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Ïîñòàíîâêà ïðîáëåìè. Çðîñòàííÿ òåхí³÷íî-
ãî ð³âíÿ âèðîбíèöòâà ³ íåîбх³äí³ñòü ï³äâèщåííÿ 
ÿêîñò³ âèðîбëåíîї ïðîäóêö³ї, ðîб³ò ³ ïîñëóã ïîñòà-
юòü â íàш ÷àñ â³äì³òíîю ðèñîю ä³ÿëüíîñò³ ï³äïðè-
єìñòâ â åêîíîì³÷íî ðîзâèíåíèх êðàїíàх. Â óìîâàх 
íàñè÷åíîãî ðèíêó é ïåðåâàæíîї íåö³íîâîї êîíêó-
ðåíö³ї ñàìå âèñîêà ÿê³ñòü ïðîäóêö³ї ñëóæèòü ãîëî-
âíèì фàêòîðîì ðîзâèòêó ï³äïðèєìñòâà. Âîäíî÷àñ 
ÿê³ñòü ïî ïðàâó є íàéâàæëèâ³шèì êðèòåð³єì îö³í-
êè ä³ÿëüíîñò³ бóäü-ÿêîãî ï³äïðèєìñòâà, îñê³ëüêè 
â³ä íüîãî зàëåæèòü ñòóï³íü æèòòєзäàòíîñò³ ñèñ-
òåìè â óìîâàх ðèíêó, òåìïè íàóêîâî-òåхí³÷íîãî 
ïðîãðåñó, ð³ñò åфåêòèâíîñò³ âèðîбíèöòâà, åêîíî-
ì³ÿ âñ³х âèä³â ðåñóðñ³â, âèêîðèñòîâóâàíèх íà ï³ä-
ïðèєìñòâ³. 

Бàзèñîì óñ³х бåз âèíÿòêó âèзíà÷åíü ÿêîñò³ 
ïðîäóêö³ї є ñóêóïí³ñòü ф³зè÷íèх, х³ì³÷íèх ³ ³í-
шèх âëàñòèâîñòåé ïðîäóêö³ї ÿê îб’єêòèâíîї âèзíà-
÷åíîñò³. Пåðåë³ê хàðàêòåðèñòèê ïðîäóêö³ї ìîæå 
бóòè ÿê зàâãîäíî б³ëüшèì, ð³зíèì äëÿ ð³зíèх âèä³â 
ïðîäóêö³ї é âèäîзì³íюâàòèñÿ äëÿ òîãî ñàìîãî âèäó 
ïðîäóêö³ї â ïðîöåñ³ åâîëюö³ї ëюäèíè é ñóñï³ëü-
ñòâà. Íà òë³ äåòàëüíîї òà ïðèñê³ïëèâîї óâàãè íà-
óêîâö³â äî ìåòîä³â òà ìîäåëåé óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю 
ïðîäóêö³ї äóæå ìàëî óâàãè ïðèä³ëÿєòüñÿ êîìïëåê-
ñíîìó äîñë³äæåííю ÿêîñò³ ïîñëóã. Цå ñïðè÷èíåíî 
ñâîєð³äíèì «ïåðåòÿãóâàííÿì» òåîðåòèêî-ìåòîäî-
ëîã³÷íîї òà êàòåãîð³àëüíî-ф³ëîñîфñüêîї бàзè òåîð³ї 
óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю â ñфåðó âèðîбíè÷èх â³äíîñèí. 
Âîäíî÷àñ ñфåðà ïîñëóã ëèшàєòüñÿ â ñâîєð³äíîìó 
âàêóóì³ òà ïîòðåбóє ñóòòєâîї àäàïòàö³ї ìåòîäè÷-
íèх òà óïðàâë³íñüêèх ï³äхîä³â. 

Àíàë³ç îñòàíí³õ äîñë³äæåíü òà ïóáë³êàö³é. 
Дîñë³äæåííÿ òåîðåòè÷íèх òà ïðàêòè÷íèх ïèòàíü 
ÿêîñò³ зíàéшëè â³äîбðàæåííÿ â ïðàöÿх â÷åíèх-
åêîíîì³ñò³â: Àð³ñòîâà Î. Â. [3], Бàñîâñüêîãî Л. Є. 
[6], Бè÷ê³âñüêîãî Ð., Бîæåíêî Л. ². [7], Гóòòà Î. 
Й., Гåðóñà Î. Â., Гë³÷åâà À. Â. [9], Гëóäê³íà Î. П., 
Дðóæèí³íà Г. Â., Дóбîâîãî П. ²., Êîéфìàíà Ю. ². 
[15], Êèñåëüîâà Ò. Ì., Êîâàëåíêî Î. Ì, Íîâèöüêî-
ãî Í. ²., Сè÷åíêî Â. Г., Òêà÷åíêî Î. П., Шàïîâàë 
M. I. [21] òà ³í. Îäíàê äîñ³ â÷åí³ íå ä³éшëè äî єäè-
íîї òî÷êè зîðó íà ñóòí³ñòü òà зì³ñò ÿêîñò³ ÿê åêî-
íîì³÷íîї êàòåãîð³ї. Â ðîбîòàх [6, 14, 21] ïîñëóãè 
íå ðîзãëÿäàюòüñÿ ÿê îêðåìèé îб’єêò óïðàâë³ííÿ, 
à òîìó äîзâîëÿюòü ñòâåðäæóâàòè ïðî íåîбх³äí³ñòü 
äåòàëüíèх ðîзðîбîê ñàìå êàòåãîð³ї «ÿê³ñòü ïîñëóã» 
â ñó÷àñíèх óìîâàх åêîíîì³÷íîãî ðîзâèòêó.

Âèä³ëåííÿ íåâèð³øåíèõ ðàí³øå ÷àñòèí çà-
ãàëüíîї ïðîáëåìè. Îäí³єю з íåîбх³äíèх óìîâ äëÿ 
ñòàëîãî ðîзâèòêó åêîíîì³êè ðåã³îíó â ö³ëîìó є 
зàбåзïå÷åííÿ ñòàб³ëüíîãî фóíêö³îíóâàííÿ її îбñëó-
ãîâóю÷èх ãàëóзåé, íàñàìïåðåä êîмóíàëüíîãî ñåê-
òîðó åêîíîм³êè. У òîé æå ÷àñ ñòàí öüîãî ñåêòîðó 
åêîíîì³êè хàðàêòåðèзóєòüñÿ êðèòè÷íîю ÷àñòêîю 
фóíêö³îíóю÷èх îб’єêò³â êîìóíàëüíîї ³íфðàñòðóê-
òóðè з íàäíîðìàòèâíèì ñòóïåíåì зíîшåíîñò³, зíà-
÷íèìè âòðàòàìè åíåðãîðåñóðñ³â. Êð³ì òîãî, àäì³-
í³ñòðàòèâí³ ìåòîäè óïðàâë³ííÿ, щî âêîðåíèëèñÿ 

íà ïðàêòèö³ ïðîòÿãîì äåê³ëüêîх äåñÿòèë³òü ïðè 
ïåðåхîä³ íà ðèíêîâ³ ìåхàí³зìè ãîñïîäàðюâàííÿ 
зб³ëüшèëè âïëèâ îïèñàíèх íåãàòèâíèх фàêòîð³â ³ 
ïðèзâåëè äî êàòàñòðîф³÷íî íèзüêîї ÿêîñò³ ïîñëóã 
ЖÊГ â ðåã³îíàх.

У íàшîìó âèïàäêó ââàæàєìî зà íåîбх³äíå ñóò-
òєâî àäàïòóâàòè ³ñíóю÷èé êàòåãîð³àëüíèé àïàðàò 
óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю ñàìå äëÿ óìîâ êîìóíàëüíîãî 
ñåêòîðó åêîíîì³êè, â óìîâàх ÿêîãî ïðîбëåìà ÿêîñ-
ò³ ïîñëóã, щî íàäàюòüñÿ, ïîñòàє äóæå ãîñòðî òà 
ïîòðåбóє íåãàéíîãî âèð³шåííÿ. 

Ö³ëü ñòàòò³ – ñфîðìóâàòè ñóòî àâòîðñüêå бà÷åí-
íÿ ïðîÿâ³â ÿêîñò³ â ñèñòåì³ óïðàâë³ííÿ îðãàí³зà-
ö³єю, óòî÷íèòè êàòåãîð³àëüíèé òà ìåòîäîëîã³÷íèé 
àïàðàò äîñë³äæåííÿ ñèñòåì óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю.

Âèêëàä îñíîâíîãî ìàòåð³àëó. Îäí³ åêîíîì³ñòè 
[3, 4, 7] âèхîäÿòü ³з òîãî, щî ÿê³ñòü ïðîäóêö³ї âè-
зíà÷àюòü ò³ëüêè êîðèñí³ äëÿ ñïîæèâà÷à âëàñòè-
âîñò³, òîбòî ò³ éîãî âëàñòèâîñò³, ÿê³ хàðàêòåðèзó-
юòü äàíó ïðîäóêö³ю ÿê ñïîæèâ÷ó âàðò³ñòü [10]. 
Òèïîâîї äëÿ ö³єї ãðóïè âèзíà÷åíü є íàñòóïíå фîð-
ìóëюâàííÿ: «ÿê³ñòü – ñóêóïí³ñòü âëàñòèâîñòåé, 
îзíàê ïðîäóêö³ї, òîâàð³â, ïîñëóã, ðîб³ò, ïðàö³, щî 
îбóìîâëююòü їх зäàòí³ñòü зàäîâîëüíÿòè ïîòðåбè 
é зàïèòè ëюäåé, â³äïîâ³äàòè ñâîєìó ïðèзíà÷åííю 
é ïðåä’ÿâëåíèì âèìîãàì» [11, ñ. 169]. Сàìå òàêà 
ïîзèö³ÿ зàêð³ïëåíà â зàêîíîäàâ÷èх àêòàх [13], 
äåðæàâíèх ñòàíäàðòàх Уêðàїíè [10, 11], à òàêîæ 
Ì³æíàðîäíîї îðãàí³зàö³ї ïî ñòàíäàðòèзàö³ї (²SO), 
щî òðàêòóє ÿê³ñòü ÿê ñóêóïí³ñòü âëàñòèâîñòåé ³ 
хàðàêòåðèñòèê ïðîäóêö³ї àбî ïîñëóãè, ÿê³ íàäàюòü 
їì зäàòí³ñòü зàäîâîëüíÿòè îбóìîâëåí³ àбî ïåðåä-
бà÷óâàí³ ïîòðåбè [16, ñ. 19]. Òàêèé ïîх³ä äî ïðî-
бëåìè âèзíà÷åííÿ ÿêîñò³ ïðîäóêö³ї îäåðæàâ íàзâó 
«òåхí³÷íèé».

²íш³ àâòîðè фîðìóëююòü ÿê³ñòü ÿê ñòóï³íü зà-
äîâîëåííÿ àбî ïðèäàòíîñò³ зàäîâîëüíÿòè ïåâíó 
ïîòðåбó [8, 12]. Â åêîíîì³ö³ ÿêîñò³ ïðîбëåìíèì є 
ïèòàííÿ ïðî â³äíåñåííÿ äî âëàñòèâîñòåé ïðîäóê-
ö³ї, щî фîðìóє ÿê³ñòü її âàðò³ñíèх хàðàêòåðèñòèê. 
Дåÿê³ â÷åí³ ââàæàюòü, щî ÿê³ñòü ïîâ’ÿзàíà ò³ëüêè 
з³ ñïîæèâíîю âàðò³ñòю é бàéäóæà äî âèòðàò, ÿê³ 
ìàëè ì³ñöå ó зâ’ÿзêó з ìåòîю зàбåзïå÷åííÿ ö³єї 
ÿêîñò³ [5, 8, 12]. Âàðò³ñí³ ïîêàзíèêè, íà їх äóìêó, 
íåîбх³äí³ ò³ëüêè äëÿ âèâ÷åííÿ âзàєìîзàëåæíîñò³ 
зì³íè ïîêàзíèê³â ÿêîñò³ é â³äïîâ³äíèх âèòðàò, 
òîбòî äëÿ îö³íêè åфåêòèâíîñò³ âèòðàò íà ï³äâè-
щåííÿ ÿêîñò³ ïðîäóêö³ї.

Òðåòÿ ãðóïà åêîíîì³ñò³â ðîзãëÿäàє òåхí³÷íèé 
³ åêîíîì³÷íèé àñïåêòè фåíîìåíà «ÿê³ñòü» êîìï-
ëåêñíî, ââàæàю÷è, щî îбèäâà àñïåêòè îðãàí³÷íî 
ñïîëó÷àюòüñÿ îäèí з îäíèì ³ íå ñóïåðå÷àòü îäèí 
îäíîìó. Ц³ â÷åí³, з ìåòîю â³äбèòòÿ ó âèзíà÷åí-
í³ ïîíÿòòÿ ÿêîñò³ ïðîäóêö³ї åêîíîì³÷íîãî зì³ñòó, 
ïðîïîíóюòü óðàхîâóâàòè ñóñï³ëüíî íåîбх³äí³ âè-
òðàòè íà âèðîбíèöòâî é ñïîæèâàííÿ ïðîäóêö³ї [1, 
2, 14, 17]. 

Пðàâîì³ðí³ñòü ö³єї òî÷êè зîðó âèïëèâàє з â³äî-
ìèх ïîñòóëàò³â ïîë³òè÷íîї åêîíîì³ї. ²íäèâ³äóàëü-
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íà ñïîæèâíà âàðò³ñòü зàâäÿêè ñâîїì âëàñòèâîñòÿì 
зàäîâîëüíÿє ïåâí³ ïîòðåбè ëюäèíè. Сïîæèâ÷à 
âàðò³ñòü, ñòâîðåíà äëÿ ³íшèх, є ñóñï³ëüíîю ñïî-
æèâ÷îю âàðò³ñòю. Êîëè ³íäèâ³äóàëüíà ñïîæèâ÷à 
âàðò³ñòü ïåðåòâîðюєòüñÿ â ñóñï³ëüíó, òîбòî âè-
ðàæàє ïåâí³ ñóñï³ëüí³ â³äíîñèíè, âîíà зäîбóâàє 
åêîíîì³÷íèé зì³ñò ³ ñòàє åêîíîì³÷íîю êàòåãîð³єю. 
Сàìå òàêèé ï³äх³ä äî âèзíà÷åííÿ ÿêîñò³ є íàé-
б³ëüш ïîâíèì. Îäíàê, íà íàшó äóìêó, éîãî зì³ñò 
íåîбх³äíî äîïîâíèòè хàðàêòåðèñòèêîю åфåêòó, щî 
äîñÿãàєòüñÿ ïðè âèêîðèñòàíí³ ÿê³ñíîãî ïðîäóêòó 
ñïîæèâà÷åì ó ïðîöåñ³ åêñïëóàòàö³ї, îñê³ëüêè ñàìå 
ñïîæèâà÷ îö³íює é âèбèðàє з ðÿäó ïðîäóêò³â, щî 
ìàюòü îäíàêîâå ïðèзíà÷åííÿ é âëàñòèâîñò³, òîé, 
êîòðèé, з éîãî ïîãëÿäó, ïðèíåñå íàéб³ëüшèé 
åфåêò. Цåé àñïåêò бóäå îбðàíî îñíîâíèì â ìåæàх 
âèîêðåìëåííÿ åëåìåíò³â êàòåãîð³àëüíîãî àïàðàòó 
íàшîãî äîñë³äæåííÿ, îñê³ëüêè ïàðàìåòðè åфåêòó 
íàïðÿìó âïëèâàюòü íà äèíàì³êó ðîзâèòêó îðãàí³-
зàö³ї, à äèíàì³÷íà ñêëàäîâà â ïðîöåñàх äîñë³äæåí-
íÿ ÿêîñò³ â³äñóòíÿ. Òîìó ïðîïîíóєòüñÿ íàñòóïíå 
óòî÷íåíå фîðìóëюâàííÿ: «ÿê³ñòü ïðîäóêö³ї» – öå 
ñóêóïí³ñòü âëàñòèâîñòåé ³ хàðàêòåðèñòèê ïðîäóê-
ö³ї, êîòð³ äîзâîëÿюòü óñòàíîâèòè ì³ðó, щî хàðàê-
òåðèзóє ñòóï³íü зàäîâîëåííÿ ïåâíèх ïîòðåб ñïî-
æèâà÷³â з îбë³êîì ñóñï³ëüíî íåîбх³äíèх âèòðàò íà 
її âèðîбíèöòâî â äèíàì³ö³».

Íà ï³äñòàâ³ íàâåäåíèх ï³äхîä³â äî âèзíà÷åííÿ 
êàòåãîð³ї «ÿê³ñòü» ìîæíà зðîбèòè âèñíîâîê, щî â 
ф³ëîñîф³ї ÿê³ñòü âèзíà÷àєòüñÿ ÿê хàðàêòåðèñòèêà 
îб’єêòà (ðå÷³, ïðåäìåòó, ÿâèщà, ïðîöåñó), щî ìàє 
ñâîї âëàñòèâîñò³, ÿê³ ³ âèзíà÷àюòü її ÿê³ñòü òà зà 
äîïîìîãîю ÿêèх ð³÷ ìîæå â³äð³зíÿòèñÿ â³ä ³íшèх 
îб’єêò³â (ðèñ. 1.1). 

Ðîзãëÿä êàòåãîð³ї «ÿê³ñòü» з ф³ëîñîфñüêîї òà 
ñóñï³ëüíîї òî÷îê зîðó ïîêàзàâ зíà÷èì³ñòü òà íå-
îбх³äí³ñòü її äîñë³äæåííÿ â åêîíîì³÷íîìó àñïåê-
ò³. Òîìó íàäàë³ бóäå äîö³ëüíî âèзíà÷èòè ñóòí³ñòü 
ÿêîñò³ ÿê åêîíîì³÷íîї êàòåãîð³ї.

Â öüîìó ñåíñ³, íàì íåîбх³äíî зàïðîïîíóâàòè 
âëàñíó ñèñòåìàòèзàö³ю ïîíÿò³éíî-êàòåãîð³àëüíî-
ãî àïàðàòó äîñë³äæåííÿ з ìåòîю ïîäàëüшîãî ïî-
ãëèбëåííÿ ïðåäìåòíîãî ïîëÿ äîñë³äæåííÿ (ðèñ. 
1.1). Сó÷àñí³ ðèíêîâ³ ï³äхîäè â åêîíîì³ö³ íàðîä-
íîãî ãîñïîäàðñòâà ïðèïóñêàюòü ñòâîðåííÿ óìîâ 

åфåêòèâíîãî фóíêö³îíóâàííÿ ñèñòåìè óïðàâë³í-
íÿ ÿê³ñòю æèòëîâî-êîìóíàëüíèх ïîñëóã íà âñ³х 
ð³âíÿх âëàäè ³ âèìàãàє âêëю÷åííÿ â åêîíîì³÷íèé 
îбîðîò íà êîæíîìó ð³âí³ óïðàâë³ííÿ âñ³х íàÿâíèх 
ìîæëèâîñòåé. 

Êîìïëåêñ âзàєìîзàëåæíèх ìîæëèâîñòåé îð-
ãàí³зàö³éíî-ïðàâîâîãî é íàóêîâî-òåхí³÷íîãî хà-
ðàêòåðó ïîâèíåí бóòè ñïðÿìîâàíèé íà äîñÿãíåí-
íÿ ê³íöåâèх ö³ëåé óïðàâë³ííÿ â ñфåð³ ЖÊГ – öå 
ïîë³ïшåííÿ ÿêîñò³ ïîñëóã, ð³ñò ïðîäóêòèâíîñò³ é 
ï³äâèщåííÿ ðåзóëüòàòèâíîñò³ ä³ÿëüíîñò³. Сóêóï-
í³ñòü ñîö³àëüíèх, åêîíîì³÷íèх ³ âèðîбíè÷èх ñêëà-
äîâèх ïîâèííà âïëèâàòè íà ïðèéíÿòòÿ óïðàâë³í-
ñüêèх ð³шåíü ³ ñïðèÿòè ï³äâèщåííю åфåêòèâíîñò³ 
ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю ïîñëóã æèòëîâî-êîìó-
íàëüíîю ñфåðîю íà âñ³х ð³âíÿх âëàäè.

Òàêèì ÷èíîì, êîíöåïö³ÿ óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю 
ìîæå бóòè ñфîðìóëüîâàíà òàêèì ÷èíîì. Уïðàâ-
ë³ííÿ ÿê³ñòю є бåзïåðåðâíèì ïðîöåñîì âïëèâó íà 
âèðîбíèöòâî шëÿхîì ïîñë³äîâíîї ðåàë³зàö³ї ëîã³÷-
íî âзàєìîзâ’ÿзàíèх фóíêö³é з ìåòîю зàбåзïå÷åííÿ 
ÿêîñò³. Дî ñêëàäó öèх фóíêö³é âхîäÿòü: âзàєìîä³ÿ 
³з зîâí³шí³ì ñåðåäîâèщåì, ïîë³òèêà ³ ïëàíóâàííÿ 
ÿêîñò³, íàâ÷àííÿ ³ ìîòèâàö³ÿ ïåðñîíàëó, îðãàí³зà-
ö³ÿ ðîбîòè з ÿêîñò³, êîíòðîëü ÿêîñò³, ³íфîðìàö³ÿ 
ïðî ÿê³ñòü, ðîзðîбêà зàхîä³â, óхâàëåííÿ ð³шåíü ³ 
ðåàë³зàö³ÿ зàхîä³â.

Сó÷àñíå óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю âèхîäèòü з ïîëî-
æåííÿ, щî ä³ÿëüí³ñòü ïî óïðàâë³ííю ÿê³ñòю íå 
ìîæå бóòè åфåêòèâíîю ï³ñëÿ òîãî, ÿê ïðîäóêö³ÿ 
âèãîòîâëåíà; öÿ ä³ÿëüí³ñòü ïîâèííà зä³éñíюâàòè-
ñÿ â хîä³ âèðîбíèöòâà ïðîäóêö³ї. Âàæëèâà òàêîæ 
ä³ÿëüí³ñòü з зàбåзïå÷åííÿ ÿêîñò³, ÿêà ïåðåäóє ïðî-
öåñó âèðîбíèöòâà.

Яê³ñòü âèзíà÷àєòüñÿ ä³єю бàãàòüîх âèïàäêî-
âèх, ì³ñöåâèх ³ ñóб’єêòèâíèх ÷èííèê³â. Дëÿ ïî-
ïåðåäæåííÿ âïëèâó öèх ÷èííèê³â íà ð³âåíü ÿêîñò³ 
íåîбх³äíà ñèñòåìà óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю. Пðè öüîìó 
ïîòð³бí³ íå îêðåì³ ðîзð³зíåí³ ³ åï³зîäè÷í³ зóñèë-
ëÿ, à ñóêóïí³ñòü зàхîä³â ïîñò³éíîї ä³ї íà ïðîöåñ 
ñòâîðåííÿ ïðîäóêòó з ìåòîю ï³äòðèìêè â³äïîâ³ä-
íîãî ð³âíÿ ÿêîñò³.

Уïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю íåìèíó÷å îïåðóє ïîíÿòòÿ-
ìè: ñèñòåìà, ñåðåäîâèщå, ìåòà, ïðîãðàìà òà ³íшå.

Уïðàâëÿю÷à ñèñòåìà ñòâîðює ³ зàбåзïå÷óє ìå-
íåäæìåíò ÿêîñò³. Â ñó÷àñí³é ë³òåðàòóð³ 
³ ïðàêòèö³ âèêîðèñòîâóюòüñÿ íàñòóïí³ 
êîíöåïö³ї ìåíåäæìåíòó ÿêîñò³: ñèñòåìà 
ÿêîñò³ (Quality System); ñèñòåìà ìåíåäæ-
ìåíòó, зàñíîâàíà íà óïðàâë³íí³ ÿê³ñòю 
(Quality Driven Management System); зà-
ãàëüíå óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю (Total Quality 
Management); зàбåзïå÷åííÿ ÿêîñò³ 
(Quality Assurance); óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю 
(Quality Control); ñòàòèñòè÷íèé êîíòð-
îëü ÿêîñò³ (Statistical Quality Control); 
ñèñòåìà зàбåзïå÷åííÿ ÿêîñò³ (Quality 
Assurance System); ãàðàíò³ÿ ïðîäóêö³ї 
(Product Assurance); зàãàëüíèé âèðîб-
íè÷èé ìåíåäæìåíò (Total Manufacturing 
Management); ïåðåäîâèé âèðîбíè÷èé 
äîñâ³ä (Good Manufacturing Practices); 
ñèñòåìà óïðàâë³ííÿ âèðîбíè÷èìè ðå-
ñóðñàìè (Environmental Management 
System); зàãàëüíèé ìåíåäæìåíò ÿêîñò³ 
ó ñфåð³ îхîðîíè íàâêîëèшíüîãî ñåðåä-
îâèщà (Environmental TQM); зàãàëü-
íå зàбåзïå÷åííÿ âèðîбíèöòâà (Total 
Manufacturing Assurance); ³íòåãðîâà-
íèé ìåíåäæìåíò ïðîöåñ³â (Integrated 
Process Management); ìåíåäæìåíò â ö³-
ëÿх ïîë³ïшåííÿ ÿêîñò³ (Management for 

Якість як 
філософська 

категорія

Якість як суспільна 
категорія

характеристика 
об’єкта, предмета, 

явища, процесу

Якість як 
економічна 
категорія

- якість продукції;
- якість послуг;
- якість обслуговування;
- якість життя.

Якість як категорія 
функціонування 

системи

- менеджмент якості;
- система менеджменту
якості.

- якість як критерій 
результативності роботи 
системи на макро- (держава), 
мезо- (регіон, галузь), мікро-
(підприємство) рівнях

Оцінка якості 
шляхом 
формування і 
оцінки 
індивідуальної 
системи критеріїв 
та показників

Якість як динамічна характеристика розвитку окремого об’єкту, 
як динамічна економічна категорія в умовах відтворювального 
циклу (виробництво – розподіл – обмін – споживання послуги)

Ðèñ. 1.1. Ñèñòåìàòèçàö³ÿ ïîíÿò³éíî-êàòåãîð³àëüíîãî àïàðàòó 
äîñë³äæåííÿ ÿêîñò³ (àâòîðñüêèé ï³äõ³ä)
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Quality Improvement); ñèñòåìà âïðîâàäæåííÿ бåз-
ïåðåðâíèх ïîë³ïшåíü (Continuous Improvement 
Implementation System); ïîâíå ïåðåòâîðåííÿ ÿêîñ-
ò³ (Total Quality Transformation); ìåíåäæìåíò ñèñ-
òåìè ÿêîñò³ (Quality System Management) [21, 17].

²ñíóюòü é ³íш³ êîíöåïö³ї ìåíåäæìåíòó ÿêîñ-
ò³. Пåðåðàхîâàí³ êîíöåïö³ї â³äîбðàæàюòü ñóòí³ñòü 
ð³зíèх ìåòîä³â, щî âèêîðèñòîâóюòüñÿ â ìåòîäî-
ëîã³ї TQM äëÿ âèð³шåííÿ ð³зíèх ïðîбëåì ÿêîñò³. 
TQM ìàє âåëè÷åзíå зíà÷åííÿ â óïðàâë³íí³ ñó÷àñ-
íèìè ф³ðìàìè.

Дî îñíîâíèх ñêëàäîâèх ÿêîñò³, íà ÿê³ âèðîб-
íèê ïîâèíåí зâåðòàòè îñîбëèâó óâàãó, â³äíîñÿòü-
ñÿ: âèзíà÷åííÿ ïîòðåб ðèíêó (ÿê³ñòü âèбîðó ñâîãî 
ñïîæèâà÷à); ÿê³ñòü ïðîåêòóâàííÿ; ÿê³ñòü ïðîöåñó 
âèðîбíèöòâà; â³äïîâ³äí³ñòü ÿêîñò³ ê³íöåâîї ïðî-
äóêö³ї ïðîåêòó; ÿê³ñòü ï³ñëÿïðîäàæíîãî îбñëóãî-
âóâàííÿ (òàбë. 1).

Çàñîбè, âêëàäåí³ â зàбåзïå÷åííÿ ïåðåðàхîâàíèх 
ñêëàäîâèх, щî ãàðàíòóюòü îòðèìàííÿ ïðîäóêòó з 
î÷³êóâàíîю ñïîæèâà÷åì ö³íí³ñòю бåз ïîäàëüшîãî 
її êîðåêòóâàííÿ àбî з íåзíà÷íèì, àëå îïåðàòèâíî 
âèðîбëÿю÷èì, ðîзãëÿäàюòüñÿ Çàãàëüíèì ìåíåäæ-
ìåíòîì ÿêîñò³ ÿê îäèí з âèä³â ³íâåñòèö³é. Пîä³бí³ 
³íâåñòèö³ї, íà єäèíó äóìêó âñ³х âèðîбíèê³â, щî 
ïðàöююòü â³äïîâ³äíî äî âèìîã TQM, â äàíèé ÷àñ 
íàéб³ëüш âèã³äí³.

Дîñë³äæåííÿ ðèíêó ³ àíàë³з êîíêóðåíò³â є 
âàæëèâèìè ³íñòðóìåíòàìè ó âèïàäêó äîñë³äæåí-
íÿ яêîñò³ ïëàíóâàííя. Âèìîãà ðîбèòè ïðàâèëüí³ 
ðå÷³ ïåðåäбà÷àє òàêîæ îïòèìàëüíå ïëàíóâàííÿ ф³-
íàíñîâèх êîшò³â ³ ðåñóðñ³â âèðîбíèêà, щî зàбåз-
ïå÷óє ì³í³ìàëüíó âàðò³ñòü ïðîäóêòó äëÿ ñïîæè-
âà÷à ³ âèðîбíèêà ïðè ìàêñèìàëüíîìó âðàхóâàíí³ 
âèìîã ñïîæèâà÷à.

Яê³ñòü ðîçðîбîê ïðîäóêòó бóäå òèì âèщå, ÷èì 
ìåíшå êîðåêòóâàíü âîíè зàзíàâàòèìóòü â ðåзóëü-
òàò³ ïîäàëüшîãî ïîð³âíÿííÿ ö³ííîñòåé ðåàëüíîãî 
ïðîäóêòó ³ î÷³êóâàíü ñïîæèâà÷à. Òîìó åòàï ðîз-
ðîбêè äëÿ ìàêñèì³зàö³ї ö³ííîñò³ ïðîäóêòó ³ ì³-
í³ì³зàö³ї âèòðàò íà її ïîäàëüшå зàбåзïå÷åííÿ, à 
îòæå, ³ íà ì³í³ì³зàö³ю âàðòîñò³ ÿê³ñíîãî ïðîäóêòó 
íàäзâè÷àéíî âàæëèâèé. 

Бåзïîñåðåäíÿ ìàòåð³àë³зàö³ÿ зàïëàíîâàíèх ïî-
êàзíèê³â ÿêîñò³ â³äбóâàєòüñÿ íà åòàï³ âèðîбíè-
öòâà. Пðîöåñó âèðîбíèöòâà ÿê îäíîìó з íàéâàæ-
ëèâ³шèх îб’єêò³â ÿêîñò³, щî зàбåзïå÷óє зðåшòîю 
ìàêñèì³зàö³ю ö³ííîñò³ ³ ì³í³ì³зàö³ю âèòðàò, Çà-
ãàëüíèé ìåíåäæìåíò ÿêîñò³ íàäàє îñîбëèâó óâàãó. 

Яê³ñòü ïðîцåñó âèðîбíèцòâà хàðàêòåðèзó-
єòüñÿ éîãî ðåзóëüòàòèâí³ñòю, åфåêòèâí³ñòю ³ 
ãíó÷ê³ñòю. Ðåзóëüòàòèâí³ñòü ïðîöåñó â³äîбðàæàє 
ñòóï³íü â³äïîâ³äíîñò³ ãîòîâîї ïðîäóêö³ї ïðîåêòó. 
Бåзäåфåêòí³ñòü ãîòîâîї ïðîäóêö³ї îзíà÷àє âèñî-
êó ðåзóëüòàòèâí³ñòü âèðîбíèöòâà; â³äïîâ³äí³ñòü її 

ö³ííîñò³ î÷³êóâàííÿì ñïîæèâà÷à – âèñîêó ðåзóëü-
òàòèâí³ñòü âñ³єї êîìïàí³ї â ö³ëîìó. 

Ðåзóëüòàòèâí³ñòü хàðàêòåðèзóєòüñÿ: ÿê³ñòю 
ïðîäóêòó, ïóíêòóàëüí³ñòю âèêîíàííÿ, ÷àñîì âè-
êîíàííÿ зàìîâëåííÿ (lead time), òîбòî ÷àñîì, зà-
òðà÷óâàíèì íà âèêîíàííÿ зàìîâëåííÿ ñïîæèâà÷à, 
â³ä ìîìåíòó éîãî îòðèìàííÿ äî ìîìåíòó ïîñòàâêè 
ãîòîâîãî ïðîäóêòó. 

Åфåêòèâí³ñòü ïðîöåñó ïîêàзóє ÿê äîбðå âèêî-
ðèñòîâóюòüñÿ âèä³ëåí³ ðåñóðñè. Її ìîæíà îö³íè-
òè ÿê â³äíîшåííÿ âèх³äíèх ðåñóðñ³â ïðîöåñó äî 
âх³äíèх. Åфåêòèâí³ñòü äîñÿãàєòüñÿ îïòèì³зàö³єю 
âèòðàò ³ зìåíшåííÿì ÷àñó âèêîíàííÿ зàìîâëåí-
íÿ (шâèäê³ñòю ïðîöåñó). Гíó÷ê³ñòü ïðîöåñó (åëàñ-
òè÷í³ñòü, зä³бí³ñòü äî àäàïòàö³ї) – ïðèñòîñîâàí³ñòü 
äî зì³í óìîâ зà ðàхóíîê зîâí³шí³х ³ âíóòð³шí³х 
ïðè÷èí. Âîíà äîñÿãàєòüñÿ îïòèì³зàö³єю ïðîöåñó, 
òîбòî â³äãóêîì íà зì³íó âèìîã ðèíêó. Â ïðîöåñ³ 
âèðîбíèöòâà íåìèíó÷³ äåфåêòè, ³ òîìó íåìèíó÷³ 
âèòðàòè íà їх âèïðàâëåííÿ. Àëå â òîé æå ÷àñ ³ 
÷èñëî äåфåêò³â, ³ îб’єì âèòðàò âèðîбíèêà ìîæíà 
зâåñòè äî ì³í³ìóìó, ÿêщî â ïðîöåñ³ âèðîбíèöòâà 
ïåðåäбà÷èòè ñèñòåìó ïîåòàïíîãî êîíòðîëю ïðîöå-
ñó, òîбòî ïåðåâ³ðêó â³äïîâ³äíîñò³ ðåàëüíîãî ïðîöå-
ñó ñïðîåêòîâàíîìó. Пîåòàïíèé êîíòðîëü íå äîäàє 
í³÷îãî â ö³íí³ñòü ïðîäóêòó з ïîãëÿäó зàäîâîëåííÿ 
зàïèò³â ñïîæèâà÷à, àëå зìåíшóє âèòðàòè âèðîбíè-
êà íà âèïðàâëåííÿ бðàêó â ãîòîâ³é ïðîäóêö³ї.

П³ñëÿ åòàïó âèðîбíèöòâà ïðîäóêò ïî ð³зíèх 
êàíàëàх ïîñòóïàє ñïîæèâà÷ó. Пðè öüîìó âàæëèâî 
ïðîàíàë³зóâàòè âåñü ðåàëüíèé ïðîöåñ: â³ä ìîìåíòó 
íàäхîäæåííÿ зàìîâëåííÿ íà ïðîäóêò äî ìîìåíòó 
éîãî âèãîòîâëåííÿ.

Яê³ñòü åêñïëóàòàц³ї ïðîäóêòó äî Çàãàëüíîãî 
ìåíåäæìåíòó ÿêîñò³ âêëю÷àëà, ÿê ïðàâèëî, ò³ëü-
êè ÿê³ñòü éîãî åêñïëóàòàö³ї ñïîæèâà÷åì â³äïîâ³ä-
íî äî âèìîã ³ ³íñòðóêö³é âèðîбíèêà. Çàãàëüíèé 
ìåíåäæìåíò ÿêîñò³ âèìàãàє, êð³ì öüîãî, óâàãè âè-
ðîбíèêà äî ÿêîñò³ ï³ñëÿïðîäàæíîãî îбñëóãîâóâàí-
íÿ ³ ÿêîñò³ ³íфîðìàö³ї ïðî äóìêó ñïîæèâà÷à щîäî 
ö³ííîñò³ ïðîäóêòó â ïðîöåñ³ éîãî åêñïëóàòàö³ї. 
Яê³ñòü ïðîäóêòó, щî âèзíà÷àє éîãî ö³íí³ñòü äëÿ 
ñïîæèâà÷à, є ðåзóëüòàòîì íå ò³ëüêè âèðîбíè÷îãî 
ïðîöåñó, àëå ³ êîæíîãî ïðîöåñó ÿê óñåðåäèí³ êîì-
ïàí³ї, òàê ³ зîâí³ íåї, ïîâ’ÿзàíîãî з ìàêñèì³зàö³єю 
ö³ííîñò³ ïðîäóêòó äëÿ ñïîæèâà÷à [7]. 

Уïðàâëÿю÷à ñèñòåìà ïî÷èíàєòüñÿ з êåð³âíè-
öòâà âèщîї ëàíêè. Сàìå êåð³âíèöòâî âèщîї ëàíêè 
ïîâèííå âèхîäèòè ³з ñòðàòåã³ї, щî ф³ðìà зäàòíà íà 
б³ëüшå â ïîð³âíÿíí³ з ìèíóëèì. Â îðãàí³зàö³éí³é 
ñòðóêòóð³ ф³ðìè ìîæóòü бóòè ïåðåäбà÷åí³ ñïåö³-
àëüí³ ï³äðîзä³ëè, щî зàéìàюòüñÿ êîîðäèíàö³єю 
ðîб³ò з óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю. Ðîзïîä³ë ñïåö³àëüíèх 
фóíêö³é óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю ì³æ ï³äðîзä³ëàìè зà-
ëåæèòü â³ä îб’єìó ³ хàðàêòåðó ä³ÿëüíîñò³ ï³äïðè-

Òàбëèöÿ 1
Ñòèñëà õàðàêòåðèñòèêà îñíîâíèõ ñêëàäîâèõ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ

Основні складові системи 
управління якістю (TQM) Õàðàêòåðèñòèêà

Яê³ñòü ïëàíóâàííя

îö³íюєòüñÿ, ïåðш зà âñå, ìàêñèì³зàö³єю ö³ííîñò³ ïðîäóêòó äëÿ ñïîæèâà÷à/êîðèñòóâà÷à, 
òîбòî ïîâíîòîю îбë³êó î÷³êóâàíü ñïîæèâà÷à/êîðèñòóâà÷à â ñòâîðюâàíîìó ïðîäóêò³, ³ 
зàëåæèòü, ó ñâîю ÷åðãó, â³ä ÿêîñò³ ³íфîðìàö³ї (її äîñòîâ³ðíîñò³), щî ïîñòóïàє, ïðî ñòàí 
ðèíêó ³ ïåðñïåêòèâ éîãî ðîзâèòêó

Яê³ñòü ðîçðîбêè ïðîäóêòó

зàëåæèòü â³ä ÿêîñò³ ìåòè, зà êðèòåð³єì – ðîбèòè з ì³í³ìàëüíèìè âèòðàòàìè; îзíà÷àє 
ðîзðîбêó òàêîї êîíñòðóêòîðñüêî-òåхíîëîã³÷íîї ³ íîðìàòèâíîї äîêóìåíòàö³ї, ÿêà äî-
зâîëèòü îðãàí³зóâàòè ïðîöåñ âèðîбíèöòâà ïðîäóêòó з ìàêñèìàëüíîю ö³íí³ñòю éîãî ïàðà-
ìåòð³â ÿêîñò³ äëÿ ñïîæèâà÷à ³ ì³í³ìàëüíîю éîãî âàðò³ñòю ÿê äëÿ ñïîæèâà÷à, òàê ³ äëÿ 
âèðîбíèêà зà ðàхóíîê ì³í³ì³зàö³ї âèòðàò íà âèïðàâëåííÿ бðàêó

Яê³ñòü ïðîцåñó âèðîбíèцòâà хàðàêòåðèзóєòüñÿ éîãî ðåзóëüòàòèâí³ñòю, åфåêòèâí³ñòю ³ ãíó÷ê³ñòю.

Яê³ñòü åêñïëóàòàц³ї óâàãà âèðîбíèêà äî ÿêîñò³ ï³ñëÿïðîäàæíîãî îбñëóãîâóâàííÿ ³ ÿêîñò³ ³íфîðìàö³ї ïðî 
äóìêó ñïîæèâà÷à щîäî ö³ííîñò³ ïðîäóêòó â ïðîöåñ³ éîãî åêñïëóàòàö³ї
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єìñòâà [18, c. 14]. Пðèíöèïè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю, 
íà фîðìóâàííÿ ÿêèх íà ïðîòÿз³ бàãàòüîх äåñÿòè-
ð³÷ âïëèâàє ³ñòîð³ÿ ðîзâèòêó åêîíîì³êè, êóëüòó-
ðè, ïîë³òè÷íîї ñèñòåìè êðàїíè, à òàêîæ зàäà÷³ 
ñòâîðåííÿ âèñîêîÿê³ñíîї ïðîäóêö³ї, íà ñüîãîäí³ш-
í³é äåíü äîñèòü ð³зíîìàí³òí³. Щî æ äî ìåòîä³â зà-
бåзïå÷åííÿ ÿêîñò³, òî бàãàòîð³÷íà ñâ³òîâà ïðàêòè-
êà ïîêàзóє, щî бàãàòî â ÷îìó âîíè ñхîæ³ ³ ìîæíà 
ïðîñë³äèòè ïåâí³ òåíäåíö³ї ó öüîìó ïèòàíí³. Пî-
íÿòòÿ «äîбðà яê³ñòü» ñüîãîäí³ ñêëàäàєòüñÿ з âè-
êîíàííÿ âèðîбîì íåîбх³äíèх фóíêö³é, ï³äòðèìêè 
åêîíîì³÷íî âèïðàâäàíîї ö³íè ³ äîö³ëüíîãî ð³âíÿ 
åêñïëóàòàö³éíèх âèòðàò, зàхèñòó íàâêîëèшíüîãî 
ñåðåäîâèщà, бåзïåêè âèðîбó, зàбåзïå÷åííÿ ÿêîñò³ 
íà ñòàä³ї збóòó ³ ï³ñëÿïðîäàæíîãî ñåðâ³ñó. Ì³æíà-
ðîäíà îðãàí³зàö³ÿ ïî ñòàíäàðòèзàö³ї (²SÎ) òðàêòóє 
ÿê³ñòü ÿê ñóêóïí³ñòü âëàñòèâîñòåé ³ хàðàêòåðèñòèê 
ïðîäóêö³ї (àбî ïîñëóãè), ÿêà зàбåзïå÷óє зàäîâîëåí-
íÿ âñòàíîâëåíèх àбî ïåðåäбà÷åíèх ïîòðåб [16]. Â 
îñíîâó ñòàíäàðò³â ²SÎ âåðñ³ї 2000 ðîêó âñòàíîâëå-
íî 8 ïðèíцèï³â óïðàâë³ííя яê³ñòю (хî÷à â ñàìèх 
ñòàíäàðòàх âîíè íå ñфîðìóëüîâàí³) (òàбë. 2).

Пîâåðíåìîñü äî âèзíà÷åííÿ ÿêîñò³ Ì³æíàðîä-
íîї îðãàí³зàö³ї ²SÎ. Яêщî âðàхîâóâàòè, щî ïîòðå-
бè ìîæóòü бóòè ñóñï³ëüíèìè ³ ³íäèâ³äóàëüíèìè 
(зàìîâíèêà, ñïîæèâà÷à), òî é â óïðàâë³íí³ ÿê³ñòю 
ïîâèíí³ зä³éñíюâàòèñÿ ð³зí³ ï³äхîäè äî íèх. Â зà-
ðóб³æíèх êðàїíàх зàбåзïå÷åííÿ òàêèх ñóñï³ëüíèх 
ïîòðåб ÿê îхîðîíà íàâêîëèшíüîãî ñåðåäîâèщà, 
åêîíîì³ÿ åíåðã³ї ³ ìàòåð³àë³â, бåзïåêà ïðàêòè÷íî 
зàâæäè зíàхîäèòüñÿ â ðóêàх óðÿäó ³ ïðîâîäèòüñÿ 
÷åðåз òåхí³÷í³ ðåãëàìåíòè ³ ð³зíîãî ðîäó êåð³âíè-
öòâà ³ ïðàâèëà, îбîâ’ÿзêîâ³ äî âèêîíàííÿ. Âèÿâ-

ëåííÿ êîíêðåòíèх ïîòðåб ïîêóïö³â – öå зàäà÷à 
ф³ðì, ³ ð³шåííÿ її ïîêëàäåíî ãîëîâíèì ÷èíîì íà 
â³ää³ëè ìàðêåòèíãó.

Пðè îðãàí³зàö³ї ñèñòåìíîãî óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю 
ф³ðìà зàäàєòüñÿ ïèòàííÿì, щî æ âîíà âêëàäàє â 
ïîíÿòòÿ «ÿê³ñòü» ³ ÿê³ éîãî êðèòåð³ї. Узàãàëüíю-
ю÷è íàêîïè÷åíèé äîñâ³ä, ïðîфåñîð Гàðâàðäñüêîї 
шêîëè б³зíåñó Д. Гàðâ³í âèзíà÷àє ï’ÿòü íàé³ñòîò-
í³шèх êðèòåð³їâ ÿêîñò³: â³äïîâ³äí³ñòü ñòàíäàðòó; 
â³äïîâ³äí³ñòü òåхí³÷íèì ïîêàзíèêàì êðàщèх òîâà-
ð³â-àíàëîã³â; ñòóï³íü òî÷íîñò³ äîòðèìàííÿ âñ³х âè-
ðîбíè÷èх ïðîöåñ³â; â³äïîâ³äí³ñòü ÿêîñò³ âèìîãàì 
ïîêóïö³â; â³äïîâ³äí³ñòü ÿêîñò³ ïëàòîñïðîìîæíîìó 
ïîïèòó.

Дëÿ ï³äòðèìêè ð³âíÿ ÿêîñò³ íå ìîæíà ïîðóшó-
âàòè æîäåí з âèбðàíèх êðèòåð³їâ. Íåäîòðèìàííÿ 
öüîãî ïðàâèëà ïðèзâîäèòü äî êîìåðö³éíîãî ïðî-
âàëó. Òàê, зàêóï³âëÿ ë³öåíз³ї бåз «íîó-хàó» ð³âíî-
зíà÷íà ïîðóшåííю òåхíîëîã³÷íîãî êðèòåð³ю; íîâ³ò-
íÿ ïðîäóêö³ÿ, щî â³äïîâ³äàє ïîïèòó, ìîæå íå бóòè 
ðåàë³зîâàíîю ÷åðåз äóæå âèñîêó ö³íó ³ ò. ä. Пðè-
éíÿòî ââàæàòè, щî íåïðîäàíèé òîâàð íå ìîæå бóòè 
òîâàðîì âèñîêîї ÿêîñò³ íåзàëåæíî â³ä éîãî òåхí³÷-
íîãî ð³âíÿ ³ ³íшèх ïîзèòèâíèх хàðàêòåðèñòèê.

Сïèðàю÷èñü íà ïðèéíÿòó êîíöåïö³ю ÿêîñò³ ³ її 
êðèòåð³ї, îðãàí³зàö³ÿ ðîзðîбëÿє ñòðàòåã³ю ÿêîñò³. 
Ðîбîòà ïî÷èíàєòüñÿ з êîìïëåêñíîãî äîñë³äæåííÿ 
ðèíêó, ÿêå зâè÷àéíî ф³ðìà зàìîâëÿє ñïåö³àë³зî-
âàíèì êîíñóëüòàö³éíèì öåíòðàì. Сòðàòåã³ÿ бóäó-
єòüñÿ â³äïîâ³äíî äî âèбðàíîãî ñåãìåíòó ðèíêó àбî 
ðèíêîâîї «í³ш³» [19, c. 44].

Сòðàòåã³÷íå ïëàíóâàííÿ ÿêîñò³ ââàæàєòüñÿ íà-
ñò³ëüêè âàæëèâèì, щî âîíî ñòàëî ÷àñòèíîю зà-

Òàбëèöÿ 2
Ïðèíöèïè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ çà ñòàíäàðòàìè ²SÎ (âåðñ³ÿ 2000 ðîêó)

Принципи Õàðàêòåðèñòèêà

Пðèíцèï 1. 
Оðãàí³çàц³я, 
îð³єíòîâàíà íà 
ñïîжèâàчà. 

Îðãàí³зàö³ї зàëåæàòü â³ä ñâîїх ñïîæèâà÷³â, òîìó ïîâèíí³ ðîзóì³òè їх ñïðàâæí³ ³ ìàéбóòí³ зàïèòè 
âèêîíóâàòè їх ïîбàæàííÿ ³ ïðàãíóòè ïåðåâåðшèòè їх î÷³êóâàííÿ. Цå îзíà÷àє, щî ñóòí³ñòü б³зíåñó, 
éîãî ñïðÿìîâàí³ñòü ³ шàíñè íà óñï³х âèзíà÷àє íå òå, щî ï³äïðèєìñòâî äóìàє ïðî ñâîю ïðîäóêö³ю 
àбî ïîñëóãó, à òå, щî ñïîæèâà÷ äóìàє ïðî ñâîю ïîêóïêó. Пåðåâàãàìè ðåàë³зàö³ї öüîãî ïðèíöèïó є: 
зðîñòàííÿ ïðèбóòê³â âèðîбíèê³â ³ їх ÷àñòêè íà ðèíêàх зà ðàхóíîê ãíó÷êîñò³ ³ шâèäêîї ðåàêö³ї íà 
бàæàííÿ ñïîæèâà÷³â; ï³äâèщåííÿ ïðåñòèæó îðãàí³зàö³ї.

Пðèíцèï 2. 
Рîëü êåð³âíè-
цòâà â ñèñòåм³ 
мåíåäжмåíòó 
яêîñò³. 

Êåð³âíèêè äîбèâàюòüñÿ âèêîíàííÿ ìåòè îðãàí³зàö³ї шëÿхîì ñòâîðåííÿ âíóòð³шíüîãî ñåðåäîâèщà, 
â ÿêîìó ïðàö³âíèêè ïîâí³ñòю зàëó÷àюòüñÿ äî ð³шåííÿ зàäà÷ îðãàí³зàö³ї. Òîбòî óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю 
ïîâ'ÿзàíî з ïåðåбóäîâîю ñâ³äîìîñò³ êåð³âíèê³â. Дî ïåðåâàã ðåàë³зàö³ї öüîãî ïðèíöèïó â³äíîñÿòüñÿ: 
âèзíà÷åííÿ ìåòè ³ ïëàíóâàííÿ; âèä³ëåííÿ ïð³îðèòåòíîї ìåòè ³ зàäà÷; ï³äâèщåííÿ â³äïîâ³äàëüíîñò³ 
êåð³âíèöòâà зà ðåзóëüòàòè ä³ÿëüíîñò³; îð³єíòàö³ÿ ³ ìîòèâàö³ÿ ïåðñîíàëó íà âèêîíàííÿ єäèíîї ìåòè ³ 
зàäà÷.

Пðèíцèï 3. 
Зàëóчåííя 
ïðàц³âíèê³â ó 
фóíêц³îíóâàííя 
ñèñòåмè мåíåäж-
мåíòó яêîñò³. 

Пðàö³âíèêè âñ³х ð³âí³â ñêëàäàюòü îñíîâó îðãàí³зàö³ї, ïðè÷îìó ïîâíå їх зàëó÷åííÿ â ä³ÿëüí³ñòü зà 
ÿê³ñòю äîзâîëÿє âèêîðèñòîâóâàòè зä³бíîñò³ êîæíîãî з ìàêñèìàëüíîю âèãîäîю. Дî ïåðåâàã ðåàë³зàö³ї 
ïðèíöèïó â³äíîñÿòüñÿ: ïðàãíåííÿ ïåðñîíàëó äî ó÷àñò³ â ïîñò³éíîìó ïîë³ïшåíí³ ä³ÿëüíîñò³ îðãàí³зà-
ö³ї; ï³äâèщåííÿ â³äïîâ³äàëüíîñò³ ïåðñîíàëó зà ðåзóëüòàòè ñâîєї ä³ÿëüíîñò³; зðîñòàííÿ зàö³êàâëåíîñò³ 
ïåðñîíàëó â óñï³хàх îðãàí³зàö³ї ³ ñâîєї ïðè÷åòíîñò³ äî ð³шåííÿ зàãàëüíèх зàäà÷.

Пðèíцèï 4. 
Пðîцåñíèé ï³ä-
х³ä.

Бàæàíèé ðåзóëüòàò äîñÿãàєòüñÿ шâèäшå, ÿêщî óïðàâëÿòè âñ³ìà ðåñóðñàìè ³ âèäàìè ä³ÿëüíîñò³ ÿê 
ïðîöåñàìè, òîбòî ÿê ñóêóïí³ñòю ïîñë³äîâíèх ä³é. Пðè öüîìó ÿê³ñòü ïîâèííà бóòè зàêëàäåíà â êîæ-
íèé ïðîöåñ. Òàêèé ï³äх³ä äîзâîëÿє: âèÿâëÿòè ïð³îðèòåòí³ íàïðÿìè ðîзâèòêó îðãàí³зàö³ї; ïðîãíîзó-
âàòè ðåзóëüòàòè ä³ÿëüíîñò³; îö³íюâàòè ìîæëèâîñò³ її ïîë³ïшåííÿ; б³ëüш åфåêòèâíî âèêîðèñòîâóâàòè 
ðåñóðñè, зíèæóâàòè âèòðàòè íà âèðîбíèöòâî ³ ñêîðî÷óâàòè ÷àñ âèðîбíè÷îãî öèêëó.

Пðèíцèï 5. 
Сèñòåмíèé ï³ä-
х³ä äî мåíåäж-
мåíòó

Сюäè âхîäÿòü âèзíà÷åííÿ, ðîзóì³ííÿ ³ ìåíåäæìåíò ñèñòåìè âзàєìîзâ'ÿзàíèх ïðîöåñ³â â ö³ëÿх äîñÿã-
íåííÿ б³ëüшîї ðåзóëüòàòèâíîñò³ ³ åфåêòèâíîñò³ îðãàí³зàö³ї. Дî ïåðåâàã äàíîãî ïðèíöèïó â³äíîñÿòüñÿ: 
âñòàíîâëåííÿ âзàєìîзâ'ÿзê³â ì³æ ïðîöåñàìè ñèñòåìè; âèÿâëåííÿ ïðîöåñ³â, ÿê³ íàéêðàщèì ÷èíîì 
ïðèâîäÿòü äî äîñÿãíåííÿ бàæàíèх ðåзóëüòàò³â; êîíöåíòðàö³ÿ зóñèëü íà íàéâàæëèâ³шèх ïðîöåñàх; 
бåзïåðåðâíå ïîë³ïшåííÿ ïðîöåñ³â зà äîïîìîãîю âèì³ðюâàíü, îö³íîê ³ ïîäàëüшèх ìîäåðí³зàö³é.

Пðèíцèï 6. 
Пîñò³éíå ïîë³ï-
шåííя.

Пîñò³éíå ïîë³ïшåííÿ – íåзì³ííà ìåòà îðãàí³зàö³ї. Âèêîðèñòîâóâàííÿ öüîãî ïðèíöèïó äîзâîëÿє: 
ï³äâèщóâàòè êîíêóðåíòîñïðîìîæí³ñòü; шâèäêî ðåàãóâàòè íà ïîÿâó ïðîãðåñèâíèх ðîзðîбîê, ìåòîä³â 
³ òåхíîëîã³é ³ óïðîâàäæóâàòè їх â³äïîâ³äíî äî ìîæëèâîñòåé îðãàí³зàö³ї; ï³äâèщóâàòè ïðîфåñ³îíàë³зì 
ïåðñîíàëó, íàâ÷àю÷è éîãî ìåòîäàì ³ зàñîбàì ïîñò³éíîãî ïîë³ïшåííÿ.

Пðèíцèï 7. 
Ухâàëåííя ð³-
шåíü, çàñíîâàíèх 
íà фàêòàх. 

Пåðåâàãàìè â öüîìó àñïåêò³ âèñòóïàюòü: ìîæëèâ³ñòü îäåðæóâàòè äîñòîâ³ðí³ äàí³ ³ ³íфîðìàö³ю; 
óхâàëåííÿ ð³шåíü, зàñíîâàíèх íà äîñòîâ³ðí³é ³íфîðìàö³ї; зàбåзïå÷åííÿ äîñòóïíîñò³ ³íфîðìàö³ї äëÿ 
ïåðñîíàëó; ï³äãîòîâêà ïåðñîíàëó, зäàòíîãî àíàë³зóâàòè фàêòè ³ óхâàëюâàòè ð³шåííÿ íà їх îñíîâ³.

Пðèíцèï 8.
Вçàємîâèã³äí³ 
â³äíîñèíè ç ïî-
ñòàчàëüíèêàмè.

Çäàòí³ñòü îðãàí³зàö³ї ñòâîðюâàòè ö³ííîñò³ ï³äâèщóєòüñÿ ïðè âзàєìîâèã³äíèх â³äíîñèíàх з ïîñòà÷àëü-
íèêàìè. Ðåàë³зàö³ÿ öüîãî ïðèíöèïó äîзâîëÿє зàбåзïå÷èòè îïòèì³зàö³ю ðåñóðñ³â ³ âèòðàò; ãíó÷ê³ñòü ³ 
шâèäê³ñòü ñóì³ñíèх зëàãîäæåíèх â³äãóê³â íà ïîòðåбè ðèíêó, щî зì³íююòüñÿ; зб³ëüшåíó ìîæëèâ³ñòü 
äëÿ îбîх ñòîð³í ñòâîðюâàòè ö³ííîñò³ â ðåзóëüòàò³ зëàãîäæåíèх ä³é ³ âзàєìîâèã³äíèх ðîзðàхóíê³â.
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ãàëüíîãî ñòðàòåã³÷íîãî ïëàíóâàííÿ ä³ÿëüíîñò³ 
ф³ðìè. Пðè ðîзðîбö³ ñòðàòåã³ї ÿêîñò³ âñòàíîâëю-
юòüñÿ êîíêðåòí³ ö³ë³ ³ òåðì³íè їх âèêîíàííÿ. Íà-
ïðèêëàä: äî ê³íöÿ ïåâíîãî ïåð³îäó äîбèòèñÿ, щîб 
êîíêðåòí³ òîâàðè зà ð³âíåì ÿêîñò³ íå ïîñòóïàëè-
ñÿ àíàëîãàì òðüîх îñíîâíèх êîíêóðóю÷èх ф³ðì, 
àбî: зà ï’ÿòü ðîê³â ñêîðîòèòè â äâà ðàзè âèòðàòè, 
ïîâ’ÿзàí³ з íèзüêîю ÿê³ñòю ïðîäóêö³ї.

Âàæëèâå зíà÷åííÿ â ñòðàòåã³ї ÿêîñò³ íàäàєòüñÿ 
÷³òêîìó âèзíà÷åííю â³äïîâ³äàëüíèх îñ³б, à òàêîæ 
êîíòðîëю ðåàë³зàö³ї ïðîãðàìè ï³äâèщåííÿ ÿêîñò³. 
Àëå, ìàбóòü, íàéâàæëèâ³шèì ìîìåíòîì, ââàæàєòüñÿ 
â³äíîшåííÿ êåð³âíèöòâà ф³ðìè äî ïðîбëåìè ÿêîñò³.

Âèñíîâêè òà ïðîïîзèö³ї. Çà ðåзóëüòàòàìè äî-
ñë³äæåííÿ íàìè ïðîïîíóєòüñÿ ñèñòåìàòèзóâàòè 
íàñòóïí³ êðèòåð³ї óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю ïîñëóã äëÿ 
ðîзâèòêó æèòëîâî-êîìóíàëüíîãî ãîñïîäàðñòâà ðå-
ã³îíó, äî ÿêîãî â³äíîñèòüñÿ:

1) ³íäèêàòèâí³ñòü ö³ëüîâèх ïðîãðàì з ðîзâèòêó 
æèòëîâî-êîìóíàëüíîãî ãîñïîäàðñòâà, щî зàбåзïå-
÷óє ìîæëèâ³ñòü îïåðàòèâíîãî ïîð³âíÿííÿ фàêòè÷-
íèх ³ ïëàíîâàíèх ö³ëüîâèх ïîêàзíèê³â ³ їх êîðè-
ãóâàííÿ ïî â³äхèëåííÿх; 

2) ñèñòåìíèé ³ êîìïëåêñíèé ï³äх³ä äî ð³шåí-
íÿ зàâäàíü óïðàâë³ííÿ ðîзâèòêîì æèòëîâî-êîìó-
íàëüíîї ñфåðè (âêëю÷àю÷è îбëàñò³ êàï³òàëüíîãî 
ðåìîíòó îб’єêò³â æèòëîâîãî фîíäó, ðåêîíñòðóêö³ї 
³ ìîäåðí³зàö³ї ñèñòåì êîìóíàëüíîї ³íфðàñòðóêòóðè 
òà ³í.); 

4) ìóëüòèïë³êàòèâíèé åфåêò ïðè ñï³âф³íàíñó-
âàíí³ ðîзâèòêó ãàëóз³ öåíòðàëüíèìè òà ðåã³îíàëü-
íèìè ñòðóêòóðàìè; 

5) зîñåðåäæåííÿ òðóäîâèх, ìàòåð³àëüíèх, ф³-
íàíñîâèх, ³íфîðìàö³éíèх ðåñóðñ³â äëÿ âèð³шåííÿ 
êîìïëåêñó ïðîбëåì ïî ï³äâèщåííю åфåêòèâíîñò³ 
æèòëîâî-êîìóíàëüíîãî ãîñïîäàðñòâà; 

6) ìîæëèâ³ñòü óïðàâë³ííÿ äëÿ äîñÿãíåííÿ ñòðà-
òåã³÷íèх ³ òàêòè÷íèх зàâäàíü.

Âèêîðèñòàííÿ âèä³ëåíèх êðèòåð³їâ – îñíîâà äëÿ 
фîðìóâàííÿ íîâîї ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю ïî-
ñëóã, щî íàäàюòüñÿ íàñåëåííÿ. Àëå â ïîäàëüшîìó 
âîíè ïîòðåбóюòü êîìïëåêñíèх ìåòîä³â òà ìîäåëåé 
îö³íêè ÿêîñò³ ïîñëóã зà ïðèíöèïàìè êâàë³ìåòð³ї, 
³íòåãðàëüíîãî ï³äхîäó òà бàãàòîì³ðíîї êëàñòåðèзà-
ö³ї ï³äïðèєìñòâ òà îðãàí³зàö³ї êîìóíàëüíîãî ñåê-
òîðó зà ð³âíåì ÿêîñò³ ïîñëóã.
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Ðåçþìå
Иññëåäîâàíы ïðîÿâëåíèÿ êà÷åñòâà â ñèñòåìå óïðàâëåíèÿ îðãàíèзàöèåé, óòî÷íåí êàòåãîðèàëüíыé àïïàðàò èз-
ó÷åíèÿ êà÷åñòâà ïðîäóêöèè è êà÷åñòâà óñëóã. Âыäåëåíà ñфåðà æèëèщíî-êîììóíàëüíîãî хîзÿéñòâà (ЖÊХ) êàê 
îбъåêò èññëåäîâàíèÿ êà÷åñòâà óñëóã â ñîâðåìåííых óñëîâèÿх. 
Êëþ÷åâыå ñëîâà: óïðàâëåíèå, êà÷åñòâî, êà÷åñòâî óñëóã, ïðèíöèïы óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì, êîììóíàëüíыé ñåê-
òîð.
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SYSTEM-CATEGORICAL RESEARCH THE QUALITY IN THE MANAGEMENT SYSTEM

Summary
The manifestation of the quality management system in the organization, refined categorical apparatus study of 
product quality and service quality. Isolated sphere of housing and communal services (HCS) as the object of study 
of the quality of services in the current economic environment. 
Key words: management, quality, service quality, quality management principles, municipal sector.


