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УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ В УМОВАХ VUCA
З моменту виникнення людства і поступового його розвитку, виробнича діяльність як окремих домогосподарств, так і підприємств стає основою розвитку і життєзабезпечення суспільства. Виробнича діяльність являє собою множину дій, спрямованих на перетворення предметів праці в готову продукцію, за допомогою використань засобів праці. Так, під час виробництва вхідні елементи (сировина, матеріали), за допомогою використання різноманітних пристроїв, устаткування, операцій, змінюють свою форму, склад, властивості, і на виході підприємство отримує готову продукцію. Однак, з кожним роком все меншого значення набуває просте забезпечення обсягів виробництва. Лише виготовлення високоякісної продукції є необхідною умовою виживання на ринку, утримання лідерських позицій в галузі та високої конкурентоспроможності, а також здатності задовольнити всі вимоги споживачів. Саме тому дослідження аспектів управління якістю продукції в умовах динамічного середовища було обрано в якості теми дослідження. Актуальність даної проблеми виражається в тому, що в змінних умовах продукція неналежної якості не знаходитиме свого споживача. Адже клієнтоорієнтований підхід сучасних підприємств виключає виробництво неякісних товарів та надання неякісних послуг, а головним чином націлений на задоволення поточних і перспективних потреб споживачів за рахунок випуску високоякісної конкурентоспроможної продукції. Саме тому зростає важливість наявності систем контролю якості продукції на підприємствах та кваліфікованого управління даними процесами.
Якість продукції – це сукупність властивостей, що зумовлюють її придатність задовольняти певні потреби відповідно до призначення [1]. Під властивістю продукції розуміють деяку особливість, що виявляється під час виготовлення, використання або споживання товару. Ефективне управління якістю призводить до сталого скорочення витрат і полегшує розробку першокласних якісних продуктів з високим ступенем задоволеності клієнтів.
Однією з основних складових управління якістю продукції виступає її контроль. Контроль якості продукції – це встановлення відповідності виробів та процесів вимогам нормативно-технічної документації, зразкам-еталонам; інформація про стан виробничого процесу та дотримання його безперебійності; захист організації від закупівлі неякісної сировини; виявлення браку на ранніх етапах виробництва; запобігання виробництву недоброякісної продукції [2].

Система контролю якості продукції – це сукупність методів і засобів контролю та регулювання компонентів зовнішнього середовища, які визначають рівень якості продукції на стадіях маркетингу, НДДКР та виробництва, а також технічного контролю на всіх стадіях виробничого процесу.

Система контролю якості продукції являє собою наявність зв’язків між об’єктами і суб’єктами контролю, що використовують різноманітні методи і засоби оцінки якості продукції і послуг, а також передбачає ранню діагностику браку та недопущення виготовлення неякісної продукції на всіх етапах життєвого циклу товарів. 

В ситуації недовговічності майже будь-якого бізнесу, непередбачуваності, складності та неоднозначності (VUCA – volatile, uncertain, complex, ambiguous) оцінювати систему управління якості продукції з точки зору поточних потреб споживачів вже недостатньо. То, що сьогодні допомагає забезпечити достатні обсяги продажу, завтра, – якщо змінюється кон’юнктура або стратегія компанії, може суттєво знизитися ефективність її функціонування. Без планування превентивних дій неможливо сформувати сучасну систему управління якості.

Ефективна система управління якістю продукції забезпечує діагностику виготовлення якісних виробів, починаючи від найвищого рівня управління та прийняття управлінських рішень, і закінчуючи випуском та експлуатацією продукції, а також її сервісу.

Загалом необхідність контролю якості важлива як для виробника, так і споживача. В аспекті важливості для споживачів необхідно відмітити, що споживана продукція, прямо впливає на безпеку для клієнта підприємства. Від того, чи надійною та безпечною буде продукція залежить не тільки рівень задоволеності, але і життя людини. Так, наприклад, якщо брати галузь харчових технологій, то спожита неякісна продукція може призвести до харчового отруєння, анафілактичного шоку і смерті. Такі ж сумні наслідки можна виокремити і в галузі машинобудування, хімічної, фармацевтичної промисловості тощо. 
В аспекті важливості для виробників необхідно відмітити, що виготовлена продукція прямо впливає на рівень конкурентоспроможності підприємства на ринку. Адже споживачі, які хоча б один раз отримали неякісну послугу або купили неякісний товар, більше не виберуть даного виробника. Окрім того, аналізуючи проблеми взаємодії громадськості в середовищі Інтернет [5], можна дійти висновку, що імідж підприємства буде значно підірваний, так як розголошення про недовіру до виробника в час інформатизації суспільства набуває значних обертів. Для цього не потрібно мати безліч знайомств, а достатньо хоча б одного разу опублікувати звернення у соціальних мережах, і тоді про неякісний товар дізнаються всі. За результатами особистих спостережень і статистичних даних більше 80% людей проводять багато часу у соцмережах, 50% з яких підписані на різноманітних блогерів, які постійно рекламують або антирекламують різноманітні товари. Достатньо один раз відправити фотографії наслідків неякісної продукції і завдяки розголошенню по соціальних мережах про це дізнаються тисячі, а то й мільйони людей. Саме тому для підприємств головною умовою виживання на рику та заняття лідерських позицій є виготовлення високоякісної продукції. Для спрощеного розуміння розповсюдження інформації в мережі Internet, розроблена схема поширення інформації про незадовільну якість продукції серед споживачів за допомогою соціальних мереж.
Розглянемо умовну ситуацію, коли у одного незадоволеного клієнта в соціальній мережі (для прикладу Instagram) є 300 друзів, в свою чергу у них також є 300 друзів, серед яких 3 відомих блогери, на яких підписано по 200000 людей. Візьмемо за умову, що тільки 15 % звернуть увагу на неякісний товар і відмовляться від його споживання. Таким чином, кількість клієнтів, що відмовляться від даного виробника, зростатиме у геометричній прогресії. В кінцевому результаті отримаємо 27 млн. людей, які більше не будуть обирати даного виробника або порекомендують іншим відмовитись від цього вибору.
Тому для того, щоб розуміти чи є досконалою виготовлена продукція, необхідно оцінити показники її якості.  Оцінювання рівня якості продукції включає в себе сукупність процесів, які передбачають: вибір показників якості, що будуть досліджуватись; визначення точних значень даних показників; порівняння їх з еталонними або базовими. Показники, за якими відбувається такий контроль є досить різними, тому розглянемо їх детальніше. Так, для оцінювання якості продукції всі промислові товари поділяються на класи: продукція, що витрачається під час використання, і продукція, що витрачає свій ресурс.
Важливим аспектом оцінювання якості товарів є діагностика рівня її якості. Рівень якості продукції – це відносна характеристика її якості, що базується на зіставленні значень показників якості оцінюваної продукції з базовими значеннями відповідних показників [6]. Базовим показником може бути еталонний зразок, дані про якість якого є достовірними, також рівень якості, який був у минулому періоді або визначений експериментальним шляхом.
Для оцінки випуску продукції, яка не відповідає вимогам якості (наявність браку) використовують індекс дефектності. Індекс дефектності являє собою комплексний показник якості продукції, що є різнорідною, і становить середній зважений коефіцієнт дефектності (середня зважена кількість дефектів, що припадають на одиницю продукції). 
За допомогою індексу дефектності маємо змогу проаналізувати наскільки якісно функціонує виробництво і відділ контролю якості на підприємстві. Так, протягом декількох періодів можна відслідкувати динаміку виробництва продукції з дефектами (невідповідність, пов’язана з передбачуваним або встановленим використанням [7]) і вже на основі цих даних приймати ефективне управлінське рішення.
У ситуації VUCA виготовлення якісної продукції дає можливість стабілізації динамічності зовнішнього середовища [13-15]. Динамічність зовнішнього оточення підприємств полягає у швидкості, з якою відбуваються зміни зовні, передбачити які часом буває неможливо. Саме тому, за будь-яких змін у політичні, культурній чи економічній ситуації в країні і т. д., постачання на ринок якісних товарів стає запорукою успіху та виживання організації в невизначеному та мінливому середовищі.
Для забезпечення конкурентоспроможності на ринку, а також гарантування замовникові задоволеності його вимог, підприємствам необхідно виготовляти лише якісну продукцію, яка спирається на виконання вимог стандартів. Забезпечити виготовлення відповідної продукції стає можливим завдяки впровадженню на підприємствах ефективної системи управління та контролю якості. Система контролю якості продукції покликана підвищити рівень якості продукції на підприємстві за рахунок аналізу показників якості, зіставлення їх з еталонними зразками, встановлення вимог стандартів та дотримання їх, орієнтацію на вимоги замовника та постійному поліпшенню виробничих і управлінських процесів. Адже дані про виробництво неякісної продукції в інформаційному суспільстві поширюються досить швидко за рахунок масштабного використання соціальних мереж. Ефективна система управління якістю продукції на підприємстві здатна забезпечити високу конкурентоспроможність організації навіть у невизначеному, мінливому, динамічному середовищі.
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