,513
0,51
4,62

9
1
8
0,467
0,47
3,74

(
17,89
20,23

NPV — чиста поточна вартість
2,34

Якщо існує лише декілька варіантів реалізації інновації, вибір кращого з них можна здійснити методом попарного порівняння за формулою:
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де Ер — розрахунковий коефіцієнт ефективності додаткових капітальних вкладень;

Сі, Сі+1 — собівартість продукції за двома порівнюваними варіантами;

Кі, Кі+1 — капітальні вкладення за двома порівнюваними варіантами.

Більш капіталомісткий варіант інвестиційного рішення буде економічно ефективним, якщо Ер > Ен.

Розглянемо приклад. Існує три проекти модернізації продукції, економічні показники яких надано в таблиці 20. 

Таблиця 20

Економічні показники проектів модернізації продукції

Показник
Проекти


1
2
3

Капітальні вкладення, тис. грн.
600
640
670

Собівартість річного випуску продукції, тис. грн.
500
490
485

Нормативний коефіцієнт дохідності капіталовкладень 
0,20
0,20
0,20

За цих умов розрахунок коефіцієнту ефективності додаткових капітальних вкладень буде мати наступний вигляд:







Таким чином, найбільш ефективним є другий проект.

Оцінка стратегічних ризиків, пов’язаних з процесами опанування нових сфер діяльності є найбільш відповідальним етапом обгрунтування інноваційної політики підприємств. 

Якщо ринок та технології матеріалізації новації для фірми відомі — ризик мінімальний. Він дещо збільшується, коли ринок новий, але технології освоєні попереднім використанням. Відносним компенсатором можливих втрат у цьому випадку вважаються маркетингові ноу-хау фірми.

Маркетинговий потенціал окремої компанії Пмарк можна визначити за наступною формулою
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де Rмпі — рейтинг відокремленого і-го складника маркетингового потенціалу за п’ятибальною системою;

kзні — коефіцієнт значущості окремого і-го складника (сума часток завжди має дорівнювати одиниці незалежно від кількості відокремлених складників n).

Розрахована оцінка маркетингового потенціалу (число балів) порівнюється з максимально можливим його рівнем, що становить 5 балів. На основі цього формулюється висновок стосовно маркетингового потенціалу, досягнутого компанією.

Розглянемо приклад. Результати експертної оцінки ефективності окремих складових маркетингового комплексу підприємства щодо впровадження на ринок інновацій надані у таблиці 21.

Таблиця 21

Результати експертної оцінки ефективності окремих складових маркетингового комплексу підприємства 
щодо впровадження на ринок інновацій

Складові маркетингового 
комплексу
Коефіцієнт вагомості
Рейтинг складника за п’ятибальною системою

Маркетингові дослідження
0,6
4

Просування товарів на ринок
0,2
5

Канали розподілу
0,1
4

Система забезпечення якості
0,1
5

Розрахунок маркетингового потенціалу матиме наступний вигляд:



.




Таким чином, маркетинговий потенціал Вашої фірми — 4.3 бала, 86% максимально можливого рівня.

За такою ж методичною схемою (на основі рейтингової оцінки і коефіцієнтів вагомості ключових чинників успіху) складається матриця конкурентного профілю кількох фірм для визначення їх конкурентної позиції на ринку. 

Вірогідність комерційної невдачі фірми, ще більше зростає коли вона має справу з відомим ринком, але з новими технологіями. Тут переважає технічний ризик, противагою якому виступають технологічні ноу-хау фірми. Найбільший ризик має місце коли фірма освоює нові ринки новими товарами, виробництво яких пов’язано з новими технологіями. В цьому випадку фірма вирішує стратегічні питання повної диверсифікації — нові товари на нових ринках. 

Вивчення матеріалу стосовно передбачення комерційних перспектив інноваційного продукту неможливо без так званих оцінок «власного ризику». До найбільш уживаних для цієї мети методів відносяться:

1) аналіз чутливості (sensitiviti analysis);

2) сценарний аналіз (scenario analysis).

Аналіз чутливості — це техніка аналізу ризику інновації, що показує, як варіює величина прибутку при зміні ключових чинників.

Проведення аналізу чутливості — досить проста операція, яка складається з наступних етапів:

1. Визначення ключових змінних, які справляють вплив на розмір прибутку.

2. Встановлення аналітичної залежності прибутку від ключових змінних.

3. Розрахунок базової ситуації — встановлення очікуваного значення прибутку при можливих значеннях ключових змінних.

4. Зміна одного із витокових чинників на необхідну величину (в %). При цьому всі інші вхідні чинники мають фіксоване значення.

5. Розрахунок нового значення прибутку та його зміни в процентах.

Четвертий і п’ятий етапи проводяться послідовно для всіх вхідних змінних, фіксуються в таблиці й зображуються графічно.

6. Розрахунок критичних значень змінних проекту та визначення найбільш чутливих із них. 

7. Аналіз одержаних результатів.

Наступним кроком при аналізі ризиків є аналіз сценаріїв, який на основі прогнозу імовірності настання базового песимістичного чи оптимістичного сценаріїв показує можливість реалізації нової продукції. 

Аналіз сценаріїв — це техніка оцінки власного ризику інновації, що дає змогу врахувати як чутливість прибутку до варіювання вхідних змінних, так і визначати інтервал, в межах якого перебувають їх імовірні значення.

Для проведення сценарного аналізу потрібно мати інформацію про кількісні характеристики так званої «негативної» множини станів (низначний рівень продажі, низькі ціни збуту, високі змінні витрати тощо) та «позитивної» множини станів. Для цих значень змінних розраховується прибуток за песимістичним, оптимістичним та базовим сценаріями.

Результати сценарного аналізу можуть бути використані для визначення математичного очікування прибутку і його середньоквадратичного відхилення. Для цього необхідна оцінка імовірності реалізації кожного сценарію.

Закінчуючи розгляд тематичного матеріалу щодо оцінки інновацій, треба звернути особливу увагу на методичні рекомендації американських консультаційних організацій «А. С. Нільсен» і MDA.

В основу оціночної матриці нового товару фірми «А. С. Нільсен» покладено універсальний алгоритм комерційної оцінки, котрий передбачає наступні напрямки аналізу:

· імовірного ринку нового товару, його стану та перспектив;

· можливості конкурентоздатності нового товару на ринку;

· можливих обсягів збуту товару на ринку;

· виробничих проблем, що пов’язані із забезпеченням безперебійного та своєчасного випуску високоякісного товару.

Для оцінювання використовуються ринкові, товарні, збутові та виробничі критерії. 

Цікавою також є матриця попередньої оцінки шансів нового товару, яку пропонує відома американська консалтингова фірма MDA. Головними чинниками майбутнього успіху нового товару у матриці MDA вважаються привабливість та конкурентоспроможність товару. До головних критеріїв привабливості товару відносяться: тенденції ринку; термін життя товару; швидкість його розповсюдження; фізичний потенціал ринку; грошовий потенціал ринку; потреби покупців; відношення продавців; потреба в рекламній підтримці; приступність ринку. Конкурентоспроможність оцінюється за такими критеріями: принадність товару; відмінності в якості; сила конкуренції; протяжність винятковості; відповідність напрямку діяльності фірми; ціна; сумісність споживачів та продавців; адекватність торгового персоналу; рівень якості.

Оцінка критеріїв в оціночних матрицях здійснюється за допомогою багаторівневих шкал. Є також й інші критерії попередньої оцінки можливостей нового товару для досягнення стратегічної мети підприємств. Але найбільшого успіху у фільтруванні ідей нових товарів та зниженні ризику комерційної невдачі досягають виробники, котрі мають власні напрацювання в маркетинговому забезпеченні інновацій.

Тому можна вважати, що інноваційний маркетинг це комплекс завдань, які служби маркетингу спільно з іншими підрозділами вирішують при створенні та виведені на ринок нових (оновлених) товарів, або збільшенні обсягів реалізації традиційних виробів новими засобами. 

В сучасних умовах неможливо гарантувати відносно низькі витрати на науково-дослідні роботи та успіх на ринку, якщо не застосовувати маркетинг в плануванні та управлінні процесами інновації. 

Вся робота служби маркетингу щодо нововведень може бути розподілена на дві частини: забезпечення та реалізація. 

Маркетингове забезпечення інноваційного процесу здійснюється за декількома напрямками. В першу чергу це стосується формування та розвитку інноваційної орієнтації персоналу фірми. Досягається це навчанням персоналу, інформаційним забезпеченням працівників, залученням їх до процедур експертного оцінювання новацій, стимулюванням творчої активності за допомогою різних конкурсів, ярмарок ідей і т.і. Серед всіх цих напрямків найбільш важливим є своєчасне, різнобічне та достатнє інформаційне забезпечення. Значна роль в цій діяльності належить фахівцям служби маркетингу. Головними джерелами такої інформації звично вважаються:

· дослідження споживачів;

· вивчення конкуруючих товарів;

· вивчення галузевих тенденцій розвитку основної продукції та технологій, що використовуються для її виробництва. 

Такий аналіз здійснюється в тісній взаємодії з дослідницькими підрозділами фірми та розробниками нових товарів. 

Суттєве значення має також консультування службою маркетингу працівників фірми, які приймають участь у всіх зовнішніх акціях, що стосуються нових товарів та послуг. Маркетологи завжди повинні бути готовими надати повне та кваліфіковане консультування щодо комерційних прогнозів можливостей нового товару за допомогою спеціальної системи критериїв та показників. Тобто служба маркетингу повинна забезпечити інформаційне забезпечення працівників в інтересах активізації їх інноваційних зусиль. Ця діяльність здійснюється в тісному контакті з інформаційними підрозділами під керівництвом служби маркетингу. З цією ж метою частина персоналу фірми повинна залучатися до процедур експертного оцінювання нововведень. Головне щоб жодна пропозиція працівників не залишилась поза увагою і кожне досягнення в інноваційній діяльності мало достатнє заохочення.

Головними чинниками комерційного ризику фірми, що зв’язані з нововведеннями є ступінь оригінальності та складності концепції товару для сприйняття її ринком та рівень технологічної інновації в здійснені задуму. Зрозуміло, що чим глибше фірма занурюється в нові сфери діяльності, тим вище для неї стає стратегічний ризик. Якщо ринок та технології матеріалізації новації для фірми відомі — ризик мінімальний. Він дещо збільшується, коли ринок новий, але технології освоєні попереднім використанням. Ще більше зростає вірогідність комерційної невдачі фірми, коли вона має справу з відомим ринком, але з новими технологіями. Тут переважає технічний ризик, противагою якому виступають технологічні ноу-хау фірми. Найбільший ризик має місце коли фірма освоює нові ринки новими товарами, виробництво яких пов’язано з новими технологіями. В цьому випадку ризик найбільший, тому що фірма вирішує стратегічні питання повної диверсифікації.

Маркетингове забезпечення інноваційної діяльності фірми є основою для активної участі служби маркетингу у створенні нового товару. Воно здійснюється у послідовності наступних етапів:

1. Оцінювання та відбору перспективних ідей нових товарів. На цьому етапі:

1) з’ясовуються обсяги платоспроможної потреби і ознаки сегментування цільового ринку,

2) вивчаються перспективи розвитку потреб та альтернативи їх задоволення,

3) здійснюється дослідження ідеї майбутнього товару щодо наявності соціально-негативних чинників, які можуть перешкоджати збуту,

4) вивчається готовність ринку для сприйняття товару, що створюється на засадах нової ідеї, а також можливості проникнення майбутнього виробу окрім традиційних у нові сфери використання,

5) вивчається відповідність ідеї товару загально галузевим тенденціям. 

За результатами експертного оцінювання перспективності ідей нових товарів всі ідеї нових товарів діляться на безперспективні, віддаленої перспективи, перспективні. Останні є об’єктом додаткових досліджень, здійснення яких дозволяє приступити до другого етапу маркетингового забезпечення інноваційної діяльності фірми. 

2. Розробка концепції нових товарів. В найбільш стислому вигляді розроблення концепції нового товару базується на комплексному оцінюванні наступних чинників:

· адресність споживацького сегменту, для якого створюється товар;

· відповідність якісних параметрів товару вимогам сегменту;

· сумісність майбутнього товару із середовищем його функціонування;

· головні переваги нового товару над можливими товарами- конкурентами;

· передбачувані зміни і розвиток в системі збуту нового товару;

· імовірні строки виходу нового товару на ринок;

· можливі негативні наслідки виробництва, збуту та використання товару (екологічні, соціальні тощо);

· загальні витрати на розробку, виробництво і збут товару;

· прогнозовані ціни, доходи та прибутки.

По товарам, концепції яких визнані найбільш перспективними з комерційної точки зору, відкривається фінансування на розробку і починається безпосереднє створення товару.

3. Розробка і створення дослідного зразка. Продовж цього етапу служба маркетингу здійснює періодичну оцінку новації з допомогою матриці Нільсена, консалтингової групи MDA або подібного аналітичного апарату. 

Узагальнення всіх чинників, що впливають на комерційні перспективи інноваційного продукту, звично досягається з допомогою ситуаційного маркетингового аналізу, який здійснюється за такими напрямками: 

Загальна характеристика:

· Можлива прибутковість в перші три роки продаж;

· Наявні конкуренти;

· Можливі конкуренти;

· Місткість ринку;

· Рівень необхідних капіталовкладень у виробництво;

· Патентний захист;

· Ступень ризику стосовно до комерційної ефективності експорту;

Ринкова характеристика: 

· Кон’юктура і тенденції ринку за останні п’ять років;

· Порівняльна характеристика фірменного та конкуруючого товару;

· Можлива тривалість життєвого циклу фірменного товару;

· Відношення споживачів до іміжджу підприємства і можливість використання його позитивних моментів для успішного запровадження на ринок нового товару;

· Вплив сезонних чинників на товар;

· Емоційний вплив товару на покупців.

Виробнича характеристика:

· Можливість серійного випуску нового товару та обгрунтування такого висновку;

· Перелік труднощів, які можуть виникнути при організації виробництва нового товару;

· Доступність до придбання усіх необхідних матеріальних ресурсів;

· Наявність необхідних інженерно- технічних працівників та робітників необхідної кваліфікації;

· Можливість організувати виробництво товару з конкурентноспроможніми цінами;

· Зовнішній вигляд товару.

Ринковий тест товару:
· Стислість термінів отримання результатів тестування;

· В кількох містах його треба проводити;

· Назва міст, в яких слід проводити тестування;

· Можливість збереження відриву від конкурентів при проведенні тестування. 

План семінарського заняття

1. Класифікаційні ознаки та види інновацій. 

2. Сутність технологічної та продуктової інновації.

3. Передумови ефективності інноваційного процесу.

4. Універсальний алгоритм оцінки комерційних перспектив інноваційного продукту 

5. Маркетингове забезпечення інноваційної діяльності.

Рекомендована література.

28 (розділ 6); 29 (розділ 4); 36 (глава 10); 55 (частина 3); 59 (глава 36)

Термінологічний словник ключових понять теми

Аналіз сценаріїв — техніка аналізу власного ризику інновації, що дає змогу врахувати чутливість прибутку до зміни вхідних змінних, визначити інтервал, в якому перебувають їх імовірні значення. 

Інновація (від англійського «innovation» — нововведення, новітність) — новітність (новий вид продукції, технології, методу, послуги тощо), яка покращує, вдосконалює, розвиває вже існуюче в тій чи іншій сфері.

інноваційний маркетинг — сукупність заходів, які служби маркетингу спільно з іншими підрозділами здійснюють при створенні та виведені на ринок нових (оновлених) товарів, або збільшенні обсягів реалізації
продуктова інновація — новий продукт, створений на основі патентної або іншої тимчасової монополії підприємства. 

Ринкова продуктова інновація — продукти (послуги), що ефективно задовольняють нову або вже відому потребу, розширюють коло споживачів.
Рівень операційного важелю — величина, на яку зменшиться прибуток при зменшенні обсягів продаж на 1%.

Технологічна інновація — нова технологія товарного виробництва, яка зменшує собівартість, поліпшує якість продукту, створює його нову більш конкурентоспроможну модифікацію.

Точка беззбитковості — це обсяг реалізації продукції, при якому доходи підприємства дорівнюють його витратам.

Змінні витрати — витрати, які змінюються пропорційно обсягу виробництва. 
Постійні витрати — витрати, які не змінюються пропорційно обсягу виробництва. 
Питання для підсумкового контролю знань

1. Головні умови комерційного успіху інноваційного товару.

2. Попередня економічна оцінка доцільності створення нового товару.

3. Маркетингове забезпечення етапу оцінки та відбору перспективних ідей нових товарів.

4. Сутність технологічної інновації.

5. Маркетингове забезпечення етапу розробки концепції нового товару.

6. Маркетингове забезпечення етапів розробки і створення дослідного зразку товару.

7. Сутність продуктової інновації.

8. Чинники, що впливають на розвиток інноваційних процесів.

9. Класифікаційні ознаки та види інновацій.

10. Головні принципи здійснення продуктової інновації.

ТЕСТОВІ ЗАВДАННЯ ЗА ТЕМОЮ 4

1. На часткове поліпшення застарілих поколінь техніки та технологій скеровані

a) базисні інновації

b) інновації винаходів

c) псевдо інновації

2. Поліпшує якість продукту, створює його нову модифікацію

a) продуктова інновація 

b) технологічна інновація

c) соціальні інновації

3. На використанні нових матеріалів і напівфабрикатів базується

a) продуктова інновація 

b) технологічна інновація

c) соціальні інновації

4. З продуктами, що більш ефективно вирішують традиційну проблему споживача або задовольняють нову ринкову потребу пов’язують:

a) продуктову інновацію;

b) ринкову інновацію;

c) технологічну інновацію.

5. Для визначення обсягу продукції, для якого загальний зиск від її продажі дорівнює витратам використовують:

a) показник запасу міцності;

b) показник точки беззбитковості;

c) показник чистої теперішньої вартості.
6. Для визначення впливу на прибуток зниження запланованого обсягу реалізації нової продукції використовують:

a) показник запасу міцності;

b) показник точки беззбитковості;

c) показник чистої теперішньої вартості.
7. Найвідомішим і найуживанішим критерієм оцінки ефективності реалізації стратегічних рішень щодо інноваційного розвитку є

a) показник запасу міцності;

b) показник точки беззбитковості;

c) показник чистої теперішньої вартості.
8. У собівартості інноваційного продукту витрати інтелектуальної наукової праці становлять не менш

a) 10%;

b) 20%;

c) 30%.

9. Наступальна стратегія яка базується на широкому застосуванні продуктових інновацій, пов’язується 

з освоєнням;

a) нових ринків;

b) нових ніш;

c) нових технологій.

10. Якщо ринок вже відомий, але технології нові має місце

a) комерційний ризик;

b) технологічний ризик;

c) концентраційний ризик.

11. Якщо ринок новий, але технології вже освоєні попереднім використанням має місце

a) комерційний ризик;

b) технологічний ризик;

c) концентраційний ризик.
12. Врахувати чутливість прибутку до зміни вхідних змінних і інтервал, в межах якого перебувають їх імовірні значення дає змогу:

a) аналіз чутливості;

b) сценарний аналіз.

13. З’ясувати як зміниться величина прибутку при заданій зміні вхідної змінної за інших рівних умов дозволяє

c) аналіз чутливості;

d) сценарний аналіз.

НАВЧАЛЬНІ ЗАВДАННЯ

Завдання 1.
Підприємство планує розпочати випуск нового автомобілю за ціною 59,70 тис. грн. Змінні витрати складають 35,45 тис. грн. Постійні витрати передбачаються в розмірі 17,55 тис. грн. Встановленний рівень рентабельності -15%. Попередньо визначений обсяг продаж 10000 автомобілів. Дати оцінку проекту з точки зору комерційного ризику.

Завдання 2.
Спеціалізованим автомагазином організується ділянка по всиановленню автосігналізацій. Оптова ціна постачальника автомобілів – 50 тис. грн. за машину, потужність виробничої дільниці — 5 автомобілів за добу. Постійні витрати — 1 тис. грн. Місячна заробітна платня персоналу 6 тис. грн. Встановленный рівень рентабельності — 20%. Змінні витрати на встановлення однієї системи складають 0,9 тис. грн. Еластичність попиту за ціною складає — 0,5. Здійсніть аналіз стратегії поведінки і оберіть найкраще рішення.

Завдання 3.

Користуючись вихідними показниками, наведеними в таблиці 22, зробіть кількісну оцінку маркетингового потенціалу нового виробу підприємства. Максимально можлива кількісна оцінка маркетингового потенціалу становить 5 балів.

Таблиця 22

Вихідні дані для оцінки маркетингового потенціалу 
нового товару

Показники маркетингового потенціалу
Коефіцієнт вагомості
Рейтинг показника

Якість товару
0.50
5

Канали розподілу
0.10
4

Ціна товару
0.20
3

Рекламна підтримка
0.20
5

Завдання 4.
Український авіаційний завод «Авіант» планує опанувати новий напрям підприємницької діяльності — будівництво гелікоптерів. На основі результатів дослідження конкурентного середовища підприємства (табл. 23), складіть матрицю конкурентного профілю авіазаводу і зробіть письмовий висновок, щодо його конкурентної позиції на ринку.

Таблиця 23

Результати досліджень конкурентного 
середовища авіазаводу

Чинник 
Успіху
Коефіцієнт вагомості
Рейтинг за окремими показниками, бали



«Авіант»
United Technologies 
Завод имені 
М. О. Міля 
Sikorsky 

Ціна продажу
0,2
3,5
3,0
5,0
3,5 

Обсяг продажу
0,2
1,5
3,5
1,0
2,0

Реклама
0,3
3,5
2,0
2,0
2,0

Канали збуту
0,3
4,5
3,5
1,0
1,5

Разом
1,0
—
—
—
—

Завдання 5.

Науково-виробнича фірма впроваджує на ринок нову модель телевізійних декодерів. Прогнозний річний обсяг реалізації складає 200 тис. грн. на рік. Витрати на виготовлення і продаж декодерів становлять 180 тис. грн., з них: змінні витрати — 120 тис. грн.; постійні — 60 тис. грн. Необхідно обчислити критичну програму виробництва, коефіцієнт безпеки виробництва.

Завдання 6 

Обчислити точку беззбитковості виробництва нового типу стартерних акуляторів на промисловому підприємстві, використовуючи таку інформацію. Річна виробнича потужність підприємства, яке виробляє один вид продукції, становить 6,5 тис. виробів, а надходження від реалізації виробів — 780 тис. грн. Постійні витрати на виробництво складають 270 тис. грн., змінні витрати — 408 тис. грн.

Розв’язання задачі здійснити аналітичним і графічним методами.

Задання 7.

Прогнозований обсяг реалізації нової модифікації радіоприймачів підприємства з урахуванням кон’юнктури ринку складає 15000 виробів. Ціна продажі одиниці продукції становить 31 грн. Змінні витрати в розрахунку на один виріб складають 18 грн., а постійні витрати на весь річний випуск продукції — 90000 грн.

Розрахувати:

1) точку беззбитковості виробництва, використавши аналітичний і графічний методи розрахунків;

2) додатковий розмір прибутку, який одержить підприємство за умови скорочення змінних витрат на 10 % і постійних витрат на 20000 грн.

Завдання 8.

Вартість проекту з організації виробництва нового виду продукції складає 200 тис. грн. Фінансування здійснюватиметься на початок першого року його реалізації. Прогнозований ромір прибутків складає: на кінець першого року— 70 тис. грн.; на кінець другого — 140 тис. грн.; на кінець третього — 60 тис. грн. Ставка дисконту складає 10%. 

Необхідно визначити термін окупності проекту і надати оцінку доцільності організації виробництва нового виду продукції.

Завдання для виконання на базах виробничої практики

Письмово проаналізувати головні напрямки та зміст інноваційної діяльності підприємства, участь в її інформаційному та організаційному забезпеченні служби маркетингу. Зробити оцінку діючих на підприємстві методичних підходів щодо відбору перспективних ідей та розробки концепції нових товарів (послуг). Здійснити ситуаційний маркетинговий аналіз інноваційного продукту.
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