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САПА МЕНЕДЖМЕНТІ ЖҮЙЕСІНІҢ ТИІМДІЛІГІН  ЖӘНЕ НӘТИЖЕЛІГІН ТАЛДАУ
Соңғы кездерде ИСО 9000 сериялы стандарттар негізінде енгізілген  сапа менеджменті жүйелерінің (СМЖ) төмен нәтижелілігі туралы мақалалар жиі жариялануда. Неліктен СМЖ-ға сондай көзқарастар пайда болды және дәл осындай жүйелер шет мемлекеттерде неліктен тиімді жұмыс істейді деген сұрақтар туындайды. 

Қазақстанда СМЖ-і жұмысының жағдайын талдау оның төмен нәтижелілігі мен тиімділігінің келесі себептерін анықталды: 

1. Мақсаттарды дұрыс қоймау: әр түрлі мәліметтер бойынша отандық компаниялар мақсаттар ретінде тендерлерге қатысу кезінде бәсекелестіктерін жоғарылату мақсатымен  сертификатты алуды көздейді. 

Сирек жағдайларда ғана кәсіпорында тәртіп орнатуға бағытталған басқарудың инструменті ретінде сапа менеджменті жүйесін енгізуді мақсат етеді. Ал, Еуропада СМЖ-ні енгізудің мақсаты – кәсіпорында тәртіп орнату және ақаусыз өнім өндіру ғана емес, сол сияқты үнемі жетілдірудің инструменті болып табылады.

2. Отандық кәсіпорындарда СМЖ-нің нәтижелілігі мен тиімділігіне әсер беретін ішкі факторлар: 

– кәсіпорын персоналының өнім сапасы тек техникалық бақылау бөлімшесі жұмысымен қамтамасыз етіледі деп қате ойлауы. Мұндай көзқарас ИСО 9000 стандарттарының идеологиясына мүлдем қайшы келеді, өйткені сапа өнімнің барлық тіршілік циклында қалыптасады: жоспарлауда, жобалауда, өндірісті дайындауда, сатып алуларда және т.б.;

– көбінесе жүйе процедуралары мен талаптары ескерілмейді. Бұл ұжымның инерттілігінен немесе өндірістік тәртіптің қатаң сақталмауынан болады. Ұйымдарда көптеген нормативті құжаттар (ережелер, инструкциялар, регламенттер, кәсіпорын стандарттары және т.б.) даярланған.
– СМЖ-нің кәсіпорынды басқарудың жүйесіне біріктірілмеуі көптеген зардаптарға әкеледі. Осылай  екі жүйе бір-бірінен  бөлек  жұмыс жасайды;

– жүйенің тиімділігіне едәуір түрде құрал жабдықтардың тозуы әсер етеді; 
– ақаулы өнімдерді өндірудің себептерін анықтап, оларды жоюдың орнына, кінәлілерді тауып, оларды жазалау дәстүрінің болуы;

 – СМЖ-нің тиімділігіне едәуір әсерін туғызатын себептердің бірі білікті басшылардың болмауы;

– СМЖ-не кадрларды басқару деңгейі де әсер береді. Персоналдың дамуына инвестициялардың болмауы және  төмен төлем ақынының болуы; 

–СМЖ-нің тиімділігіне әсер беретін басқы себептердің бірі -  қаржы- экономикалық процестерден бөлек болуы. Өйткені қажет болған қаржы салымдарысыз сапаны басқаруды жетілдіру мүмкін емес. 

3. Кәсіпорында СМЖ-ні құрастыру кезіндегі қателер:

– ең көп тараған қателіктердің бірі – СМЖ құжаттарын іс-әрекетке енгізу кезінде ұйымды дайындау тәртібінің бұзылуы. Әдетте барлығы кәсіпорын стандарттарын дайындаудан басталады, содан соң оны түзейді, орындалуын бақылайды, кінәлілерді жазалайды, іс-әрекетті жоспарлайды. Шын мәнінде, Деминг циклы бойынша жұмыстардың реті басқаша болуы тиіс: жақсартуларды жоспарлау, жақсартуларды талдау және толықтыру және содан соң ғана стандарттау;

– екінші қате, СМЖ-ні толығымен дискредиттеуші – жауапсыз жасалған  сертификаттау;

– келесі қате – консультанттардың кәсіпорындарға СМЖ-нің типтік құжаттарын  беруі, кәсіпорынның өзіне лайықты жүйені құруына кедергі жасайды;

4. Отандық кәсіпорындарда СМЖ-нің нәтижелілігі мен тиімділігіне әсер беретін сыртқы факторлар: 

– өндірілетін өнімнің саны сапасына қарағанда маңызды болуы;

– өнім сапасына деген  жауапкершіліктің қатаң болмауы;

– көптеген кәсіпорындардың төмен экономикалық жағдайы, тиімді СМЖ-ін  дайындау және енгізу процесін тежеуі.

Осы жоғарыда келтірілген себептер отандық кәсіпорындарда СМЖ-нің іс-әрекетін тиімсіз етеді. СМЖ-нің нәтижелігінің критериі  ретінде жақсартулар, рационализаторлық ұсыныстар санын, процестер параметрлерінің қайта жаңғыртылуын және тұрақтылығын, қол жұмысы үлесінің  және еңбек сыйымдылығының төмендеуін санауға болады. Бизнес процессін жетілдірудің ең кең дамыған әдісі бұл – В.Шухарттің – Э.Демингтің «Plan – Do – Check - Act» (PDCA) циклын қолдану, ол – жақсарту циклы болып табылады (жобалау – орындау – тексеру – жетілу іс-әрекеті) [1,2,3]. 

Жақсарту кезінде сапаға кері әсер ететін үш негізгі факторды ескеру қажет олар: шығындар, сәйкессіздік және тиімсіз әрекеттер.

  Жапондық тұрғыдан сапаны басқарудың ерекшелік элементтері болып мыналар табылады:  

1) барлық бөлімшелерде процестер мен еңбек нәтижелерін үнемі жетілдіруге бейімдеу;

2) өнім сапасына емес, процестердің сапасын бақылауға бейімделу;

3)  ақаулардың болу мүмкіндігінің алдын-алу;

4)  «Сенің тұтынушың – келесі өндірістік операцияның орындаушысы» қағидатын ұстану;

5)  еңбек нәтижесінің сапасына толығымен орындаушының жауапкершілігі;
6)   адами факторды белсенді пайдалану, жұмысшылар мен қызметкерлердің шығармашылық потенциалын дамыту, «Адамға жаман жұмыс істеу ұят » деген моральды ұстану.

Осы шетелдік тәжірибені талдау арқылы мынандай қорытындылар жасалды: өндірістің бірқалыпты жұмыс істеуі үшін, ол өз өнімдерін үнемі зерттеу, жаңа технологияларды еңгізу, қызметкерлерін дайындау және өз өнімдерінің сапасын әрқашанда жетілдіріп отыруы керек. Кризисті кездерде өнім өнімділігі күрт түсуі мен инвестицияның болмауы кезінде, сапа саясатында  ең алдымен -   қысқа уақытқа болса да өнімдер сұранысын ұстап тұратын өнімнің  жетістіктеріне жеткен сапа деңгейін ұстап тұру қажет. Осындай кездерде  өндіріс әкімшілігінің негізгі іс-шаралары инвестиция мен тапсырыс берушілерді іздеу болғанымен нарықта бұл іс-шаралар бос болады, егер олардың шығарып жатқан өнімдерінде бәсекелестік қабілеті болмаса. Сол себептен сапа саясатының негізгі бағыттары өндірістің ішкі қорын түгелдей пайдаланып, өнімнің сапа жетістіктерін ұстап тұруға және өнім сапасын төмендетпей өндіріске төніп тұрған мәселелерді шешу үшін қолайлы шешімдерді іздеуге бағытталуы тиіс. Сонымен қоса қиыншылықтардан бірге өту үшін тапсырыс берушілермен, жабдықтаушылармен тығыз және белсенді қарым-қатынаста болуы жөн. Осындай кезеңдерде өндіріс мемлекеттің экономикалық жағдайын үнемі талдап, бақылап отыруы қажет және экономика кризистен өткен сәттерінде өз өнімдерінің сапасын жоғарлату үшін әр түрлі мүмкіндіктерді пайдалануы қажет.  Осыған орай, сапа менеджменті саласындағы халықаралық стандарттарды талдау және бағалаудың және оларды қазақстандық кәсіпорындарда пайдаланудың тәжірибелік ұсыныстарын жобалаудың қажеттілігі туады. 
СМЖ-нің тиімділігі мен нәтижелігін кезеңді түрде бағалау кәсіпорын іс-әрекетінің тиімділігі мен нәтижелілігін арттырады және өнімнің бәсекелестігін жоғарылатуды қамтамасыз етеді.   
ҚР СТ ИСО 9000-2007 «Сапа менеджментінің жүйелері. Негізгі   ережелер  және сөздік»  стандартында бұл терминдерге мынандай анықтамалар берілген: 3.2.14 Тиімділік: жоспарланған  іс әрекетті  іске  асыру және жоспарланған  нәтижелерге  қол  жеткізу деңгейі. 3.2.15  Нәтижелілік: қол  жеткен  нәтижелер  мен   пайдаланылған   ресурстар  арасындағы байланыс.  

ҚР СТ ИСО 9001-2009 талаптарына сәйкес, СМЖ-нің нәтижелігін қамтамасыз ету (5.6.1 п.), талдау (5.6.3 п.), көрсету (8.4 п.), үнемі жақсарту (4.1 п., 5.1) және ұдайы жоғарылату (5.3, 5.6.3, 6.1, 8.1, 8.4, 8.5.1 п.) талап етеді. Осылардан басқа 4.2.4 п. нәтижеліліктің дәлелдемелерін көрсетуді талап етеді. 

СМЖ-ның нәтижелілігі мен тиімділігінің негізгі аргументтері ретінде мыналарды айтуға болады: өнімнің барлық тіршілік циклындағы шығындарды қысқарту;табыстарды арттыру (нарық үлесін және соған сәйкес сатылым көлемін ұлғайту); қабылданған шешімдердің негізделуіне және оперативтілігіне байланысты компанияның басқарылуын жақсарту.

СМЖ-ның нәтижелігін бағалау кезінде мыналарды анықтау қажет:  жоспарланған іс-әрекеттің жүзеге асуының деңгейін; сапа обылысындағы жоспарланған нәтижелерге қол жету деңгейін.

ҚР СТ ИСО 9001-2009 стандарты СМЖ нәтижелілігін жақсарту кезінде «процестік тәсілді» қолдануға бағытталған, сондықтан әрбір процестің нәтижелігін анықтау, содан соң оларды жалпы бағалау ең кеңінен тараған тәсілдердің бірі.  

Таңдалынып алынған көрсеткіштер жүйесі төмендегілерге сәйкес болуы қажет:

а) процестер мен процедуралар нәтижелерін адекватты түрде бағалай алатындай жеткілікті түрде толық болуы қажет;

б) оның бағасы  ақпараттың құндылығына қарай адекватты болуы қажет;

в) жеткілікті түрде көрнекті және ақпаратты саластыруға және талдау жүргізуге қарапайым болуы қажет. 

Процесс нәтижелігінің ағымдағы мәнін есептегеннен соң, оны нормаланған және мақсаттағы көрсеткіштер мәнімен салыстырып,  осы салыстыру нәтижесіне байланысты қандай іс-әрекет  жасайтындығын анықтау қажет. 

Егер нәтижеліктің ағымдағы мәні оның нормаланған мәнінен төмен (Ра<Рн) болса, онда  жедел түрде түзету және алдын-алу шараларын дайындау қажет. 

Егер нәтижеліктің ағымдағы мәні оның нормаланған мәнінен жоғары (Рн≤Ра≤Рм), бірақ мақсаттағы мәннен төмен болса, онда  жақсартулар бойынша шаралар, сол сияқты жоспарланған шаралардың жүзеге асу деңгейін жоғарылату қажет.

Егер нәтижеліктің ағымдағы мәні оның мақсаттағы мәнінен жоғары   (Ра>Рм) болса, онда  жаңа нормаланған және мақсат көрсеткіштерін бекіту қажет.

Берілген процестің көрсеткіштері қарастырылғаннан соң, процестің жалпы нәтижелілігін есептеу және бағалау  қажет.  

Егер  (Ра<Рн) болса, онда процесс нәтижеліксіз болады. Мұндай жағдайда процестің нәтижеліксіз болуының себебін табу мақсатымен басшылық тарапынан талдау жүргізу, сол сияқты түзету және алдын-алу  шараларын дайындау  талап етіледі.   
Егер (Рн≤Ра≤Рм) болса, онда бұл нәтижеліктің күтілген деңгейі болып табылады. Процес нәтижелілікті болғанымен, мұнда сәйкессіздіктерді болдырмау үшін  алдын-алу шаралары жүргізіледі. 

Егер (Ра>Рм) болса, онда бұл нәтижеліліктің жоғары деңгейі болып есептелінеді. Алға қойылған мақсаттар мен тапсырмарға қол жеткенімен, мұнда процестің әріқарай жақсаруына бағытталған іс-шаралар дайындау үшін зерттеулер жүргізу қажет. 

Барлық СМЖ-нің нәтижелігін (Рсмж, %) анықтау үшін ұйымның барлық процестерін әрбір процестің маңыздылығын есепке ала отырып қарастыру қажет:
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мұндағы, n – ұйымдағы процестер саны,

Рi – СМЖ-нің i-ші процестер нәтижелігі,%,

Кi – СМЖ-нің i-ші процестерінің салмақтық коэффициенті. Салмақтық коэффиценті экспертті әдіспен анықталады. 

i-ші процестің салмақтылық коэффициенті келесі формула бойынша анықталады: 
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мұндағы,  Аi – экспертті әдіспен өлшенген  i-ші процестің маңыздылығы.

Қорыта айтқанда, ИСО 9000 сериялы халықаралық стандарттардың соңғы версиясында әлемдегі сертификатталған СМЖ-нің көпшілігі негізделген ұйымның  сапа обылысындағы іс-әрекетін жетілдірудің негізгі инструменттері болып  СМЖ-нің тиімділігі мен нәтижелігін өлшеу  табылады. Сондықтан СМЖ-нің адекватты және объективті бағалануы мәселелерімен байланысты, сол сияқты тиімділікті талдау сұрақтары теориялық тұрғыдан да, тәжірибелік тұрғыдан да маңызды болып табылады. 
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