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1 ЗАГАЛЬНІ ПОЛОЖЕННЯ

У ринковій економіці проблема якості є найважливішим чинником підвищення рівня життя, економічної, соціальної й екологічної безпеки. Проблеми якості  є універсальними і характерними для усіх без винятку країн світу, вони набувають нової, особливої актуальності по мірі поглиблення ринкових відносин, загострення конкуренції, зменшення протекціоністських заходів держави. 

Метою вивчення дисципліни «Управління якістю» є формування у майбутніх спеціалістів комплексу знань щодо базових принципів, категорій, методів та інструментів управління якістю в сучасних організаціях, узагальнення основних досягнень теорії та практики в області менеджменту якості; формування уяви про системну організацію процесів управління якістю на підприємстві, що відповідає вимогам міжнародних стандартів; вивчення нормативно-правових, організаційних та економічних питань щодо управління якістю.

Методичні вказівки до організації самостійної роботи з вивчення дисципліни «Управління якістю» розроблені відповідно до навчальної програми дисципліни та мають на меті узагальнити набуті теоретичні знання та надати допомогу в організації самостійної роботи студентів з вивчення навчального матеріалу дисципліни, підготуватися до складання заліку з дисципліни.

Основними формами самостійної роботи студентів є підготовка до аудиторних занять (лекцій, практичних, семінарських); виконання завдань з дисципліни протягом семестру; робота над окремими темами дисципліни, які згідно з робочою навчальною програмою винесені на самостійне опрацювання студентами; підготовка до всіх видів контрольних випробувань (надання відповідей на контрольні запитання, робота з навчальними тестами, розв’язання задач тощо); участь у науковій та науково-методичній роботі кафедри; участь у наукових і науково-практичних конференціях; підготовка до підсумкової державної атестації, у тому числі й виконання дипломної роботи.

Самостійна робота планується і організовується кожним студентом індивідуально, але консультації з питань самостійної роботи за потреби студенти можуть отримати згідно з графіком консультацій.

Методичні вказівки до організації самостійної роботи з вивчення дисципліни «Управління якістю» призначені для студентів, аспірантів,  слухачів системи післядипломної освіти та підвищення кваліфікації, практичних працівників.
Основними завданнями вивчення дисципліни «Управління якістю» є теоретична й практична підготовка спеціалістів щодо організації робіт із забезпечення та управління якістю продукції.

Згідно з вимогами освітньо-професійної програми студенти повинні знати:

· термінологію щодо основних понять і категорій у сфері управління якістю;

· сутність основних теоретичних положень сучасної концепції менеджменту якості;

· вітчизняний та міжнародний досвід з управління якістю;

· призначення та механізм застосування класичних і сучасних методів та інструментів управління якістю в поточній діяльності підприємств;

· послідовність етапів створення на підприємстві системи менеджменту якості, базуючись на процесному підході, та забезпечення її ефективного функціонування на основі концепції постійного поліпшення;

· правове забезпечення управління якістю;

· порядок застосування міжнародних стандартів в процесі створення та сертифікації системи менеджменту якості на підприємстві та проведення внутрішнього й зовнішнього аудиту системи управління якістю.

Студенти повинні вміти:

1) інтегрувати стратегію управління якістю в загальну систему стратегічного управління підприємства;

2) здійснювати економічні розрахунки щодо обґрунтування організаційно-технічних рішень, спрямованих на підвищення якості та продуктивності;

3) застосовувати статистичні методи управління якістю в операційній діяльності у процесі забезпечення якості виконання технологічних операцій;

4) розробляти документацію системи менеджменту якості організації відповідно до вимог стандартів ISO 9000 при побудові системи та підготовці підприємства до сертифікації.

Поточний та підсумковий контроль знань студентів проводиться шляхом фронтального, індивідуального чи комбінованого опитування студентів під час практичних занять, контрольної роботи, колоквіуму, тестування, заліку.

На позааудиторну роботу виноситься вивчення окремих проблем курсу, написання рефератів та контрольної роботи (для студентів заочної форми навчання), підготовка до практичних занять, колоквіуму, тестування, заліку.

2 ОПИС НАВЧАЛЬНОЇ ДИСЦИПЛІНИ
	Найменування показників 
	Галузь знань, напрям підготовки, освітньо-кваліфікаційний рівень
	Характеристика навчальної дисципліни

	
	
	денна форма навчання
	заочна форма навчання

	Кількість кредитів – 1,5
	Галузь знань

0306 «Менеджмент і адміністрування»

(шифр і назва)
	Нормативна

	
	Напрям підготовки 

6.030601 «Менеджмент»

 (шифр і назва)
	

	Модулів – 1
	Спеціальність (професійне
спрямування): 7.03060101

«Менеджмент організацій і адміністрування»
	Рік підготовки:

	Змістових модулів – 1
	
	2
	2

	Індивідуальне науково-дослідне завдання (реферати, розрахункові, графічні, розрахунково-графічні роботи, контрольні роботи, що виконуються під час СРС (домашні контрольні роботи), курсові, дипломні проекти (роботи) та ін. визначаються робочим навчальним планом чи рішенням кафедри)
	
	Триместр

	Загальна кількість годин - 54
	
	2-й
	2-й

	
	
	Лекції

	Тижневих годин для денної форми навчання:

аудиторних – 2

самостійної роботи студента – 1,85
	Освітньо-кваліфікаційний рівень: спеціаліст


	14 год.
	8 год.

	
	
	Практичні, семінарські

	
	
	21 год.
	4 год.

	
	
	Лабораторні

	
	
	Не передбачені
	Не передбачені

	
	
	Самостійна робота

	
	
	19 год.
	42 год.

	
	
	Вид контролю: диф.залік


3 СТРУКТУРА НАВЧАЛЬНОЇ ДИСЦИПЛІНИ
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	Модуль 1

	Змістовий модуль 1. 

	Тема 1. Сутність менеджменту якості та його сучасна концепція
	6,5
	1,5
	2
	-
	-
	3
	5,5
	1
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	Тема 2. Еволюція підходів до управління якістю.
	6,5
	1,5
	2
	-
	-
	3
	5,5
	1
	0,5
	-
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	Тема 3. Функції управління якістю.
	7
	2
	3
	-
	-
	2
	5,5
	1
	0,5
	-
	
	4

	Тема 4. Методи та інструменти управління якістю.
	7
	2
	3
	-
	-
	2
	5,5
	1
	0,5
	-
	
	4

	Тема 5. Економіка якості.
	7
	2
	3
	-
	-
	2
	6,5
	1
	0,5
	-
	
	5

	Тема 6. Концепція TQM як ефективний спосіб управління бізнесом.
	7
	2
	3
	-
	-
	2
	6,5
	1
	0,5
	-
	
	5

	Тема 7. Стандартизація вимог до якості.
	6,5
	1,5
	3
	-
	-
	2
	5,5
	1
	0,5
	-
	
	4

	Тема 8. Побудова системи менеджменту якості відповідно до вимог стандартів ISO серії 9000
	6,5
	1,5
	2
	-
	-
	3
	5,5
	1
	0,5
	-
	
	4

	Контрольна робота для студентів заочної форми навчання
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	8
	-
	-
	-
	К/р 8 год
	

	Разом за змістовим модулем 1.
	54
	14
	21
	-
	-
	19
	54
	8
	4
	-
	8
	34

	Усього годин
	54
	14
	21
	-
	-
	19
	54
	8
	4
	-
	8
	34


ІНФОРМАЦІЙНИЙ ОБСЯГ НАВЧАЛЬНОЇ ДИСЦИПЛІНИ
Змістовий модуль 1
Тема 1. Сутність менеджменту якості та його сучасна концепція.

Значення управління якістю в системі загального менеджменту. Багатозначність трактувань поняття якості. Якість як економіч​на категорія. Етапи формування якості. «Петля якості». Принципи менеджменту якості.

Тема 2. Еволюція підходів до управління якістю.

Становлення й розвиток менеджменту якості. Етапи формування й розвитку менеджменту якості.Основні етапи розвитку систем управління якістю. «Зірка якості». Якість як відповідність продукції встановленим вимогам. Порівняльна характеристика підходів до управління якістю. 

Тема 3. Функції управління якістю.

Характеристика основних функцій управління якістю. Зміст функцій управління якістю за циклом Демінга. Схема фун​кціональної структури системи менеджменту якості. Місце та роль політики в області якості в діяльності підприємства. Планування якості. Організація робіт із якості. Навчання й мотивація персоналу в системі менеджменту якості. Поняття та види контролю якості. 

Тема 4. Методи та інструменти управління якістю.

Класифікація методів менеджменту якості. Використання статистичних методів у сфері управління якістю. Основні інструменти контролю якості. Статистичне регулювання технологічного процесу. Контрольна карта як основний інструмент управління якістю процесу. Метод структурування функції якості. 

Тема 5. Економіка якості.

Управління витратами на якість. Класифікація витрат на якість. Визначення витрат на якість і аналіз їхньої структури. Методи аналізу витрат на якість продукції. Параметри та показники якості продукції. Класифікація показників якості продукції. Методи оцінки рівня якості продукції. 

Тема 6. Концепція TQM як ефективний спосіб управління бізнесом. 

Концептуальне розуміння Всеосяжного управління якістю (ТQM). Цикл управління в системі ТQM. Базові концепції ТQM. Лідерство як один із найважливіших принципів менеджменту якості. Процес управління персоналом в умовах TQM. Методичні підходи до оцінки якості функціонування фірми. Методика самооцінки підприємств за критеріями Європейської моделі Ділової досконалості. 

Тема 7. Стандартизація вимог до якості.

Методологічні основи стандартизації. Поняття стандартизації. Об’єкти стандартизації. Рівні стандартизації та види стандартів. Категорії нормативних документів із стандартизації. Державна система стандартизації, її призначення та основні принципи. Структура органів державної служби стандартизації. Міжнародні стандарти ISO, QS, GMP.

Тема 8. Побудова системи менеджменту якості відповідно до вимог стандартів ISO серії 9000.
Загальний підхід до формування системи якості у відповідності з вимогами стандартів ISO 9000:2000. Етапи побудови системи управління якістю. Забезпечення функціонування й розвитку системи управління якістю. Порядок та процедура сертифікації систем менеджменту якості. Державна система сертифікації, її призначення. Поняття, призначення та види аудиту якості. 

4 завдання для самостійного опрацювання

Тема 1. Сутність менеджменту якості та його сучасна концепція
Короткі теоретичні відомості
У ринковій економіці якість є найважливішим чин​ником підвищення рівня життя населення, економічної, соціальної й еколо​гічної безпеки країни.

Відповідно до визначення Міжнародної організації зі стандартизації (ISO),  якість – це сукупність властивостей і характеристик продукту, що надають йому спроможність задовольняти зумовлені або прогнозовані потреби споживачів. 

Забезпечення якості – це один з головних напрямків управління фірмою, що забезпечує задоволення запитів споживачів і зниження виробничих затрат.

Згідно з міжнародним стандартом ISO серії 9000 версії 2000 року, менеджмент якості – це координована діяльність з управління та керування діяльністю організації стосовно якості. Керування та управління у зв’язку з якістю передбачають запровадження: політики та завдань у сфері якості; планування якості; управління якістю; забезпечення якості; поліпшення якості. 

Під системою якості розуміють сукупність організаційної структури, методик, процесів і ресурсів, необхідних для здійснення управління якістю.

Система менеджменту якості – це організаційна основа управління підприємством, яка в широкому розумінні може розглядатися як система менеджменту організації стосовно якості.

Рівень якості – це кількісна характеристика міри придатності того чи іншого виду продукції для задоволення конкретного попиту на неї у порівнянні з базовими показниками за фіксованих умов споживання.

Тести

1. Якість продукції – це:

а) сукупність властивостей продукції, що зумовлюють ступінь її придатності задовольняти потреби людини відповідно до свого призначення;

б) властивість виробу виконувати свої функції зі збереженням експлуатаційних показників у встановлених межах протягом відповідного проміжку часу;

в) властивість виробу тривалий час безвідмовно працювати за певних умов експлуатації, що визначається строком служби і технічним ресурсом;

г) сукупність організаційної структури, методик, процесів і ресурсів, необхідних для здійснення управління якістю.

2. У менеджменті якості беруть участь:

а) усі служби і підрозділи підприємства;

б) служба менеджменту якості;

в) відділ технічного контролю та цеха основного виробництва;

г) керівництво підприємства і служба менеджменту якості.

3. Менеджмент якості пов’язаний:

а) тільки з виробничими підрозділами підприємства;

б) з усією системою управління підприємством;

в) із зовнішніми постачальниками підприємства;

г) з функціями управління.

4. Відносна характеристика якості продукції, що ґрунтується на порівнянні значень показників якості продукції, що оцінюється, з базовими значеннями - це:

 а) характеристика продукції;

 б) сертифікат відповідності;

 в) рівень якості продукції; 

г) сертифікат якості.
5. Об'єктивна особливість продукції, за якою її відрізняють  від інших видів – це:

а) якість продукції;

б) характеристика продукції; 

в) рівень якості продукції; 

г) базовий зразок. 


Питання для самоконтролю
1. Наведіть приклад філософського визначення якості. 

2.  Як визначити цінність продукту для споживача та виробника?

3. Наведіть суб’єкти та об’єкти управління якістю.

4. Охарактеризуйте вплив якості продукції на розвиток економіки. 

5. Чи може бути неякісний продукт більш конкурентоспроможним за якісний? Наведіть приклади.

6. Яким чином підвищення якості продукції впливає на конкурентоспроможність підприємства? 

7. В чому полягає принцип постійного підвищення якості?

8. Якими нормативно-правовими актами регулюється проблема забезпечення якості продукції в сучасному підприємництві?

Тема 2. Еволюція підходів до управління якістю
Короткі теоретичні відомості

Історичний розвиток поняття якості є достатньо тривалим, категорія і проблема якості виникла водночас із розвитком торгівлі, формування первинних ринків обміну товарів та послуг. 

В сучасній історії становлення категорії якості можна виділити ряд ретроспективних взаємопов’язаних етапів:

· Індивідуальне управління полягало у тому, що один працівник (або невелика група) вирішував усі питання створення, виготовлення і контролю якості продукції та повністю відповідав за якість. Ця форма характерна для мануфактурного, ремісничого виробництва, індивідуальної дрібної кооперативної діяльності.

· Фаза наукового менеджменту (тейлоризму). В основу концепції забезпечення якості цього етапу була покладена ідея забезпечення споживача лише придатними виробами, тобто тими, які відповідають стандартам. Основні зусилля повинні були спрямовуватися на недопущення браку. 

· Фаза управління якістю процесів (з 20-х років ХХ ст.). Статистичні методи управління процесами дали можливість сконцентруватися не на виявленні та вилученні непридатних виробів, а на тому, як збільшити вихід якісних виробів в технологічному процесі. 
· Фаза менеджменту якості. В основу розробленої концепції була покладена ідея, що основа якості продукції – якість праці і якісний менеджмент на всіх рівнях, тобто така організація праці колективу, коли кожний працівник одержує задоволення від своєї роботи. 

· Фаза планування якості (середині 60-х рр. ХХ ст.).   Основою концепції стала ідея про те, що більша частина дефектів закладається на стадії розробки через недостатню якість проектних робіт. Обгрун​то​вувалась доцільність моделювання процесів виробництва з метою виявлення та усунення конструкторських та технологічних дефектів до початку виробництва.

· Фаза екологічного менеджменту якості. На даний момент ця фаза набуває активного розвитку, оскільки споживач вимагає, щоб не лише продукція, а й весь технологічний процес були екологічними виправданими.

· Фаза соціального менеджменту якості лежить в перспективі розвитку управління якістю, оскільки суспільство лише наближається до розуміння того, що якісна продукція та її виробництво повинні бути не лише екологічно, а й соціально безпечними. В рамках цієї фази домінуючу роль відіграють уже не високі виробничі технології, а високі гуманітарні технології, де переважатимуть  соціально-психологічні аспекти діяльності.

Тести

1. Упорядкуйте з точки зору еволюційного розвитку систем управління якістю:

а) статистичне управління якістю;

б) універсальний менеджмент якості;

в) систему Тейлора; 

г) тотальний менеджмент якості (TQM).

2. Основним недоліком  фази наукового менеджменту стало:

а) зниження майстерності і відповідальності за кінцеві результати роботи;

б) забезпечення споживача стандартними виробами;

в) зростання витрат на досягнення максимального рівня якості;

г) зменшення зацікавленості працівників в результатах своєї роботи.
3. Основними факторами, що випливають на якість продукції, є:

а) політичні, соціальні, правові, організаційні;

б) екологічні, правові, економічні, культурні;

в) технічні, організаційні, економічні, суб'єктивні;

г) демографічні, культурні, правові, політичні.

4. Коефіцієнт якості праці вперше було введено для вітчизняної системи управління якістю продукції: 

 а) СБВП; 

б) НОРМ;
в) КС УЯПП; 

г) СБП. 
Питання для самоконтролю

1. Сформулюйте основні етапи становлення менеджменту якості в системі загального менеджменту.

2. Проаналізуйте вітчизняний досвід у сфері формування та розвитку систем управління якістю.

3. Які вчені здійснили найбільш суттєвий внесок у формування та розвиток наукових підходів до управління якістю?

4. Узагальніть досвід управління якістю в США, Японії, країнах Європи, виділіть особливості, переваги та недоліки.

5. Які елементи досвіду управління якістю Японії, США та Європи доцільно запровадити в Україні?

6. Сформулюйте перспективи розвитку систем управління якістю в Україні.
Тема 3. Функції управління якістю.

Короткі теоретичні відомості

Згідно з міжнародним стандартом ISO 9000:2000 основними функціями процесу управління якістю на підприємстві, які реалізуються в межах системи якості на всіх етапах життєвого циклу продукту, є:

· планування;

· оперативне управління;

· забезпечення й поліпшення якості.

В циклі Демінга передбачається виконання 4-х етапів робіт: 

· планування; 

· виконання робіт (дія); 

· контроль результатів; 

· коригувальні дії.

 Робота за циклом Демінга може пов​торюватися, поки не буде досягнуто запланованого результату. При цьому процес здійснення менеджменту якості в організації, стратегічною метою якого є постійне вдосконалення, обов’язково передбачає запровадження й реалізацію політики у сфері якості, планування, оперативного управління, забезпечення, поліпшення якості.

Функції менеджменту якості реалізуються в рамках системи якості організації за такими сферами:

· функції забезпечення якості, що виконуються в межах загальних функцій підприємства на кожному етапі життєвого циклу;

· функції оперативного управління якістю (функції з коригувальних та запобіжних дій), пов’язані з кожним етапом життєвого циклу або з сукупністю деяких із них;

· функції стратегічного управління якістю (зокрема, систематичні функції поліпшення якості), які охоплюють всі етапи життєвого циклу. 
Тести

1. Планування якості - це:

а) визначення виробничих процесів і ресурсів для досягнення якості продукції;

б) визначення характеристик якості нового виробу;

в) планування виробництва бездефектної продукції;

г) розробка проектної документації.

2. Цикл Демінга включає такі функції управління якістю:

а) планування якості;

б) забезпечення якості;

в) виконання;

г) контроль результатів;

д) поліпшення якості;

е) коригуючі дії.

3. Контроль, який проводять після завершення всіх операцій, називавають:

а) завершальним; 

б) летучим; 

в) вхідним; 

г) операційним. 

4. Контроль, який проводять з метою запобігання потрапляння дефектних виробів на наступні операції, називають:

а) попереднім; 

б) вихідним; 

в) вхідним;

г) операційним. 

5. Необхідного результату досягають ефективніше, якщо діяльністю і пов'язаними з нею ресурсами керують як процесом при:

а) системному підході до управління; 

б) процесному підході до управління;
в) процесному вирішенні проблем; 

г) процесному управлінні. 

Питання для самоконтролю

1. Сформулюйте основні функції управління якістю згідно з міжнародним стандартом ISO 9000:2000.

2. Розкрийте механізм реалізації загальних функцій управління в системі менеджменту якості організації. 

3. Охарактеризуйте схему управління якістю в організації за циклом Демінга. 

4. Як можна визначити склад функцій оперативного рівня управління якістю?

5. Як можна визначити склад функцій стратегічного рівня управління якістю?

6. Які види контролю застосовують в управлінні якістю?

7. Охарактеризуйте статистичний приймальний контроль.

8. Чим відрізняється політика підприємства в області якості від стратегії? 

9. У яких документах організації відображається зміст політики якості?

Тема 4. Методи та інструменти управління якістю.

Короткі теоретичні відомості

Методи і засоби управління – способи, якими органи управління впливають на елементи виробничого процесу, забезпечуючи досягнення і підтримку планового стану і рівня якості продукції.

В управлінні якістю використовуються чотири типи методів:

· економічні методи, що забезпечують створення економічних умов, які спонукають колективи підприємств, конструкторських, технологічних та інших організацій вивчати запити споживачів, створювати, виготовляти й обслуговувати продукцію, що задовольняє ці потреби і запити. До економічних методів належать ціноутворення, умови кредитування, економічні санкції за недотримання вимог стандартів і технічних умов, правила відшкодування економічного збитку споживачеві за реалізацію йому неякісної продукції;

· методи матеріального стимулювання, що передбачають, з одного боку, заохочення працівників за створення і виготовлення високоякісної продукції, а з іншого – стягнення за завданий збиток від її низької якості;

· організаційно-розпорядницькі методи, що реалізуються за допомогою обов’язкових для виконання директив, наказів, вказівок керівників; 

· виховні методи, які здійснюють вплив на свідомість, настрій учасників виробничого процесу, спонукають їх до високоякісної праці і чіткого виконання спеціальних функцій управління якістю продукції (моральне заохочення за високу якість продукції, гордість за престиж торгової марки, гуртки якості, делегування повноважень тощо).

Тести

1. Який з методів розрахунку показників якості продукції передбачає, що показники якості визначають спеціалісти лабораторій, конструкторських відділів, обчислювальних центрів тощо шляхом випробування виробів?

а) соціологічний;
б) експертний;

в) традиційний;
г) диференційний.

2. Методи знаходження значень показників якості продукції за способами одержання інформації поділяються на:

а) традиційний, експертний, соціологічний; 

б) вимірювальний, реєстраційний, органолептичний, розрахунковий;

в) експертний, традиційний, вимірювальний, органолептичний; 

г) традиційний, соціологічний, реєстраційний, розрахунковий.

3. Метод оцінки рівня якості продукції, заснований на використанні узагальненого показника якості продукції називається:

а) змішаним; 

б) комплексним; 

в) диференційним; 

г) розрахунковим.

4. Показники якості, які характеризують властивості продукції, що обумовлюють оптимальний розподіл витрат матеріалів, засобів праці та часу належать до:

а) патентно-правових; 

б)технологічних;

в) економічних;

г) ергономічних. 

5. Кількісна характеристика однієї властивості продукції, що характеризує її якість, яку розглядають стосовно визначених умов її створення або споживання – це:

а) відносна якість; 

б) одиничний показник; 

в) комплексний показник; 

г) параметр продукції. 


Питання для самоконтролю

1.  Чим відрізняються інструменти й методи управління якістю? 
2.  Яка принципова відмінність між інструментами контролю та інструментами управління якістю?
3.  Проілюструйте прикладами особливості застосування економічних методів управління якістю в сучасних умовах.
4.  Які інструменти та методи управління компаніями використовуються за сучасних умов для вдосконалення бізнесу й рекомендуються до застосування методологією TQM?

5.  Як за допомогою діаграми розсіювання оцінити вид і тісноту зв’язку двох контрольованих параметрів?

6.  У чому полягає особливість діаграм Парето як інструмента контролю якості?

7.  Яку інформацію про якість процесу можна отримати за допомогою контрольної карти?

8. Яка інформація необхідна для побудови «Будинку якості»? Охарактеризуйте порядок його побудови та його складові.

Тема 5. Економіка якості
Короткі теоретичні відомості

В загальному теоретичному контексті питання оцінювання витрат на якість сформульовано у працях Дж.Джурана і А.Фейгенбаума, які обґрунтували тріаду витрат на якість за класифікацією їх розподілу на витрати на попередження дефектів, на оцінювання рівня якості та збитки від браку. 

Згідно зі стандартом ISO 9004-1витрати на якість поділяються на 4 групи: 

1. Попереджувальні дії, до складу яких включають витрати, пов’язані з побудовою та функціонуванням системи менеджменту якості, її документуванням, навчанням та підготовкою персоналу; із правовим та інформаційним забезпеченням системи менеджменту якості, а також витрати на організацію обліку, оціню​вання й аналіз витрат на забезпечення якості.

2. Витрати на оцінювання якості, до складу яких належать витрати на функціонування підрозділів контролю, внутрішніх лабораторій та служб метрологічного забезпечення, тобто це група витрат, пов’язаних з установленням невідповідностей і дефектів, що виникають у процесі виробництва продукції.

3. Витрати, пов’язані з усуненням дефектів, виявлених у процесі виробництва, тобто всі види внутрішніх витрат підприємства, які пов’язані з ліквідацією невідповідностей процесів або продукції (витрати на перероблення браку товарних виробів, суцільний контроль усієї партії виробів у випадку незадовільних результатів вибіркового контролю тощо).

4. Витрати на усунення дефектів, виявлених у споживача, – це додаткові витрати виробника на виправлення невідповідностей продукції, яку поставлено споживачеві (гарантійний ремонт, рекламації, втрата іміджу фірми). 

Тести

1. До витратної продукції щодо оцінки рівня якості відносять:

а) сировину і природне паливо, матеріали та продукти, видаткові вироби; 

б) матеріали   та   продукти,   продукцію,   що   підлягає   ремонту, сировину та природне паливо; 
в) вироби, що не підлягають ремонту, видаткові вироби, матеріали та продукти; 
г) вироби, що підлягають ремонту, видаткові вироби, вироби, що не підлягають ремонту.
2. Реально досягнута сукупність значень показників якості продукції, що прийнята для порівняння називається:
а) характеристикою продукції;
б) базовим зразком;
в) рівнем якості продукції;
г) якістю продукції. 
3. Характеристика середніх витрат, пов'язаних з наявністю дефектів, які виражені в цінових чи умовних одиницях, що припадають на одиницю продукції, називається:
а) коефіцієнтом дефектності;
б) нормативним строком окупності капітальних виробів; 
в) нормативним коефіцієнтом економічної ефективності;
г) зведеними витратами. 

4. До складу витрат на усунення невідповідностей готової продукції належать:

а) витрати на оцінку й контроль якості продукції;

б) витрати на рекламації;

в) витрати на гарантійне обслуговування;

г) витрати на кадрове забезпечення системи менеджменту якості;

д) витрати на функціонування системи менеджменту якості;

е) витрати на інформаційне забезпечення;

ж) втрата іміджу фірми.

5. Показники якості, які обумовлюють оптимальний розподіл витрат матеріалів, засобів праці та часу належать до:
а) патентно-правових;

б) технологічних;

в) економічних;

г) ергономічних.
Питання для самоконтролю

1.  Чим відрізняється сучасний підхід до управління витратами на якість від підходу, спрямованого на визначення оптимального рівня якості?

2.  Як визначається оптимальний рівень витрат на якість?

3.  Яким чином можна забезпечити підвищення рівня якості продукції за одночасного зниження рівня витрат? 

4.  Які складові витрат утворюють витрати відповідності та невідповідності?
5.  Як аналізують брак продукції?
Тема 6. Концепція TQM як ефективний спосіб управління бізнесом. 

Короткі теоретичні відомості
Тотальний (загальний) менеджмент якості (TQM) – концепція, яка передбачає, що організація приймає на себе зобов'язання по безупинному удосконаленню своєї діяльності за умов, коли увага менеджменту фокусуєтся на командній праці, підвищенні задоволеності споживачів і зниженні витрат. TQM працює на принципах горизонтального співробітництва функціональних служб і підрозділів, аж до включення в нього споживачів і постачальників 

Метою TQM є досягнення довгострокового успіху шляхом максимального задоволення запитів усіх груп, зацікавлених у діяльності компанії.
Робочі команди, що пройшли належне навчання, наділяються владою для прийняття рішень, що сприяють досягненню високих стандартів якості. Компаніям, що дійсно прагнуть до підвищення якості продукції, рекомендується відмовитися від перевірок кожної зробленої деталі і принаймні обмежити функції відділів контролю над якістю, направляючи при цьому вивільнені ресурси на навчання співробітників з наступним збільшенням додаткової відповідальності за якість праці.

Методи і прийоми TQM:

1. Гуртки якості – залучення робочої сили в децентралізований контроль. Ключова ідея полягає в тому, що робітники можуть запропонувати найбільш дієві рекомендації з підвищення якості продукції і продуктивності. 

2. Делегування повноважень. Впровадження TQM передбачає наділення правом голосу в процесі прийняття рішень рядових співробітників організації, її постачальників і споживачів (як реакція менеджменту на значні зміни в технологіях і зовнішньому середовищі). 

3. Контрольні порівняння – визначаються як безупинний процес оцінки продукції, послуг і практики в порівнянні з конкурентами чи компаніями, що є лідерами галузі.

4. Зовнішні джерела. У корпоративному світі набирає силу тенденція залучення компаніями зовнішніх джерел (аутсорсінг), тобто передача посередникам визначених внутрішніх операцій, що дозволяє одержати значну економію і підвищити якість.

5. Скорочення тривалості циклу передбачає спрощення робочих циклів, включаючи усунення бар'єрів між робочими етапами і відділами, а також виключення малозначних етапів процесу. 

6. Безупинні вдосконалення – постійне здійснення великого числа малих покращень у всіх сферах діяльності організації. 

Тести

1. Формування на підприємстві системи управління якістю дозволяє:

а) забезпечити випуск продукції, що відповідає найкращим світовим зразкам;

б) виготовляти продукцію, яка є найбільш конкурентоспроможною на ринку;

в) виготовляти продукцію, якість якої є стабільною та відповідає встановленим до неї вимогам;

г) орієнтуватися на вимоги конкретного споживача.

2. У відповідності зі стандартами ISO серії 9000 весь життєвий цикл продукції охоплюється поняттям:

а)
гуртки якості;

б)
забезпечення якості;

в)
петля якості;

г)
розгортання функції якості.
3. Складова частина менеджменту якості, орієнтована на створення впевненості, що вимога до якості буде виконано, - це:

а)
планування якості;

б)
керування якістю;

в)
забезпечення якості;

г)
поліпшення якості.
4. Документ, в якому регламентовано конкретні заходи в галузі якості, ресурси і послідовність діяльності стосовно конкретної продукції, проекту чи контракту, - це:

а) нормативний документ; 
б) програма якості; 
в) настанова з якості; 
г) показник якості. 
Питання для самоконтролю

1. Розкрийте сутність концепції ТQM. 

2. Охарактеризуйте принципи та умови реалізації концепції ТQM.

3. Сформулюйте напрями реалізації ідеології TQM у сучасних компаніях.

4. Відзначте особливості найвідоміших моделей оцінювання підприємств за критеріями премій якості США, Японії, країн Європи, України.

Тема 7. Стандартизація вимог до якості

Короткі теоретичні відомості

Під стандартизацією розуміють встановлення й застосування єдиних правил з метою впорядкування діяльності в певній галузі. 

Стандартизація продукції охоплює:

· встановлення вимог до якості готової продукції, сировини, матеріалів, напівфабрикатів і комплектуючих виробів;

· розвиток уніфікації та агрегатування продукції як важливої умови спеціалізації й автоматизації виробництва;

· визначення норм, вимог і методів у галузі проектування та виготовлення продукції для забезпечення належної якості й запобігання невиправданій різноманітності видів і типорозмірів виробів однакового функціонального призначення;

· формування єдиної системи показників якості продукції, методів її випробування та контролю; уніфікація вимірювань і позначень;

· створення єдиних систем класифікації та кодування продукції, носіїв інформації, форм і методів організації виробництва.

Результати стандартизації відображаються в спеціальній нормативно-технічній документації: стандартах і технічних умовах – документах, що містять обов'язкові норми якості виробу і способи їхнього досягнення. 

Основні види стандартів: 

· міжнародні стандарти ІСО серії 9000;

· галузеві стандарти;

· державні стандарти України;

· стандарти науково-технічних інженерних товариств та союзів;

· технічні умови;

· стандарти підприємств.

Тести

1. Стандарти на продукцію встановлюють:

а) характеристики безпечності і якості продукції;

б) послідовність робіт, операцій, способи їх виконання для різних видів продукції;

в) вимоги до груп однорідної продукції, що забезпечують її відповідність своєму призначенню;

г) вимоги до послідовності та методів виконання різних робіт.
2. Головна мета стандартизації полягає в:

а) створенні якісних виробів при масовому їх виготовленні;

б) регламентуванні правил, процесів, методів виготовлення виробів;

в) гарантуванні безпеки життя, здоров'я, майна та довкілля

г) насиченні ринку стандартизованими і уніфікованими товарами.

3. Принцип повторюваності у стандартизації означає:

а) коло об’єктів, до яких можна застосовувати види діяльності, що мають загальну властивість;

б) процес повторного проходження стандартизації;

в) забезпечення мінімуму різновидів стандартних елементів, що входять в об’єкт стандартизації;

г) створення систем стандартів, пов’язаних між собою внутрішньою  сутністю конкретних об’єктів стандартизації.

4. Економічний ефект стандартизації – це: 
а) виражена в грошових або натуральних показниках економія живої і уречевленої праці від впровадження стандарту;

б) економія споживача на поточних витратах експлуатації і супутніх капіталовкладень стандартизованих засобів праці;

в) прибуток, що отримує підприємство від продажу товарів, що пройшли стандартизацію;

г) економія на річних експлуатаційних витратах в розрахунку на обсяг продукції, що виготовляється за допомогою стандартизованого засобу праці.

5. Визначення і застосування єдиних правил з метою упорядкування діяльності у певній галузі – це:

а) внутрішньовиробничий технічний контроль;

б) сертифікація;

в) стандартизація;

г) уніфікація.

Питання для самоконтролю

1. Розкрийте сутність стандартизації.

2. Сформулюйте мету стандартизації та її основні напрямки.

3. Наведіть основні функції Держстандарту України.

4. Відзначте характерні особливості стандартів всіх різновидів.

5. Охаратеризуйте економічні функції стандартів як нормативно-технічних документів.

6. Для чого призначено стандарти ISO серії 9000 та чому їх прийнято майже всіма країнами світу?

7. Чим викликано необхідність розробки групи стандартів ISO? Яка їх еволюція?

Тема 8. Побудова системи менеджменту якості відповідно до вимог стандартів ISO серії 9000

Короткі теоретичні відомості

Стандарти ISO 9000 ведуть свою історію з 1987 р., коли Міжнародна Організація по Стандартизації (ISO) затвердила першу версію універсальних стандартів сертифікації систем якості – ISO 9000/87. Методологічною базою стандартів став підхід загального управління якістю TQM. 

Стандарти ISO 9000 пропонують методику побудови такої системи, що може бути офіційно сертифікована. Однак сертифікація системи якості сама по собі не може забезпечити підвищення якості, вона лише показує іншим суб'єктам ринку, що система якості підприємства організована відповідно до визначених вимог і ефективно функціонує, забезпечуючи стабільну і високу якість продукції і послуг підприємства. У той же час сертифікація згідно ISO 9000 не є обов'язковою вимогою до виробників, однак на практиці наявність сертифіката ISO 9000 найчастіше є ключовим фактором підприємницького успіху і свідчить про приналежність компанії до цивілізованого ділового світу.

Концептуальною основою стандартів ISO серії 9000:2000 є вісім базових принципів менеджменту якості:

1. Організація виробництва, орієнтована на споживача. 

2. Лідерство керівників. 

3. Залучення працівників. 

4. Процесний підхід до управління. 

5. Системний підхід до управління. 

6. Постійне удосконалення. 

7. Прийняття рішень на основі фактів. 

8. Взаємовигідне співробітництво з постачальниками. 
Тести

1. В Україні введено методом прямого впровадження і затверджено як національні такі стандарти:

а) ІSО серії 9000; 

б) ІSО серії 14000; 

в) ІSО серії 19000; 

г) ІSО серії 22000. 


2. Що є об'єктами стандартизації міжнародних стандартів ІSО серії 9000?

а) продукція;

б) продукція, послуги, елементи систем якості;

в) методи контролю показників якості;

г) елементи систем якості, критерії вибору елементів систем якості, моделі систем забезпечення якості, способи перевірок діючих систем якості тощо.

3. Який із прийнятих ДСТУ ІSО серії 9000 описує основні положення системи управління якістю і визначає термінологію, ідентифікує поняття у сфері управління якістю?

а) Системи управління якістю. Вимоги; 

б) Системи управління якістю. Основні положення і словник; 

в) Системи управління якістю. Настанови щодо поліпшення діяльності; 

г) Настанови щодо перевірки систем якості.

 

4. Які елементи системи менеджменту якості згідно з вимогами стандарту ISO 9001:2000 повинні документуватися під час її створення й підготовки до сертифікації:

а) система якості;

б) управління невідповідною продукцією;

в) відповідальність керівництва;

г) управління ресурсами;

д) контроль якості;

е) випуск продукції;

ж) вимірювання, аналіз, поліпшення.

Питання для самоконтролю

1.  Сформулюйте поняття і структуру системи менеджменту якості підприємства.

2.  Наведіть порядок створення та етапи розроблення системи менеджменту якості.

3.  Охарактеризуйте особливості впровадження системи менеджменту якості та забезпечення її ефективного функціонування

4.  Сформулюйте основні проблеми, з якими можуть зіткнутися вітчизняні підприємства під час будові системи управління якістю відповідно до вимог стандарту ISO 9000.

5. Охарактеризуйте переваги й недоліки стандартів ISO 9000.

6. Сформулюйте відмінності в роботі підприємств в умовах TQM і відповідно до стандартів ISO 9000?

7.  Наведіть вітчизняні системи управління якістю, їх відмінності від систем управління якістю, створених за міжнародними стандартами ISO серії 9000.
5 перелік питань самостійного опрацювання для перевірки знань студентів (входять до переліку питань на залік)

1. Якість як фактор конку​рентоcпроможності організації.

2. Етапи формування якості в системі загального менеджменту. 
3. Принципи менеджменту якості.

4. Основні етапи розвитку менеджменту якості. 
5. Вітчизняний досвід управління якістю.
6. Фактори впливу на якість продукції.
7. Порівняльна характеристика підходів до управління якістю. 

8. Характеристика основних функцій управління якістю. 
9. Зміст функцій управління якістю за циклом Демінга. 
10. Схема фун​кціональної структури системи менеджменту якості. 

11. Місце та роль політики в області якості в діяльності підприємства. 

12. Планування якості. 

13. Організація робіт із якості. 

14. Навчання та мотивація персоналу в системі менеджменту якості. 

15. Поняття та види контролю якості. 

16. Класифікація методів менеджменту якості. 
17. Основні інструменти контролю якості. 
18. Статистичне регулювання технологічного процесу. 
19. Управління витратами на якість. 
20. Класифікація витрат на якість.
21. Визначення витрат на якість і аналіз їхньої структури. 
22. Методи аналізу витрат на якість продукції.
23. Параметри та показники якості продукції. 
24. Класифікація показників якості продукції. 
25. Методи оцінки рівня якості продукції. 

26. Аналіз браку продукції.

27. Концептуальне розуміння загального управління якістю (ТQM). 
28. Лідерство як один із найважливіших принципів менеджменту якості. 
29. Процес управління персоналом в умовах TQM. 
30. Стандартизація вимог до якості.

31. Побудова системи менеджменту якості відповідно до вимог  cтандартів ISO серії 9000.
32. Методичні підходи до оцінки якості функціонування фірми. 

33. Державна система стандартизації, її призначення та основні принципи.
34. Мета стандартизації та її основні напрямки.
35. Економічні функції стандартів як нормативно-технічних документів.
36. Значення стандартизації та сертифікації у підвищенні якості продукції та конкурентоспроможності.
37. Основні функції Держстандарту України.
38. Відповідальність за порушення, допущені при розробці нормативних документів зі стандартизації.
39. Показники якості продукції.
40.  Ознаки класифікації показників якості продукції.
41.  Методологія визначення рівня якості продукції.
42. Контроль якості на підприємствах масового (багатосрійного) виробництва.
43. Склад стандартів ISO серії 9000.
44. Особливості використання обов’язкового і добровільного видів сертифікації продукції.
45.  Вимоги до органів з сертифікації продукції і систем якості.
46.  Відповідальність за порушення законодавства в галузі стандартизації, якості продукції, метрології та сертифікації.
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