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Науменко М. О., Морозова Л. В. Управління підвищенням якості послуг підприємства
У статті обґрунтовані необхідність та актуальність управлінської діяльності підприємств в Україні щодо забезпечення якості та ефективності 
надання послуг, що спрямовані на підвищення рівня задоволення потреб споживачів. Ринкова орієнтація економіки України вимагає від підприємств 
адаптування не тільки до умов ринкового середовища, що змінюється, але й до швидкості цих змін, що найефективніше досягається на підставі 
реалізації вимог міжнародного стандарту до системи управління якістю. Впровадження системи управління якістю приводить не тільки до по-
кращення продукції, а і сприяє оптимізації бізнес-процесів підприємства в цілому, веде до збільшення продуктивності праці, зменшення ресурсоза-
лежності, та, як наслідок, – до зниження собівартості продукції, що безпосередньо впливає на конкурентоспроможність підприємства на ринку. 
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Ссьогодні в Україні існує державна система ате-
стації якості продукції й передусім її сертифіка-
ція. У галузях промисловості використовують 

різноманітні варіанти оцінки якості продукції: за сорт-
ністю, за категоріями якості, бальна оцінка і т. ін. Під-
вищення якості продукції є одним з найбільш складних 
напрямів роботи підприємства. Аналіз якості продукції 
має за мету оцінку її конкурентоспроможності та про-
водиться із залученням технічних служб, технологічних 
і конструкторських підрозділів.

Для економічних служб труднощі визначення 
ефекту від підвищення якості обумовлені обмеженою 
ін формаційною базою. Усю необхідну інформацію для 
розрахунків можна отримати тільки в технічних служ-
бах, а в бухгалтерському обліку знаходять відображення 
лише деякі дані, що показують враховані втрати від бра-
ку, витрати на повторне пред’явлення продукції органам 
контролю якості тощо.

Технічний аналіз якості та визначення на його осно-
ві економічного ефекту проводиться на основі складних 
економічних розрахунків та із залученням великого 
списку оцінних показників. Простішим є аналіз тільки за 
даними бухгалтерського обліку і статистичної звітності. 
Це й обумовлює актуальність даного дослідження.

Серед розробників теорії вдосконалення управлін-
ня якістю можна виділити таких зарубіжні вчених: У. Де-
мінг, Дж. Джуран, К. Ісікава, Ф. Кросбі, Г. Тагуті та А. Фей-
генбаум. Питання вдосконалення управління якістю ста-
ло об’єктом аналізу у працях багатьох українських вче-
них, зокрема І. Алексєєва, Л. Басовського, С. Вовканича,  
О. Князькова, В. Момота, Н. Розової, М. Шаповала та ін.

Незважаючи на велику кількість досліджень у 
зазначених напрямах, треба визнати, що проблеми ді-
яльності підприємств щодо забезпечення ефективності 
управлінської роботи до цього часу не були предметом 
комплексного наукового аналізу.

Метою даної статті є обґрунтування необхідно-
сті управлінської діяльності підприємств в Україні щодо 
забезпечення якості та ефективності надання послуг, 
спрямованих на підвищення рівня задоволення потреб 
споживачів у цих послугах.

Відповідно до визначення Міжнародної організа-
ції зі стандартизації (ІSО) якість – це сукупність власти-
востей і характеристик продукту, які надають йому 
здатність задовольняти обумовлені або передбачувані 
потреби. Існує також визначення якості продукції, наве-
дене в Держстандарті 15467-79 [5], згідно з яким «якість 
продукції – сукупність властивостей продукції, що обу-
мовлюють її придатність задовольняти певні потреби 
відповідно до її призначення» [1, с. 112]. 

У сучасній економічній ситуації якість – передумо-
ва для існування підприємств та необхідна умова довго-
строкового їх виживання, яке відбувається під впливом 
певних факторів. Якість – це частина задоволення по-
треб споживача, що приводить до задоволення покупців, 
отже, і до отримання прибутку. По-друге, покупці забез-
печують стійку споживацьку базу підприємства, а їхня 
реклама сприяє залученню нових споживачів і збільшує 
частку ринку для підприємства. Якість стала вирішаль-
ним показником конкурентоспроможності, ефек тивно-
сті та надійності підприємств [7].

Якість – загальнофілософська категорія, що відно-
ситься рівною мірою до суспільства в цілому, до проце-
сів, що в ньому відбуваються, до окремих підприємств, 
їх продукції та послуг, до людей, які виробляють та спо-
живають продукцію і послуги. 

Отже, рівень ефективності системи управління 
якістю прямо пропорційний рівню конкурентоспро-
можності продукції та підприємства. Система управ-
ління якістю підприємства може стати інструментом 
перемоги в конкурентній боротьбі, враховуючи, що кон-
курентоспроможність підприємства – це рівень його 
компетенції відносно інших підприємств-конкурентів 
у нагромадженні та використанні виробничого потен-
ціалу певної спрямованості, що знаходить свій вираз у 
таких показниках, як якість продукції, обсяги виробни-
цтва, прибуток тощо [2]. 

Що стосується якості продукції, то її потрібно 
аналізувати на всіх стадіях життєвого циклу: стадії ви-
значення потреб потенційних споживачів щодо якості, 
стадії проектування, розробки, виготовлення, реалізації 
та стадії післяпродажного обслуговування [3, с. 229].

Останнім часом широке розповсюдження отри-
мали стандарти ICO серії 9000 [6; 8], в яких 
відображено міжнародний досвід управління 

якістю продукції на підприємстві. Відповідно до цього 
документа і виділяється політика в галузі якості – без-
посередньо система якості, яка включає забезпечення, 
поліпшення та управління якістю продукції (рис. 1).

Якісна продукція повинна мати певні експлуата-
ційні властивості: надійність, довговічність, естетич-
ність, масу, габарити, транспортабельність і так далі.

Рівень надійності характеризує коефіцієнт надійнос-
ті (експлуатаційний), який розраховується за формулою:

Кн = (Тр – Тпр) : Тр ,
де      Кн – коефіцієнт експлуатаційної надійності;

Тр – час роботи машин, з урахуванням простоїв з 
організаційно-технічних причин;

Тпр – час простоїв машин, які пов’язані з усунен-
ням поломок, несправностей.

Проведення функціонально-вартісного аналізу 
дозволяє ще на стадії конструкторської та технологічної 
розробки забезпечити відповідну якість продукції, по-
низити витрати на її виробництво.

Для характеристики якості продукції, що випус-
кається, визначення сумарного ефекту від зростання 
якості, розраховується індекс якості (Jк), який визна-
чається як середньозважена величина між зростанням 
споживчих властивостей виробів і отриманої ефектив-
ності від кожного відсотка зростання споживчих влас-
тивостей виробів:

Jк = (К1 ∙ Е1 + К2 ∙ Е2 + … + Кn ∙ Еn) / (Е1 + Е2 + Еn),
де      К1, К2, Кn – коефіцієнт зростання якості за окреми-
ми параметрами виробу;

Е1, Е2, Еn – ефект, отриманий від зростання якості 
на 1 відсоток;

n – кількість параметрів ефективності, що врахо-
вуються при оцінці якості.

Схему аналізу якості продукції і виконаних робіт 
наведено на рис. 2.

http://www.business-inform.net
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Поліпшенню якості продукції сприяє атестація 
якості продукції, що випускається, яку проводять на 
підприємствах. У процесі аналізу необхідно звернути 
увагу на виконання плану випуску продукції високої 
якості, темпи зростання її обсягу. Питома вага продук-
ції високої якості в загальному випуску продукції є од-
ним з важливих показників, за яким можна судити про 
якість продукції, що випускається цим підприємством. 
Збільшення питомої ваги високоякісної продукції свід-
чить про позитивну роботу підприємства, спрямовану 
на підвищення якості продукції.

Аналіз сортності можна здійснювати за допомо-
гою двох методів:

1) коефіцієнтний метод, при якому вироби дру-
гого сорту прирівнюються до першого сорту за допо-
могою коефіцієнта приведення. Коефіцієнт приведення 
1-го сорту дорівнює одиниці, а 2-го сорту залежить від 
співвідношення оптових цін другого і першого сорту.

Щоб встановити виконання плану по сортності, 
необхідно планову і фактичну кількість виробів кожно-
го сорту перерахувати шляхом множення на відповід-
ний коефіцієнт.

Плановий коефіцієнт сортності встановлюється 
шляхом відношення кількості виробів, переведених в 
перший сорт за планом, до планової загальної кількості 
виробів. Фактичний коефіцієнт сортності розрахову-
ється аналогічно.

Рівень виконання плану по сортності (Псорт) вста-
новлюється відношенням фактичного коефіцієнта сорт-
ності до планового коефіцієнта:

Псорт = (Ксорт ф / Ксорт пл) ∙ 100,
де       Ксорт ф – фактичний коефіцієнт сортності; 

Ксорт пл – плановий коефіцієнт сортності.

Щоб встановити зміну у випуску продукції за ра-
хунок зміни сортності, необхідно перерахувати обсяг 
випущеної продукції за такою формулою:

ТВпер = (ТВф ∙ Ксорт пл) / Ксорт ф.,
де ТВф, ТВпер – товарний випуск продукції, фактичний і 
перерахований;

Тоді:     ΔТП = ТПф – ТПпер .
2) метод середньої ціни. Цей метод полягає в роз-

рахунку середньої ціни (Цсер) як середньозваженої за 
планом і фактично за формулою:

Рис. 1. Управління якістю продукції [4]

Рис. 2. Аналіз якості продукції і виконаних робіт
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Цсер = [(q1 ∙ Ц1) + (q2 ∙ Ц2)] / (q1 + q2),
де      q1, q2 – кількість виробів 1-го і 2-го сорту;

Ц1, Ц2 – ціна виробів 1-го і 2-го сорту.
Рівень виконання плану по сортності на основі се-

редньої ціни (Псорт) розраховується за формулою:
Псорт = (Цсер ф / Цсер пл) ∙ 100,

де Цсер ф , Цсер пл – відповідно середня ціна виробів за 
планом і фактично.

Втрати у випуску продукції за рахунок зміни се-
редньої ціни визначаються за формулою:

ΔТВц = (Цсер ф – Цсер пл) ∙ qф ,
де   ΔТВц – зміна у випуску проекції за рахунок зміни 
середньої ціни;

qф – фактична кількість виробів 1-го і 2-го сорту.

Аналіз якості продукції зазвичай пов’язують з ви-
робничим браком. Випуск неякісної продукції і 
брак – взаємозв’язані явища. Слід мати на увазі, що 

виробничий брак характеризує головним чином не якість 
продукції, а якість праці працівників підприємства.

Одним з показників рівня браку є сума втрат від 
нього, що вказує на недолік в організації виробництва і 
праці на підприємстві.

Важливим у процесі оцінки рівня браку є визна-
чення частки втрат від нього у виробничій собівартості 
товарної продукції. Зниження цього показника навіть 
при деякому зростанні абсолютного рівня втрат від бра-
ку свідчить про позитивні тенденції, про підвищення 
якості праці робітників.

Якість продукції, що випускається, і якість праці 
працівників характеризує динаміка браку. Аналіз дина-
міки браку слід проводити для однотипних виробів.

Втрата у випуску за рахунок допущеного браку 
проводиться у два етапи:

1) визначається відсоток браку;
2) визначаються втрати у випуску за рахунок ви-

явленого браку.
Відсоток браку визначається відношенням суми 

вартості остаточно забракованих виробів і витрат з ви-
правлення браку до різниці собівартості випущеної про-
дукції і загальнозаводських витрат.

Рівень втрат від браку за витратами (відсоток бра-
ку) (Ппб) визначається у відсотках за формулою:

Ппб = [(Сз + Рвб – Nпост – Nв – Сбв) / (Спр – Роз)] ∙ 100,
де     Сз – собівартість остаточно забракованих виробів; 

Рвб – витрата по виправленню браку;
Nпост – суми, утримані з постачальників за недо-

броякісну продукцію;
Nв – суми, утримані з осіб, з вини яких був допу-

щений брак;
Сбв – собівартість браку за ціною можливого ви-

користання;
Спр – собівартість випущеної продукції;
Роз – загальнозаводські витрати.
Втрати у випуску продукції за рахунок браку 

(ΔТПб) визначаються за формулою:
ΔТПб = (Пб ∙ Пф пл. ц) / 100,

де Пб – відсоток браку;

Пф пл. ц– фактичний об’єм товарної продукції у пла-
нових цінах.

Зміни в якості продукції, що випускається, мож-
на встановити за кількістю рекламацій і вартіс-
тю гарантійного ремонту. Рекламація – офіційно 

пред’явлена претензія споживача постачальникові у зв’яз-
ку з постачанням продукції, що не відповідає заданим ви-
могам. Зменшення або відсутність рекламації свідчить 
про поліпшення роботи, підвищення якості продукції; їх 
збільшення означає погіршення на підприємстві справ 
із забезпеченням випуску якісної продукції. Коефіцієнт 
якості (Кя) в цьому випадку розраховується за формулою:

Кя = 1 – (Сз + Сгр + Пр) / Спр,
де     Сз – собівартість остаточно забракованих виробів;

Сгр – вартість гарантійного ремонту;
Пр – вартість продукції, по якій прийняті реклама-

ції;
Спр – виробнича собівартість.
У процесі аналізу необхідно зафіксувати не лише 

зростання або скорочення рекламацій, але і досліджу-
вати причини, що викликали їх, розробити дієві заходи 
щодо забезпечення якості продукції.

Виходячи з наявної інформації та на основі її ана-
лізу підприємство може ефективніше проводити відпо-
відні заходи щодо зниження невиробничих витрат.

ВИСНОВКИ
У даному дослідженні обґрунтовані необхідність 

та актуальність управлінської діяльності підприємств 
в Україні щодо забезпечення якості та ефективності на-
дання послуг, що спрямовані на підвищення рівня задо-
волення потреб споживачів у цих послугах.

Ринкова орієнтація економіки України вимагає від 
підприємств адаптування не тільки до умов ринково-
го середовища, що змінюється, але й до швидкості цих 
змін, що найефективніше досягається на підставі реалі-
зації вимог міжнародного стандарту на системи управ-
ління якістю.

Впровадження системи управління якістю при-
водить не тільки до покращення продукції, а і сприяє 
оптимізації бізнес-процесів підприємства в цілому, веде 
до збільшення продуктивності праці, зменшення ресур-
созалежності, та, як наслідок, до зниження собівартості 
продукції, що безпосередньо впливає на конкуренто-
спроможність підприємства на ринку.                   
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