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Введение.

Актуальность темы исследования состоит в том, что в условиях современных торговых отношений на международном и европейском рынках одним из основных направлений, как в сфере производства, так и в сфере обслуживания является качество, а не объем выпуска продукции или предоставления услуг. Соответствующий уровень качества товаров или услуг обеспечивает устойчивое функционирование предприятия и возможности для его развития.

Исследования однозначно показывают, что определяющим условие  для долгосрочного завоевания рынков сбыта, не говоря уже о доходах от продажи, акционерном капитале и капиталовложениях, является более высокое относительное качество с учетом запросов потребителей, а не более низкие цены.

Роль качества в условиях современного развития рынка достаточно велика, так как потребители товаров и услуг большее внимание обращают именно на качественные характеристики.

Улучшение качества товаров и услуг позволяет не только увеличить спрос, но и создать соответствующий положительный имидж организации в глазах потребителей и партнеров.
При этом под понятием «качество продуктов труда» понимается практическое воплощение удовлетворения потребностей и ожиданий, иными словами, совокупность свойств продуктов труда, обусловливающих их пригодность удовлетворять определенным и предполагаемым потребностям в соответствии с их назначением.

Объектом исследования является система управления качеством.

Предметом данного дипломного проекта является совершенствование системы управления качеством на ОАО «Волховский химический завод».
Целью исследования является разработка предложений по совершенствованию системы управления качество для ОАО «Волховский химический завод».

Для достижения поставленной цели в проекте решаются следующие исследовательские задачи:

1) Исследование  систем оценки и измерения качества.

2) Изучение современных систем управления качеством.
3) Проведение анализа производственно-хозяйственной деятельности ОАО «Волховский химический завод».
4) Оценка системы качества на ОАО «Волховский химический завод».
5) Разработка предложений по совершенствованию системы управления качеством.
6) Прогноз экономической эффективности сформулированных предложений.
Теоретико-методологическую базу исследования составили отечественные и зарубежные исследования в области качества и производственной деятельности средних и крупных предприятий, теории управления и организации деятельности.

Эмпирической базой исследования послужили законы Российской Федерации, общепринятые мировые стандарты в области качества, отчетность и аналитические материалы химического завода, данные, опубликованные в экономической литературе и периодической печати; информационные и методологические материалы по оценке и внедрению систем качества.

Методы исследования: обобщение теоретического материала, анализ деятельности предприятия анкетирование потребителей и сотрудников.

Структура исследования. Дипломный проект состоит из введения, трех разделов, включающих в целом 7 подразделов, заключения, списка использованной литературы, а также приложений. Во введении обосновывается актуальность работы, определяется цель и задачи исследования, формулируются объект и предмет исследования, а также теоретическая, методологическая и эмпирическая база исследования. Первый раздел «Качество как объект управления» посвящен рассмотрению сути современных систем управления качеством, различных мировых стандартов. Здесь рассматривается значение качества продукции в современных условиях, преимущества и принцыпы организации систем управления качеством. Во втором разделе анализируется деятельности предприятия ОАО «Волховский химический завод», описывается и анализируется система качества, существующая на заводе. Третий раздел проекта посвящен разработке предложений по совершенствованию системы управления качеством и анализу их экономической эффективности. 

Разработка данного проекта позволяет выявить основные проблемы ОАО «Волховский химический завод» и принять решение об их ликвидации.
Раздел 1. Качество как объект управления.

1.1. Оценка и измерение качества.

Конкурентоспособность каждого предприятия во многом зависит от соотношения между спросом и предложением на рынке. Происходящие в настоящее время в мировой экономике процессы меняют это соотношение, что приводит к увеличению роли менеджмента качества. Среди таких процессов можно выделить следующие:
1. Увеличиваются предложения потребителям. Это закономерный процесс, связанный с усилением конкурентной борьбы производителей. Он приводит к тому, что, обостряются проблемы «выживания» фирм.

2. Ухудшается экологическая обстановка. Обостряющиеся проблемы защиты окружающей среды и экономии природных ресурсов привели к появлению так называемого энвиронменталистского движения, родственного движению «зеленых».

3. Усиливается влияние на качество внешних для фирмы факторов. Качество все больше определяется не инженерами и менеджерами фирмы-производителя, а внешними для предприятия факторами, такими, как запросы потребителей, конъюнктура рынка, конкурентная рыночная среда и т.д.

4. Качество продукта становится критическим показателем конкурентоспособности. Услуги и изделия, качество которых ниже требований рынка, утрачивают свою реальную рыночную стоимость, даже при наличии привлекательной этикетки с ценой. 
5. Ускоряется снижение рыночной стоимости товара в процессе его жизни на рынке. Организации-производители все меньшее время способны удерживать на рынках ту начальную цену за продукты труда, с которой они выходят на данные рынки. Следовательно, фирмы вынуждены ускорять разработку и внедрение новых продуктов (нового качества), что приводит к возрастанию роли инноваций в коммерческом успехе фирмы.

6. Возрастающая конкуренция заставляет производителей приспосабливать услуги и продукты к требованиям все более узких групп потребителей. Все чаще побеждать в конкуренции стали диверсификационные фирмы. Это привело организации к необходимости повышать уровень диверсификации выпускаемой ими продукции. 
7. Обостряются экономические проблемы. Кризисные явления в мировой экономике, сокращение мировых запасов полезных ископаемых и непрерывное возрастание себестоимости их добычи, увеличивающиеся затраты на защиту окружающей среды и здравоохранение создают серьезные экономические проблемы для современных организаций.

8. Усиливается международное распределение лидерства компаний в области качества. Ведущие в области качества организации захватывают все новые рынки и их сегменты. Усиление этих процессов связано с резким возрастанием роли имиджа фирмы в области качества в ее конкурентоспособности и, следовательно, в коммерческом успехе.

В то же время в целом ряде областей конкуренция стала глобальной. Сокращение расстояний или по крайней мере сокращение временных или транспортных затрат, достижения в области логистики привели к тому, что конкуренция в отношении рынков, товаров, трудовых затрат и цен ведется теперь в масштабе всей планеты. Таким образом, эффективно работать на отечественном рынке уже недостаточно, фирма должна обеспечивать свое конкурентное преимущество на международном рынке. 
Вышеизложенное определяет значение и актуальность обеспечения качества и конкурентоспособности продукции и услуг и системного подхода к решению данной проблемы.

Требуется единая концепция обеспечения качества и конкурентоспособности, основанная на подчиненности товаропроизводителей запросам потребителей и интересам общества в целом. Следует учитывать, что при реализации маркетинговой концепции бизнеса возрастают риски организаций. 
Современная система обеспечения качества и конкурентоспособности организации становится «тотальной», то есть, каждый работник должен нацеливать свою деятельность на достижение качества. Успех может быть достигнут в результате внедрения и поддержания в рабочем состоянии системы менеджмента качества, разработанной для постоянного улучшения деятельности с учетом потребностей всех заинтересованных сторон. Управление организацией включает менеджмент качества наряду с другими аспектами менеджмента. 
С целью улучшения планирования деятельности организации в области качества в теоретической литературе определены восемь принципов менеджмента качества, характеристики которых представлены в таб. 1.
Таб. 1. Принципы менеджмента качества.
	№
	Принцип 
	Характеристика

	1.
	Ориентация на потребителя
	Организации зависят от своих потребителей, и поэтому должны понимать их текущие и будущие потребности, выполнять их требования и стремиться превзойти их ожидания.

	2.
	Лидерство руководителя
	Руководители обеспечивают единство цели и направления деятельности организации. Им следует создавать и поддерживать внутреннюю среду, в которой работники могут быть полностью вовлечены в решение задач организации. 

	3.
	Вовлечение работников
	Работники всех уровней составляют основу организации, и их полное вовлечение дает возможность организации с выгодой использовать их способности.

	4.
	Процессный подход
	Желаемый результат достигается эффективнее, когда деятельностью и соответствующими ресурсами управляют как процессами.

	5.
	Системный подход к менеджменту
	Выявление, понимание и менеджмент взаимосвязанных процессов как системой вносят вклад в результативность и эффективность организации при достижении ее целей.

	6.
	Постоянное улучшение
	Постоянное улучшение деятельности организации в целом следует рассматривать как неизменную цель.

	7.
	Принятие решений, основанное на фактах
	Эффективные решения основываются на анализе данных и информации.

	8.
	Взаимовыгодные отношения с поставщиками
	Организация и ее поставщики взаимозависимы, и отношения взаимной выгоды повышают способность обеих сторон создавать ценности.


Эти восемь принципов менеджмента качества образуют основу для стандартов на системы менеджмента качества.

Системный подход к менеджменту качества побуждает организации анализировать требования потребителей, определять процессы, способствующие получению продукции, приемлемой для потребителей, а также поддерживать эти процессы в управляемом состоянии. Система менеджмента качества может быть основой постоянного улучшения с целью увеличения вероятности повышения удовлетворенности как потребителей, так и других заинтересованных сторон. Она дает уверенность самой организации и потребителям в ее способности поставлять продукцию, полностью соответст​вующую требованиям. 
Подход к разработке и внедрению системы менеджмента качества состоит из нескольких ступеней, включающих: 

1. установление потребностей и ожиданий потребителей и других заинтересованных сторон; 

2. разработку политики и целей организации в области качества; 

3. установление процессов и ответственности, необходимых для достижения целей в области качества; 

4. установление и определение необходимых ресурсов и обеспечение ими для достижения целей в области качества; 

5. разработку методов для измерения результативности и эффективности каждого процесса; 

6. применение данных этих измерений для определения результативности и эффективности каждого процесса; 

7. определение средств, необходимых для предупреждения несоответствий и устранения их причин; 

8. разработку и применение процесса для постоянного улучшения системы менеджмента качества. 

Такой подход также применяется для поддержания в рабочем состоянии и улучшения имею​щейся системы менеджмента качества. 

Организация, принимающая указанный выше подход, создает уверенность в возможностях своих процессов и качестве своей продукции, а также обеспечивает основу для постоянного улучшения. Это может привести к возрастанию удовлетворенности потребителей и других заинте​ресованных сторон и успеху организации. 
Кроме системного подхода существует так же процессный подход к менеджменту качества, так как любая деятельность или комплекс деятельности, в которой используются ресурсы для преоб​разования входов в выходы, может рассматриваться как процесс. 

Чтобы результативно функционировать, организации должны определять и управлять много​численными взаимосвязанными и взаимодействующими процессами. Часто выход одного процесса образует непосредственно вход следующего. Систематическая идентификация и менеджмент при​меняемых организацией процессов и прежде всего обеспечения их взаимодействия могут считаться «процессным подходом».
 

Системы менеджмента качества, основанные на процессном подходе, ориентируются на то, что заинтересованные стороны играют существенную роль в предоставлении организации входных данных. Наблюдение за удовлетворен​ностью заинтересованных сторон требует оценки информации, касающейся восприятия заинтере​сованными сторонами степени выполнения их потребностей и ожиданий. 

Данный подход  позволяет оценивать качество деятельности организации подетально, относительно каждого элемента системы.
При оценке систем менеджмента качества следует задавать четыре основных вопроса в отно​шении каждого оцениваемого процесса: 

1. выявлен и определен ли соответствующим образом процесс? 

2. распределена ли ответственность? 

3. внедрены и поддерживаются ли в рабочем состоянии процедуры? 

4. эффективен ли процесс в достижении требуемых результатов? 

Совокупные ответы на эти вопросы могут определить результаты оценивания. Оценка системы менеджмента качества может различаться по области применения и включать такие виды деятельности, как аудит (проверку) и анализ системы менеджмента качества, а также самооценка.

Одна из задач высшего руководства — проведение регулярного систематического оценивания пригодности, адекватности, эффективности и результативности системы менеджмента качества с учетом политики и целей в области качества. Этот анализ может включать рассмотрение необходимости адаптации политики и целей в области качества в ответ на изменение потребностей и ожиданий заинтересованных сторон. Анализ включает определение потребности в действиях.
 
В заключение следует отметить, что в связи с возрастающей конкуренцией, решая проблемы эффективности управления качеством, организации все в большей степени должны учитывать важнейшие аспекты квалирисков, значимость которых непрерывно возрастает. В современных условиях фирме невозможно обходиться без высокорискованных технологических обновлений. Однако при правильной стратегии минимизации рассмотренных рисков и финансовой политики новые технологии могут принести фирме существенные стратегические преимущества в борьбе с конкурентами.

Рассмотренные вопросы позволяют сделать вывод о том, что качество как объект управления представляет собой сложную многоаспектную систему. Оно определяется специфическими показателями и характеристиками, которыми необходимо управлять для того, чтобы удовлетворять постоянно растущие запросы потребителей, обеспечивая успех своего предприятия на рынках сбыта.
1.2. Современные системы управления качеством.
Развитие систем управления качеством продолжается непрерывно начиная со времен зарождения производства. Однако в начальный период, когда возникало ремесленничество и практически отсутствовала конкуренция, производители, контролируя качество работы на собственном производстве, стремились решать при этом свои внутренние задачи.

Система менеджмента качества (СМК) — это подход к управлению организацией, нацеленный на качество, который основывается на участии всех ее членов (персонала во всех подразделениях и на всех уровнях организационной структуры) и направлен на достижение как долгосрочного успеха путем удовлетворения требований потребителя, так и выгоды для членов организации и общества.
 
Главная задача систем менеджмента качества — не контролировать каждую единицу продукции, а сделать так, чтобы не было ошибок в работе, которые могли бы привести к появлению брака (плохому качеству продукции и услуг). Система менеджмента качества призвана обеспечивать качество продукции и услуг предприятия и «настраивать» это качество на ожидания потребителей (заказчиков):
· Улучшение качества продукции/услуги; 

· Улучшение удовлетворенности требований потребителей; 

· Повышение лояльности потребителей, ведущее к повторению бизнеса и хорошим отзывам; 

· Возрастание прибыли и доли рынков, получаемые посредством гибких и быстрых откликов на возможности рынка; 

· Увеличение удовлетворенности требований общества; 

· Увеличение удовлетворенности требований поставщиков; 

· Увеличение гибкости и быстроты согласованных совместных откликов на изменения рынка между организацией и поставщиками; 

· Создание доверия основных заинтересованных сторон к результативности и эффективности организации; 

· Использование процессного и системного подходов, которые наилучшим образом приводят к достижению желаемых результатов; 

· Улучшение качества процессов; 

· Повышение производительности; 

· Снижение затрат и ресурсов, их оптимизация и сокращение времени цикла за счет эффективного использования ресурсов; 

· Расширение рынка; 

· Возросшее конкурентное преимущество благодаря улучшению возможностей организации; 

· Завоевание международного признания; 

· Предотвращение (минимизация) непредвиденных финансовых и моральных потерь в случае форс-мажорных обстоятельств; 

· Повышение производственной и финансовой дисциплины; 

· Увеличение удовлетворенности требований персонала; 

· Вовлечение персонала в работу по качеству, увеличение его приверженности идее качества; 

· Улучшение понимания персоналом целей и задач организации, лучшее его мотивирование и большая ответственность за собственные результаты; 

· Большее стремление работников участвовать и вносить свой вклад в постоянное улучшение качества продукции, процессов и системы менеджмента качества;
· Улучшение взаимосвязи между персоналом и руководством; 

· Увеличение роли лидерства, приводящее к постоянному улучшению качества продукции, процессов и системы менеджмента качества; 

· Создание комфортного психологического климата в компании; 

· Увеличение удовлетворенности требований владельцев и других заинтересованных сторон; 

· Механизм для демонстрации ответственности перед заинтересованными сторонами.

Основные составляющие систем менеджмента качества:

1. Установление потребностей и ожиданий потребителей и других заинтересованных сторон организации в области качества производимой продукции или услуги.

2. Наличие политики и целей организации (или выделенной части организации), соответствующей удовлетворению предопределённых потребностей потребителей (внешних и внутренних). 

3. Постановка процессов и ответственных за них, необходимых для достижения целей организации (или выделенной части организации). Реализация процессного подхода при достижении этих целей.
4. Определение необходимых ресурсов и обеспечение ими ответственных за процессы для достижения целей организации (или выделенной части организации).
5. Разработка и применение методов для измерения результативности и эффективности каждого процесса на основе ключевых показателей качества.
6. Определение механизмов, необходимых для предупреждения несоответствий и устранения их причин. И реализация данных механизмов и процессах СМК.
7. Разработка и применение процесса для постоянного улучшения всей системы менеджмента качества.

Как видно из определения, первичным элементом системы менеджмента качества являются потребности и ожидания потребителей (внутренних и внешних) продукции или услуги, владельцев предприятий, персонала и общества. Политика и цели организации являются ответом на потребности и ожидания заинтересованных сторон. И последующий процессный подход завершает описание пути достижения целей и реализации долгосрочной политики. 
Повышение качества относится к интенсивным факторам развития экономики, что определяет актуальность принципа интенсивности. Прорывы в области качества на современных предприятиях осуществляются на основе инноваций, ориентированных на интенсивное развитие качества. Ориентация современной системы качества на удовлетворение запросов потребителя определяет принцип оптимальности в управлении качеством.

Качество продукции фирмы должно как можно точнее соответствовать тому качеству, которое в наибольшей степени устраивает потребителя. Очевидно, объектами управления качеством являются и продукт труда, и система его поддержки. То есть управлять необходимо как техническим, так и функциональным качеством.
Система качества входит органической частью в систему управления предприятием, т.е. функционирует одновременно со всеми остальными видами его деятельности и взаимодействует с ними. Именно это обеспечивает единство количественных и качественных аспектов производства. Таким образом, организационная структура общего руководства качеством должна устанавливаться в рамках управления деятельностью всего предприятия в целом (в комплексе) при обязательном определении «иерархии полномочий и их взаимосвязей».
Менеджмент качества должен охватывать весь персонал организации, на всех уровнях ее организационной структуры. Существенным для обеспечения успеха данного подхода является убежденное и упорное руководство со стороны высшей администрации и обучение и переподготовка всех работников организации. При этом в управлении качеством акцент делается на экономические аспекты.

Данная идеология нашла отражение в новой концепции управления качеством «Total quality management» (TQM), понимаемой как тотальный менеджмент качества («всеобщее управление качеством» «всеобщий менеджмент качества»). Ее составные части иногда называют «total quality» («всеобщее качество»), CWQG (company wide quality control — «управление качеством в масштабах компании»), TQC (total quality control — «всеобщий контроль качества») и т.д. В процессе развития систем управления качеством в фокусе менеджмента последовательно находились сначала контроль качества, затем разрабатываемый продукт, процесс его создания и, наконец, при TQM — вся система.

Следует учитывать, что только полная реализация в организации всех представленных принципов позволяет обеспечить все требования данной системы. Прежде всего, философия всеобщего менеджмента качества исходит из того положения, что управлять организацией в условиях современной конкуренции — это управлять ее будущим, а управление будущим тождественно понятию «управление конкурентоспособностью». В самом деле, если, действуя в конкурентной среде, не обеспечить конкурентоспособность, то у такой организации нет будущего — ее наверняка экономически «уничтожат» конкуренты. 
Для потребителя важно, чтобы, во-первых, предприятие предоставляло ему требуемое техническое качество (напомним, это значит, что сам предлагаемый продукт должен иметь необходимый уровень качества). Во-вторых, должно быть обеспечено высокое функциональное качество (качество того, как предприятие предлагает свою продукцию потребителю и поддерживает ее при использовании по назначению). В-третьих, необходимо, чтобы потребителя устраивала цена потребления (все затраты потребителя, связанные с приобретением и использованием продукции по назначению). В-четвертых, существенным фактором для потребителя при отборе продукции является имидж ее товаропроизводителя (образ предприятия на рынке сбыта с точки зрения качества его продукции). При этом следует отметить, что управлять первыми двумя факторами — это прямо управлять качеством. Обеспечить необходимую цену потребления возможно только управляя качеством, так как и цена купли-продажи, и затраты потребителя, связанные с использованием продукции по назначению, по существу, производные качества. Имидж товаропроизводителя, который сегодня стал одним из важнейших критериев конкурентоспособности продукции, является, в свою очередь, показателем, производным от рассмотренных трех факторов. Таким образом, управление конкурентоспособностью при TQM отождествляется с управлением качеством. Иными словами, если исключить промежуточные рассуждения, можно вывести, что приданной концепции управление организацией означает управление качеством в широком смысле этого понятия. 

Для философии TQM достаточно важным является формирование культуры фирмы, основанной на воспитании патриотического отношения к своей организации, мотивации высококачественного труда работников, применения «метода участия», предусматривающего открытость для персонала внутрифирменной информации, доверие к сотрудникам организации. Подход к управлению персоналом с такой стороны позволяет увеличить мотивацию сотрудников, создать доверительные отношение в коллективе и развить стремление к улучшению работы на подсознательном уровне, что позволяет возложить текущие заботы, связанные с обеспечением качества создаваемого продукта труда, на исполнителей производственных процессов. Имеет свои особенности при TQM и система контроля качества продукции. Она ориентируется на принцип «ноль дефектов» и положение, при котором в основе контроля качества лежит самоконтроль, т.е. контроль качества после каждой операции возлагается на самих исполнителей.

Рассматриваемая система управления качеством предусматривает применение новой философии логистики, основанной на принципе «ноль запасов», эффективно реализуемом, например, в таких системах, как американская ТВС («точно в срок») или японская «канбан».

Изменяется при TQM и взгляд на структуру системы качества. Поскольку рассмотренная философия системы предполагает всеобщее участие персонала всех уровней в обеспечении качества, в структуре системы качества не предусматривается отдельно выделенной службы, отвечающей за качество. Применение принципа «кейрецу»  меняет взгляд и на организации-субподрядчики, на тех, кто поставляет товаропроизводителю материалы, полуфабрикаты и комплектующие изделия. Их системы управления качеством рассматриваются товаропроизводителем как органические части своей системы качества. Это меняет и общее отношение к поставщикам, акценты в работе с ними переносятся с контроля на сотрудничество в области качества. Наиболее прогрессивные компании сегодня начали привлекать своих поставщиков к совместной работе на самых ранних этапах создания того или иного изделия. Они предлагают им долгосрочные контракты, обучение новым методам управления, включая методы «работы с колес» и «поставок точно в срок». Такой подход, например, используют известные фирмы «Форд», «Ксерокс», которые резко, в 2—3 раза, сократили количество поставщиков и заключили с оставшимися партнерами контракты о совместной работе сроком на два и три года. Использование такого подхода позволило не только резко повысить надежность поставок, но и снизить затраты на входной контроль, устранение брака в поставляемых деталях и т.п. В результате, например, только в английской компании «Харлей энд Дэвидсон» такого рода издержки снизились после установления новых отношений с поставщиками на 60%.

Фирмы, внедрившие систему TQM, переходят на философию внутреннего и внешнего потребителя. Сегодня ведущие товаропроизводители добились успехов в области маркетинга, в воспитании у персонала приоритетности интересов клиентов. Такое отношение к внешним потребителям при решении проблем качества стремятся перенести и на «внутреннего» потребителя — следующего в технологической производственной цепочке работника. То есть каждый сотрудник должен обеспечивать такое качество своего труда, которым будет полностью удовлетворен потребитель его продукта внутри организации.

И наконец, любая современная организация, заботящаяся о своей репутации и конкурентоспособности, должна проявлять социальную ответственность, обеспечивая должную заботу об окружающей среде и безопасности потребителя. Это требует применения экологически «чистых» и безотходных технологий, выпуска безопасных и не портящих окружающую среду продуктов труда.

Сформулируем основные положения систем, основанных на всеобщем менеджменте качества:

• осознание высшим руководством предприятия задачи повышения качества как цели предпринимательства;

• особые обязательства высшего управленческого персонала по руководству предприятием (лидерство в области качества);

• сосредоточение усилий высшего руководства на создании стратегии предпринимательства, основанной на удовлетворении актуальных и потенциальных запросов потребителей;

• участие в задаче обеспечения качества персонала всех иерархических уровней;

• командная работа и ответственность менеджеров;

• качество — задача всех, а не специального подразделения;

• управление качеством на всех этапах жизненного цикла продукта;

• систематическая учеба всех сотрудников;

• инжиниринг качества — организация разработки продуктов на основе учета требований потребителей;

• постоянное улучшение всех процессов, влияющих на качество;

• постоянное применение новых методов и технологий обеспечения качества;

• основа качества — качество труда, которое определяется не столько техникой и технологией, сколько мотивацией сотрудников на высококачественный труд;

• деятельность должна быть структурирована, разбита на процессы, операции, переходы;

• каждое последующее звено должно рассматриваться как потребитель (внутренний);

• осознание персоналом, что цель процессов — это выполнение требований и запросов потребителей (как внешних, так и внутренних);

• закрепление пожеланий потребителей как стандарта качества;

• тщательный учет затрат на отклонения от качества;

• основной упор на предупредительные меры, предотвращающие отклонения качества;

• сосредоточение усилий высшего руководства на создании стратегии предпринимательства, основанной на формировании современной культуры организации.

Необходимо обратить внимание на положение, связанное с улучшением всех процессов, влияющих на качество. В своих последних стандартах, посвященных системам менеджмента качества, Международная организация по стандартизации рекомендует внедрять новые методы создания системы управления качеством, основанные на «процессном подходе». 

Основные положения систем, основанных на всеобщем менеджменте качества, подтверждают, что разработка и реализация стратегии TQM предусматривает полное изменение культуры и менеджмента компании. В связи с этим она должна претворяться в жизнь под контролем высших органов управления компанией. Используя TQM, можно решить ряд вопросов, волнующих современные предприятия. В первую очередь необходимо разработать эффективную политику улучшения качества на фирме, прежде чем начать широкомасштабные инвестиции. 

Таким образом, на основании рассмотрения концепции TQM можно сделать выводы, что всеобщее управление качеством — это:

• концепция системы качества, направленная на то, чтобы контроля было меньше;

• стандарты на процессы;

• статистика, основанная на конкретных цифрах;

• подход к управлению с акцентом на предупреждение отклонений качества;

• концепция, при которой управление качеством — не только

задача службы качества;

• концепция, при которой управление качеством — дело каждого, всего персонала;

• концепция, при которой система управления качеством не механически-административная, а органическая система;

• ориентация на «прозрачную» технологию;

• мотивация персонала на высокое качество;

• концепция, направленная на объединение сотрудников фирмы;

• ориентация на «ноль дефектов»;

• концепция, позволяющая завоевывать клиентов;

• подход, предусматривающий необходимые затраты на качество, чтобы экономить и снижать издержки производства и использовать продукцию по назначению;

• концепция, применение которой выгодно, прибыльно для фирмы.

Приведенные выше принципы показывают, что современная система управления качеством должна основываться на рассмотренной концепции TQM. 
В 1987 г. была разработана первая система стандартов ISO серии 9000, описывающих общие требования к системе качества. 
ISO 9000 — серия стандартов ISO, которые применяются при организации системы управления качеством. 

Система стандартов менеджмента качества разработана Техническим комитетом ТК 176 Международной Организации по Стандартизации (ISO, International Organization for Standardization). Комитет руководствовался предварительными разработками Британского института стандартов, нашедшими своё отражение в Британском стандарте BS 5750.

Стандарты серии ISO 9000, принятые более чем 90 странами мира в качестве национальных, применимы к любым предприятиям, независимо от их численности, объема выпуска и сферы деятельности.

Цель серии стандартов ISO 9000 — стабильное функционирование документированной системы менеджмента качества предприятия-поставщика. Исходная направленность стандартов серии ISO 9000 была именно на отношения между компаниями в форме потребитель/поставщик. С принятием в 2000 году очередной версии стандартов ISO серии 9000 большее внимание стало уделяться способностям организации удовлетворять требования всех заинтересованных сторон: собственников, сотрудников, общества, потребителей, поставщиков.

Политика и цели в области качества устанавливаются, чтобы служить ориентиром для органи​зации. Они определяют желаемые результаты и способствуют использованию организацией ресурсов для достижения этих результатов. Политика в области качества обеспечивает основу для разработки и анализа целей в области качества. Цели в области качества необходимо согласовывать с политикой в области качества и приверженностью к постоянному улучшению, а результаты должны быть измеримыми. Достижение целей в области качества может оказывать позитивное воздействие на качество продукции, эффективность работы и финансовые показатели и, следовательно, на удовле​творенность и уверенность заинтересованных сторон. 

Выводы по разделу 1:

1. В условиях современной рыночной экономики, в связи с увеличением предложений потребителям, ухудшением экологической обстановки, обострением экономических проблем значительно возросло влияние качества продукции на конкурентоспособность предприятия.

2. Управление качеством является специализированным видом управленческой деятельности, к которой относится управление персоналом, финансами, качеством, проектами, инновациями, маркетингом и другое.

3. Система менеджмента качества (СМК) — это подход к управлению организацией, нацеленный на качество, который основывается на участии всех ее членов (персонала во всех подразделениях и на всех уровнях организационной структуры) и направлен на достижение как долгосрочного успеха путем удовлетворения требований потребителя, так и выгоды для членов организации и общества.

4. Внедрение современных систем качества на предприятии позволяет создать уверенность в своих процессах и качестве соей продукции, обеспечить основу для постоянного улучшения и подетально оценивать деятельность организации.
Раздел 2. Анализ деятельности ОАО «Волховский химический завод»

2.1. Общая характеристика деятельности ОАО «Волховский химический завод».

Форма собственности исследуемой организации – Открытое Акционерное Общество. 
Юридический адрес предприятия: 187400 Россия, Ленинградская обл., г. Волхов, Волховский проспект, дом 17.
Завод был основан в годы войны 1941 – 1945 гг. на базе Волховской артели «Волхинкооп», где для нужд фронта изготавливались телогрейки, рукавицы и т.п. С 1954 г. артель развивает новые виды производства – резиновый клей, рыболовные сети, елочные свечи. С 1960 года завод стал называться Химическим со специализацией по выпуску синтетических моющих средств. Целью создания завода было – частичное удовлетворение потребности населения г. Ленинграда и Ленинградской области в товарах бытовой химии.

  В 1971 году  Химзавод был перемещен из Мурманских ворот на то место, где он и сейчас располагается, а именно г. Волхов-2 Волховский проспект д.17. Место было выбрано очень удачно, так как под территорией завода проходят основные тепло-энерго централи города.

25 марта 1994 года завод был преобразован в открытое акционерное общество, уставный капитал которого составил 3908 тыс. руб.  Общество вправе выпускать облигации и акции. Было размещено 19540 обыкновенных акций номинальной стоимостью 200 руб. каждая. Акции распределены между коммерческими организациями и физическими лицами, в том числе работниками завода. Основной целью общества является получение прибыли. Оно является юридическим лицом, имеет печать и штампы со своим наименованием, фирменный знак, зарегистрированный в установленном порядке товарный знак и другие средства визуальной идентификации, расчетный и иные счета в учреждениях банков. Создано общество на неопределенный срок.

В 1996 году был открыт новый цех по производству собственной полимерной тары. В настоящее время Химзавод не только производит тару для собственных нужд требуемого количества и качества, но и располагает возможностями реализовывать ее для других потребителей.

25 марта 2005 года завод был преобразован в Открытое Акционерное Общество «Волховский химический завод».

Таким образом, Волховский Химический завод за время своего существования превратился из промысловой артели в специализированное предприятие бытовой химии, которое успешно действует на рынке уже более 40 лет.

В настоящее время в Уставе завода закреплены следующие основные виды деятельности предприятия:

·  производство товаров народного потребления;

·  оказание платных услуг предприятиям, организациям, гражданам;

·  торгово-закупочная деятельность;

·  оказание посреднических услуг;

·  внешнеэкономическая деятельность»
.
В настоящее время ОАО «Волховский химический завод» выпускает широкий ассортимент продукции различного направления, а именно:

· Чистящие пасты;

· Порошки моющие и чистящие;

· Клей для обоев;

· Отбеливающие жидкие и порошкообразные средства;

· Жидкие средства для мытья посуды;

· Шампуни, жидкое мыло;

· Соли парфюмированные для ванн и соли с пеной для ванн;

· Средства для ухода за автомобилями;

· Средства для удаления накипи;

· Аппретирующие средства.

Основные требования к выпускаемой продукции – это удовлетворение запросов потребительского рынка в плане эффективной, выразительной упаковки, оригинально дизайна, и, главное, соответствование упакованного товара всем критериям качества, отраженным в нормативной документации на каждый вид продукции.

Потребительский рынок представлен широкой географией продаж:

- Северо-Западный регион

- Дальний Восток

- Сибирь

- Центральная Россия

- Поволжье

- Урал

- Краснодарский край

В 2000 – 2001 г.г. появились новые потребители в странах ближнего зарубежья: Казахстан, Белоруссия, Латвия. В связи с этим приходиться соответствовать международным требованиям и стандартам производства.
Производство состоит из нескольких цехов. Процессы производства основаны на механическом смешивании компонентов и состоят из стадий: 

· подготовка сырья;

· дозирование и смешивание компонентов;

· фасовка и упаковка готовой продукции.

Производство постоянно совершенствуется с обновлением и расширением номенклатуры товаров бытовой химии, проводится большая работа по улучшению качества выпускаемой продукции. Освоены технологии вторичной переработки отходов от производства. Разработки по потребительским свойствам и дизайну изделий не уступают признанным мировым образцам, о чем свидетельствуют многочисленные награды на всероссийских конкурсах, выставках и ярмарках.

Стратегические цели предприятия выстроены руководством в следующем приоритете:

· Персонал – успешная разработка товара и обеспечение производственного процесса напрямую зависят от квалификации работников. Для ценных сотрудников созданы благоприятные условия работы, используется гибкая система оплаты труда, мотивирующая их на еще более эффективную деятельность. Для наиболее преуспевающих предусмотрены возможности карьерного роста. Сотрудники, желающие повысить свою квалификацию, могут сделать это без отрыва от производства.

· Положение на рынке – в следующем году предприятие планирует войти в сеть таких магазинов, как «Лента», «Пятерочка», что существенно увеличит их объемы продаж, сделает товар более известным для потребителя, а хорошее качество продукции позволит увеличить свою долю рынка за счет покупателей конкурентов.

· Инновации – химическая промышленность – развивающаяся отрасль, поэтому для успешной деятельности Химзаводу постоянно приходится производить различные новации и инновации. Например, в 2004 году планировалось открыть новую производственную линию. Руководство предприятия предвидит, что в скором времени полностью выйдут из моды соли и пены для ванн (их товары-звезды), а на смену им придут ароматические масла.

· Доходность, прибыльность, эффективность бизнеса – достижение этих целей обеспечивает выполнение всех остальных поставленных задач.

· Социальная ответственность – руководители предприятия четко осознают свою роль для города (поэтому они пользуются поддержкой муниципальной власти): если их предприятие вдруг прекратит свою деятельность, то на улицы маленького города выйдут еще около 200 человек оставшихся без работы людей.

Численность рабочих завода, обеспечивающих основную и вспомогательную деятельность, в среднем составляет 142 человека. Инженерно-технический потенциал включает в себя 70 человек высококвалифицированных и грамотных руководителей, специалистов и служащих с высшим техническим и экономическим образованием, а также со среднеспециальным образованием. В среднем за год повышают свою квалификацию на курсах повышения квалификации и семинарах 3 – 4 человека. 
Основная цель кадровой политики – обеспечение стабильности и благополучия в социальной сфере. Прием и расстановка кадров возложены на отдел кадров предприятия. При подборе кадров используются:

 - предложения Волховского центра занятости населения;

- связи с отделами кадров других предприятий;

- информация о наличии вакансий в газе «Волховские огни»;

- свободный наем через отдел кадров;

- выпускники учебных заведений.

Подбор специалистов производится в соответствии со штатным расписание. На ключевые участки производства персонал набирается особенно тщательно, с учетом всего послужного списка кандидата.

У рабочих тарифная сетка – шестиразрядная. Разряд основных выполняемых на производстве работ – второй и третий, в соответствии с ЕТКС (литейное и основное производство), 5 человек имеют шестой разряд (наладчики и слесарь-механик).

Производство продукции является практически без остановочным, поэтому сотрудники предприятия работают по сменам, за исключением управленческого персонала, который имеет пятидневный рабочий график.
Организационная структура управления ОАО «Волховский  Химический  Завод» является линейно-функциональной (приложение 1). Данная организационная структура является рациональной в свете реализации поставленных целей и задач обществом. Каждое подразделение работает в соответствии с утвержденными положениями и должностными инструкциями на каждого работника. 
Сочетание линейной и функциональной систем управления позволяет  обеспечить более организованное принятие решений, за счет объединения усилий линейных и функциональных руководителей. Группировка элементов может осуществляться по функциям управления и по цепочке создания ценностей с различной степенью самостоятельностью в текущей, оперативной и стратегической деятельностью.

Предприятие сотрудничает с большим спектром деловых партнеров, основными из которых являются:

· Торговый дом «Эра», Санкт-Петербург,
· Мойдодыр, Санкт-Петербург,
· Невская Косметика, Санкт-Петербург,
· Нэфис Косметик, Казань,
· Амурско-сбыт, Благовещенск,
· Объединение хоз. товаров, Екатеринбург,
· Прибалтика.
Данные компании поставляют ОАО «Волховский химический завод» необходимые составляющие и материалы для производства и поддерживают завод как производителя.

Кроме большого перечня партнеров ОАО «Волховский химический завод» имеет очень большой перечень конкурентов.

К конкурентам компании можно отнести практических всех производителей бытовой химии в России, а так же ряд зарубежный компании, например, NIVEA, DOVE, PALMOLIVE и другие, которые прочно закрепились на российских рынках с различными средствами гигиены. Достигнуть уровня зарубежных компаний на данный момент задача достаточно сложная для всех российских компаний. Так основным элементам выбора продукции современными покупателями часто является бренд, а делать их российские производители еще не научились.
 Поэтому, целесообразнее производить сравнительный анализ ОАО «Волховский химический завод» с российскими компаниями:

1. ООО «ЛЕНБЫТХИМ» - Санкт-Петербургская компания, занимающаяся разработкой и производством бытовой химии. Предлагает широкий выбор чистящих и моющих средств, а также разработку чистящие и моющие средства, обладающие необходимыми свойствами заказчика. Преимущества – наличие лабораторий для разработки новых товаров, постоянно пополняющийся список продукции, достаточно развитая реклама.

2. ЗАО «АДРИЯ И К»  - Санкт-Петербургская компания, производящая различные виды бытовой химии. Имеет не очень большой перечень продукции, но обещает высокое качество каждого товара. Преимущества – высокое качество и низкие цены на чистящие средства, хорошо развитая торговая сеть.

3. ЗАО «АИСТ» - Санкт-Петербургская компания, занимающаяся производством бытовой химии. Имеет большой перечень товаров, различного назначения. Преимущества – наличие известной марки и постоянного спроса среди покупателей за счет рекламы и приемлемых цен.

4. ООО «ГРУППА АКВАЛОН» - компания, расположенная в московской области, занимающаяся производством и продажей бытовой химии, косметики и профессиональной химии. Обладает собственной производственной базой и выпускает более 150 наименований продукции – моющие средства бытового и профессионального назначения, а также средства личной гигиены. Преимущества – яркие упаковки, высокое качество и соответствие международным стандартам.

5. ООО «НОРВИН» - московская компания, производитель и дистрибьютор бытовой химии. Преимущества – наличие ряда торговых марок, имеющих большой спрос и разработка способов продвижения.

Список конкурентов ОАО «Волховский химический завод» можно продолжать достаточно долго, так как существует более 100 российских производителей бытовой химии, распространяющих продукцию на территории России и в странах ближнего зарубежья. 
Из приведенного выше анализа конкурентов, можно выделить, что каждый из них имеет ряд преимуществ, которых нет у ОАО «Волховский химический завод». В первую очередь, это соответствие международным стандартам и достаточно низкие цены, кроме того – существование признанной торговой марки и усиленная реклама продукции. Данные преимущества играют значительную роль в борьбе за покупателей и создают определенный имидж организации.
2.2. Анализ финансовой деятельности ОАО «Волховский химический завод».

ОАО «Волховский химический завод» существует на рынке бытовой химии достаточно давно и занимается несколькими видами деятельности, что обеспечивает предприятию постоянный доход, вне зависимости от изменения уровня продаж.

Учет основных средств на анализируемом предприятии ведется бухгалтерией на основании бухгалтерского баланса, включающего: оборотные и внеоборотные активы; капитал и резервы; долгосрочные и краткосрочные обязательства; наличие ценностей, учитываемых на забалансовых счетах (приложение 2).

Анализ основных видов деятельности показал, что основной доход акционерное общество получает от производства промышленной продукции, но так же может получать прибыль за счет предоставления дополнительных услуг. На рис. 1. представлено распределение прибыли по основным видам деятельности.
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Рис. 1. Основные виды деятельности (тыс. руб.)

Данный рисунок показывает, что прибыль за счет дополнительных услуг всего около 5%, следовательно, заводу необходимо вкладывать все средства в более прибыльное направление деятельности – производство промышленной продукции.

В настоящее время ОАО «Волховский химический завод» не выполняет в полной мере свою задачу по производству бытовой химии. Результат оценки производства основных видов выпускаемой продукции практически по всем направлениям не совпадает с изначально запланированным результатом. В таб. 2. представлены результаты анализа.

Таблица 2. Выпускаемая продукция.

	Вид продукции
	План 
	Факт 
	Результат

	Моющие средства
	700
	395
	-305

	Чистящие средства
	990
	660
	-330

	Отбеливающие средства
	297
	299
	2


Продолжение таблицы 2.

	Клеящие средства
	114
	51
	-63

	Автохимия
	71
	38
	-33

	Парфюмерия
	576
	134
	-442

	Изделия из пластмасс
	103
	98
	-5

	Прочее
	0
	1
	1


На основании таб. 2. можно сделать вывод, что работа ОАО «Волховский химический завод» на данный момент не удовлетворительна. Это может быть связанно либо с завышенным планом, следовательно, плохой оценкой потребительского спроса; либо с низкой производительностью завода и недостаточной рекламой.

Дополнительный анализ рынка показал, что спрос на продукцию бытовой химии есть, но ОАО «Волховский химический завод» не имеет возможности продавать ее в нужном заводу количестве по ряду причин, которые будут рассмотрены далее.

Динамика отношения плана производства и фактического результата наглядно изображено на рис. 2.
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Рис. 2. Динамика объема производства.
Данные, представленные на рис. 2. доказывают, что руководство предприятия плохо следит за ситуацией на рынке и спросом на продукцию завода. По сравнению с 1999 г. в 2007 г. итоговый результат деятельности стал ниже в два раза и из положительного превратился в отрицательный. По причине чего, несомненно, растут текущие убытки предприятия, так как первоначальные расходы и закупаемые материалы рассчитаны на производство большего количества продукции.

Спад производства ОАО «Волховский химический завод» так же доказывает сравнительный анализ прибылей и убытков за 1999 г., 2003 г., 2007 г., который представлен в таб. 3.

Таблица 3. Счет прибылей и убытков (тыс. руб.)
	
	1999 г.
	2003 г.
	2007 г.

	Доходы
	11844
	8619
	7889

	Выручка от реализации продукции, товаров, услуг.
	10200
	8261
	7597

	Прочие операционные доходы
	1624
	337
	276

	Внереализационные доходы
	2
	21
	16

	Расходы
	11841
	8618
	7883

	Себестоимость продукции, товаров, услуг.
	9816
	7920
	7261

	Прочие операционные расходы
	1976
	646
	561

	Внереализационные расходы
	49
	52
	61

	Результат
	1
	6
	3

	Отвлеченные средства
	14
	22
	49

	Прибыль (убыток) отчетного года
	-13
	-16
	-46


Данная таблица показывает, что оборот финансовых средств предприятия сокращаются, следовательно, деятельность завода постоянно снижает свои темпы. При этом разница между прибылью и убытками увеличивается в отрицательную сторону. То есть с каждым годом предприятие получает все меньше прибыли, а количество убытков превышает полученный доход.

Снижение деятельности завода и низкая рентабельность предприятия еще раз доказывается сравнительной оценкой баланса предприятия за те же годы, представленного в упрощенном виде в таб. 4.

Таблица 4. Агрегированный бухгалтерский баланс.
	Показатели
	1999 г.
	2003 г.
	2007 г.

	АКТИВЫ
	
	
	

	1. Постоянные активы
	8936
	9297
	8402

	в т.ч. основные средства
	8936
	9297
	8402

	2. Текущие активы
	1511
	779
	1421

	в т.ч.  запасы
	1299
	624
	887

	дебиторская задолженность
	210
	149
	523

	денежные средства
	2
	6
	11

	3. Убытки
	1225
	1409
	1425

	ИТОГО
	11672
	11485
	11248

	ПАССИВЫ
	
	
	

	1. Собственные средства
	10844
	10886
	10886

	в т.ч.  уставной капитал
	4
	4
	4

	добавочный капитал
	10840
	10882
	10882

	2. Краткосрочные пассивы
	1228
	599
	362

	в т.ч. кредиторская задолженность
	1228
	599
	362

	ИТОГО
	11872
	11301
	11232


Анализ данных, представленных в таб. 4. показывает, что за восьмилетний период работы итоговые суммы бухгалтерского баланса уменьшаются, а убытки предприятия постепенно растут. 

Закончить анализ финансовой деятельности ОАО «Волховский химический завод» можно анализом показателей, характеризующих ликвидность и финансовую устойчивость предприятия. Результаты данного анализа представлены в таб. 5.

Таблица 5. Показатели, характеризующие ликвидность и финансовую устойчивость предприятия.
	Актив
	На начало периода
	На конец периода
	Пассив
	На начало периода
	На конец периода
	Платежный

	
	
	
	
	
	
	На начало периода
	На конец периода

	Наиболее ликвидные активы А1
	11
	2
	Срочные обязательства П1
	276
	1028
	-256
	-1026

	Быстро реализуемые активы А2
	523
	210
	Краткосрочные пассивы П2
	0
	0
	523
	210

	Медленно реализуемые активы А3 
	2283
	2695
	Долгосрочные пассивы П3
	70
	0
	2213
	2695

	Трудно реализуемые активы А4
	8402
	8936
	Постоянные пассивы П4
	10873
	10815
	2471
	-1879

	Баланс 
	11219
	11843
	Баланс
	11219
	11843
	0
	0


По итогам анализа данных таб. 5. можно выявить, что А1 < П1, А2 > П2, А3 > П3, А4 < П4. Следовательно, баланс предприятия не является полностью ликвидным и, кроме того, ОАО «Волховский химический завод» не имеет свободных средств. Это во-первых, приводит к отсутствию возможности развития деятельности предприятия, во-вторых, увеличивает риск разорения.

2.3. Анализ системы качества на ОАО «Волховский химический завод».

Первоначальная оценка деятельности предприятия показывает достаточно хорошую оценку формальной организации системы качества на ОАО «Волховский химический завод».

Основные требования к выпускаемой продукции - это удовлетворение запросов потребительского рынка в плане эффектной, выразительной упаковки, оригинального дизайна и, главное, соответствие упакованного товара всем критериям качества, отраженным в нормативной документации на каждый вид продукции.

Руководство предприятия использует все возможности для продвижения товаров, производимых на заводе: «Круглые» столы на выставках и конференциях, встречи с администрацией Ленинградской области на различных конкурсах и презентациях. Например, в результате этих встреч была достигнута конкретная договоренность о поставке товаров ОАО «ВХЗ» в учреждения здравоохранения на территории Ленинградской области.

На предприятии создан технический Совет под руководством управляющей фирмы, который возглавляет работу по разработке и выполнению политики в области качества. В соответствии с решением технического совета каждый руководитель отдела должен готовить предложения исходя в первую очередь из требований рынка. На заседании Совета решаются вопросы внедрения новых технологических линий* (отбеливающего средства «Белизна-нево»), расширения ассортимента выпускаемой продукции (в 2001 г. освоены и выпущены первые партии соли с пеной для ванн и жидкого мыла), улучшения качественных характеристик товара (подбор стойких красителей, разнообразных вариантов отдушек), принимаются решения по дизайну и художественному оформлению потребительской упаковки товара.

На всех уровнях управления от производственного участка до производства в целом коллектив принимает участие в деятельности по улучшению качества. Возглавляют эту работу соответствующие руководители (от мастеров до начальника производства).

Для реализации поставленных задач широко используется опыт коллег, в частности, обмен знаниями, обучение специалистов на местах (АО «Эра» г. Тосно, «Балтпластик» г. Санкт-Петербург). Руководители предприятия посещают учебные семинары (главный бухгалтер, бухгалтера, начальник ПТО, начальник службы технического контроля и стандартизации). Предприятие старается учесть и почерпнуть достижения современных технологий в области производства товаров бытовой химии, участвуя в различных отраслевых выставках (г.Москва, г.Санкт-Петербург, г.Киев), в международных конференциях (г.Пермь).

Руководители среднего звена посещают отраслевые семинары (г. Санкт-Петербург, г. Пермь).

Важной составляющей частью Политики качества предприятие считает участие в разнообразных профильных выставках в различных регионах России, за что коллектив награжден Дипломами и Свидетельствами. 

В каждом подразделении предприятия персонал несет личную ответственность за качество работы или услуг. Отдел снабжения во главе с начальником несет ответственность за закупку качественного сырья. Отдел технического контроля во главе с начальником - за приемку сырья, отвечающего качественным характеристикам, заявленным поставщиком. Служба главного механика во главе с главным механиком - за качественный ремонт и обслуживание оборудования и механизмов. Мастера и рабочие -за выпуск качественной продукции.

В случае выпуска некачественной продукции - начальник производственно-технического отдела совместно с начальником производства и начальником службы технического контроля выясняют причины, которые этому способствовали - и разрабатывают мероприятия, предотвращающие подобные ситуации.

Конечной целью деятельности ОАО «Волховский химический завод» является выпуск продукции, ориентированный на потребительский рынок по ассортименту с качеством, полностью отвечающим требованиям покупателей, а также получении коллективом устойчивой прибыли.

Техническое перевооружение отдела сбыта (установление многоканального телефона, факса, ксерокса, выход в Интернет), разработка типовых форм договоров, а также личное общение руководителей фирм, позволило сократить время на согласование и заключение договоров от 20 до 7-10 дней» (г. Санкт-Петербург) и от 30 до 14-20 дней (отдаленные районы)^ Затраты покупателей на оформление товарно-сопроводительных документов в настоящее время составляют в среднем 30 мин (против 1,5 часов в 1998 г). Время на отгрузку продукции со склада в зависимости от ассортимента отгружаемого товара и его объема составляет от 1 ч (грузовые машины) до 3 часов (5-ти тонный контейнер либо машина-фургон).

Но более углубленный анализ и проверка фактических предложений показывают, что система качества сформулирована лишь на формальном уровне и лишь частично применяется на практике.

Например, для отслеживания системы качества ОАО «Волховский химический завод» использует общепринятые российские стандарты качества, в том числе по производству бытовой химии:  ГОСТ Р 51019-97 Товары бытовой химии. Метод определения щелочных компонентов; ГОСТ Р 51696-2000 Товары бытовой химии. Общие технические требования; ГОСТ 13867-68 Продукты химические. Обозначение чистоты; ГОСТ 29213-91 Вещества поверхностно-активные. Обозначения.
 Но, большая часть сотрудников не пользуется ими и не может назвать перечень стандартов, используемых предприятием при производстве продукции.

Кроме того, ОАО «Волховский химический завод» не имеет внутризаводских стандартов, которые способствовали бы дополнительной оценке качества производимой продукции. Поэтому, каждое звено производства оценивает качество работы по своим собственным критериям, часто не полностью соответствующим принятым стандартам из-за не достаточной квалификации и информированности сотрудников. Так же на заводе не существует полностью разработанного и оформленного стратегического плана деятельности, содержащего все направления.
Поэтому, можно сделать вывод, что система качества на ОАО «Волховский химический завод», при более тщательном изучении, находиться на явно не достаточном уровне.

Для более детального изучения качества продукции ОАО «Волховский химический завод» было проведено дополнительное исследование, заключающееся в опросе потребителей товаров бытовой химии и сотрудников завода.

Метод исследования – анкетирование респондентов.

Задачи исследования предпочтений потребителей бытовой химии:

1) выявление основополагающих критериев выбора товара;

2) определение ценовых предпочтений;
3) оценка известности ОАО «Волховский химический завод» потребителям.
Задачи исследования мнений сотрудников о работе завода:
1) выявление мнений о работе завода в целом;

2) оценка системы качества продукции;

3) внесение сотрудниками предложений по улучшению работы завода.

Предполагаемое количество респондентов:

- среди потребителей: 1000 чел.

- среди сотрудников завода: 140 чел.

Реальное количество респондентов:

- среди потребителей: 972 чел.

- среди сотрудников завода: 93 чел.

Исследование проводилось с 12 по 29 апреля. Анкеты, предоставляемее сотрудникам и потребителям представлены в приложении 3.

На рис. 3. представлено распределение респондентов по основным критериям выбора товара.
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Рис. 3. Распределение респондентов по основным критериям выбора товара.

Из данного рисунка видно, что больше всего респондентов выбрали основополагающим критерием «качество» - 44 % (428 человек), второе место – 25 % (243 человека) респондентов, занимает критерий «цена», 18 % (175 человек) опрошенных при выборе средств бытовой химии полагаются на советы знакомых и лишь 13% (126 человек) обращают внимание на известность марки. Это говорит о том, что наиболее приемлемым является товар, сочетающий в себе хорошее качество и доступную цену. Но и реклама продукции имеет определенное значение.

Для выявления ценовых предпочтений было установлено 3 ценовых промежутка по нескольким видам товара:
1) средства личной гигиены (мыло, пены для ванны): до 20 руб.; от 20 до 50 руб.; от 50 до 80 руб.

2) средства для мытья посуды: до 20 руб.; от 20 до 40 руб.; от 40 до 60 руб.

3) средства для чистки поверхностей: от 15 до 40 руб.; от 40 до 70 руб.; от 70 до 120 руб.

Рис. 4 наглядно показывает ценовые предпочтения потребителей по средствам личной гигиены.
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Рис. 4. Предпочтения респондентов по ценам на средства личной гигиены.

По средствам личной гигиены предпочтений потребителей распределились поровну между ценами до 20 руб. и от 20 до 50 руб.: примерно по 44% (предпочитают цены до 20 руб. – 427 человек; цены от 20 до 50 руб. – 429 человек). Всего 12% (116 человек) опрошенных выбирают продукцию дороже 50 руб.

На рис. 5 изображены предпочтительные цены по средствам для мытья посуды.
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Рис. 5. Предпочтения респондентов по ценам на средства для мытья посуды.

Относительно средств для мытья посуды видно, что большее число потребителей отдает предпочтение дешевой продукции до 20 руб. – 44% (428 человек) респондентов; 36% (330 человек) предпочитают продукцию ценой от 20 до 40 руб. и 22% (214 человек) покупают средства дороже 40 руб.

И распределение мнений респондентов относительно цен на средства для чистки поверхностей показано на рис. 6.

[image: image6.emf]34%

55%

11%

от 15 до 40 руб.

от 40 до 70 руб.

от 70 до 120 руб.


Рис. 6. Предпочтения респондентов по ценам на средства для чистки поверхностей.

Ценовые предпочтения относительно средств для чистки поверхностей распределяются следующим образом: 55% (534 человека) предпочитают продукцию ценой от 40 до 70 руб.; 34% (330 человек) покупают дешевые средства ценой от 15 до 40 руб. и всего 11% (108 человек) респондентов покупают дорогую продукцию, ценой выше 70 руб.

По итогам опроса было выявлено, что товары бытовой химии с высокими ценами предпочитают лишь хорошо обеспеченные респонденты, которых среди покупателей продукции ОАО «Волховский химический завод» очень мало. Следовательно, ценовая политика завода должна соответствовать запросам мало- и среднеобеспеченных слоев населения.

В настоящее время цены ОАО «Волховский химический завод», в основном,  являются выше среднерыночных и лишь несколько видов товаров соответствуют ценовым запросам потребителей. Расчет средних отпускных цен завода по категориям, представленным в анализе предпочтений потребителей показал, что:

1. средства личной гигиены – 51 руб.

2. средства для мытья посуду – 34 руб.

3. средства для чистки поверхностей – 32 руб.

Учитывая, что в магазинах, закупающих продукцию у производителя, делается торговая наценка, в размере от 15% до 30% (в зависимости от условий работы магазина), то получается, что цены ОАО «Волховский химический завод» минимум на 15% превышают те, которые предпочитает основная масса потребителей.
По причине высоких цен и отсутствия соответствующих скидок для оптовых или постоянных покупателей многие розничные торговцы предпочитают сотрудничать с другими поставщиками. Например, в г. Волхове из всего ассортимента продукции завода продается лишь «Суржа» - средство для чистки поверхностей, которое как раз попадает в ценовую категорию от 10 до 40 руб. Но, даже этот товар, продают менее 40% хозяйственных магазинов г. Волхова.

Результаты опроса потребителей относительно известности продукции ОАО «Волховский химический завод» показаны на рис. 7.
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Рис. 7. Известность деятельности завода.

45% (437 человек) опрошенных не знакомы с продукцией завода, 36% (360 человек) респондентов пользовались продукцией компании и 18% (175 человек) слышали о существовании завода, но не пользовались его продукцией.

Это показывает, что в первую очередь ОАО «Волховский химический завод» не хватает известности, данную проблему можно решить проведением различных рекламных акций и размещение информации в СМИ, но для этого предприятию необходимо иметь товар, характеристики которого действительно заинтересуют потребителя при первом использовании.

На вопрос о удовлетворенности качеством продукции ОАО «Волховский химический завод» около 40% респондентов пользовавшихся продукцией завода ответили, что характеристики товаров находятся на неудовлетворительном уровне. Поэтому, они редко их покупают, предпочитая товары других производителей. Следовательно, одной из основных причин снижения спроса на товары ОАО «Волховский химический завод» является не соответствующее качество продукции. Респонденты, которые согласились дать развернутое интервью (23 человека), сказали, что если качество товаров, выпускаемых заводом, станет лучше и будет соответствовать требованиям, то спрос на продукцию будет увеличиваться, не смотря на более высокие цены по сравнению с конкурентами.

Для определения общей картины проблемных ситуаций в ОАО «Волховский химический завод»далее было проведено исследование мнений сотрудников завода, который дал не очень хорошие результаты.

На рис. 8 представлена оценка сотрудниками работы завода в целом по 10 балльной системе:
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Рис. 8. Оценка деятельности ОАО «Волховский химический завод» сотрудниками.

Большинство сотрудников – 62% (58 человек) опрошенных оценила деятельность завода как неудовлетворительную, поставит от 1 до 3 баллов, 26% (24 человека) поставило от 4 до 7 балов и всего 12% (11 человек) сотрудников оценило деятельность завода как достаточно хорошую, поставив от 8 до 10 баллов.

Далее сотрудникам было предложено оценить систему качества на заводе. Результаты оценки представлены на рис. 9.
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Рис. 9. Оценка системы качества ОАО «Волховский химический завод» сотрудниками.

49% (46 человек) сотрудников определили существующую систему качества как среднюю, 21% (20 человек) придерживаются мнения. Что система качества находится на низком уровне, 20 % (19 человек) определяют достаточно хорошее состояние системы качества и лишь 8 % (7 человек), считают, что система качества ОАО «Волховский химический завод» находиться в отличном состоянии.

Среди предложений сотрудников по улучшению деятельности чаще всего звучали следующие: привлечение инвестиций, разработка и создание рекламы, повышение квалификации работников, разработка внутризаводских стандартов качества, создание стратегического плана по деятельности завода.

Исходя из предложенный сотрудников и проведенной оценки деятельности завода и запросов потребителей был выявлен ряд проблем в деятельности ОАО «Волховский химический завод», влияющих на спрос, прибыль завода и требующих скорейшего решения: 

1. отсутствие свободных средств и инвестиций;

2. высокие цены на продукцию;

3. отсутствие рекламы и известных торговых марок;

4. не соответствующее качество продукции.

Рассмотрим способы решения данных проблем:

1. Привлечение дополнительных инвестиций. Использование фандрайзинга и привлечение крупных партнеров. Этот процесс достаточно длительный и сложный, тем более при отсутствии правильно составленного стратегического плана и прогноза распределения денежных средств. Решение данной проблемы потребует достаточно большого времени и может не дать ожидаемых результатов при существующем положении предприятия.

2. Снижение цен на продукцию. Можно выделить два способа: использование более дешевых составляющих и, следовательно, снижение уровня качества продукции, что не приемлемо, так как одна из целей предприятия – обеспечение запросов потребителей; или преднамеренное снижение цен для привлечения потребителей, но так как стоимость товаров завода обусловлена себестоимостью это может привести к дополнительному увеличению суммы убытков, которая на данный момент уже превышает допустимую.

3. Развитие рекламы и создание известных торговых марок. Это требует достаточно больших финансовых и временных затрат. К тому же данное направление не дает мгновенных результатов, обеспечивая увеличение спроса лишь через 6 – 12 месяцев после начала мероприятий и требует постоянного финансирования для поддержания соответствующего уровня.

4. Создание внутренних стандартов и улучшение системы качества. Данный способ требует умеренных временных и денежных затрат, обеспечивая результат через 2 – 3 месяца после внедрения улучшений.

Из перечисленных способов решения проблем ОАО «Волховский химический завод» наиболее приемлемым на данный момент является улучшение системы качества, так как требует меньших затрат, чем и другие и позволит снизить угрозу развития других проблем. Подтверждается выбор данного решения итогом анализа мнений потребителей товаров бытовой химии. При обеспечении соответствующего уровня качества производимых товаров заводу не придется снижать цены. Появиться возможность привлечения потребителей за счет высоко качества и соответствия имеющимся требованиям – товар будет рекламироваться по средствам «сарафанного радио». Увеличится спрос на продукцию и улучшиться мнение о ней, что может привлечь и заинтересовать крупнее компании, имеющие средства для инвестиций.

Для улучшения качества продукции необходимо: внедрить элементы общеприняты систем качества: TQM, стандарты ISO; разработать внутризаводские стандарты и ознакомить с ними всех сотрудников завода; повысить квалификацию сотрудников ОАО «Волховский химический завод».

 В разделе 3 рассмотрены предложения по совершенствованию системы управления качеством в ОАО «Волховский химический завод».

Выводы по разделу 2:

1. Анализ конкурентоспособности ОАО «Волховский химический завод» показал, что фирмы, конкурирующие с ним по производству и сбыту товаров бытовой химии имеют ряд преимуществ, в том числе: наличие развитой системы продвижения товаров и наличие известных торговых марок; низкие цены и гибкая ценовая политика; соответствие общепринятым стандартам качества.

2. Финансовый анализ предприятия показал, что на данный момент баланс ОАО «Волховский химический завод» не является полностью ликвидным и придприятие не имеет свободных средств для развития.

3. Опрос потребителей товаров бытовой химии и сотрудников ОАО «Волховский химический завод» позволил выделить ряд проблем: отсутствие свободных средств и инвестиций; высокие цены на продукцию; отсутствие рекламы и известных торговых марок; не соответствующее качество продукции.

4. При оценке способов решения проблем было принято решение о совершенствовании системы управления качеством продукции, которое позволит так же решить со временем и остальные проблемы ОАО «Волховский химический завод».
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