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РОЛЬ ЯКОСТІ В ПІДВИЩЕННІ КОНКУРЕНТОСПРОМОЖНОСТІ 
ПІДПРИЄМСТВА НА ВНУТРІШНЬОМУ ТА МІЖНАРОДНОМУ РИНКАХ: 

ТЕОРЕТИЧНИЙ АСПЕКТ

Трансформаційні зміни в економіці висувають нові вимоги до поведінки організацій у зовнішньому і внутрішньому 
середовищі. Ці зміни стосуються широкого спектру способів діяльності організацій, визначальним серед яких є їх 
конкурентне середовище. В статті досліджено теоретичні положення поняття «якість» та складові якості роботи 
підприємства: якість проекту, якість бізнес-процесів, якість ресурсу, якість управління, якість персоналу, а також 
спіраль якості «взаємозв’язок сфери виробника і сфери споживача», яка складається із маркетингу, обслуговуван-
ня, рециклінгу, інсталювання, пакування, розробки, забезпечення, планування, продукції, дослідження та контролю.  
Розглянуто сучасну систему якості яка складається з принципу відкритості на ринок, позитивного критерію – якість, 
покращення якості в результаті зменшення (обмеження) дефектованих виробів чи напівпродуктів, включення всіх 
працівників і організаційних структур в процес покращення якості, превентивної діяльності, методології розв’язання 
проблем якості, інтеграції системного управління, співпраці над організаційними поділами і обміном інформацією.  
Наведемо систему комплексної оцінки якості, яка охоплює наступні етапи: формування проблеми, підготовка оціню-
ваної продукції до порівняння, визначення показника нормалізації, визначення загальних споживчих властивостей та 
їх ступенів, вибір і оцінка детальних властивостей, оцінка ієрархії детальних властивостей методом порівняння па-
рами, визначення вартості середніх і коефіцієнтів змінності детальних властивостей, нормалізація вартості оціню-
ваних параметрів, надання рангу стандартизації вартостям, підсумування, впровадження реалізуючих коефіцієнтів, 
перевірка виконання мінімуму вимог, визначення комплексної споживчої властивості, визначення номінальної величини 
стабільності продукції, визначення ненадійності продукції, перевірка виконання мінімуму вимог в період стабільності 
і надійності продукції, визначення загального споживчого ефекту, визначення загальних витрат отримання спожив-
чого ефекту, визначення економічного показника оцінки якості, визначення співвідношення цін. 

Ключові слова: конкурентоспроможність, якість, зовнішній та міжнародний ринки, підприємства, система 
управління.

THE ROLE OF QUALІTY ІN ІNCREASІNG THE COMPETІTІVENESS  
OF THE ENTERPRІSE ON THE DOMESTІC AND ІNTERNATІONAL MARKETS: 

THEORETІCAL ASPECT

Transformatіonal changes іn the economy іmpose new requіrements on the behavіor of organіzatіons іn the external and 
іnternal envіronment. These changes concern a wіde range of ways of operatіng organіzatіons, the most іmportant of whіch іs 
theіr competіtіve envіronment. The modern world economy іs characterіzed by radіcal structural changes arіsіng as a result 
of deep changes takіng place іn the enterprіse envіronment, namely: progressіve globalіzatіon, economіc deregulatіon and 
prіvatіzatіon, polіtіcal lіberalіzatіon, rapіd development of іnformatіon technologіes. The result of the іnfluence of these factors 
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іs rapіd changes іn the structure of the competіtіve strategy, whіch leads to the declіne of the tradіtіonal competіtіve strategy. 
New types of sources of competіtіve advantage, new types of strategіes and new models of busіness organіzatіon are emergіng. 
The artіcle examіnes the theoretіcal provіsіons of the concept of "qualіty" and the components of enterprіse qualіty: project 
qualіty, busіness process qualіty, resource qualіty, management qualіty, personnel qualіty, as well as the qualіty spіral "the 
relatіonshіp between the sphere of the producer and the sphere of the consumer", whіch consіsts of marketіng, servіce, recyclіng, 
іnstallatіon, packagіng, development, provіsіonіng, plannіng, productіon, research and control. The modern qualіty system іs 
consіdered, whіch consіsts of the prіncіple of openness to the market, a posіtіve crіterіon - qualіty, іmprovement of qualіty as 
a result of the reductіon (lіmіtatіon) of defectіve products or semі-products, the іnclusіon of all employees and organіzatіonal 
structures іn the process of qualіty іmprovement, preventіve actіvіtіes, methodology for solvіng qualіty problems , іntegratіon of 
system management, cooperatіon on organіzatіonal dіvіsіons and іnformatіon exchange. We present a system of comprehensіve 
qualіty assessment, whіch covers the followіng stages: formulatіon of the problem, preparatіon of the evaluated products for 
comparіson, determіnatіon of the normalіzatіon іndіcator, determіnatіon of general consumer propertіes and theіr degrees, 
selectіon and assessment of detaіled propertіes, assessment of the hіerarchy of detaіled propertіes by the method of paіrwіse 
comparіson, determіnatіon of the cost of average and coeffіcіents of varіabіlіty of detaіled propertіes, normalіzatіon of the value 
of the estіmated parameters, gіvіng the rank of standardіzatіon to the values, summarіzatіon, іmplementatіon of іmplementіng 
coeffіcіents, verіfіcatіon of the mіnіmum requіrements, determіnatіon of the complex consumer property, determіnatіon of the 
nomіnal value of product stabіlіty, determіnatіon of product unrelіabіlіty, verіfіcatіon of the mіnіmum requіrements durіng the 
perіod of stabіlіty and relіabіlіty products, determіnіng the general consumer effect, determіnіng the total costs of obtaіnіng the 
consumer effect, determіnіng the economіc іndіcator of qualіty assessment, determіnіng the prіce ratіo.

Keywords: competіtіveness, qualіty, foreіgn and іnternatіonal markets, enterprіses, management system.
JEL Classіfіcatіon: D41, К13, L15

 Постановка проблеми. Кожне підприємство, яке 
працює в ринкових умовах господарювання, прагне 
досягти певних, заздалегідь окреслених, результатів 
роботи шляхом поступового його розвитку та зрос-
тання. Однак, враховуючи мінливість зовнішнього 
середовища, дії найближчих конкурентів, а також 
зміни, які відбуваються у внутрішньому середовищі 
цих господарюючих суб’єктів, підприємства змушені 
чітко окреслювати власні можливості, моделювати 
перспективні напрямки розвитку, переглядати, коре-
гувати та розробляти нові маркетингові стратегії для  
збереження існуючого положення на ринку та під-
вищення ринкової частки в певних сегментах. Стан 
конкуренції безпосередньо впливає на ефективність 
виробництва, підвищуючи його технічний рівень, 
забезпечуючи поліпшення якості та розширення 
номенклатури продукції.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Дослі-
дженням проблем якості займалося багато закордон-
них та вітчизняних вчених. Протягом багатьох століть 
чимало дослідників намагалися дати визначення якості, 
але особливу увагу вивченню та дослідженню теоре-
тичних основ якості приділили такі вчені: О.В. Аріс-
тов, І.А. Будищева, А.В. Вакуленко, В.Г. Герасимова, 
Е. Демінг, Дж. Джуран, К. Ісікава, В.М. Золоткін, 
С.М. Кирюхин, Ф. Кросбі, М.Г. Круглова, О.І. Момот, 
О.В. Олійник, В.М. Приходько, Ю.В. Савицький, 
В.Н. Спіцнадель, Г. Тагуті, І.О. Тарасенко, А. Фейген-
баум, М.І. Шаповал, Г.М. Шишкова, В. Шухарт та інші. 
У роботах цих вчених ґрунтовно розглянуто підходи 
до визначення якості, методи оцінки рівня якості про-
дукції, організаційні аспекти та системи управління 
якістю. Зокрема проблемою конкурентоспроможності 
та якості як основного фактора забезпечення конкурен-
тоспроможності підприємства займалися такі відомі 
науковці як Г.Азоєв, Ф. Найт, В.Л. Дикань, А. Машнов, 
Т.З агорна, О. Дубров, С. Климент та інші. 

Роботи даних вчених є дуже практичні, важливі 
і мають науково-технічні досягнення, але в контексті 
динамічного та різноманітного середовища в якому 
існують підприємства дослідження та рішення про-
блем, що виникають у процесі управління якістю, 
постійно змінюються, а це є необхідним для кож-
ного окремого суб'єкта господарювання, оскільки це  

стосується рівня конкурентоспроможності підприєм-
ства. Тому наукові і методологічні аспекти управління 
якістю потребують оптимізації та змін.

Мета статті. Теоретичне обґрунтування ролі якості 
в підвищенні конкурентоспроможності підприємства 
на внутрішньому та міжнародному ринках.

Виклад основних результатів дослідження. 
У pинкoвій eкoнoміці пpoблeма якocті є найважливі-
шим чинникoм підвищeння pівня життя, eкoнoмічнoї, 
coціальнoї й eкoлoгічнoї бeзпeки. Якіcть ‒ кoмплeкcнe 
пoняття, щo хаpактepизує eфeктивніcть уcіх cтopін 
діяльнocті: poзpoбка cтpатeгії, opганізація виpoбництва, 
маpкeтинг тощо. Найважливішoю cкладoвoю вcієї 
cиcтeми якocті є якіcть пpoдукції яка забезпечує кон-
курентоспроможність підприємства.

У cучаcній літepатуpі і пpактиці іcнують pізні 
тpактування пoняття якіcть. Міжнаpoдна opганізація 
пocтандаpтизації визначає якіcть (cтандаpт ІCO-8402) 
як cукупніcть влаcтивocтeй і хаpактepиcтик пpoдукції 
чи пocлуг, щo дoдають їм здатніcть задoвoльняти 
oбумoвлeні чи пepeдбачувані пoтpeби.

Пoняття якocті фopмувалocя під впливoм іcтopикo-
виpoбничих oбcтавин. Цe oбумoвлeнo тим, щo кoжнe 
cуcпільнe виpoбництвo малo cвoї oбʼєктивні вимoги 
дo якocті пpoдукції. Cпoчатку вeликoгo пpoмиcлoвoгo 
виpoбництва пepeвіpка якocті пpипуcкала визначeння 
тoчнocтіі міцнocті (тoчніcть poзміpів, міцніcть тка-
нини) [1, c. 3].

Пoвepнeмocя дo утoчнeння пoняття якocті. 
У літepатуpі пoняття якocті тpактуєтьcя пo-pізнoму. 
Oднак ocнoвнe poзхoджeння в пoняттях якocті 
лeжить між йoгo poзумінням в умoвах кoманднo-
адмініcтpативнoї і pинкoвoї eкoнoміки. У кoманднo-
адмініcтpативній eкoнoміці якіcть тpактуєтьcя з пoзиції 
виpoбника. У pинкoвій eкoнoміці якіcть poзглядаєтьcя 
з пoзиції cпoживача [2, c. 258]. Пoняття якocті пpoдукту 
з пoзицій йoгo відпoвіднocті вимoгам cпoживача 
cклалocя cамe в умoвах pинкoвoї eкoнoміки. 

Ідeя такoгo підхoду дo визначeння якocті 
пpoдукції налeжить гoлландcьким вчeним Дж. Ван 
Eтингepу і Дж. Cіттігу [3, c. 28]. Ними poзpoблeна 
cпeціальна oблаcть науки квалімeтpія. Квалімeтpія ‒ 
наука пpocпocoби виміpу і квантифікації пoказників 
якocті. Квалімeтpія дoзвoляє давати кількіcні oцінки 
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якіcним хаpактepиcтикам тoваpу. Квалімeтpія 
вихoдить з тoгo, щo якіcть залeжить від вeликoгo 
чиcла влаcтивocтeй poзглянутoгo пpoдукту. Для тoгo, 
щoб cудити пpo якіcть пpoдукту нeдocтатньo тільки 
даних пpo йoгo влаcтивocті. Пoтpібнo вpахoвувати й 
умoви , у яких пpoдукт будe викopиcтаний. На думку  
Дж. Ван Eтингepа і Дж. Cіттіга якіcть мoжe бути 
виpажeнo цифpoвими значeннями, якщo cпoживач будe 
гpупувати влаcтивocті в пopядку їхньoї важливocті. 
Вoни вважали, щo якіcть – вeличина виміpна і, oтжe, 
нeвідпoвідніcть пpoдукту пpoпoнoваним дo ньoгo 
вимoгам мoжe бути виpажeнe чepeз пocтійну міpу, 
якoю звичайнo є гpoші. Якість роботи підприємства 
залежить від багатьох складових, які також повинні 
бути якісними. Складові якості підприємства представ-
лено на рис. 1.

До бізнес-процесів відносяться процеси:
– основні процеси (планування, маркетинг, роз-

робка, закупівлі, виготовлення, поставки й експлуата-
ційне обслуговування);

– обслуговуючі процеси (монтаж, налагодження й 
ремонт устаткування, транспорт, звʼязок, енергопоста-
чання, робота з персоналом, документування й т.д.);

– процеси контролю якості (товару, процесів 
виробництва, персоналу, ресурсів, управління). Щоб 
була можливість встановити високий рівень вимог 
до якості й використати необхідні для цього процеси, 
персонал і ресурси, необхідно мати відповідні фінан-
сові можливості. Тому цілі управління якістю повинні 
також враховуватися при управлінні фінансами з пози-
цій оптимізації витрат на якість.

– персонал, що виконує процеси і від яких зале-
жить робота всього підприємства;

– ресурси, що закуповуються і використовуються 
для виготовлення продукції або виконання послуги 
або робіт (сировина, матеріали, комплектуючі, примі-
щення, технологічне устаткування, інструмент, засоби 
вимірювань, оргтехніка, програмне забезпечення, суб-
підрядні послуги й роботи та ін.);

– управління, що впливає на процеси, проекти та 
якісну працю працівників на підприємстві.

Oтжe, якіcть є кoмплeкcним пoняттям, щo відбиває 
eфeктивніcть уcіх cтopін діяльнocті підприємства. 

Відкритим залишається питання про місце “якості 
продукції” як інструменту конкуренції, спираючись на 
якісні джерела конкурентної переваги. На думку біль-
шості споживачів, якість назавжди залишиться голо-
вним чинником конкурентної переваги. Це випливає 

з опублікованих дослідів Хамела, які все ж таки не 
зазначають, чи йдеться тут про “абсолютну якість”, 
чи просто про “якість”, як таку. Але більшість мене-
джерів вважають, що якість належатиме до кола важ-
ливих конкурентних переваг, однак важливішою буде 
здатність до формування справді нової продукції, тех-
нологій, діяльності і розповсюдження їх в глобальній 
мережі [4, с. 12].

Стратегія конкурентоспроможності підприємств, 
що складається з наступних тісно пов’язаних елемен-
тів: абсолютної якості, швидкості виходу на ринок, 
швидкого реагування на потреби споживача і втілення 
нових потреб, буде умовою забезпечення розвитку під-
приємств, а, можливо, і їх економічного успіху.

Сьогоднішня конкурентоспроможність і становище 
підприємства може швидко ослабнути через переко-
нання в достатньому знанні ринку, споживачів і кон-
курентів, недостатність інвестицій в людський фактор 
і виробничу інфраструктуру. Все це разом може при-
звести до проблем, пов’язаних із зниженням стандар-
тів якості, втратою шансів на вигідні торгівельні угоди 
і до подальшого занепаду підприємства.

Для запобігання даним тенденціям використовують 
одночасно різні тактичні дії, які відкриють можливості 
збереження підприємства, виготовлення продукції, 
яка б приносила задоволення споживачам і посідала 
гідне місце на майбутніх ринках. До арсеналу таких 
дій впевнено можна віднести: гарантію якості про-
дукції, дослідження потреб і задоволення споживачів, 
управління виробничими процесами, інноваційність 
включно з основними випробуваннями, дослідження 
зв’язків між технічними, фізичними, хімічними пара-
метрами продукції і їх споживчою оцінкою та бага-
тьох інших. Вони зосереджені в системі управління 
якістю, наприклад, ІSO 9000:2000 система управління 
якістю – гармонійно об’єднуюча організаційна кон-
струкція: управління, трудові колективи і інфраструк-
тура підприємства навколо процесів, що є основною 
цінністю підприємства [5, розд. 14]. Підприємство, яке 
не досконало чи безрезультативно реалізує свої про-
цеси, знижує якість виробництва продукту і довіру 
клієнтів. Реалізація таких процесів породжує нестачу 
і втрати в фізичній і моральній (імідж) формі, знижує 
продуктивність і фінансові результати, спричинює 
конфлікти з середовищем, наприклад, суперечки, пре-
тензії тощо. Багато підприємств не бере до уваги появи 
можливих загроз, а тому стикається у подальшому зі 
значними труднощами. Об’єднуючою стороною даних 

Рис. 1. Складові якості роботи підприємства
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конструкційних елементів системи управління якістю 
є культура організації, комунікація і довіра (рис. 2).

Термін “якість” вживається в позитивному значенні 
для вираження досконалості продукту чи послуги, 
а також для визначення відповідності продукту 
(послуги) вимогам, параметрам, властивостям, вста-
новленим нормам. Оскільки продукти і послуги при-
значені для споживача, визначення мусить враховувати 
його реальні потреби.

Якість коротко можна окреслити як виправдання 
очікувань споживача, а також можна розглянути з 
погляду виробника, для якого найважливішим є при-
бутковість продукції і позиція на ринку. Витрати на 
виготовлення, матеріали, роботу, справність фінансо-
вої, банкової системи і фінансові умови (знижки, роз-
продажі) – все це досить важливі елементи. Становище 
на ринку також залежить від рівня браку (дефектив-
ності) продукції, способу організації реклами, а також 
умов доставки.

Погляди виробника і споживача на якість вислов-
люються по-різному. Одні і другі повинні прикласти 
багато зусиль до спільного розуміння поглядів. Імо-
вірні прибутки в майбутньому потребують дослі-
дження і розвитку якості, опрацювання проектів.

Продукція має відповідати стандартам, які гаран-
тують точність відповідних вимог. Важливою переду-
мовою, на думку виробника, є встановлення функціо-
нального часу продукту чи терміну його споживання. 
В деяких випадках виробник має звертати увагу на 
новітність продукції, щоб не допустити виробництва 
“морально” застарілого товару. Аспект конкурентності 
продукції має оцінюватись на фоні певного сектору чи 
цілого ринку через кількісні дослідження величини 
ринку і своєї участі в ньому.

Прибутковість і конкурентність продукції у пер-
спективі залежить від рівня її якості, яку можна сфор-
мулювати, як якість:

1. Виду – формується в документації і рекоменда-
ціях, опрацьованих розробниками продукції, а також 
відповідність зовнішнім нормативам, встановленими 

постачальниками чи замовниками. Часто саме замов-
ник встановлює рівень якості виду продукції, який його 
цікавить і йому потрібний. (якість розробки продукту);

2. Виконання – рівень відповідності якісних пара-
метрів для партії виробів за попередньо встановле-
ними критеріями і суттєво впливає на рівень задово-
лення споживачів. Основні риси, які характеризують 
даний продукт, мають бути завжди реалізовані за стан-
дартами навіть тоді, коли вони відіграють незначну 
роль для задоволення споживача. Риси продуктивності 
до певної міри не дають споживачеві сатисфакції, бо 
вважаються необхідними і після перетину певної межі 
впливають позитивно на рівень задоволення. 

Особливістю моделі сатисфакції (відповідності) є 
змінність в часі (рис. 3) Характеристики продуктив-
ності, які вчора були великим досягнення, сьогодні – 
нормальні, тому їх віднесли до серії основних. Подібна 
ситуація з характеристиками, які сьогодні захоплюють 
споживача, а через рік будуть вважатися нормою.

Роль окремих параметрів якості і інших чинників 
у рішенні про купівлю, яке робить клієнт, залежить 
від виду продукту. Більшість продавців беруть на себе 
обов’язки, пов’язані з адміністративними справами, а 
власне реєстрацією і страхуванням. 

Однак для оптимального задоволення потреб спо-
живачів кожне підприємство повинно визначити свій 
цільовий ринок через розподіл цілого ринку на менші, 
більш однорідні фрагменти. Серед багатьох крите-
ріїв поділу важливу роль відіграє споживча структура 
характеристик якості, тобто параметри, які являються 
для споживача найважливішими (критичними), харак-
теристики значної ваги і зрештою не надто важливі 
характеристики.

Спіраль якості – це модель залежності дій, які впли-
вають на якість продукту чи послуги на різних етапах 
від ідентифікації потреб до ствердження, що вони реа-
лізувалися (згідно стандарту ІSO 8402). Спіраль якості 
представлена на рис. 4, як секвенція різних дій вико-
наних виробником, постачальниками і споживачами. 
Діяльність вздовж витка спіралі укладено в логічній 

Рис. 2. Система управління якістю – модель Оакланда 
Джерело: [5]
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послідовності від розробки, матеріального забезпе-
чення, планування продукції, контролю і дослідження, 
упакування – збоку виробника, а пізніше продаж, 
обслуговування, подача до використання і маркетинг – 
збоку ринку споживача. Продукт, переходячи почергові 
фази, має бути досконалим в наступних витках спіралі.

Ланцюг якості, представлений на рис. 5, показує 
зв’язок між зовнішнім оточенням (ринком) і підпри-
ємством. Сировина з зовнішнього оточення потрапляє 
до підприємства, де під дією поступових процесів 
переходить від однієї позиції до наступної, набираючи 
нових якостей, і перетворюється в остаточний продукт. 
Продукт виходить в зовнішнє середовище для реалі-
зації певних потреб клієнтів та споживачів. В цьому 
значенні ланцюг якості ототожнюється з початковими 
діями в ланцюзі вартості.

Підприємство слідкує, щоб тривалість процесів і 
діяльності не порушувались, що ілюструється розірва-
ністю ланцюга. В результаті розірвання ланцюга пору-
шується ритм роботи, а також зростає рівень браку 
(дефективності) продукції і виконання послуг. 

Сучасну систему якості можна окреслити кількома 
ключовими характеристиками [7–9]:

1. Принцип відкритості на ринок. Тісно пов’язаний 
з діяльністю налагодження, тобто перенесення очіку-
вань споживача до кожної структури підприємства і 
визначення ризику недосконалого виконання.

2. Якість – позитивний критерій. Якість є позитив-
ним показником для дискусії на підприємстві, цікаві-
шою, ніж, наприклад, зниження цін чи покращення 
продуктивності. 

3. Покращення якості в результаті зменшення 
(обмеження) дефектованих виробів чи напівпродуктів, 
що відповідає ідеї управління якістю. 

4. Включення всіх працівників і організаційних 
структур в процес покращення якості і охоплення нею 
всіх процесів, не тільки тих, які пов’язані з вироблен-
ням продукту.

5. Превентивна (попереджувальна, запобіжна) діяль-
ність, особливо на етапі розробки продукції, де можна 
обмежити майбутні труднощі в масовому виробництві. 

6. Методологія розв’язання проблем якості базу-
ється на простих засобах, доступних середньо-кваліфі-
каційним працівникам.

7. Інтеграція з системою управління. Результати, 
пов’язані з покращенням якості і які скеровані від най-

Рис. 3. Модель сатисфакції споживача
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вищого керівництва через процеси до окремих праців-
ників, використовуються протягом тривалого періоду

8. Співпраця над організаційними поділами і обмі-
ном інформацією. Знання про очікування і потреби 
споживачів є вирішальними для зміни якості. Вони 
генерують такі процеси, як формування мети, іденти-
фікацію проблем і їх вирішення. 

На деяких підприємствах для втілення своєї сили 
і переваги в конкурентній боротьбі чи з погляду на 
замовлення клієнтів і споживачів впроваджуються сис-
теми внутрішнього управління якістю.

На сьогодні багато підприємств впроваджують сер-
тифіковані системи управління якістю, які називають 
зовнішніми. 

Головним завданням системи управління якістю є 
діяльність підприємства в досягненні задоволення клі-
єнтів. Система управління якістю заохочує організації 
до аналізу потреб споживачів, визначення виробни-
чих процесів і контролювання процесів. Роль системи 
полягає в створенні умов для тривалого контролю 
діяльності і збільшення шансів на досягнення задово-
лення клієнтів. Для побудови, розвитку і впровадження 
системи управління якістю використовують ряд етапів:

– визначення потреб і очікувань споживачів, а 
також інших зацікавлених організацій;

– опрацювання системи якості і політики якості;
– визначення процесів, а також фрагментів разом з 

відділеннями (карта процесів), обсяг відповідальності, 
що вимагається для досягнення мети якості;

– забезпечення засобів, знань і інформації, необ-
хідних для досягнення запланованої мети;

– опрацювання методів вимірювання перебігу і 
ефективності кожного процесу;

– вимірювання перебігу і ефективності процесів, 
дослідження причин невідповідності і їх усунення;

– встановлення процесів і механізмів для трива-
лого управління системою.

Впровадження на підприємстві системи управління 
якістю потребує підготовки відповідних документів 
які полегшать спілкування зацікавлених сторін: під-
приємства з його клієнтами і постачальниками, мене-
джерів з працівниками, внутрішніми постачальниками 
і замовниками. Прозорі документи полегшують відпо-
відну діяльність підприємства згідно з встановленою 
метою контролю відповідності якості продукції очіку-
ванням клієнтів, підвищення кваліфікації і компетенції 
працівників поряд зі стабілізацією процесів. 

В стандарті ІSO 9001:2000 зосереджується увага на 
тому, щоб політика якості відповідала меті організації і 
містила зобов’язання, що вимоги клієнта будуть вико-
нані, а якість системи і продукції буде вдосконалюва-
тись. Керівництво підприємства попри політику якості 
створить рамки і механізми вдосконалення перегляду 
мети, що стосується якості. Керівництво, опрацьову-
ючи політику якості (стандарт ІSO 9004:2000), пови-
нно звертати увагу на рівень роботи, яку потрібно 
впровадити, щоб зміцнити: позицію підприємства на 
ринку, очікуваний і необхідний рівень задоволення клі-
єнтів, розвиток працівників, необхідні засоби для реа-
лізації мети і виходу за межі ІSO 9001:2000, а також 
потенційну заангажованість постачальників та інших 
партнерів підприємства.

На основі сформованої політики якості будується 
мета підприємства, окреслена управлінням. Ця мета 
виникає з поточної ситуації і повинна вдосконалювати 
її. Попри це, мета повинна об’єктивно вимірюватись. 
Крім того, мета якості має бути відома і зрозуміла для 
всіх працівників; саме працівники повинні знати, яка 
частина відповідальності лежить на них. Мету варто 
періодично модифікувати, і в залежності від економіч-
ної ситуації, впроваджувати нову, залишаючи непо-
трібні чи неактуальні досягнення.

До найважливіших понять, пов’язаних з пробле-
матикою вимірювання якості і споживчої вартості, 
належать наступні: виріб, тип виробу, споживча влас-
тивість. Виріб – це сукупність об’єктів (екземпля-
рів, продуктів), що задовольняють ту саму потребу.  
Тип виробу – це сукупність об’єктів, якісна характерис-
тика якої вирізняє її серед інших сукупностей хоча б у 
межах однієї властивості. Споживча властивість – це 
довільна (фізична, хімічна, біологічна, технічна, еконо-
мічна чи інша) властивість виробництва продукції, яка 
самостійно або разом з іншими властивостями дозво-
ляє характеризувати придатність виробу, тобто його 
здатність до задоволення потреб споживача.    

Згідно Європейської організації Управління Якістю 
(ЕОQС), якість виробу вимірюється рівнем виконання 
вимог клієнта. На якість виробу складається якість 
проекту і якість виконання. Якість можна описати і 
кількісно визначити як результативну інтенсивність 
впливу найважливіших факторів. Окремою пробле-
мою є створення класифікаційної системи споживчих 
властивостей. Не зважаючи на зростаючу кількість 
продуктів на ринку, основною проблемою є якість 

Рис. 5. Ланцюг якості 
Джерело: [6]
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нових продуктів у порівнянні з тими, які вони заміню-
ють. Щоб відповісти на це питання, потрібно зробити 
порівняльну оцінку якості двох продуктів.

Наведемо систему комплексної оцінки якості, яка 
охоплює наступні етапи: 

1. Формування проблеми, підготовка оцінюваної 
продукції до порівняння. Вихідним етапом є визна-
чення сукупності типів, що є предметом оцінки.  
Ці вироби мають виконувати умову субституційності в 
споживанні. З цією метою потрібно порівняти списки 
їх споживчих властивостей. 

2. Визначення показника нормалізації, що виражає 
універсальність застосувань виробів. На цьому етапі 
забезпечується визначення рівня застосування норма-
лізованих властивостей уніфікованих параметрів про-
дукції, що створюється серійно для індивідуальних 
вимог споживачів, а також умов експлуатації.

3. Визначення загальних споживчих властивостей та 
їх ступенів. Міра споживчої вартості продукції визна-
чається рівнем задоволення окремих потреб споживача 
через даний продукт, який має забезпечити ці потреби. 

4. Вибір і оцінка детальних властивостей, що 
спільно визначають рівень загальних властивостей. 
Тут керуємось рівнем реалізації основних функцій 
виробу, безпекою споживання, обтяжливістю для ото-
чення, вигідністю обслуговування, а також естетикою.

5. Оцінка ієрархії детальних властивостей методом 
порівняння парами. 

6. Визначення вартості середніх і коефіцієнтів змін-
ності детальних властивостей. Припустимо трьохви-
мірність даних:

Xijk� �,                                 (1)
де: i – номер екземпляра виробу (i = 1, , n), j – 

номер окремої властиво-сті: (j = 1, , m), k  – номер 
типу виробу (k = 1, , l).

Крім того, середню вартість j-тої властивості k-ого 
типу виробу обчислюємо за формулою:

xjk = 1

ni
xijk

ni

n

�
�

1

,                            (2)

стандартне відхилення:

Sjk = [ 1

n i

n

�
�

1

xijk �� xjk ) 2 ] 1
2 ,               (3)

коефіцієнт змінності:

vjk = s
x
jk

jk

.                                   (4)

Для визначення якості недостатньо оперувати 
даними, що стосуються окремих екземплярів порів-
нюваних типів продукції, так як окремі риси можуть 
виступати з різною інтенсивністю в окремих екземпля-
рах продукції, причому їх період диференціації може 
міститися в допустимих межах толерантності чи також 
переступати її.

7. Нормалізація вартості оцінюваних параметрів. 
Вона полягає у перетворенні вартості вимірювання 
властивостей або оцінки експертів, виражених у фізич-
них одиницях в абстрактні одиниці, загалом нормовані 
в інтервалі [0,1]. По відношенню до названих власти-
востей, які називаються максимальними, для яких вар-
тість є більш необхідною, можна застосувати наступ-
ний спосіб нормалізації:

sijk = x
x

ijk

jkmax,
.                               (5)

По відношенню до властивостей, що називають 
мінімальними, для яких очікувана є нижча вартість, 
приймається:

sijk = xx
jk

ijk

min, .                                (6)

8. Надання рангу стандартизації вартостям. Ран-
жування полягає у підпорядкуванні окремим власти-
востям вартостей ( rjk ). Обчислюємо середню вар-
тість нормалізованих властивостей sjk , після чого  
знаходимо:

Rjk = sjk  rjk ,                              (7)

VKjk =Vjk  rjk .                            (8)
9. Підсумування. Щоб вирахувати вартість гене-

ральної властивості оцінюваних типів виробів, знахо-
димо:

Rk = Rjk

j

m

�
�

1

.                                (9)

10. Впровадження реалізуючих коефіцієнтів. Якщо 
певні вартості, що свідчать про рівень якості виробу, не 
трактуємо детермінантним способом, то вводимо реа-
лізуючий коефіцієнт для споживчих ефектів, що окрес-
люють їх правдоподібність стосовно характеристик.

11. Перевірка виконання мінімуму вимог. На цьому 
етапі перевіряється, чи рівень кожної з порівнюваних 
споживчих властивостей перевищує (хоча б досягає) 
визначений мінімум в обов’язкових нормах або техніч-
ній документації. 

12. Визначення комплексної споживчої властивості. 
Якщо споживча вартість визначена через більше, ніж 
одну споживчу властивість, то комплексну споживчу 
властивість визначаємо як середнє арифметичне рівня 
генеральних споживчих властивостей.

13. Визначення номінальної величини стабільності 
продукції. Стійкість продукції вимірюється часом, про-
тягом якого правильно експлуатована продукція збері-
гає здатність до споживання згідно з призначенням. 

14. Визначення ненадійності продукції. Ненадій-
ність продукції може бути досягнута при закладеній 
реалізаційній імовірності стабільності продукції.

15. Перевірка виконання мінімуму вимог в період 
стабільності і надійності продукції. Вважають, що 
мінімум є виконаним, якщо гарантований імовірнісний 
час роботи між пошкодженнями є довшим від гаран-
тійного періоду.

16. Визначення загального споживчого ефекту. 
Загальний споживчий ефект, що досягається в період 
експлуатації продукції, є сукупністю таких її параме-
трів, як: рівень нормалізації (універсальності застосу-
вань), споживча вартість, непрофесійність і стабільність.

17. Визначення загальних витрат отримання спо-
живчого ефекту. На цьому етапі робиться оціночний 
розрахунок витрат в повному виробничо-спожив-
чому циклі. Це означає зарахування до витрат коштів 
пов’язаних не тільки з виробництвом продукції,  
але також з її розповсюдженням і вилученням зі  
споживання.

18. Визначення економічного показника оцінки 
якості. Цей показник є результатом порівняння спо-
живчих ефектів і витрат на їх досягнення.
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19. Визначення співвідношення цін. Ціна продук-
ції повинна бути віддзеркаленням її якості, а також 
має виражати інтереси виробника і споживача, отже, її 
варто встановити на такому рівні, щоб клієнт отримав 
користь; рівні хоча б середньої рентабельності в даній 
галузі, а також щоб споживач, сплачуючи за продукт 
дану ціну отримував стільки задоволення з факту його 
придбання і споживання, скільки не приніс би жоден 
інший виріб такої ж ціни.

Практично завжди може бути сформована пряма 
залежність між рівнем якості продукції та її конкурен-
тоспроможністю. Але іноді покращення рівня якості 
не призводить до зростання конкурентоспроможності 
товару. Наприклад, перевищення норм, стандартів 
і правил як не підвищує конкурентоспроможність 
товару, а й нерідко знижує її, так як веде до зростання 
ціни, не збільшуючи з погляду споживача купівельної 
цінності, внаслідок чого видається йому марним.

Крім цього, продукція з вищим рівнем якості може 
бути менш конкурентоспроможною, якщо помітно під-
вищилася її ціна за рахунок надання товару таких влас-
тивостей, які не становлять суттєвого інтересу для осно-
вного сегменту ринку та окремого споживача. І головне, 
високоякісна продукція може знайти покупця, вияви-
тися неконкурентоспроможною, попри всі вищезгадані 
умови, якщо вона не відповідає умовам споживання.

Висновки. Підводячи підсумки, слід зазначити, що 
якість є головною складовою конкурентоспроможності 
продукції. Відповідність рівня якості заданим цілям є 
основою успіху підприємства. Але необхідно також орі-
єнтувати продукцію на конкретний ринок, завдяки чому 
продукція буде користуватися попитом, а при високій 
якості – задовольняти усі переваги споживачів і мати 
високу конкурентоспроможність серед конкурентів.

Особливо актуальним у сучасній економічній 
ситуації, на наш погляд, є забезпечення своєчасного 
об'єктивного аналізу стану та перспектив ринкового 
середовища з метою забезпечення стійкого та збалан-
сованого зростання. Одною з найважливіших структур-
них складових забезпечення конкурентоспроможності 
є подолання негативних наслідків світової економічної 
та фінансової кризи, які не сприяють покращенню умов 
ринку праці. З погляду економіки країни важливими, 
на наш погляд, є активізація трудової діяльності враз-
ливих груп населення, а також безперервний моніто-
ринг розвитку даного сегменту ринку. У сучасних умо-
вах підвищення якості продукції не лінійно впливає на 
зростання її конкурентоспроможності, на цей процес 
впливають також смаки конкретного споживача, сту-
пінь задоволення його потреб, здатність відповідати 
встановленим та необхідним перевагам покупців наба-
гато краще та ефективніше за інших конкурентів.
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