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Постановка проблеми. Активізація діяльності щодо якісного функціону-
вання підприємств в Україні почалася порівняно недавно, що дозволяє враху-
вати досвід інших країн, які досягли значних успіхів на цьому шляху. Форму-
вання інституційних основ якості є основою подальшої інтеграції України до
світового співтовариства. Розробка й удосконалення чинних інституційних
правил забезпечить відповідне зростання конкурентоспроможності вітчизня-
ної економіки на макрорівні та підприємств на мікрорівні. Не варто стверджу-
вати, що економічні реформи в напрямку зростання якості перетворили діяль-
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ність існуючих підприємств на більш відповідальну, однак поступово деякі
підприємства, більшість з яких займаються спільною або зовнішньоекономіч-
ною діяльністю чи мають дуже високий рівень соціальної відповідальності,
впроваджують системи управління якістю. Фактично ці підприємства реалізу-
ють стратегію лідерства у відповідній галузі, а інші – стратегію проходження.

У зв'язку з цим для подальшого розвитку теорії, методології і практики
зростання якості великого значення набуває інституціональний підхід, який
дозволяє розглянути питання забезпечення якості функціонування підпри-
ємств більш досконало. Необхідність застосування інституційної методології
стосовно дослідження якості обумовлена такими чинниками:

- удосконалення якості припускає інституційне оформлення процесів
регулювання, насамперед підприємств, діяльність яких характеризується
високим ступенем формалізації;

- якість передбачає тісну взаємодію підприємств з існуючими економіч-
ними та правовими інститутами, тому не може існувати без певних інститу-
ційних рамок. У зв'язку з цим концептуальний аналіз основ стратегічного
управління якістю не може здійснюватися без усвідомлення її інституційної
природи та виникає суттєва потреба у формуванні відповідного понятійного
апарату, що відображає особливості інституційної методології. 

Аналіз основних досліджень і публікацій. Методологія інституційного
підходу досліджувалась у працях таких зарубіжних і вітчизняних вчених, як
А.А. Аузан [3], Т. Веблен [1], А.А. Гриценко [2], Г.Б. Клейнер [4], Р. Коуз [5],
А. Маршалл [6], Д. Норт [7], Дж. Серл [8], В.Л. Тамбовцев [9], А.А. Ткач [10],
Дж. Ходжсон [11; 12], В.Д. Якубенко [13], О.Л. Яременко [14] та інших.

Невирішені частини проблеми. Віддаючи належне існуючим теоретичним
положенням і методичним підходам до формування та функціонування соці-
ально-економічних інститутів, слід звернути увагу на недостатню розробле-
ність та обґрунтованість питань формування інституту якості.

Метою дослідження є формування моделі взаємодії зацікавлених сторін у
рамках інституту якості, концептуальне відображення якості функціонування
підприємств з позиції інституціональної теорії, визначення особливостей
взаємодії інституційних механізмів у системі забезпечення якості.

Основні результати дослідження. Слід підкреслити, що якість функціону-
вання підприємств має певне інституціональне оформлення. Крім того, її слід
розглядати з урахуванням впливу соціальних, правових, політичних, еконо-
мічних та екологічних інститутів. У загальному вигляді інститути являють
собою сукупність правил і норм формального (міжнародні угоди, закони, нор-
мативні документи, обов'язкові стандарти) й неформального (добровільні
стандарти, прийняті кодекси, угоди членів асоціації тощо) характеру, за допо-
могою яких визначаються основні обмеження і форми функціонування соціу-
му [1–14].

Формальна складова включає в закріплені на нормативному рівні правила
регулювання якості. Неформальна складова визначається наявністю різних
неявних, прихованих, неформалізованих чинників і припущень, що вплива-
ють на управління якістю. В умовах високодинамічного інституційного сере-
довища, яке характеризується великою часткою тіньової економіки та висо-
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ким рівнем корумпованості, значущість впливу неформальної складової сут-
тєво зростає. Обидві складові визначають специфіку реальної моделі управ-
ління якістю.

Інституційне середовище управління якістю – це сукупність інститутів і
обумовлених ними суспільних відносин, в рамках яких здійснюється функціо-
нування інституту якості.

У межах інституційного середовища управління якістю здійснюється з
урахуванням інтересів різних зацікавлених сторін, взаємні відносини вплива-
ють на структуру й особливості функціонування інституту якості на поточний
момент і в перспективі. Загальну модель взаємодії зацікавлених сторін у
рамках інституту якості представлено на рис. 1.

Рис. 1. Модель взаємодії зацікавлених сторін у рамках інституту якості,

авторська розробка

Модель взаємодії зацікавлених сторін ілюструє, що суспільство впливає
на якість функціонування підприємств і на нормативно-правове забезпечення
опосередковано, за допомогою низки суспільних організацій, а державні уста-
нови регулюють якість функціонування підприємств за рахунок процесів
стандартизації та сертифікації. Крім того, безпосередній вплив на якість
функціонування підприємств здійснюють організації, наділені повноважен-
нями з моніторингу якості та проведення аудиту з якості, які є як резидентами,
так і не резидентами України.

Категорію «якість» недоцільно розглядати лише з позицій відповідності
стандартам. На концептуальному рівні слід враховувати дотримання стандар-
тів. «Відповідність» припускає збіг очікуваних і спостережуваних дій та ре-
зультатів формування якості. Під «дотриманням» слід розуміти суворе дотри-
мання чинних на території України стандартів, відхилення від яких розцінює-
ться як порушення чинних вимог до якості. Таким чином, поняття якості
може розглядатися як:

- відповідність очікуванням основних груп споживачів, яке передбачає
максимальне задоволення їхніх вимог;

- дотримання чинних стандартів з якості, своєчасне проходження
сертифікації.

На основі такого підходу якість можна розглядати за дискретною шкалою
виконання або невиконання обох цих умов (табл. 1).
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Таблиця 1. Формальне подання якості, авторська розробка

Аналіз табл. 1 показує, що в переліку можливих оцінок якості існує дві
граничні ситуації, коли фактична якість не може бути оцінена однозначно.
Багато в чому це пов'язано з розбіжністю критеріїв якості з боку підприємства,
діяльність якого жорстко обмежена вимогами нормативного регулювання й
кінцевого споживача, зацікавленого в отриманні продукції як можна скоріше
та як можна дешевше. Розбіжність критеріїв оцінювання спричиняє проблему
їх узгодження.

У першій ситуації при формально повному дотриманні основних норма-
тивно-правових вимог якість за об'єктивними та суб'єктивними причинами не
відповідає очікуванням споживачів. Така ситуація може скластися, якщо рі-
вень компетентності персоналу не в повній мірі відповідає вимогам або систе-
ма мотивації є неефективною. У разі недотримання чинних принципів, стан-
дартів і методик найчастіше спостерігається ситуація, за якої якість є низкою.
Слід зазначити, що завищені очікування зацікавлених сторін мають суб'єк-
тивний характер. Їх наявність може призвести до конфлікту інтересів, що
негативно позначиться на якості.

При виконанні умов відповідності очікуванням зацікавлених сторін не
виконується вимога повного дотримання принципів, стандартів і методик, що
передусім може бути пов'язано з економічною мотивацією персоналу або
техніко-технологічними обмеженнями підприємства, тобто спостерігається
суттєве відставання від сучасних досягнень у відповідній сфері. Якщо не брати
до уваги випадки недостатньої компетентності або негативної організації робіт
з якості, недостатнього техніко-технологічного забезпечення, то в нормальних
умовах функціонування пряме недотримання або неповне дотримання норма-
тивно-правових вимог персоналом, як правило, пов'язане із заниженими
вимог споживача до якості. Останнє найчастіше проявляється у вимогах щодо
здешевлення продукції. Оскільки витрати на виробництво з визначеним рів-
нем якості достатньо суттєві, то підприємства свідомо йдуть на ризик непов-
ного дотримання нормативно-правових вимог, пов'язаних з якістю функціо-
нування підприємства. Саме для цієї ситуації характерна поява так званих
«сірих» схем функціонування підприємства. Разом з тим, дати однозначно
негативну оцінку рівня якості в цій ситуації може виявитися важко. Так, цілком
можлива ситуація, коли якість в цілому відповідає існуючим вимогам.

Таким чином, можна зробити висновок, що якість не завжди може бути
однозначно визначена у категоріях дотримання формальних нормативно-пра-
вових вимог і державного регулювання управління якістю, оскільки завжди
існують додаткові чинники, що визначають інтереси всіх зацікавлених сторін.

Для врахування останньої обставини в запропоноване визначення слід
ввести додаткову складову, яка вказує на вплив існуючих інституційних умов і
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передбачає для персоналу підприємства та всіх зацікавлених сторін доціль-
ність дотримання загальноприйнятих зразків поведінки та культурних і соці-
ально значущих поведінкових імперативів, які переважають у суспільстві. Це
означає, що кожна з зацікавлених сторін повинна поділяти погляди, які домі-
нують у соціумі (норми, звичаї, обмеження тощо). Дана умова стосується на-
самперед неформальних інститутів, які визначають специфіку комунікацій
між усіма зацікавленими сторонами. Таким чином, у процесі визначення
якості доцільно враховувати чинник впливу зовнішнього інституційного сере-
довища. Це дозволяє розширити можливості дослідження питання якості, яке
слід розглядати не тільки в межах діючої системи зовнішнього та внутрішньо-
го регулювання функціонування підприємства, але й з точки зору особливос-
тей функціонування ринкового середовища. На концептуальному рівні по-
няття якості можна представити у вигляді узагальненої схеми, що охоплює всі
рівні його розгляду (рис. 2).

Рис. 2. Концептуальне відображення якості функціонування підприємств

з позиції інституціональної теорії, авторська розробка

Важливим є визначення інституціонального механізму забезпечення
якості, яке доцільно розглядати як сукупність правил, норм і регламентів, а
також способів їх використання, спрямованих на забезпечення і підтримку в
межах діючих інституційних умов необхідного рівня якості функціонування
підприємств.

Загальна дія інституційних механізмів реалізується як прямий або корегу-
ючий вплив на поведінку суб'єктів інституційних відносин, що створює та під-
силює їх мотивацію відповідності формальним і неформальним нормам пове-
дінки або дотриманню існуючих стандартів. Такий вплив може бути представ-
лено у вигляді схеми, де чітко простежується місце інституційних механізмів у
загальній системі забезпечення якості (рис. 3).

Слід зазначити, що якість не повністю визначається формально прописа-
ними стандартами та правилами функціонування підприємства, оскільки іс-
нує сильний вплив з боку додаткових чинників, що слабо формалізуються.
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Відповідно, механізми забезпечення якості повинні включати формальну та
неформальну складові.

Рис. 3. Інституційні механізми у системі забезпечення якості,

авторська розробка

Виходячи з характеру і змісту завдань, пов'язаних із забезпеченням необ-
хідної якості, слід розрізняти такі інституційні механізми її забезпечення:

- механізми оцінювання якості;
- механізми оцінювання аудиту з якості;
- механізми контролю аудиторських перевірок з якості;
- механізми відповідальності за недотримання вимог до аудиту з якості;
- механізми гарантії достовірності аудиту з якості.
Механізми оцінювання якості передбачає розробку методики оцінюван-

ня якості функціонування підприємства з позиції всіх зацікавлених сторін і
процедуру її впровадження та постійного удосконалення.

Механізми оцінювання аудиту з якості передбачає розробку критеріїв, за
якими проводиться оцінювання аудиту з якості; систематична незалежна пе-
ревірка, яка дозволяє визначити ступінь відповідності фактичних характерис-
тик і запланованих. Слід розрізняти зовнішнє (сторонніми сертифікованими
структурами) і внутрішнє (безпосередньо персоналом підприємства) оціню-
вання. Критерії цих оцінювань будуть різні.

Механізми контролю аудиторських перевірок з якості є превентивною
мірою щодо недопущення неякісного аудиту або в межах нагляду за дотриман-
ням вимог процедури проведення аудиту з якості. Аудит може бути як зовніш-
нім, так і внутрішнім. Об'єктами контролю можуть бути: повнота завершення
всіх необхідних аудиторських процедур, ступінь перехресності порівняння з
робочими документами та рівень задоволення цілей проведення аудиту, дос-
татність глибини перевірки тощо.

Механізми відповідальності за недотримання вимог до аудиту з якості
включає визначення способу та міри покарання у результаті проведення не-
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сумлінного аудиту з якості, який здійснюється згідно з чинним законодавст-
вом та умовами договору. Санкції бувають: професійні, ринкові, правові, со-
ціальні тощо.

Механізми гарантії достовірності аудиту з якості забезпечується компе-
тентністю аудиторів, яка підтверджується відповідними сертифікатами. Крім
того, може застосовуватися процедура страхування професійної відповідаль-
ності.

Також важливим компонентом інституційного оформлення якості є наяв-
ність розвиненої і складної системи регулювання. Доцільно використовувати
політичні, економічні, правові й етичні способи регулювання.

Крім того, основними інституційними формами регулювання є пряме
адміністрування з боку всіх зацікавлених сторін і саморегулювання підпри-
ємства. Велике значення в питанні забезпечення якості мають не тільки зов-
нішні механізми та інститути, але й внутрішні. Важливе значення має й зов-
нішнє інституційне середовище, в межах якого формуються основні мотива-
ційні й поведінкові установки, що змістовно визначають розуміння зацікавле-
них сторін.

Слід зазначити, що під інститутом якості розуміється певний набір фор-
мальних і неформальних структур, які зумовлюють вертикальні, горизонталь-
ні та діагональні зв'язки, формуючи матрицю соціально-економічної пове-
дінки економічних агентів з якості. Важливим моментом у покращенні функ-
ціонування інституту якості є розподіл трансакційних витрат на мета-, мак-
ро-, мезо- та особливо на мікрорівні, що може бути спровоковано асиметрич-
ністю більшості суспільних договорів. 

Висновки. Таким чином, проведене дослідження дало змогу розробити
методологічні підходи до формування та функціонування соціально-еконо-
мічного інституту якості, які дозволять забезпечити взаємодію зацікавлених
сторін, формалізувати подання якості, визначити такі інституційні механізми
її забезпечення, як механізми оцінювання якості, механізми оцінювання
аудиту з якості, механізми контролю аудиторських перевірок з якості, механіз-
ми відповідальності за недотримання вимог до аудиту з якості, механізми
гарантії достовірності аудиту з якості.
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