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У ñòàòò³ ðîзâèíóòî íàóêîâî-ìåòîäè÷í³ ï³äхîäè äî фîðìóâàííÿ òà îö³íюâàííÿ ìåхàí³зì³â зàбåзïå÷åííÿ 
гíó÷êîñò³ òà àäàïòèâíîñò³ ñèñòåì óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю б³зíåñ-ïðîöåñ³â ï³äïðèєìñòâ. Фîðìóâàííÿ òàêèх 
ìåхàí³зì³â ïîòðåбóє âèзíà÷åííÿ âèäó òà ì³ñöÿ б³зíåñ-ïðîöåñ³â ó êîë³ ÿêîñò³ ï³äïðèєìñòâà. Îö³íюâàííÿ 
зàзíà÷åíèх ìåхàí³зì³â (ìåòîä³â) ñфîðìîâàíî íà îñíîâ³ âèзíà÷åííÿ ïîêàзíèê³â äëÿ ñòàëîгî ìîí³òîðèíгó 
ñèñòåì óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю. Âèзíà÷åíî íèзêó ïîêàзíèê³â ÿêîñò³ òà їхíю ðîëü äëÿ îö³íêè ÿêîñò³ з ïîгëÿäó 
ñïîжèâà÷³â òà âíóòð³шí³х ³íòåðåñ³â ï³äïðèєìñòâà (зîâí³шí³х òà âíóòð³шí³х ñòåéêхîëäåð³â).
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Постановка проблеми. Âèìîгè äî ïîêàзíèê³â 
ÿêîñò³ б³зíåñ-ïðîöåñ³â, ïðîäóêö³ї, ïðàö³ ïðàö³âíè-
ê³â òîщî фîðìóюòüñÿ âжå íà ðàíí³х åòàïàх ïðîöåñó 
óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю. Сèñòåìà óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю ÿê 
ñóêóïí³ñòü êîíêðåòíèх фóíêö³é, ìåòîä³â їх ðåàë³-
зàö³ї òà ïîâ’ÿзàíèх ³з öèì ïðîöåñîì хàðàêòåðèñ-
òèê îб’єäíóâàëüíîї фóíêö³ї êåð³âíèöòâà ïîâèííà 
ìàòè ïîêàзíèêè äëÿ âèì³ðюâàííÿ åфåêòèâíîñò³ 
òà ðåзóëüòàòèâíîñò³. Îäíèìè з òàêèх ïîêàзíèê³â є 
хàðàêòåðèñòèêè гíó÷êîñò³ òà àäàïòèâíîñò³. Âèì³-
ðюâàííÿ öèх хàðàêòåðèñòèê òàêîж ïîâèííî ґðóí-
òóâàòèñÿ íà â³äïîâ³äíèх ê³ëüê³ñíèх ìåòîäàх.

Яê ñâ³ä÷èòü äîñë³äжåííÿ íà ï³äïðèєìñòâàх 
(СП «ÒзÎÂ «Сфåðîñ-Åëåêòðîí», ÒзÎÂ «Фóäж³-
êóðà Àâòîìîò³â Уêðàїíà Лüâ³â», ÒзÎÂ «ÎДÂ-
ÅЛÅÊÒÐИÊ», СП «ÒÎÂ «Åëåêòðîíòðàíñ», 
ДП «Çàâîä «Åëåêòðîíìàш», ПðÀÒ «Íîâîâîëèí-
ñüêèé ëèâàðíèé зàâîä», ìàшèíîбóä³âí³ ï³äðîзä³ëè 
ДП «Лüâ³âгàзâèäîбóâàííÿ»), îñîбëèâî âèìîгëèâî 
äî ñèñòåì óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю ñòàâëÿòüñÿ íà ï³ä-
ïðèєìñòâàх, ÿê³ є ñóб’єêòàìè ÇÅД ³ ïðàöююòü зà 
ì³жíàðîäíèìè åêñïîðòíèìè êîíòðàêòàìè. Сàìå 
íà фîðìóâàííÿ ïîêàзíèê³â äëÿ îö³íюâàííÿ б³з-
íåñ-ïðîöåñ³â åêñïîðòîîð³єíòîâàíèх ï³äïðèєìñòâ 
ñêåðîâàíå äàíå äîñë³äжåííÿ.

Àналіз останніх досліджень і публікацій.  
Фîðìóâàííÿ ïîêàзíèê³â äëÿ êâàë³ìåòðè÷íîгî âèì³-
ðюâàííÿ â³äбóâàєòüñÿ íà åòàï³ äîñë³äжåííÿ ðèíêó 
òà ðîзðîбëåííÿ ïðîäóêö³ї, àäжå ñàìå ö³ ïðîöåñè 
фîðìóюòü зàгàëüí³ âèìîгè òà ð³âí³ ÿêîñò³ ïðîäóê-
ö³ї з ïîгëÿäó ñïîжèâà÷³â, à òàêîж òåхí³êè òà òåх-
íîëîг³é, òîбòî ìîжëèâîñò³ їх зàäîâîëåííÿ. ²з ñфîð-
ìîâàíîгî ïåðåë³êó âèìîг ñë³ä îбґðóíòîâàíî âèбðàòè 
ïåðåë³êè ïîêàзíèê³â ÿêîñò³ ïðîäóêö³ї, ÿê³ íàïðÿìó 
÷è îïîñåðåäêîâàíî зàëåжàòü â³ä [1, c. 45]: ñфåðè 
ïðèзíà÷åííÿ, хàðàêòåðó òà óìîâ âèêîðèñòàííÿ 
ïðîäóêö³ї; ðåзóëüòàò³â âèâ÷åííÿ òà àíàë³зóâàííÿ 
âèìîг ñïîжèâà÷³â; êîíòðîëüíèх зàâäàíü ñèñòåìè 
óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю ïðîäóêö³ї; зíà÷åíü, хàðàêòåðó 
ñêëàäó ³ зîâí³шí³х òà âíóòð³шí³х ñòðóêòóð âëàñ-
òèâîñòåé, щî хàðàêòåðèзóюòü ïðîäóêö³ю; âñòàíîâ-
ëåíèх îñíîâíèх òà äîäàòêîâèх (ñóïóòí³х) âèìîг äî 
ñàìèх ïîêàзíèê³â ÿêîñò³ ïðîäóêö³ї.

Âñòàíîâëåí³ òàêèì ÷èíîì ïîêàзíèêè ñòàюòü 
ó ñèñòåì³ óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю êîíòðîëüíèìè òî÷-
êàìè, зà ÿêèìè â³äбóâàòèìåòüñÿ âèзíà÷åííÿ ñòó-
ïåíÿ òà ì³ðè â³äхèëåííÿ òà ïîòðåбè зàä³юâàííÿ 
ìåòîä³â гíó÷êîñò³ òà àäàïòèâíîñò³ ñèñòåìè.  
Çà íàÿâíîñò³ ó ìíîжèí³ зàñòîñîâóâàíèх, âбóäîâà-
íèх ìåòîä³â òàêèх, ÿê³ ìîжóòü äàòè зìîгó âèïðà-
âèòè â³äхèëåííÿ, ñèñòåìà ÿêîñò³ їх зàñòîñóє. Яêщî 
òàê³ ìåòîäè â³äñóòí³, ïîâèíí³ âìèêàòèñÿ ìåòîäè 
àäàïòèâíîñò³, ÿê³ äàäóòü зìîгó ðîзêðèòè ìîжëèâ³ 
íîâ³ ïîòåíö³éí³ ìåòîäè зàбåзïå÷åííÿ ÿêîñò³.

Пîðÿäîê âèбîðó ìåòîä³â зàбåзïå÷åííÿ ÿêîñò³ з їх 
зàêëàäåíîї ó ñèñòåìó óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю ìíîжèíè 
ïåðåäбà÷àє âèзíà÷åííÿ [2, c. 34]: âèäó (гðóïè) ïðî-
бëåì òà â³äхèëåíü ó âèðîбíèöòâ³ ïðîäóêö³ї; зàâäàíü 
òà ìåòè ë³êâ³äàö³ї â³äхèëåíü ó ïîêàзíèêàх ÿêîñò³ 
ïðîäóêö³ї; âèх³äíîї ³íфîðìàö³ї щîäî ñèñòåìíîñò³, 
ñèñòåìàòè÷íîñò³, öèêë³÷íîñò³ òà äèíàì³êè â³äхè-
ëåíü ïîêàзíèê³â ÿêîñò³ ïðîäóêö³ї â êîжí³é ïðîбëåì³; 
âèбðàíîї íîìåíêëàòóðè ïîêàзíèê³â ÿêîñò³ ïðîäóêö³ї.

Íà ïî÷àòêó ðîзгëÿäó âèä³â òà êëàñèф³êàö³é ïîêàз-
íèê³â гíó÷êîñò³ òà àäàïòèâíîñò³ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ 
ÿê³ñòю б³зíåñ-ïðîöåñ³â íåîбх³äíî âèзíà÷èòèñÿ з 
òèïàìè б³зíåñ-ïðîöåñ³â, îзíàéîìèòèñÿ з їх íàÿâíèìè 
êëàñèф³êàö³ÿìè ó òåîð³ї òà ïðàêòèö³ ìåíåäжìåíòó. 
Яê зàñâ³ä÷èëè ðåзóëüòàòè îö³íêè ïðàêòèêè ä³ÿëü-
íîñò³ äîñë³äжåíèх ï³äïðèєìñòâ, âèâ÷åííÿ íàóêîâîї 
ë³òåðàòóðè, óñ³ íàéïîшèðåí³ш³ òèïîëîг³ї б³зíåñ-ïðî-
öåñ³â фîðìóюòüñÿ зàëåжíî â³ä âèä³â, êëàñèф³êàö³ї 
ñфåð òà гàëóзåé ä³ÿëüíîñò³ ï³äïðèєìñòâ. Îäíàê óñ³ 
âèäè ä³ÿëüíîñò³ ï³äïðèєìñòâ ó âñ³х íàÿâíèх êëàñè-
ф³êàö³ÿх б³зíåñ-ïðîöåñ³â ðîзä³ëÿєòüñÿ íà îñíîâí³ òà 
äîïîì³жí³, àбî ж ïîòî÷í³ âèäè ä³ÿëüíîñò³ òà âèäè 
ä³ÿëüíîñò³, ïîâ’ÿзàí³ з ðîзâèòêîì, òîщî [3, ñ. 125]. 
Îñíîâíó, àбî ïîòî÷íó, ä³ÿëüí³ñòü ïðèéíÿòî ââàжàòè 
ÿê òàêó, ÿêà ïîâ’ÿзàíà з ðîзðîбëåííÿì, âèгîòîâëåí-
íÿì ³ збóòîì ïðîäóêö³ї (íàäàííÿì ïîñëóг) [4, ñ. 77]. 
Âèäè ä³ÿëüíîñò³ ÷è б³зíåñ-ïðîöåñè äîïîì³жí³ ñëó-
жàòü äëÿ ï³äòðèìêè îñíîâíèх б³зíåñ-ïðîöåñ³â, 
їх ðèòì³÷íîгî ïðîò³êàííÿ, îбñëóгîâóâàííÿ òîщî 
[5, ñ. 112]. Б³зíåñ-ïðîöåñè, ïîâ’ÿзàí³ з óïðàâë³ííÿì 
òà ðîзâèòêîì, íàö³ëåí³ íà âèðîбëåííÿ íîâèх б³зíåñ-
³äåé òà ñòâîðåííÿ ïåðñïåêòèâíîї ïðîäóêö³ї (ïîñëóг), 
ñïðÿìîâàí³ íà ï³äòðèìêó ñòàб³ëüíîñò³ ä³ÿëüíîñò³ 
ï³äïðèєìñòâà òà ïîñò³éíå âäîñêîíàëåííÿ òà ïîë³ï-
шåííÿ ä³ÿëüíîñò³ ï³äïðèєìñòâà â ïåðñïåêòèâ³.

Â³äîì³ â ë³òåðàòóðíèх äжåðåëàх ïðèêëàäè 
âèзíà÷åííÿ òà ïîзèö³юâàííÿ б³зíåñ-ïðîöåñ³â ðîз-
ðîбëåí³ òàêèìè îðгàí³зàö³ÿìè òà êîìïàí³ÿìè, ÿê, 
íàïðèêëàä, Ì³жíàðîäíèé äîâ³äêîâî-àíàë³òè÷íèé 
öåíòð, Àìåðèêàíñüêèé öåíòð ³з âèâ÷åííÿ ïðî-
äóêòèâíîñò³ é ÿêîñò³ (APOQC), à òàêîж àâòîðàìè, 
íàïðèêëàä T.H. Davenport òîщî. У äàíèх äîñë³ä-
жåííÿх ïîêàзàíî ïðèêëàäè ð³âí³â б³зíåñ-ïðîöåñ³â, 
â³äïîâ³äíî äî ÿêèх ï³äïðèєìñòâà ìîжóòü âèзíà-
÷àòè ñâîї б³зíåñ-ïðîöåñè òà îö³íюâàòè ñòîñîâíî 
ÿêîñò³ [6, c. 18]. Â³äïîâ³äíî äî їхí³х ìåòîäèê, 
ïåðåäбà÷àєòüñÿ, щî îïòèìàëüíà ÷èñåëüí³ñòü б³з-
íåñ-ïðîöåñ³â ëåжèòü ó ìåжàх 10–20 îäèíèöü. 

Мета статті ïîëÿгàє ó ðîзðîбëåíí³ ìåòîäîëîг³ї 
îö³íюâàííÿ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю б³зíåñ-
ïðîöåñ³â ï³äïðèєìñòâà íà îñíîâ³ ÿê³ñíèх ïîêàзíè-
ê³â. Дîñÿгíåííÿ öèх ïîêàзíèê³â ñâ³ä÷èòèìå ïðî 
äîñÿгíåííÿ íàëåжíèх ð³âí³â гíó÷êîñò³ òà àäàïòèâ-
íîñò³ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю.
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Âиклад основного матеріалу дослідження. 
Âëàñíå êâàë³ìåòðè÷í³ ï³äхîäè äëÿ âèì³ðюâàííÿ 
хàðàêòåðèñòèê ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю, ÷è òî 
ïàê, âëàñíå, хàðàêòåðèñòèê її гíó÷êîñò³ òà àäàï-
òèâíîñò³ âèìàгàє òèх ñàìèх ìåòîä³â, ÿê³ âèêîðèñ-
òîâóюòüñÿ äëÿ âèì³ðюâàííÿ ÿêîñò³ ïðîäóêö³ї òà 
ïðàö³. У âèìîгàх ì³жíàðîäíèх ñòàíäàðò³â з ÿêîñò³ 
ì³ñòÿòüñÿ, зîêðåìà, ÷³òê³ âèìîгè äî гðóï ïîêàзíè-
ê³â, ÿê³ êîжíå ï³äïðèєìñòâî ïîâèííî ñфîðìóâàòè 
âèхîäÿ÷è з ïîòðåб âëàñíèх ñèñòåì óïðàâë³ííÿ 
ÿê³ñòю. Пðîâåäåíî äîñë³äжåííÿ ñòàòèñòè÷íèх 
äàíèх Ì³жíàðîäíîї îðгàí³зàö³ї з³ ñòàíäàðòèзàö³ї 
òà äàíèх Дåðжêîìñòàòó Уêðàїíè ïðî ñòàí ñåðòè-
ф³êàö³ї ñèñòåì ÿêîñò³ â³ò÷èзíÿíèх ï³äïðèєìñòâ зà 
ñòàíäàðòàìè ISO 9000 òà зâ'ÿзîê öèх äàíèх з åêñ-
ïîðòîîð³єíòîâàí³ñòю ï³äïðèєìñòâ îêðåìèх âèä³â 
ä³ÿëüíîñò³. Ðåзóëüòàòè äàюòü ï³äñòàâè гîâîðèòè 
ïðî ³ñíóâàííÿ ïðÿìîгî щ³ëüíîгî êîðåëÿö³éíîгî 
зâ’ÿзêó ì³ж öèìè äàíèìè (òàбë. 1, ðèñ. 1).

Дàí³ ðåгðåñ³éíîгî àíàë³зóâàííÿ ïîêàзàëè îñî-
бëèâó зàö³êàâëåí³ñòü ì³жíàðîäíèìè ñòàíäàðòàìè 
ñèñòåì óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю б³зíåñ-ïðîöåñ³â òèх ï³ä-
ïðèєìñòâ, ÿê³ бåðóòü àêòèâíó ó÷àñòü â åêñïîðòí³é 
ä³ÿëüíîñò³.

Âèхîäÿ÷è з òèïîëîг³ї âèä³â б³зíåñ-ïðîöåñ³â, 
äîö³ëüíî äåòàëüí³шå îхàðàêòåðèзóâàòè ð³зí³ íàâå-
äåí³ гðóïè öèх ïðîöåñ³â ³з ïîгëÿäó гíó÷êîñò³ òà 
àäàïòèâíîñò³ óïðàâë³ííÿ їхíüîю ÿê³ñòю. Âèхî-
äÿ÷è з хàðàêòåðèñòèê îñíîâíèх ÷è ïîòî÷íèх б³з-
íåñ-ïðîöåñ³â їх бåзïîñåðåäíüîгî àбî îïîñåðåäêîâà-
íîгî âïëèâó íà ñòâîðåííÿ äîäàíîї âàðòîñò³, ìîжíà 
âèä³ëèòè òàê³ їх зíà÷åííÿ äëÿ ïåâíèх ïîêàзíèê³â 
ÿêîñò³ б³зíåñ-ïðîöåñ³â (ðèñ. 2).

Íà â³äì³íó â³ä îñíîâíèх ïðîöåñ³â, ñïîжèâà÷àìè 
ðåзóëüòàò³â ÿêèх є зîâí³шí³ êë³єíòè, зîâí³шí³ 
êîðèñòóâà÷³, äîïîì³жí³ ïðîöåñè фîðìóюòü 
ðåзóëüòàòè, ÿê³ ï³äòðèìóюòü îñíîâí³ б³зíåñ-ïðî-

öåñè, зàбåзïå÷óюòü їх ïðîò³êàííÿ. Íà îñíîâ³ ñïî-
жèâàííÿ ñòâîðåíèх äîïîì³жíèìè ïðîöåñàìè ö³í-
íîñòåé, îñíîâí³ б³зíåñ-ïðîöåñè ïðÿìî ñòâîðююòü 
äîäàíó âàðò³ñòü ïðîäóêö³ї. Пîêàзíèêàìè ÿêîñò³ 
äëÿ äîïîì³жíèх б³зíåñ-ïðîöåñ³â, б³зíåñ-ïðîöåñ³â 
óïðàâë³ííÿ òà ðîзâèòêó, ïîêàзíèêè ÿêîñò³ äëÿ їх 
îö³íюâàííÿ ìîжóòü âèбèðàòèñÿ òàê³ (ðèñ. 3).

Гðóïè ïîêàзíèê³â ÿêîñò³ ïðîäóêö³ї, ÿê³ âèзíà-
÷àюòüñÿ ñèñòåìîю óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю ³ âèêîðèñ-
òîâóюòüñÿ äëÿ îö³íêè â³äïîâ³äíîñò³ ïðîò³êàííÿ 
б³зíåñ-ïðîöåñ³â, î÷³êóâàíîñò³ ÿêîñò³ âíóòð³шí³ìè 
ïðîöåñàìè ï³äïðèєìñòâà ³ ñïîжèâà÷³â, ìîжíà 
âèä³ëèòè òàê³ (òàбë. 2, ðèñ. 4).

Яê ñâ³ä÷èòü ä³àгðàìà, ëèшå ÷àñòèíà ïîêàзíè-
ê³â ÿêîñò³ ìàє ñï³âïàä³ííÿ îö³íîê âíóòð³шí³х òà 
зîâí³шí³х ñòåéêхîëäåð³â ï³äïðèєìñòâ. 

Яê³ ïîêàзíèêè ÿêîñò³ ï³ääàюòüñÿ шâèäêèì òà 
íåâèòðàòíèì êîðåêö³ÿì ó ðàз³ âòðàòè â³äïîâ³äíîñò³ 
їх зíà÷åíü óñòàíîâëåíèì ó ñèñòåì³ óïðàâë³ííÿ 
ÿê³ñòю åòàëîíàì – âàжëèâå зàâäàííÿ äëÿ îö³íêè 
хàðàêòåðèñòèê гíó÷êîñò³ òà àäàïòèâíîñò³ ñèñòåìè 
óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю. Дëÿ âèзíà÷åííÿ öèх хàðàêòå-
ðèñòèê бóëî ïðîâåäåíî îö³íêó òà îïèòóâàííÿ îêðå-
ìèх êåð³âíèê³â ï³äïðèєìñòâ, ÿê³ äîñë³äжóâàëèñÿ ó 
äèñåðòàö³éíîìó äîñë³äжåíí³. Íå âñ³ îïèòàí³ êåð³â-
íèêè зìîгëè äàòè îö³íêó, îñê³ëüêè з îêðåìèìè 
ïîêàзíèêàìè ÿêîñò³ âîíè íå ìàëè ñïðàâè àбî ж íå 
ïðàöюâàëè з â³äхèëåííÿìè їх зíà÷åíü â³äïîâ³äíî 
äî âñòàíîâëåíèх åòàëîí³â (òàбë. 3).

Гíó÷ê³ñòü òà àäàïòèâí³ñòü ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ 
ÿê³ñòю ïîâèíí³ бóòè зäàòíèìè зì³íèòè ó ïîзèòèâ-
íèé б³ê хàðàêòåðí³ âëàñòèâîñò³ âèðîб³â, ïðîäóêö³ї 
òà ïîñëóг, ïîë³ïшèòè ïîêàзíèêè, щî âèзíà÷àюòü 
її îñíîâí³ фóíêö³ї íà ðèíêó, äëÿ âèêîíàííÿ ÿêèх 
âîíè ïðèзíà÷åí³, зóìîâëююòü гàëóзü її âèêîðèñ-
òàííÿ. Гíó÷ê³ñòü òà àäàïòèâí³ñòü ïîâèíí³ êîðè-
гóâàòè ïðèíàëåжí³ñòü ïðîäóêö³ї íà îñíîâ³ ïîêàз-

Òàбëèöÿ 1
Ñтан сертифікації систем якості підприємств за стандартами ISO 9000  

та дані про експорт підприємств за видами економічної діяльності

Âиди економічної діяльності
Êількість суб’єктів 
ЗÅÄ, що формують 
експорт, одиниць

Îбсяг експорту, 
млн. дол. ÑШÀ

Êількість 
сертифікованих 

підприємств

Îïòîâà òà ðîзäð³бíà òîðг³âëÿ; ðåìîíò àâòîòðàíñïîðòíèх 
зàñîб³â ³ ìîòîöèêë³â 14316 21200,1 29

Пåðåðîбíà ïðîìèñëîâ³ñòü 5409 11644,2 583

Пðîфåñ³éíà, íàóêîâà òà òåхí³÷íà ä³ÿëüí³ñòü 594 2482,3 56

Òðàíñïîðò, ñêëàäñüêå гîñïîäàðñòâî, ïîшòîâà òà êóð'єðñüêà 
ä³ÿëüí³ñòü 1129 1035,2 52

Пîñòà÷àííÿ åëåêòðîåíåðг³ї, гàзó, ïàðè òà êîíäèö³éîâàíîгî 
ïîâ³òðÿ 99 831,6 51

Дîбóâíà ïðîìèñëîâ³ñòü ³ ðîзðîбëåííÿ êàð'єð³â 129 333,2 3

С³ëüñüêå гîñïîäàðñòâî, ë³ñîâå гîñïîäàðñòâî òà ðèбíå 
гîñïîäàðñòâî 890 310,1 5

²íфîðìàö³ÿ òà òåëåêîìóí³êàö³ї 244 230,5 30

Бóä³âíèöòâî 655 205,5 23

Ф³íàíñîâà òà ñòðàхîâà ä³ÿëüí³ñòü,  
Îïåðàö³ї з íåðóхîìèì ìàéíîì 242 183,7 4

Âîäîïîñòà÷àííÿ; êàíàë³зàö³ÿ, ïîâîäжåííÿ з â³äхîäàìè 85 126,8 1

Д³ÿëüí³ñòü ó ñфåð³ àäì³í³ñòðàòèâíîгî òà äîïîì³жíîгî 
îбñëóгîâóâàííÿ 203 105,5 7

Îхîðîíà зäîðîâ'ÿ òà íàäàííÿ ñîö³àëüíîї äîïîìîгè 400 37,7 17

Дåðжàâíå óïðàâë³ííÿ é îбîðîíà; îбîâ'ÿзêîâå ñîö³àëüíå 
ñòðàхóâàííÿ 71 36,2 0

Ìèñòåöòâî, ñïîðò, ðîзâàгè òà â³äïî÷èíîê, íàäàííÿ ³íшèх 
âèä³â ïîñëóг 276 16,3 65

Òèì÷àñîâå ðîзì³щóâàííÿ é îðгàí³зàö³ÿ хàð÷óâàííÿ 46 7,7 2

Îñâ³òà 31 2,2 25

Ðазом 24819 38788,8 953
Джерело: опрацьовано автором на основі даних Міжнародної організації зі стандартизації та даних Держкомстату України
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Ðис. 1. Зв’язки між даними сертифікації систем якості підприємств за стандартами ISO 9000  

та даними про експорт підприємств за видами економічної діяльності 
Джерело: опрацьовано автором на основі даних Міжнародної організації зі стандартизації та даних Держкомстату 
України

Для процесів, які утворюють додану 
вартість до продукції чи послуги

Показники якості, які характеризують чи пов’язані із 
зростанням собівартості продукції (послуг), зростанням 
ціни на ринку для споживачів, оцінюють негативну 
динаміку собівартості та цін, визначають сезонні та 
суб’єктивні коливанні цін

Для процесів, які створюють 
продукцію чи послуги, що містять у 
собі певну цінність для споживача

Показники якості, пов’язані зі зниженням значення 
продукції чи послуги для споживання чи застосування 
їх споживачами, зниженням задоволення потреб, 
очікувань від продукції тощо

Для процесів, які сфокусовані на 
отриманні прибутку

Показники якості, які визначають види та підвиди 
продукції та послуг, які становлять певну структуру 
портфелю діяльності підприємства, визначають 
прибутковість окремих видів продукції, порівнюють 
фінансування різних видів діяльності та зиску від цього 
фінансування тощо

Для процесів, які формують такі 
характеристики продукції, які 
спонукають споживачів робити 
вибір на ринку на користь даної 
продукції на основі якості

Показники якості, які відрізняють повар від решти на 
ринку конкурентів, формують конкурентні переваги 
тощо

Ðис. 2. Характеристики основних чи поточних бізнес-процесів  
та рекомендовані показники їхньої якості 

Джерело: узагальнено автором на підставі опитувань керівників досліджених підприємств
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Для процесів, які скеровані та 
спрямовані на створення та надання 
технологічних необхідних 
внутрішніх для споживання 
підприємством продуктів, 
внутрішніх допоміжних послуг для 
напряму бізнесу

Показники відповідності характеристик цих 
допоміжних продуктів установленим вимогам, 
ритмічність та повнота забезпечення ними основних 
процесів, собівартісні показники допоміжних продуктів 
та послуг, порівняння їх із варіантами аутсорсингу

Для процесів, які забезпечують та 
підтримують функціонування 
матеріальної та соціальної 
інфраструктури підприємства

Показники повноти забезпечення фізичних та 
соціальних потреб працівників, якості забезпечення цих 
потреб, показники впливу інфраструктури на 
продуктивність праці, морально-психологічний стан у
колективах працівників тощо

Для процесів, націлених на 
управління всіма основними та 
допоміжними групами бізнес-
процесів підприємства, тобто 
управління поточними бізнес-
процесами, управління бізнес-
процесами, які їх підтримують

Показники співвідношення чисельності та витрат на 
утримання управлінського персоналу, інженерно-
технічного та основних робітників, показники якості 
управлінських рішень, часу на їх прийняття та витрат на 
їх упровадження тощо

Для процесів, які спрямовані та 
націлені на отримання ефектів та 
прибутку у довгостроковій 
перспективі діяльності підприємства, 
розвиток або вдосконалення 
діяльності компанії в перспективі (не 
створюють прибуток за механізмами 
основних бізнес-процесів)

Показники якості бізнес-планів, бюджетів та кошторисів 
розвитку підприємства та окремих його напрямів 
діяльності.

Ðис. 3. Характеристики допоміжних та управлінських бізнес-процесів  
та рекомендовані показники їхньої якості 

Джерело: узагальнено автором на підставі опитувань керівників досліджених підприємств

 
Уìîâí³ ïîзíà÷åííÿ: ðÿä 1 – äëÿ ñïîжèâà÷³â; ðÿä 2 – âíóòð³шí³х б³зíåñ-ïðîöåñ³â ï³äïðèєìñòâà.

Ðис. 4. Значення показників якості для внутрішніх та зовнішніх її споживачів стосовно підприємства  
(від 1 до 15) 

 Джерело: узагальнено автором на підставі опитувань керівників досліджених підприємств та вибірки їх споживачів
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Òàбëèöÿ 2
Ðезультати ранжування значення показників якості для внутрішніх  

та зовнішніх її споживачів стосовно підприємства (від 1 до 15)

№ Ãрупи показників якості продукції З погляду споживачів З погляду внутрішніх бізнес-
процесів підприємства

1 Åêîíîìíå âèêîðèñòàííÿ ðåñóðñ³â, åíåðг³ї 3 10

2 Òåхíîëîг³÷í³ñòü 2 11

3 Сòàíäàðòèзàö³ÿ ³ óí³ф³êàö³ÿ 4 12

4 Пàòåíòíî-ïðàâîâ³ 5 13

5 Òðàíñïîðòàбåëüí³ñòü 6 14

6 Âòîðèííå âèêîðèñòàííÿ àбî óòèë³зàö³ÿ (зíèщåííÿ) 7 9

7 Åêîíîì³êî-êîìåðö³éí³ 1 15

8 Åòè÷í³ñòü âèðîбíèöòâà òà ñïîжèâàííÿ 15 8

9 Íàä³éí³ñòü 8 1

10 Åðгîíîì³÷í³ñòü 14 2

11 Пðèзíà÷åííÿ (фóíêö³îíàëüíå, ñîö³àëüíå) 10 3

12 Åñòåòè÷í³ñòü 11 4

13 Бåзïåêà 12 5

14 Åêîëîг³÷í³ñòü 13 6

15 Сåðâ³ñí³ ïîêàзíèêè 9 7
Джерело: узагальнено автором на підставі опитувань керівників досліджених підприємств та вибірки їх споживачів

Òàбëèöÿ 3
Ðезультати оцінювання характеристики зміни показників якості внаслідок гнучкості  

та адаптивності системи управління якістю (бали від 1 до 10)

Ãрупи показників Приклади конкретних показників
Ðівень можливих витрат 

на поліпшення показників:

Фінансових Часу

Пîêàзíèêè ïðèзíà÷åííÿ
Êëàñèф³êàö³éí³ ïîêàзíèêè, ïîêàзíèêè фóíêö³îíàëüí³ ³ 
òåхí³÷íîї åфåêòèâíîñò³, êîíñòðóêòèâí³ ïîêàзíèêè, ïîêàзíèêè 
ñêëàäó ³ ñòðóêòóðè

9 10

Пîêàзíèêè íàä³éíîñò³ Пîêàзíèêè бåзâ³äìîâíîñò³, äîâгîâ³÷íîñò³, ðåìîíòîïðèäàòíîñò³, 
збåðåжåíîñò³ 9 9

Åðгîíîì³÷í³ ïîêàзíèêè Г³г³єí³÷í³, àíòðîïîìåòðè÷í³, ф³з³îëîг³÷í³ òà ïñèхîф³з³îëîг³÷í³, 
ïñèхîëîг³÷í³ 8 9

Åñòåòè÷í³ ïîêàзíèêè
²íфîðìàö³éíà âèðàзí³ñòü, ðàö³îíàëüí³ñòü фîðìè, ö³ë³ñí³ñòü 
êîìïîзèö³ї, äîñêîíàë³ñòü âèðîбíè÷îгî âèêîíàííÿ ³ ñòàб³ëüí³ñòü 
òîâàðíîгî âèгëÿäó

5 4

Пîêàзíèêè 
òåхíîëîг³÷íîñò³

Сòðóêòóðíà, ïèòîìà, ïîð³âíÿëüíà, â³äíîñíà òðóäîì³ñòêîñò³, 
ñòðóêòóðíà, ïèòîìà, ïîð³âíÿëüíà ìàòåð³àëîì³ñòêîñò³, ñóìàðíà 
ïðîäóêö³ї, ñòðóêòóðíà, ïèòîìà, ïîð³âíÿëüíà ñîб³âàðòîñò³ 
ïðîäóêö³ї

9 2

Пîêàзíèêè ñòàíäàðòèзàö³ї 
òà óí³ф³êàö³ї

Íàñè÷åí³ñòü ïðîäóêö³ї ñòàíäàðòíèìè, óí³ф³êîâàíèìè é 
îðèг³íàëüíèìè ñêëàäíèêàìè, ð³âåíü óí³ф³êàö³ї з ³íшèìè âèðîбàìè 3 3

Пîêàзíèêè 
òðàíñïîðòàбåëüíîñò³

Пîêàзíèêè âíóòð³шíüîї òðàíñïîðòàбåëüíîñò³, ïîêàзíèêè 
зîâí³шíüîї òðàíñïîðòàбåëüíîñò³ 4 4

Åêîíîì³êî-êîìåðö³éíèх 
ïîêàзíèêè

Îðгàí³зàö³éí³ òà åêîíîì³÷í³ óìîâè ðåàë³зàö³ї, îðгàí³зàö³éí³ òà 
åêîíîì³÷í³ óìîâè óòèë³зàö³ї (зíèщåííÿ), îðгàí³зàö³éíî-âàðò³ñí³ 
ïîêàзíèêè, îðгàí³зàö³éíî-íåö³íîâ³ ïîêàзíèêè

6 4

Джерело: узагальнено автором на підставі опитувань керівників дев’яти досліджених підприємств

íèê³â ÿêîñò³ äî ïåâíîї êëàñèф³êàö³éíîї гðóïè, 
íàÿâí³ñòü êîðèñíîгî ð³зíîгî ðîäó åфåêòó â³ä її 
åêñïëóàòàö³ї ÷è її ñïîжèâàííÿ, ïðîгðåñèâí³ñòü 
òåхí³÷íèх ð³шåíü, ïðèòàìàííèх ïðîäóêö³ї. Гíó÷-
ê³ñòü òà àäàïòèâí³ñòü ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю 
äëÿ òåхí³÷íèх îб'єêò³â êîðåгóюòü ïîêàзíèêè 
гðóïè åêñïëóàòàö³éíèх, ÿê³ âèзíà÷àюòü îñíîâí³ 
òåхí³÷íî-òåхíîëîг³÷í³, ïðîåêòíî-êîíñòðóêòîðñüê³ 
ð³шåííÿ, зðó÷í³ñòü òà åðгîíîì³êó ìîíòàжó ³ ââå-
äåííÿ ïðîäóêö³ї â åêñïëóàòàö³ю, ìîжëèâ³ñòü її 
зàì³ííîñò³ òîщî. 

П³ä ÷àñ зàä³ÿííÿ ìåхàí³зì³â гíó÷êîñò³ òà àäàï-
òèâíîñò³ ïîâèíí³ з’ÿâëÿòèñÿ ìîжëèâîñò³ äëÿ 
зì³íè âëàñòèâîñò³ ïðîäóêö³ї-òåхí³÷íîгî îб'єêòà 
äîâгîòðèâàëî зàêð³ïëюâàòè òà збåð³гàòè íàëåжí³ 
âëàñòèâîñò³ òà ïðàöåзäàòí³ñòü ïðîòÿгîì òðèâàëîгî 
ïåâíîгî ÷àñó ÷è ï³ñëÿ äåÿêîгî òåðì³íó âèêîðèñ-
òàííÿ àбî â³äïðàöюâàííÿ. Сåðåä ìíîжèíè ìåòî-
ä³â зàбåзïå÷åííÿ ÿêîñò³ â ìåхàí³зìàх гíó÷êîñò³ 

òà àäàïòèâíîñò³ ñë³ä ïåðåäбà÷àòè òàêîж âïëèâè 
íà ïîêàзíèêè, ÿê³ хàðàêòåðèзóюòü âëàñòèâ³ñòü 
ïðîäóêö³ї збåð³гàòè ñâîю ïðàöåзäàòí³ñòü äî âèò³-
êàííÿ ÷è íàñòàííÿ гðàíè÷íîгî òåхí³÷íîгî ñòàíó 
зà íàÿâíîї òà âñòàíîâëåíîї ñèñòåìè òà âèìîг щîäî 
òåхí³÷íîгî îбñëóгîâóâàííÿ ³ ïîòî÷íèх ðåìîíò³â. У 
ñóêóïíîñò³ з ìåòîäàìè, ÿê³ зàбåзïå÷óюòü äîòðè-
ìàííÿ ïîêàзíèê³â ðåìîíòîïðèäàòíîñò³ ïðîäóêö³ї 
³ хàðàêòåðèзóюòü âëàñòèâ³ñòü ïðîäóêö³ї ó ïðîöåñ³ 
åêñïëóàòàö³ї ïðèñòîñîâóâàòèñÿ äî óìîâ åêñïëóàòà-
ö³ї, зàïîб³гàòè òà âèÿâëÿòè ïðè÷èíè ïîшêîäжåíü 
³ íåäîë³ê³â, à òàêîж ñïîñîбè їх óñóíåííÿ їх шëÿ-
хîì ïðîâåäåííÿ îгëÿä³â, ä³àгíîñòèêè, ñèñòåìè 
ðåìîíò³â ³ íàëåжíîгî òåхí³÷íîгî îбñëóгîâóâàííÿ.

Фîðìóâàííÿ гíó÷êîñò³ òà àäàïòèâíîñò³ ñèñòåìè 
óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю з óðàхóâàííÿì îðгàí³зàö³éíî-
åêîíîì³÷íèх ïîêàзíèê³â, ÿê³ хàðàêòåðèзóюòü 
îðгàí³зàö³éí³, óïðàâë³íñüê³ é åêîíîì³÷í³ óìîâè 
ïðîäàжó, åêñïëóàòàö³ї òà óòèë³зàö³ї (âòîðèííîгî 
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âèêîðèñòàííÿ) ïðîäóêö³ї, ïåðåäбà÷àє âðàхóâàííÿ 
äâîх ï³äгðóï. Пåðшà ï³äгðóïà ïîêàзíèê³â ì³ñ-
òèòü ñèñòåìó îðгàí³зàö³éíî-âàðò³ñíèх ïîêàзíèê³â 
ïðîäóêö³ї (îäíîðàзîâ³, óí³êàëüí³ òà ïîñò³éí³ àбî 
ïîâòîðюâàí³): зíèжêè òà àêö³ї ï³ä ÷àñ ïðîäàжó 
ïðîäóêö³ї (гóðòîâ³, íà ïåâíó äàòó òà ê³ëüê³ñòü, íà 
ñóìó зàìîâëåííÿ, íà ê³ëüê³ñòü ÷è ñóìó ïðèäбàíîї 
ïðîäóêö³ї зà ð³ê), îïëàòè гîò³âêîю, ó êðåäèò, ðîз-
ñòðî÷êó, íà ïåâíèé îäèíè÷íèé òîâàð ÷è гðóïó, 
ñåзîíí³ зíèжêè, óòîðгóâàííÿ íà âèìîгó âàжëèâèх 
ñïîжèâà÷³â. Ìîжíà îêðåìî зâàжàòè íà фóíêö³-
îíàëüí³ ïîêàзíèêè òà хàðàêòåðèñòèêè íà íîâèé 
òîâàð, îñîбëèâîñò³ ïðîâåäåííÿ ðåêëàìè, âåëè÷èíè 
³ òåðì³íè ðîзðàхóíê³â òà ïëàòåж³â, êë³ìàòè÷í³, 
îñîбëèâ³ òà âàðò³ñí³ é îðгàí³зàö³éí³ óìîâè òðàí-
ñïîðòóâàííÿ, ïîñòàâîê ³ äîñòàâîê, âàðò³ñòü äîñë³ä-
жåííÿ äóìêè ñïîжèâà÷³â òà óìîâè âèâ÷åííÿ ïðè-
хîâàíèх ïîòðåб, âàðò³ñòü ³ òåðì³íè òåхí³÷íîгî 
îбñëóгîâóâàííÿ, ðîзêîíñåðâàö³ї äëÿ åêñïëóàòàö³ї 
òà ìîíòàж, ðåìîíò, óìîâè é òåðì³íè гàðàíò³é íà 
ïîêàзíèêè òîâàðó, óìîâè é òåðì³íè щîäî êðåäè-
òóâàííÿ, ìîжëèâ³ñòü зóñòð³÷íèх êîìåðö³éíèх 
îïåðàö³é, óìîâè é òåðì³íè óòèë³зàö³ї, îбîðîòíîгî 
÷è âòîðèííîгî âèêîðèñòàííÿ, òðåéä-³í óìîâè àбî 
ж зíèжêè ó ðàз³ ïîâåðíåííÿ ðàí³шå êóïëåíîгî 
òîâàðó ÷è ïðîäóêö³ї, â³äïîâ³äí³ñòü ÿê³ñíèх хàðàê-
òåðèñòèê ð³âíю âèìîг ñïîжèâà÷³â, âèòðàòè íà 
àêöèзè, ïîäàòêè òîщî.

Дðóгà ï³äгðóïà ïîêàзíèê³â ì³ñòèòü ìíîжèíó 
îðгàí³зàö³éíî-íåö³íîâèх ïîêàзíèê³â. Îö³íююòüñÿ 
ìîжëèâ³ ìåхàí³зìè щîäî гíó÷êîñò³ òà àäàïòèâ-
íîñò³ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю щîäî â³äïîâ³ä-
íîñò³ ïîñòàâîê êîìïëåêòàö³ї ïðîäóêö³ї, íàÿâí³ñòü 
ïåâíèх òîâàðíèх зíàê³â, ìàðê³ðóâàííÿ з ³íфîðìà-
ö³єю ñòîñîâíî ñåðòèф³êàò³â â³äïîâ³äíîñò³ (ÿêîñò³, 
бåзïåêè, åêîëîг³÷íîñò³ òîщî) íà ïðîäóêö³ю, íàÿâ-
í³ñòü ñåðòèф³êàò³â íà ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю, 
ïîêàзíèêè îïåðàòèâíîñò³, ïîñò³éíîñò³, íàä³éíîñò³ 
é ÿêîñò³ ñåðâ³ñó; хàðàêòåðèñòèêè ï³ñëÿïðîäàж-
íîгî îбñëóгîâóâàííÿ ïðîäóêö³ї, шâèäêîñò³ òà 
гîòîâíîñò³ óêëàñòè äîгîâ³ð, ïðîâåñòè ïåðåгîâîðè, 
îбì³í äîêóìåíòàö³єю з³ ñïîжèâà÷åì, íàÿâí³ñòü 
ñåðâ³ñíèх òà îбñëóгîâóю÷èх ñòðóêòóð íà ðèíêó, 
äîñòîâ³ðí³ñòü ³ äîñòóïí³ñòü ³íфîðìàö³ї ïðî ðîбîòó 
ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю íà âñ³х ñòàä³ÿх її êîëà, 

äîòðèìàííÿ зàêîíòðàêòîâàíèх äîгîâ³ðíèх óìîâ ³ 
ф³íàíñîâî-îðгàí³зàö³éíîї äèñöèïë³íè, íåòàðèфí³ 
бàð'єðè òà їх íàñë³äêè äëÿ ñïîжèâà÷³â.

Âисновки. Çàëåжíî â³ä òîгî, ÷è ï³äïðèєìñòâî 
ìàє зàìêíóòèé öèêë âèðîбíèöòâà òà êîíòàêò³â ³з 
ê³íöåâèìè ñïîжèâà÷àìè ñâîєї ïðîäóêö³ї, гíó÷-
ê³ñòü òà àäàïòèâí³ñòü ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю 
äëÿ íèх ìîжå ïîшèðюâàòèñÿ íà âðàхóâàííÿ гðóïè 
ñîö³àëüíî-ïñèхîëîг³÷íèх ïîêàзíèê³â, ÿê³ хàðàêòå-
ðèзóюòü ñîö³àëüí³ îñîбëèâîñò³ êîíêóðåíòîñïðî-
ìîжíîñò³ ïðîäóêö³ї òà ïñèхîëîг³÷íå ñïðèéíÿòòÿ 
її ñïîжèâà÷åì щîäî хàðàêòåðèñòèê òà îбñëóгî-
âóâàííÿ. Ц³ ïîêàзíèêè äàюòü зìîгó ê³ëüê³ñíî é 
ÿê³ñíî îö³íèòè зóñèëëÿ âèðîбíèê³â òà ïðîäàâö³â 
(зàëåжíî â³ä öèêë³â âèðîбíè÷èх ëàíöюг³â) íàäàòè 
ïîñëóгè òà äîïîìîгó â ïîшóêó, êóï³âë³, äîñòàâö³, 
ìîíòàж³, íàëàгîäжåíí³, ðåìîíò³, îбñëóгîâóâàíí³, 
óòèë³зàö³ї òà ïåðåðîбö³ ïðîäóêö³ї, âïåâíåí³ñòü 
ñïîжèâà÷³â ó êîìïåòåíòíîñò³ òà íàä³éíîñò³ âèðîб-
íèê³â (ïðîäàâö³â) ³з âèðîбíèöòâà, òîâàðíîгî é 
åêñïëóàòàö³éíîгî îбñëóгîâóâàííÿ (ó òîìó ÷èñë³ з 
âèêîíàííÿ äîгîâ³ðíèх зîбîâ'ÿзàíü). Яêщî б³зíåñ-
ïðîöåñè ï³äïðèєìñòâà гëèбîêî ³íòåгðîâàí³ ó ï³зí³ 
öèêëè жèòòÿ ïðîäóêö³ї, òî íà ÷³ëüí³ ïîзèö³ї âèхî-
äÿòü âèìîгè äî âì³ííÿ, бàжàííÿ ³ ìàéñòåðíîñò³ 
âèÿâëÿòè, ðîзóì³òè ³ â³äïîâ³äàòè íà зàïèòè òà 
âèìîгè ñïîжèâà÷³â, ð³âåíü óâ³÷ëèâîñò³ é óì³ííÿ 
êîíòàêòóâàòè òà ñï³ëêóâàòèñÿ з âèðîбíèêàìè-
êîíêóðåíòàìè òà ïàðòíåðàìè-ïðîäàâöÿìè âëàñ-
íîї ïðîäóêö³ї, ïîêàзíèêè ä³ëîâîї ðåïóòàö³ї ï³ä-
ïðèєìñòâà òà ïðîäóêö³ї, ìîжëèâ³ñòü äîâ³ðèòèñÿ 
âèðîбíèêàì-àóòñîðòñåðàì, îö³íюâàòè їх ÷åñí³ñòü 
³ ïîðÿäí³ñòü, ïîêàзíèêè ïîïóëÿðíîñò³ ïðîäóêö³ї 
ï³äïðèєìñòâà âíàñë³äîê ðîзшèðåííÿ îбñÿг³â ïðî-
äàж³â ïðîäóêö³ї íà íîâèх òà òðàäèö³éíèх ðèíêàх, 
ïîïóëÿðí³ñòü зàâäÿêè ðåïóòàö³ї îïåðàòîð³â ñåð-
òèф³êàò³â â³äïîâ³äíîñò³ ³ зíàê³â ÿêîñò³, бåзïåêè 
òà åêîëîг³÷íîñò³ ïðîäóêö³ї, îö³íêà òà âèзíàííÿ 
ñèñòåì óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю, òîâàðíèх зíàê³â ³ òîð-
гîâåëüíèх ìàðîê, ïîêàзíèêè â³äïîâ³äíîñò³ ïðî-
äóêö³ї ì³жíàðîäíèì òà íàö³îíàëüíèì òðàäèö³ÿì 
òà óзàíñàì ñïîжèâà÷³â, ïîêàзíèêè зíàхîäжåííÿ ³ 
ïîïóëÿðíîñò³ ïðîäóêö³ї íà ðèíêàх, à òàêîж ñâîє-
÷àñíà òà ïîâíà ïî³íфîðìîâàí³ñòü ñïîжèâà÷³â ïðî 
îíîâëåííÿ ïðîäóêö³ї òîщî.
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ÎÖÅÍÈÂÀÍÈÅ ÎБÅÑПÅЧÅÍÈЯ ÀÄÀПÒÈÂÍÎÑÒÈ È ÃÈБÊÎÑÒÈ ÑÈÑÒÅМ МÅÍÅÄЖМÅÍÒÀ 
ÊÀЧÅÑÒÂÀ БÈЗÍÅÑ-ПÐÎÖÅÑÑÎÂ МÀШÈÍÎÑÒÐÎÈÒÅËÜÍЫХ ПÐÅÄПÐÈЯÒÈЙ

Ðезюме
Â ñòàòüå ðàзâèòы íàó÷íî-ìåòîäè÷åñêèå ïîäхîäы ê фîðìèðîâàíèю è îöåíêå ìåхàíèзìîâ îбåñïå÷åíèÿ 
гèбêîñòè è àäàïòèâíîñòè ñèñòåìы óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì бèзíåñ-ïðîöåññîâ ïðåäïðèÿòèé. Фîðìèðîâàíèå 
òàêèх ìåхàíèзìîâ òðåбóåò îïðåäåëåíèÿ âèäà è ìåñòà бèзíåñ-ïðîöåññîâ â êðóгó êà÷åñòâà ïðåäïðèÿòèÿ. 
Îöåíêà óêàзàííых ìåхàíèзìîâ (ìåòîäîâ) ñфîðìèðîâàíà íà îñíîâå îïðåäåëåíèÿ ïîêàзàòåëåé äëÿ óñòîé-
÷èâîгî ìîíèòîðèíгà ñèñòåì óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì. Îïðåäåëåíы ðÿä ïîêàзàòåëåé êà÷åñòâà è èх ðîëü äëÿ 
îöåíêè êà÷åñòâà ñ òî÷êè зðåíèÿ ïîòðåбèòåëåé è âíóòðåííèх èíòåðåñîâ ïðåäïðèÿòèÿ (âíåшíèх è âíóòðåííèх 
ñòåéêхîëäåðîâ).
Êлючевые слова: óïðàâëåíèå êà÷åñòâîì, ìåòîäы îбåñïå÷åíèÿ, îöåíêà, àäàïòèâíîñòü, гèбêîñòü, бèзíåñ-
ïðîöåññы. 
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EVALUATION AND FORMATION ADAPTIVITY AND FLEXIBILITY OF BUSINESS PROCESSES 
QUALITY MANAGEMENT SYSTEMS AT INDUSTIAL ENTERPRISES

Summary
In the article are developed scientific and methodical approaches to the formation and evaluation of mecha-
nisms for providing flexibility and adaptability business processes quality management systems at enterpris-
es. The formation of such mechanisms requires the definition of the type and place of business processes in 
the company's quality circle. The evaluation of these mechanisms (methods) was based on the determination 
of indicators for the sustainable monitoring of quality management systems. Consider to praxis was deter-
mined several quality indicators and their role for assessing the quality from the point of view of consumers 
and internal interests of the enterprise (external and internal stakeholders).
Key words: quality management, evaluation, adaptability, flexibility, business processes.


