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Головним завданням підприємства в сучас-
них умовах складного й рухливого бізнес-се-
редовища є оперативне реагування на зміни 
та впровадження оптимальних раціональних 
заходів в організації і подальшому функціо-
нуванні господарсько-фінансової діяльності. 
Аналіз ринку і потреб споживачів, моніторинг 
змін у їх очікуваннях і поведінці є стратегічно 
важливими процесами підприємства, які ви-
значають його перспективну діяльність щодо 
створення продукту, його виробництва, до-
ведення до споживача й одержання прибутку. 
Тому управління якістю повинно комплексно 
охоплювати всі сфери діяльності у межах 
підприємства за рахунок певної сукупності 
процесів – послідовності взаємопов’язаних і 
взаємозумовлених дій. У працях А. Файоля,  
Ф. Тейлора, М. Вебера, Г. Хопра, П. Друкера, 
Е. Демінга, М. Хаммера, Д. Чампі, Д. Харрінг-
тона було доведено, що управління проце-
сами, а не проектами, продукцією, структур-
ними підрозділами є запорукою стратегічного 

успіху суб’єктів господарювання.
У процесі управління якістю на засадах про-

цесного підходу необхідно ідентифікувати біз-
нес-процеси, які створюють необхідні умови 
для конкурентоспроможності підприємства. 
Наукові та нормативно-практичні підходи до 
моніторингу процесів у системі управління 
якістю відповідно до стандарту ISO свідчать, 
що загальноприйнятої системи оцінюван- 
ня процесів у практиці сучасних підприємств 
не існує. Тому сучасні підходи до об’єктив- 
ної оцінки процесів системи управління  
якістю характеризуються особливою акту- 
альністю. 

Мета дослідження полягає у встановленні 
системи показників оцінки забезпечуваль-
них процесів системи управління якістю, що 
ґрунтується на критеріях якості, цінності, ре-
зультативності, ефективності, адаптивності. 
Досягнення мети дослідження ґрунтується на 
застосуванні діалектичного методу наукового 
пізнання, системного підходу, методів науко-
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вої абстракції, логічного аналізу, теоретичного 
узагальнення.

Відсутність принципів жорсткої струк-
туризації при ідентифікації бізнес-процесів 
зумовлює відносно вільне їх зарахування до 
основних і забезпечувальних. В. Г. Єліфьоров, 
В. В. Репін у своїх дослідженнях розглядають 
основні, допоміжні та бізнес-процеси управ-
ління [3]. Названий підхід набув розшире- 
ного змісту в працях В. Є. Командровської,  
О. Ю. Морозенка, Є. Г. Ойхмана, Е. М. По-
пова, які розглядають основні, допоміжні 
бізнес-процеси, бізнес-процеси розвитку та 
бізнес-процеси управління [4].

М. Портер запропонував до основних біз-
нес-процесів зараховувати ті, що технологічно 
створюють продукт (зовнішню логістику, ви-
робництво, внутрішню логістику, маркетинг 
і продаж, а також післяпродажне обслугову-
вання), а до забезпечувальних – бізнес-про-
цеси інфраструктури підприємства (фінансове 
управління, планування, відносини з інвесто-
рами), управління кадрами, технологічні роз-
робки (проектування продукту, випробування, 
проектування процесів, дослідження матері-
алів, дослідження ринків) і матеріально-тех-
нічне забезпечення [6]. Вважаємо, що процеси 
технологічної розробки або обслуговування 
безпосередньо спрямовані на формування 
доданої цінності. Водночас основною озна-
кою, яка дозволяє зарахувати бізнес-процеси 

до категорії основних або забезпечувальних, 
має бути характер впливу, прямий або опосе-
редкований, на формування доданої цінності 
для споживачів. Підсумовуючи назване, заува-
жимо, що поділ бізнес-процесів на основні та 
забезпечувальні є умовним, їх перелік, межі та 
змістовне наповнення є індивідуальними для 
кожного підприємства і залежить від стратегії 
його розвитку, адже не існує загальноприй-
нятих показників оцінки у практиці суб’єктів 
господарювання. Тому пропонуємо використо-
вувати розроблену систему узагальнених по-
казників оцінки базисних, забезпечувальних 
процесів і процесів менеджменту на основі 
якості, що враховує критерії якості, цінності, 
результативності, ефективності, адаптивності. 
Предметом нашого дослідження є показники 
оцінки забезпечувальних процесів системи 
управління якістю.

Для кожного процесу за відповідним крите-
рієм встановлена формула розрахунку, яка по-
требує чи то фіксації конкретних даних у пев-
ний момент виконання процесу, чи експертної 
оцінки або ґрунтується на прогнозних даних. 
При цьому обов’язково слід призначити відпо-
відальних осіб за надання і фіксацію вказаної 
інформації. По кожному з процесів встанов-
лено цільове (оптимальне) значення критерію, 
в загальному вигляді, що слугуватиме асоці-
ацією успіху у відповідній сфері діяльності 
протягом заданого часового інтервалу (табл. 1).

Таблиця 1

Показники оцінки забезпечувальних процесів системи управління якістю

№ 
ДСТУ Процеси Критерії оцінки Розрахунок показників Оптимальне 

значення
1 2 3 4 5

4. Настанова системи якості

4.2 Вимоги до 
документації

Якість управління 
нормативною 

документацією                   

 = ⋅
∑

нвДУд 100 %,
НВ

де Уд – вага невідповідностей у
процесі управління документацією;
Днв – кількість невідповідностей у 
процесі управління документацією 
в аналізованому періоді;
ΣНВ – загальна кількість 
невідповідностей об’єкта оцінки в 
аналізованому періоді

Уд → min;
0 ≤ Уд ≤ 1
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Продовж. табл. 1

1 2 3 4 5

4.2 Вимоги до 
документації

Управління 
витратами у 

процесі управління 
документацією

               

 
= ⋅

∑
ф

смк

З
Увд 100 %,

З

де Увд – вага витрат із управління
документацією;
Зф – витрати фактичні на процес 
управління документацією в 
аналізованому періоді;
ΣЗсмк – загальні витрати на СУЯ в 
аналізованому періоді

Увд ≤ 1;
Увд → min

4.3 Оцінка 
досягнень 

організації у 
поліпшенні 
діяльності

Адаптивність 
поліпшень

                        

 
−

= а

а 1

УАп ,
У

де Ап – зміни у поліпшенні діяльності;
Уа – зміни у поліпшенні діяльності в 
аналізованому періоді;
Уа-1 – зміни у поліпшенні діяльності 
в попередньому періоді

Ап ≥ 1

Результативність 
поліпшення 
діяльності                    

 
= ⋅ф

п

П
Рпд 100 %,

П

де Рпд – результативність поліпшення
діяльності;
Пф – фактично впроваджені 
поліпшення діяльності в 
аналізованому періоді;
Пп – заплановані до впровадження 
поліпшення діяльності в 
аналізованому періоді

Рпд ≥ 1
Рпд = 100 %

6. Управління ресурсами

6.1 Забезпечення 
ресурсами

Якість управління 
ресурсами

                  

 = ⋅
∑

нвУРУр 100 %,
НВ

де Ур – вага невідповідностей у
процесі управління ресурсами;
УРнв – кількість невідповідностей 
у процесі управління ресурсами в 
аналізованому періоді;
ΣНВ – загальна кількість 
невідповідностей об’єкта оцінки в 
аналізованому періоді

Ур → min;
0 ≤ Ур ≤ 1

Рівень 
забезпеченості 

ресурсами                     

 = ⋅н

п

РРЗр 100 %,
Р

де РЗр – забезпеченість ресурсами;
Рн – ресурси, наявні в 
аналізованому періоді;
Рп – ресурси, необхідні в 
аналізованому періоді

РЗр ≥ 1
РЗр = 100 %
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Продовж. табл. 1

1 2 3 4 5

6.2 Люди Якість управління 
навчанням

                 

 = ⋅н

п

ПУн 100 %,
П

де Ун – вага персоналу, що пройшов
навчання;
Пн – чисельність персоналу, що 
пройшов навчання в аналізованому 
періоді;
Пп – чисельність персоналу, 
навчання якого було заплановано 
на аналізований період

Ун ≤ 1;
Ун = 100 %

Цінність знань 
персоналу

                

 = ⋅
∑

наПЦзп 100 %,
Па

де Цзп – вага персоналу, що пройшов
атестацію;
Пна – чисельність персоналу, 
що пройшов атестацію в 
аналізованому періоді;
ΣПа – загальна чисельність 
персоналу, що атестувався в 
аналізованому періоді

Цзп ≤ 1;
Цзп = 100 %

Якість управління 
невідповідностями 

персоналу                       

 = нп

1п

КУнвп ,
К

де Унвп – кількість невідповідностей
на одного торговельно-
оперативного працівника;
Кнп – кількість невідповідностей 
торговельного процесу в 
аналізованому періоді;
К1р – кількість торговельно-
оперативних працівників в 
аналізованому періоді

Унвп → min;
0 ≤ Унвп ≤ 1

6.3 Інформація Якість управління 
інформацією

                

 = ⋅
∑

нв

ур

ІУі 100 %,
НВ

де Уі – вага невідповідностей у процесі 
інформація;
Інв – кількість невідповідностей 
у процесі інформація в 
аналізованому періоді;
ΣНВур – кількість невідповідностей 
у процесі управління ресурсами в 
аналізованому періоді

Уі → min;
0 ≤ Уі ≤ 1
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Продовж. табл. 1

1 2 3 4 5

6.4 Інфраструк-
тура

Якість управління 
інфраструктурою

            

 
= ⋅

∑
нв

ур

ІФУінф 100 %,
НВ

де Уінф – вага невідповідностей у 
процесі інфраструктура;
ІФнв – кількість невідповідностей 
у процесі інфраструктура в 
аналізованому періоді;
ΣНВур – кількість невідповідностей 
у процесі управління ресурсами в 
аналізованому періоді

Уінф → min;
0 ≤ Уінф ≤ 1

6.5 Робоче 
середовище

Якість управління 
робочим 

середовищем                 

 = ⋅
∑

нв

ур

СУрс 100 %,
НВ

де Урс – вага невідповідностей у
процесі робоче середовище;
Снв – кількість невідповідностей 
у процесі робоче середовище в 
аналізованому періоді;
ΣНВур – кількість невідповідностей 
у процесі управління ресурсами в 
аналізованому періоді

Урс → min;
0 ≤ Урс ≤ 1

6.6 Постачальни-
ки і партнер-

ство

Якість управління 
партнерством

                  

 = ⋅
∑

нв

ур

ПУп 100 %,
НВ

де Уп – вага невідповідностей у про-
цесі постачальники і партнерство;
Пнв – кількість невідповідностей у 
процесі постачальники і партнер- 
ство в аналізованому періоді;
ΣНВур – кількість невідповідностей 
у процесі управління ресурсами в 
аналізованому періоді

Уп → min;
0 ≤ Уп ≤ 1

6.7 Природні 
ресурси

Якість управління 
природними 
ресурсами                  

 
= ⋅

∑
нв

ур

ПРУпр 100 %,
НВ

де Упр – вага невідповідностей у
процесі природні ресурси;
ПРнв – кількість невідповідностей 
у процесі природні ресурси в 
аналізованому періоді;
ΣНВур – кількість невідповідностей 
у процесі управління ресурсами в 
аналізованому періоді

Упр → min;
0 ≤ Упр ≤ 1



173© Л. М. Шимановська-Діанич, І. Г. Ханін, Л. А. Рибалко-Рак, Л. М. Гасюк

ISSN 2409-6873. Науковий вісник Полтавського університету економіки і торгівлі. 2015. № 1 (69), ч. 2

173

Продовж. табл. 1

1 2 3 4 5

6.8 Фінанси Якість управління 
фінансами

                 

 = ⋅
∑

нв

ур

ФУф 100 %,
НВ

де Уф – вага невідповідностей у
процесі фінанси;
Фнв – кількість невідповідностей у 
процесі фінанси в аналізованому 
періоді;
ΣНВур – кількість невідповідностей 
у процесі управління ресурсами в 
аналізованому періоді

Уф → min;
0 ≤ Уф ≤ 1

Процеси менеджменту на основі якості

5. Відповідальність керівництва

5.1 Зобов’язання 
керівництва

Адаптивність СУЯ

                      

 
−

= а
смя

а 1

ЗАз ,
З

де АзСУЯ – зміни СУЯ;
За  – зміни СУЯ в аналізованому 
періоді;
За-1 – зміни СУЯ в попередньому 
періоді

АзСУЯ  ≥ 1

5.2 Потреби й 
очікування 

зацікавленої 
сторони

Результативність 
виявлення змін 

потреб, очікувань 
зацікавлених сторін

                  

 
= ⋅ф

п

ПО
Рз 100 %,

ПО

де Рз – виявлення змін потреб і
очікувань зацікавлених сторін;
ПОф  – фактично виявлені зміни 
потреб і очікувань в аналізованому 
періоді;
ПОп – прогнозовані зміни потреб і 
очікувань в аналізованому періоді

Рз ≥ 1
Рз = 100 %

5.3 Юридичні 
вимоги

Якість управління 
юридичними 

вимогами                

 = ⋅
∑

нвЮВУюв 100 %,
НВ

де Уюв – вага невідповідностей у
процесі юридичні вимоги;
ЮВнв – кількість невідповідностей 
у процесі юридичні вимоги в 
аналізованому періоді;
ΣНВ – загальна кількість 
невідповідностей об’єкта оцінки в 
аналізованому періоді

Уюв → min;
0 ≤ Уюв ≤ 1
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Продовж. табл. 1

1 2 3 4 5

5.4 Політика Якість управління 
політикою

              

 = ⋅
∑

нвПУпол 100 %,
НВ

де Упол – вага невідповідностей у
процесі політика;
Пнв – кількість невідповідностей по 
процесу політика в аналізованому 
періоді;
ΣНВ – загальна кількість 
невідповідностей об’єкта оцінки в 
аналізованому періоді

Упол → min;
0 ≤ Упол ≤ 1

5.5 Планування Цінність виконання 
цілей

                    

 = ⋅в

вст

ЦЦц 100 %,
Ц

де Цц – виконання цілей;
Цв – кількість досягнутих цілей в 
аналізованому періоді;
Цвст – кількість встановлених цілей 
в аналізованому періоді

Цц ≤ 1;
Цц = 100 %

5.6 Відпові- 
дальність,  

повноваження, 
інформування

Якість організації 
СУЯ

               

 = ⋅
∑

нвВПУорг 100 %,
НВ

де Уорг – вага невідповідностей
у процесі відповідальність, 
повноваження, інформування;
ВПнв – кількість невідповідностей 
у процесі відповідальність, 
повноваження, інформування в 
аналізованому періоді;
ΣНВ – загальна кількість 
невідповідностей об’єкта оцінки в 
аналізованому періоді

Уорг → min;
0 ≤ Уорг ≤ 1

8. Вимірювання, аналіз і поліпшення

8.2 Вимірювання і 
моніторинг

Якість управління
вимірюванням 
і моніторингом 
роботи системи

              

 = ⋅
∑

нвМСУсис 100 %,
НВ

де Усис – вага невідповідностей у
процесі вимірювання і моніторингу 
роботи системи;
МСнв – кількість невідповідностей у 
процесі вимірювання і моніторингу 
роботи системи в аналізованому 
періоді;
ΣНВ – загальна кількість 
невідповідностей об’єкта оцінки в 
аналізованому періоді 

Усис → min;
0 ≤ Усис ≤ 1
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Продовж. табл. 1

1 2 3 4 5

8.2 Вимірювання і 
моніторинг

Цінність внутрішніх 
аудитів

                  

 = ⋅
∑

в

п

АЦа 100 %,
А

де Ца – виконання плану внутрішніх 
аудитів;
Ав – кількість проведених аудитів 
відповідно до плану аудиту в 
аналізованому періоді;
ΣАп – загальна кількість аудитів, 
запланованих в аналізованому періоді

Ца ≤ 1;
Ца =100 %

Ефективність 
внутрішніх аудитів

                   

 
= ⋅кпд

кпд

П
Еа 100 %,

В

де Еа – ефективність внутрішніх 
аудитів;
Пкпд – прибуток від упровадження 
корегувальних і попереджувальних 
дій в аналізованому періоді;
Вкпд – витрати на впровадження 
корегувальних і попереджувальних 
дій в аналізованому періоді

Еа ≥ 1;
Еа → mах

Якість управління 
вимірюванням 
і моніторингом 

процесів
               

 = ⋅
∑

нвМПУпр 100 %,
НВ

де Упр – вага невідповідностей у 
процесі вимірювання і моніторингу 
процесів;
МПнв – кількість невідповідностей у 
процесі вимірювання і моніторингу 
процесів в аналізованому періоді;
ΣНВ – загальна кількість 
невідповідностей об’єкта оцінки в 
аналізованому періоді

Упр → min;
0 ≤ Упр ≤ 1

Якість управління 
вимірюванням 
і моніторингом 
продукту і/або 

послуги

               

 = ⋅
∑

нвМТУпп 100 %,
НВ

де Упп – вага невідповідностей у
процесі вимірювання і моніторингу 
продукту і/або послуги;
МТнв – кількість невідповідностей у 
процесі вимірювання і моніторингу 
продукту і/або послуги в 
аналізованому періоді;
ΣНВ – загальна кількість 
невідповідностей об’єкта оцінки в 
аналізованому періоді

Упп → min;
0 ≤ Упп ≤ 1
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Продовж. табл. 1

1 2 3 4 5

8.2 Вимірювання і 
моніторинг

Якість управління 
вимірюванням 
задоволеності 

зацікавлених сторін
               

 = ⋅
∑

нвМЗУзс 100 %,
НВ

де Узс – вага невідповідностей у
процесі вимірювання і моніторингу 
зацікавлених сторін;
МЗнв – кількість невідповідностей 
у процесі вимірювання і 
моніторингу зацікавлених сторін в 
аналізованому періоді;
ΣНВ – загальна кількість 
невідповідностей об’єкта оцінки в 
аналізованому періоді

Узс → min;
0 ≤ Узс ≤ 1

8.3 Невідповідна 
продукція

Управління 
невідповідною 

продукцією 
(товарами)

                 

 = ⋅
∑

т

т

НВУнв 100 %,
Р

де Унв – вага невідповідних товарів
в обсязі реалізації;
НВm – обсяг невідповідних товарів в 
аналізованому періоді;
ΣРm – загальний обсяг товарів, 
що реалізуються в аналізованому 
періоді

Унв → min;
0 ≤ Унв ≤ 1

Якість управління 
невідповідностями

                

 = ⋅
∑

пНВУнв 100 %,
НВ

де Унв – рівень невідповідностей,
що повторюються;
НВп – невідповідності, що 
повторювалися в аналізованому 
періоді;
ΣНВ – загальна кількість 
невідповідностей об’єкта оцінки в 
аналізованому періоді

Унв → min;
0 ≤ Унв ≤ 1

8.4 Аналіз 
даних для 

поліпшення

Якість управління 
даними для 
поліпшення                  

 = ⋅а

в

ДУдп 100 %,
Д

де Удп – вага використовуваних даних
для поліпшення;
Да – обсяг даних, що планувалися 
для поліпшення в аналізованому 
періоді;
Дв – дані, що використовувалися 
для поліпшень в аналізованому 
періоді

Пд ≥ 1;
Пд = 100 %
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Суб’єкти господарювання повинні впро- 
вадити результативний і ефективний кон- 
троль змін, аби зміни процесів були корис-
ними для підприємства і задовольняли по-
треби й очікування зацікавлених осіб. Зміни 
необхідно визначати, реєструвати, оцінювати, 

аналізувати та контролювати з метою дослі-
дження їх впливу на інші процеси та запити 
зацікавлених осіб. Застосування запропоно-
ваної системи показників не потребує над-
мірної інформації, що перевантажує систему 
управління якістю, а зосереджено переважно 

Продовж. табл. 1

1 2 3 4 5

8.5 Поліпшення Управління 
коригуючими діями

              

 = ⋅
∑

сКДВкд 100 %,
КД

де Вкд – виконання коригуючих дій;
КДс – своєчасно виконані 
коригувальні дії в аналізованому 
періоді;
ΣКД – загальна кількість 
коригувальних дій в аналізованому 
періоді

Вкд ≤ 1;
Вкд = 100 %

Управління 
попереджуваль- 

ними діями             

 = ⋅
∑

сПДВпд 100%,
ПД

де Впд – виконання попереджувальних
дій;
ПДс – своєчасно виконані запобіжні 
дії в аналізованому періоді;
ΣПД – загальна кількість 
запобіжних дій в аналізованому 
періоді

Впд ≤ 1;
Впд = 100 %

Результативність 
поліпшення 

процесу                          

 = п

д

ПРпп ,
П

де Рпп – виконання поліпшення 
процесу;
Пп – оцінка процесу після 
проведення корегуючих і 
попереджувальних дій в 
аналізованому періоді;
Пд – оцінка процесу до проведення 
корегувальних і попереджувальних 
дій в аналізованому періоді

Рпп ≥ 1;
Рпп → mах

Ефективність 
поліпшення 

процесу                 

 
= ⋅пр

в

Ф
Епп 100 %,

Р

де Епп – ефективність поліпшення 
процесу;
Фпр – фактично отриманий прибуток 
за результатами поліпшень в 
аналізованому періоді;
Рв – витрачені ресурси 
на поліпшення процесу в 
аналізованому періоді

Епп ≥ 1;
Епп → mах
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Л. М. Шимановская-Дианич, доктор экономических наук (Высшее учебное заведение Уко-
опсоюза «Полтавский университет экономики и торговли»); И. Г. Ханин, доктор экономиче-

на фіксуванні записів про невідповідності по 
кожному процесу. 

Фундаментальні дослідження сутності та 
обґрунтування структури побудови системи 
управління бізнес-процесами значно по-
ліпшать фінансово-господарські результати 
діяльності підприємств в умовах жорсткої 
конкуренції. Тому доцільно подальші дослі-
дження спрямувати на проектування опти-
мальних бізнес-процесів й організаційної 
структури, які створять можливості для реалі-
зації стратегічних цілей підприємств.
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Аннотация. Мониторинг и измерение процессов в системе управления качеством явля-
ется сложной и важной проблемой, решением которой достигается путем оценки их эффек-м которой достигается путем оценки их эффек- которой достигается путем оценки их эффек-путем оценки их эффек-оценки их эффек-и их эффек- их эффек-
тивности, результативности, поддержки в управляемом состоянии. В статье предложена 
система показателей оценки обеспечивающих процессов системы менеджмента качества.
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Summary. Monitoring and measurement of processes of the quality management system is a chal-
lenging and important problem whose solution is achieved by assessing their efficiency, effectiveness, 
support in a controlled state. The paper proposes a system of indicators to measure providing quality 
management system processes.

Keywords: efficiency, process, process approach, effectiveness, quality management system, 
management.


