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Ó ñòàòò³ ðîçãëÿíóòî ïðîáëåìè åôåêòèâíîãî óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ ïðîäóêö³¿ òà ïîñëóã ìàëèõ
ï³äïðèºìñòâ. Âèçíà÷åíî îñîáëèâîñò³ óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ ìàëèõ ï³äïðèºìñòâ âèðîáíè÷î¿ òà íåâè-
ðîáíè÷î¿ ñôåð.

Problems of efficient control by quality of production and services of small enterprises are con-
sidered in given article. Features of quality management for small enterprises of industrial and non-
productive spheres are defined.

Êëþ÷îâ³ ñëîâà: ìàëèé á³çíåñ, óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ, ÿê³ñòü ïðîäóêö³¿, ÿê³ñòü ïîñëóã.

Äîñë³äæåííÿì ïðîáëåì óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ ïðîäóêö³¿ íà ï³äïðèºìñòâàõ çàéìàëèñÿ
â³ò÷èçíÿí³ é çàðóá³æí³ â÷åí³: Þ. Àäëåð, Ð. Áè÷ê³âñüêèé, Ñ. Âàðàêóòà, Ç. Âàðíàë³é, 
À. Ãðåá³ííèêîâ, Î. Áóãð³ì, Î. Áóðáåëà, Â. Äåìèíã, Â. Äðóçþê, Î. Ç³í÷åíêî, À. Êóçüì³í,
Ä. Êðîñëèä, Â. Ëàïèäóñ, Ä. Ìàõíîíîñîâ, À. Ìîìîò, Ô. Ïàòîí, Þ. Ïîëîçîâ, Ñ. Ïàðê,
Ä. Ïèð³ã, Â. Ðÿá÷åíêî, À. Ðåäçþê, ². Ñàõàðöåâà, ß. Ñîøèíñüêà, Ð. Òîëïåæíèêîâ, À. Ôåé-
ãåíáàóì, Ä. Õàðèíãòîí òà áàãàòî ³í. Ïðîòå äîñ³ íåäîñòàòíüî äîñë³äæåíèì çàëèøàºòüñÿ
ïèòàííÿ ùîäî îñîáëèâîñòåé óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ ïðîäóêö³¿ òà ïîñëóã íà ìàëèõ
ï³äïðèºìñòâàõ ó ñó÷àñíèõ ðèíêîâèõ óìîâàõ ãîñïîäàðþâàííÿ â Óêðà¿í³.

Ìåòîþ äàíî¿ ñòàòò³ º äîñë³äæåííÿ îñíîâíèõ ïðîáëåì óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ ïðîäóêö³¿ òà
ïîñëóã íà ï³äïðèºìñòâàõ ìàëîãî á³çíåñó â ñó÷àñíèõ ðèíêîâèõ óìîâàõ ãîñïîäàðþâàííÿ.

Ðîëü ìàëèõ ï³äïðèºìñòâ ó ñòâîðåíí³ ñòàá³ëüíî¿ íàö³îíàëüíî¿ åêîíîì³êè â ðîçâèíå-
íèõ êðà¿íàõ º âèð³øàëüíîþ, ïðîòå â Óêðà¿í³ ìàëîìó á³çíåñó íå ïðèä³ëÿºòüñÿ íàëåæ-
íî¿ óâàãè ç áîêó äåðæàâè. Ìàë³ ï³äïðèºìñòâà Óêðà¿íè ÿê ñàìîñò³éíå ñîö³àëüíî-åêîíîì³÷íå
ÿâèùå ³ñíóþòü ³ ðîçâèâàþòüñÿ ó ñêëàäíèõ åêîíîì³÷íèõ óìîâàõ, à ç 2008 ð. çíàõîäÿòü-
ñÿ ìàéæå íà ìåæ³ âèæèâàííÿ [1, ñ. 165]. Ïðîòå ïîòåíö³àë ìàëîãî á³çíåñó º äîñèòü ïî-
òóæíèé, îñîáëèâî ó ñôåð³ âïðîâàäæåííÿ ³ííîâàö³é.

Õàðàêòåðíî, ùî íà ìàë³ ï³äïðèºìñòâà ïðèïàäàº á³ëüø í³æ 50 % åêñïîðòíèõ
ë³öåíç³éíèõ óãîä, ÿê³ óêëàäàþòüñÿ êîìïàí³ÿìè ÑØÀ. Ó ìàëèõ ï³äïðèºìñòâàõ ë³öåíç³éí³
íàäõîäæåííÿ ñòàíîâëÿòü 20–25 % â³ä âàëîâèõ äîõîä³â, òîä³ ÿê ó âåëèêèõ êîðïîðà-
òèâíèõ ï³äïðèºìñòâ öÿ ÷àñòêà íå ïåðåâèùóº 3–5 %. Ï³äïðèºìñòâà ìàëîãî á³çíåñó ïðî-
äàþòü ë³öåíç³¿ íåçàëåæíèì ³íîçåìíèì êîìïàí³ÿì, íå íàâ'ÿçóþ÷è ñïîæèâà÷àì áóäü-ÿêèõ
çîáîâ'ÿçàíü òà ñóì³æíèõ óìîâ, ùî ñïðèÿº ðîçâèòêó ì³æíàðîäíî¿ êîîïåðàö³¿ â ö³é ñôåð³
[1, ñ. 167]. Â³äïîâ³äíî, ìàë³ ï³äïðèºìñòâà ìîæóòü âíîñèòè ñóòòºâèé âêëàä ³ â åêîíîì³÷íèé
ðîçâèòîê Óêðà¿íè, ïðîòå íèí³ ìàëèé á³çíåñ ïîòðåáóº çíà÷íî¿ ï³äòðèìêè ÿê ç áîêó äåð-
æàâè, òàê ³ ç áîêó ñóñï³ëüñòâà.

Íà íàøó äóìêó, ãîëîâíèì ÷èííèêîì óñï³õó ìàëîãî á³çíåñó º äîñÿãíåííÿ âèñîêî¿ ÿêîñò³
ïðîäóêö³¿ òà ïîñëóã, îñê³ëüêè ñàìå ÿê³ñòü ìîæå ñòàòè âèð³øàëüíèì ÷èííèêîì ó êîíêó-
ðåíòí³é áîðîòüá³. Ïðàêòè÷íèé äîñâ³ä ïîêàçóº, ùî ï³äïðèºìñòâî, ÿêå áåçïåðåðâíî âè-
ïóñêàº âèñîêîÿê³ñíó ïðîäóêö³þ â ðàìêàõ ñèñòåìè ÿêîñò³, äîñÿãàº òàêèõ ðåçóëüòàò³â:
çì³öíþº ñâîº ñòàíîâèùå íà ðèíêó; ³í³ö³þº âïðîâàäæåííÿ íîâèõ òåõíîëîã³é óïðàâë³ííÿ;
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ïîêðàùóº êåðîâàí³ñòü ïðîöåñ³â; ï³äâèùóº ð³âåíü êîðïîðàòèâíî¿ êóëüòóðè; äîçâîëÿº ³ñòîò-
íî çíèçèòè âèòðàòè ïðè âèêîíàíí³ ïðîöåñ³â, âèêëèêàíèõ íååôåêòèâíèì óïðàâë³ííÿì [2,
ñ. 6–7]. Îòæå, â ñó÷àñíèõ óìîâàõ óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ ìàº ñòàòè îäí³ºþ ³ç ïðîâ³äíèõ
ôóíêö³é óïðàâë³ííÿ â ìàëîìó á³çíåñ³.

Îñíîâíèìè çàãàëüíèìè ïðèíöèïàìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ, ùî ñïðèÿþòü ïîë³ïøåííþ
ïîêàçíèê³â ä³ÿëüíîñò³ ìàëîãî ï³äïðèºìñòâà, º îð³ºíòàö³ÿ íà çàìîâíèêà; âçàºìîâèã³äí³
ñòîñóíêè ç ïîñòà÷àëüíèêàìè; ïðîöåñíèé ï³äõ³ä [3, ñ. 202]. Óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ âèêîðè-
ñòîâóº ÷îòèðè òèïè ìåòîä³â: åêîíîì³÷í³ ìåòîäè (ö³íîóòâîðåííÿ, óìîâè êðåäèòóâàííÿ,
åêîíîì³÷í³ ñàíêö³¿ çà íåäîòðèìàííÿ âèìîã ñòàíäàðò³â ³ òåõí³÷íèõ óìîâ, ïðàâèëà â³äøêî-
äóâàííÿ åêîíîì³÷íîãî çáèòêó ñïîæèâà÷åâ³ çà ðåàë³çàö³þ éîìó íåÿê³ñíî¿ ïðîäóêö³¿); ìå-
òîäè ìàòåð³àëüíîãî ñòèìóëþâàííÿ (çàîõî÷åííÿ ïðàö³âíèê³â çà ñòâîðåííÿ ³ âèãîòîâëåí-
íÿ âèñîêîÿê³ñíî¿ ïðîäóêö³¿, ñòÿãíåííÿ çà çàâäàíèé çáèòîê â³ä ¿¿ íèçüêî¿ ÿêîñò³);
îðãàí³çàö³éíî-ðîçïîðÿäíèöüê³ ìåòîäè (îáîâ'ÿçêîâ³ äëÿ âèêîíàííÿ äèðåêòèâè, íàêàçè,
âêàç³âêè êåð³âíèê³â, âèìîãè íîðìàòèâíî¿ äîêóìåíòàö³¿); âèõîâí³ ìåòîäè (ìîðàëüíå çà-
îõî÷åííÿ çà âèñîêó ÿê³ñòü ïðîäóêö³¿, âèõîâàííÿ ãîðäîñò³ çà ÷åñòü çàâîäñüêî¿ ìàðêè òî-
ùî) [4, ñ. 54].

Ïðîòå ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ ìàþòü ñóòòºâ³ â³äì³ííîñò³ äëÿ ìàëèõ ï³äïðèºìñòâ
ìàòåð³àëüíîãî (ïðîäóêö³ÿ) ³ íåìàòåð³àëüíîãî (îáñëóãîâóâàííÿ) âèðîáíèöòâà.

Ðîçãëÿíåìî ñïåðøó îñîáëèâîñò³ óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ âèðîáíèöòâà ïðîäóêö³¿. Â îñíîâ³
äîâãîñòðîêîâîãî ïîë³ïøåííÿ ÿêîñò³ ïðîäóêö³¿ ïåðåáóâàº ïîñò³éíå âäîñêîíàëþâàííÿ âè-
ðîáíè÷îãî ïðîöåñó é ñàìî¿ ïðîäóêö³¿. Äëÿ öüîãî ñïî÷àòêó îïòèì³çóþòü âèðîáíè÷ó ñè-
ñòåìó, à ïîò³ì äîìàãàþòüñÿ ñòàá³ëüíîñò³ òàêîãî ñòàíó â ÷àñ³, ùî â³äïîâ³äàº îïòèì³çàö³¿
âèðîáíè÷îãî ïðîöåñó. 

Ïðè îïòèì³çàö³¿ âèðîáíè÷îãî ïðîöåñó âðàõîâóþòüñÿ âñ³ ôàêòîðè, ÿê³ âïëèâàþòü íà
ÿê³ñòü — â³ä ÿêîñò³ âèõ³äíî¿ ñèðîâèíè äî ï³ñëÿïðîäàæíîãî îáñëóãîâóâàííÿ òîâàðó. Ð³âåíü
îïòèìàëüíî¿ ÿêîñò³ ïðîäóêö³¿ çàëåæèòü â³ä ñòóïåíÿ ñèñòåìíîñò³, ñòóïåíÿ ïîãîäæåíîñò³
âèðîáíè÷î¿ ñèñòåìè ï³äïðèºìñòâà-âèãîòîâëþâà÷à. ßê³ñòü º ñêëàäîâîþ ÷àñòèíîþ âèðîá-
íè÷î¿ ñèñòåìè é çàëåæèòü â³ä ñòóïåíÿ â³äïîâ³äíîñò³ ï³äïðèºìñòâà ³äåàëüí³é âèðîáíè÷³é
ñèñòåì³, à òàêîæ â³äïîâ³äíîñò³ óñ³õ ï³äñèñòåì ï³äïðèºìñòâà — êàäð³â, òåõí³êè é òåõ-
íîëîã³¿ — îäíà îäí³é. Ïåðåäáà÷óâàíà çàëåæí³ñòü âèòðàò íà ÿê³ñòü â³ä ð³âíÿ ïîãîäæå-
íîñò³ âèðîáíèöòâà åêñïîíåíòíà, àëå ïðè á³ëüø ïîãîäæåí³é ñèñòåì³ âèðîáíèöòâà åêñ-
ïîíåíòà âîíà «çì³ùàºòüñÿ» ó á³ê çìåíøåííÿ âèòðàò.

Çâ³äñè ìîæíà òðàêòóâàòè åêîíîì³÷íèé çì³ñò ïàðàäîêñó ÿêîñò³ ÿê äæåðåëà äîäàò-
êîâèõ âèòðàò òà âîäíî÷àñ ìîæëèâîñò³ çá³ëüøèòè ïðèáóòêè. Åêîíîì³÷íèé çì³ñò ïåðñïåê-
òèâ ï³äâèùåííÿ ÿêîñò³ ïîëÿãàº ó ïîòåíö³éíîìó çìåíøåíí³ âèòðàò ó ðåçóëüòàò³ ìåíøèõ
ïåðåðîáîê ³ êðàùîãî âèêîðèñòàííÿ îáëàäíàííÿ é ìàòåð³àë³â. Ïðè öüîìó á³ëüøà ÷àñ-
òèíà âèòðàò, ïîâ'ÿçàíèõ ³ç íåäîñòàòíüîþ ÿê³ñòþ, º ïðèõîâàíîþ é âèÿâëÿºòüñÿ ÷åðåç â³äìî-
âó â³ä íîâèõ êóï³âåëü, ïîã³ðøåííÿ ³ì³äæó êîìïàí³¿, â³äñóòí³ñòü ìîòèâàö³¿ äî çðîñòàííÿ
ÿêîñò³ òîùî. Îïòèì³çàö³ÿ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ ìàëèõ ïðîìèñëîâèõ ï³äïðèºìñòâ
êîíöåïòóàëüíî ïåðåäáà÷àº îá´ðóíòóâàííÿ âèçíà÷àëüíî¿ ðîë³ ÷èííèêà óïðàâë³ííÿ âèò-
ðàòàìè, çîêðåìà âèòðàòàìè íà ÿê³ñòü ïðîäóêö³¿. Âîäíî÷àñ îïòèì³çàö³ÿ âèòðàò íà ÿê³ñòü
º çà ñóòí³ñòþ îñíîâîþ ìîäåëþâàííÿ åôåêòèâíîãî ñòðàòåã³÷íîãî ðîçâèòêó ï³äïðèºìñòâà
[5, ñ. 198].
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Íàéá³ëüø âèñîêèé ð³âåíü ÿêîñò³ ïðîäóêö³¿ ìàëîãî âèðîáíè÷îãî ï³äïðèºìñòâà âèç-
íà÷àºòüñÿ êîíñòðóêö³ºþ òîâàðó é òåõíîëîã³ºþ éîãî âèãîòîâëåííÿ. Ðåàëüíèé âèðîáíè-
÷èé ïðîöåñ íàáëèæàºòüñÿ äî ö³º¿ îïòèìàëüíî¿ âåëè÷èíè, àëå çàâæäè íå äîñÿãàº ¿¿ ÷å-
ðåç íå³äåàëüí³ óìîâè. Â³ä ñòóïåíÿ ðîçâèòêó âèðîáíèöòâà çàëåæàòü âèòðàòè íà äîñÿãíåííÿ
çàäàíîãî ð³âíÿ ÿêîñò³. Ì³í³ìàëüí³ âèòðàòè äëÿ çàáåçïå÷åííÿ ÿêîñò³ ïðîäóêö³¿ ìîæëèâ³,
ÿêùî äëÿ öüîãî âèñòà÷àº ïîòåíö³éíèõ ìîæëèâîñòåé òåõíîëîã³¿ é îðãàí³çîâàíîñò³ (ïî-
ãîäæåíîñò³) âèðîáíè÷î¿ ñèñòåìè. ßêùî öüîãî íå äîñèòü — çàñòîñîâóºòüñÿ äîðîãà ïðî-
öåäóðà â³äáðàêîâóâàííÿ é äîðîáêè âèðîáó. Öÿ ïðîöåäóðà çíà÷íî çá³ëüøóº âèòðàòè íà
âèðîáíèöòâî ÿê³ñíî¿ ïðîäóêö³¿ [6, ñ. 205].

Ïîñò³éíî âäîñêîíàëþþ÷è âèðîáíè÷èé ïðîöåñ, ìàëå ï³äïðèºìñòâî ïðàãíå äîìîãòè-
ñÿ îïòèìàëüíîãî ñïîëó÷åííÿ çàãàëüíîñèñòåìíèõ ôàêòîð³â âèðîáíèöòâà. Äëÿ äîñÿãíåí-
íÿ îïòèìóìó ñë³ä îáîâ'ÿçêîâî âðàõîâóâàòè çîâí³øíº ñåðåäîâèùå ï³äïðèºìñòâà. Äîñâ³ä
ïîêàçóº ïîìèëêîâ³ñòü äóìêè ïðî òå, ùî âèñîêîÿê³ñíà òåõí³êà ìîæå ðîçâ'ÿçàòè óñ³ ïðî-
áëåìè ç ÿê³ñòþ ïðîäóêö³¿. Çîêðåìà, òàêà òåõí³êà ìîæå âèÿâèòèñÿ íåâèã³äíîþ ÷åðåç ð³çêå
ïîäîðîæ÷àííÿ ïðîäóêö³¿. Íåîáõ³äíî âðàõîâóâàòè âåñü êîìïëåêñ ôàêòîð³â, ùî âïëèâà-
þòü íà ÿê³ñòü ïðîäóêö³¿. Ñë³ä óñâ³äîìèòè, ùî äëÿ îïòèì³çàö³¿ âèðîáíè÷îãî ïðîöåñó íå-
ìîæëèâî âèêîíàòè ïåâíèé êîìïëåêñ çàõîä³â, ï³ñëÿ ÿêèõ ìîæíà âæå íå ï³êëóâàòèñÿ ïðî
íå¿. Ï³äâèùåííÿ ÿêîñò³ ïðîäóêö³¿ — öå ïîñò³éíà ö³ëåñïðÿìîâàíà ïðàöÿ âñüîãî ïåðñî-
íàëó ìàëîãî âèðîáíè÷îãî ï³äïðèºìñòâà.

Îñòàíí³ì ÷àñîì ó ñèñòåìàõ óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ ïðîäóêö³¿ ðåêîìåíäóºòüñÿ äëÿ çàñòî-
ñóâàííÿ öèêë ÐÁÑÀ (àíãë³éñüêà àáðåâ³àòóðà â³ä «ïëàíóâàííÿ, âèêîíàííÿ, êîíòðîëü ³ êî-
ðèãóâàëüíà ä³ÿ»), çàïðîïîíîâàíèé Å. Äåì³íãîì [7]. Éîãî çàñòîñóâàííÿ ââàæàºòüñÿ îñíîâ-
íîþ óìîâîþ óñï³øíî¿ ðîáîòè â ãàëóç³ ÿêîñò³ âèðîáíèöòâà. Äîäàòêîâèìè äî âèùåâêàçàíèõ
ôóíêö³é óïðàâë³ííÿ º âçàºìîä³ÿ ³ç çîâí³øí³ì ñåðåäîâèùåì, âèçíà÷åííÿ ïîë³òèêè â ãà-
ëóç³ ÿêîñò³, îðãàí³çàö³ÿ ðîá³ò, íàâ÷àííÿ é ìîòèâàö³ÿ ïåðñîíàëó, à òàêîæ ïðèéíÿòòÿ
ð³øåíü ³ ³íôîðìàö³ÿ. Ïîâíèé ïðîöåñ óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ âèðîáíèöòâà ì³ñòèòü ôóíêö³¿ âè-
ùîãî êåð³âíèöòâà (çàãàëüíå êåð³âíèöòâî ÿê³ñòþ), à òàêîæ ôóíêö³¿, âèêîíóâàí³ íà ñåðåä-
íüîìó é íèçîâîìó ð³âíÿõ óïðàâë³ííÿ ïðè îïåðàòèâíî-òàêòè÷íîìó óïðàâë³íí³ ÿê³ñòþ.

Ïðèíöèïè ìåòîäîëîã³¿ Å. Äåì³íãà ìîæíà çàñòîñîâóâàòè çà ð³çíèõ îáñòàâèí ó ä³ÿëü-
íîñò³ ìàëîãî ï³äïðèºìñòâà ìàòåð³àëüíîãî âèðîáíèöòâà. Àëå âîíè ïîêàçóþòü ëèøå çà-
ãàëüíó ìåòîäîëîã³þ äîñÿãíåííÿ ìåòè, ïðè çàñòîñóâàíí³ ÿêî¿ íåîáõ³äíî âðàõîâóâàòè îñîá-
ëèâîñò³ ãîñïîäàðþâàííÿ â Óêðà¿í³, ïîòåíö³éíèé ð³âåíü îðãàí³çîâàíîñò³ (ñèñòåìíîñò³)
íàö³îíàëüíîãî ãîñïîäàðñòâà.

Å. Äåì³íã ðîçãëÿäàº âèðîáíèöòâî ÿê ñèñòåìó. Ïîë³ïøåííÿ ÿêîñò³ ïðè öüîìó îõîï-
ëþº âåñü âèðîáíè÷èé ëàíöþæîê â³ä êîìïëåêòóâàëüíèõ ðîá³ò äî ñïîæèâà÷à, à òàêîæ
çì³íó ïðîäóêö³¿, ùî âèðîáëÿºòüñÿ. Äîñâ³ä âèðîáíèöòâà ñâ³ä÷èòü, ùî ÷èì á³ëüø ïîãî-
äæåíîþ º ñèñòåìà âèðîáíèöòâà, òèì ìåíø³ âèòðàòè íà âèïóñê ïðîäóêö³¿ çàäàíî¿ ÿêîñò³.
Êð³ì òîãî, îñâîºííÿ íîâî¿ ïðîäóêö³¿ çä³éñíþºòüñÿ â á³ëüø ñòèñëèé òåðì³í, âèïóñê ÿê³ñíî¿
ïðîäóêö³¿ ïî÷èíàºòüñÿ ç ïåðøèõ ñåð³éíèõ âèðîá³â.

Ïåâí³ îñîáëèâîñò³ ìàº ñèñòåìà óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ äëÿ ìàëèõ ï³äïðèºìñòâ íåìàòåð³àëü-
íîãî âèðîáíèöòâà. Äëÿ ñóñï³ëüñòâà, ÿêå âñòóïàº äî ïîñò³íäóñòð³àëüíî¿ åïîõè, õàðàê-
òåðíèì º ïåðåõ³ä â³ä âèðîáíèöòâà òîâàð³â äî âèðîáíèöòâà ïîñëóã. Öå íàäàº çíà÷íèõ
ìîæëèâîñòåé ìàëèì ï³äïðèºìñòâàì òîðã³âë³, àäæå ñïåöèô³êà òîðãîâåëüíîãî îáñëóãî-
âóâàííÿ äîçâîëÿº ï³äïðèºìñòâó ïåðåáóâàòè â ïîñò³éíîìó ðîçâèòêó.
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Ó ñó÷àñíèõ óìîâàõ ðèíêîâî¿ åêîíîì³êè, ùî çàçíàº âïëèâó êðèçîâèõ ÿâèù, ñïîñ-
òåð³ãàºòüñÿ çì³ùåííÿ àêöåíò³â êîíêóðåíòîñïðîìîæíîñò³ ç ö³íè ³ òîâàðó íà âèñîêèé ð³âåíü
îáñëóãîâóâàííÿ. Ï³äâèùåííÿ ÿêîñò³ îáñëóãîâóâàííÿ ñïîæèâà÷³â çàáåçïå÷óº åêîíîì³÷íó
ñòàá³ëüí³ñòü ìàëîãî òîðãîâåëüíîãî ï³äïðèºìñòâà, ñïðèÿº ñîö³àëüíîìó ðîçâèòêó òà
ï³äâèùåííþ æèòòºâîãî ð³âíÿ íàñåëåííÿ [8, ñ. 228].

Òîðãîâåëüíå îáñëóãîâóâàííÿ ìîæíà õàðàêòåðèçóâàòè ÿê ä³ÿëüí³ñòü ïðîäàâöÿ ïðè áåç-
ïîñåðåäí³é âçàºìîä³¿ ç ïîêóïöåì, ùî ñïðÿìîâàíà íà çàäîâîëåííÿ éîãî ïîòðåá ó ïðî-
öåñ³ ïðèäáàííÿ òîâàðó òà/àáî ïîñëóãè. Ï³ä «ÿê³ñòþ îáñëóãîâóâàííÿ» ðîçóì³þòü ñòâî-
ðåííÿ íà òîðãîâåëüíîìó ï³äïðèºìñòâ³ íàéá³ëüø ñïðèÿòëèâèõ óìîâ äëÿ âèáîðó ³ êóï³âë³
òîâàð³â ³ íàäàííÿ ïåðåäáà÷åíèõ ïîñëóã.

Íàéá³ëüø âàãîìèìè ôàêòîðàìè, ùî âèçíà÷àþòü ÿê³ñòü òîðãîâåëüíîãî îáñëóãîâóâàí-
íÿ, ââàæàºìî îðãàí³çàö³éí³ (íàÿâí³ñòü øèðîêîãî ³ ñò³éêîãî àñîðòèìåíòó òîâàð³â, ÿêèé
â³äïîâ³äàº ïîïèòó îáðàíîãî êîíòèíãåíòó ïîêóïö³â; íàäàííÿ äîäàòêîâèõ ïîñëóã; ðåêëàì-
íî-³íôîðìàö³éíà ä³ÿëüí³ñòü; âèñîêà ïðîôåñ³éíà êâàë³ô³êàö³ÿ òà åòèêà ïåðñîíàëó; äî-
òðèìàííÿ âñòàíîâëåíèõ ïðàâèë ïðîäàæó òîâàð³â ³ ïîðÿäêó çä³éñíåííÿ òîðã³âë³; âñòà-
íîâëåííÿ ðåæèìó ðîáîòè ï³äïðèºìñòâà â çðó÷íèé äëÿ ïîêóïöÿ ÷àñ) òà òåõí³êî-òåõíîëîã³÷í³
(çàñòîñóâàííÿ ïðîãðåñèâíèõ ìåòîä³â òîðã³âë³; ïëàíóâàííÿ òîðãîâåëüíî¿ çàëè, îñíàùåí-
íÿ ñó÷àñíèì òîðãîâåëüíî-òåõíîëîã³÷íèì îáëàäíàííÿì; åñòåòè÷íå çîâí³øíº ³ âíóòð³øíº
îôîðìëåííÿ ïðèì³ùåíü) [8, ñ. 230].

Ñèñòåìà óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ îáñëóãîâóâàííÿ ìàëîãî òîðãîâåëüíîãî ï³äïðèºìñòâà
ìàº âêëþ÷àòè: öåíòð â³äïîâ³äàëüíîñò³; íàÿâí³ñòü òà âèêîðèñòàííÿ ñòàíäàðò³â îáñëóãî-
âóâàííÿ; ðåãóëÿðíå íàâ÷àííÿ ïåðñîíàëó; êîíòðîëü ÿêîñò³ îáñëóãîâóâàííÿ; ìîòèâàö³þ
òà ñòèìóëþâàííÿ ïåðñîíàëó; âíóòð³øíþ ïîïóëÿðèçàö³þ âàæëèâîñò³ ³äå¿ ÿê³ñíîãî îáñëó-
ãîâóâàííÿ. Äëÿ ââåäåííÿ â ä³þ äàíî¿ ñèñòåìè ðåêîìåíäóþòüñÿ òàê³ çàõîäè: âèçíà÷åí-
íÿ öåíòð³â â³äïîâ³äàëüíîñò³ ñåðåä ìåíåäæåð³â â îðãàí³çàö³éí³é ñòðóêòóð³ ï³äïðèºìñòâà;
ðîçðîáëåííÿ ñòàíäàðò³â îáñëóãîâóâàííÿ, ùî º îáîâ'ÿçêîâèìè äî âèêîíàííÿ; ñèñòåìà-
òè÷íå íàâ÷àííÿ ïåðñîíàëó ìåò³ ³ ö³ëÿì ï³äïðèºìñòâà, àñîðòèìåíòó òîâàð³â òà ìåòîäè-
ö³ îáñëóãîâóâàííÿ ïîêóïö³â; êîðïîðàòèâíèé òðåí³íã ³ç êóëüòóðè îáñëóãîâóâàííÿ ïîêóïö³â;
ïåð³îäè÷í³ àòåñòàö³¿ ïåðñîíàëó, çàñòîñîâóâàííÿ ìåòîäèêè «Òàºìíèé ïîêóïåöü»; ïðåì³¿
çà ïîçèòèâí³ ðåçóëüòàòè, îòðèìàí³ ï³ñëÿ àòåñòàö³¿ òà êîíòðîëüíèõ çàêóï³âåëü; ôîðìàëüí³
òà íåôîðìàëüí³ ç³áðàííÿ êîëåêòèâó ï³äïðèºìñòâà [8, ñ. 235–236].

ßê³ñòü ïîñëóãè — öå êîìïëåêñíå ïîíÿòòÿ, ùî îõîïëþº ðîçâèíåíó ìàòåð³àëüíî-
òåõí³÷íó áàçó, âèñîêèé ð³âåíü îáñëóãîâóâàííÿ, íàÿâí³ñòü ³íôîðìàö³éíî¿ ñèñòåìè, øè-
ðîêîãî àñîðòèìåíòó ïîñëóã, ùî çàäîâîëüíÿþòü ïîòðåáè ñïîæèâà÷à. ª ê³ëüêà ï³äõîä³â
ó òðàêòóâàíí³ ÿêîñò³ ïîñëóã. Îäèí ³ç íèõ çàñíîâàíèé íà âëàñòèâîñòÿõ ïîñëóãè, äðóãèé —
íà â³äñóòíîñò³ â í³é íåäîë³ê³â, òðåò³é — íà òðüîõ êàòåãîð³ÿõ ÿêîñò³: òåõí³÷í³é,
ôóíêö³îíàëüí³é ³ ñîö³àëüí³é.

Äëÿ âèçíà÷åííÿ ð³âíÿ ÿêîñò³ îáñëóãîâóâàííÿ ñïîæèâà÷³â ìàëèõ ï³äïðèºìñòâ ìîæ-
íà çàïðîïîíóâàòè ñèñòåìó ïîêàçíèê³â ÿêîñò³, ùî ì³ñòèòü íîðìàòèâíî-òåõíîëîã³÷í³,
åêîíîì³÷í³, ìàðêåòèíãîâ³ ïîêàçíèêè [9, ñ. 250].

Íîðìàòèâíî-òåõíîëîã³÷í³ ïîêàçíèêè õàðàêòåðèçóþòü çàáåçïå÷åííÿ ìàëîãî
ï³äïðèºìñòâà òà îðãàí³çàö³þ òåõíîëîã³÷íèõ ïðîöåñ³â çã³äíî ç âèìîãàìè çàãàëüíîäåð-
æàâíèõ ³ âíóòð³øí³õ ñòàíäàðò³â ï³äïðèºìñòâà.
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Ìàðêåòèíãîâ³ ïîêàçíèêè äàþòü çìîãó âèçíà÷èòè îö³íêó òåõí³÷íîãî, ôóíêö³îíàëüíî-
ãî òà åòè÷íîãî ð³âíÿ ÿêîñò³ îáñëóãîâóâàííÿ íà ìàëîìó ï³äïðèºìñòâ³ çà äîïîìîãîþ àíàë³çó
ïîòðåá ñïîæèâà÷à, ùî ôîðìóºòüñÿ âíàñë³äîê ïîð³âíÿííÿ áàæàíîãî òà î÷³êóâàíîãî îá-
ñëóãîâóâàííÿ ç îòðèìàíèì.

Åêîíîì³÷í³ ïîêàçíèêè äàþòü çìîãó îö³íèòè ð³âåíü òåõí³÷íî¿, ôóíêö³îíàëüíî¿ òà åòè÷-
íî¿ ÿêîñò³ çã³äíî ç àíàë³çîì äèíàì³êè îáñÿã³â âàëîâîãî äîõîäó òà ð³âíÿ ïðèáóòêîâîñò³
ìàëîãî ï³äïðèºìñòâà. Ð³âåíü òåõí³÷íî¿ ÿêîñò³ ïîñëóã õàðàêòåðèçóþòü ôîíäîâ³ääà÷à, ôîí-
äîì³ñòê³ñòü, ôîíäîîçáðîºí³ñòü, ðåíòàáåëüí³ñòü îñíîâíèõ ôîíä³â òà ³íòåãðîâàíèé êî-
åô³ö³ºíò åôåêòèâíîñò³ âèêîðèñòàííÿ îñíîâíèõ ôîíä³â. Äèíàì³êà öèõ ïîêàçíèê³â â³äî-
áðàæàº òåíäåíö³¿ ï³äâèùåííÿ àáî çíèæåííÿ ð³âíÿ òåõí³÷íî¿ ÿêîñò³ ïîñëóã ìàëîãî
ï³äïðèºìñòâà. Öå ïîçíà÷àºòüñÿ íà ïðîöåñ³ îáñëóãîâóâàííÿ, íà ÿêîñò³ ïîñëóã òà íà çà-
äîâîëåíí³ ïîòðåá ³ î÷³êóâàíü ñïîæèâà÷à, íà ô³íàíñîâ³é íåçàëåæíîñò³ ìàëîãî
ï³äïðèºìñòâà, éîãî ïëàòîñïðîìîæíîñò³ é çàãàëüí³é ðåíòàáåëüíîñò³. Ï³äâèùåííÿ ð³âíÿ
ÿêîñò³ çóìîâëþº â³ä÷óòíå çá³ëüøåííÿ îáñÿã³â âàëîâîãî äîõîäó òà ïðèáóòêó, â³äïîâ³äíî
ðåíòàáåëüíîñò³, ïëàòîñïðîìîæíîñò³ é ô³íàíñîâî¿ àâòîíîì³¿ ìàëîãî ï³äïðèºìñòâà, ùî
ïîñèëþº éîãî êîíêóðåíòí³ ïîçèö³¿ íà ðèíêó [9, ñ. 251–253].

Íà çàâåðøåííÿ ââàæàºìî äîö³ëüíèì îêðåìî ðîçãëÿíóòè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ ïðèáóò-
êó ìàëîãî ï³äïðèºìñòâà ÿê âàæëèâó õàðàêòåðèñòèêó ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ ìàòåð³àëü-
íîãî ³ íåìàòåð³àëüíîãî âèðîáíèöòâà ìàëèõ ï³äïðèºìñòâ. ßê³ñòü ïðèáóòêó — êîìïëåêñ-
íà ÿê³ñíî-ê³ëüê³ñíà õàðàêòåðèñòèêà ïðèáóòêó ìàëîãî ï³äïðèºìñòâà, ïîâ'ÿçàíà ç éîãî
ôîðìóâàííÿì, ðîçïîä³ëîì, âèêîðèñòàííÿì òà îö³íêîþ êâàë³ô³êàö³¿ ïðàö³âíèê³â, îð-
ãàí³çàö³éíî-òåõí³÷íîãî ð³âíÿ âèðîáíèöòâà òà ð³âíÿ ¿õ åôåêòèâíîãî âèêîðèñòàííÿ. Êà-
òåãîð³ÿ «ÿê³ñòü ïðèáóòêó» îõîïëþº íå ò³ëüêè åòàï ôîðìóâàííÿ ïðèáóòêó, à òàêîæ åòà-
ïè ðîçïîä³ëó ³ âèêîðèñòàííÿ ïðèáóòêó, îñê³ëüêè õàðàêòåðèçóº îïåðàö³éíèé, ³íâåñòèö³éíèé
³ ô³íàíñîâèé ïðèáóòîê. Äëÿ âèçíà÷åííÿ ð³âíÿ ÿêîñò³ îïåðàö³éíîãî ïðèáóòêó ïîòð³áíî
ðîçðîáèòè â³äïîâ³äí³ êðèòåð³àëüí³ îçíàêè. Ïðè öüîìó ñë³ä âðàõîâóâàòè, ùî ïîíÿòòÿ «âè-
ñîêà» ³ «íèçüêà ÿê³ñòü» ñòîñóþòüñÿ òàêîæ ô³íàíñîâîãî, ³íâåñòèö³éíîãî ³ çàãàëüíîãî ïðè-
áóòêó ï³äïðèºìñòâà [10, ñ. 112].

Ìåòà îö³íêè ÿêîñò³ ïðèáóòêó ìàëîãî ï³äïðèºìñòâà ïîëÿãàº â òîìó, ùîá âèçíà÷èòè
îïòèìàëüíå ôîðìóâàííÿ òà ðîçïîä³ë éîãî ïðèáóòêó ³ íà ö³é îñíîâ³ çàáåçïå÷èòè:
ðàö³îíàëüí³ñòü äæåðåë ô³íàíñóâàííÿ ðîçâèòêó ï³äïðèºìñòâà, éîãî ³ííîâàòèçàö³þ, ïî-
òî÷íó ³ ñòðàòåã³÷íó êîíêóðåíòîñïðîìîæí³ñòü. ßê³ñòü ïðèáóòêó º ïîõ³äíîþ âåëè÷èíîþ
â³ä ñîö³àëüíî-åêîíîì³÷íèõ ³ òåõí³êî-òåõíîëîã³÷íèõ óìîâ ðîçâèòêó ìàëîãî ï³äïðèºìñòâà,
òîáòî ùî âèùèé ð³âåíü ³ííîâàòèçàö³¿ ï³äïðèºìñòâà ³ êðàùà ñèñòåìà éîãî îðãàí³çàö³¿
òà óïðàâë³ííÿ, òî âèùîþ çà ³íøèõ ð³âíèõ óìîâ áóäå ÿê³ñòü ïðèáóòêó.

Íà ïðàêòèö³ ÿê³ñòü ïðèáóòêó ìàëîãî ï³äïðèºìñòâà â³äîáðàæàºòüñÿ íàñàìïåðåä ó éî-
ãî îðãàí³çàö³éíî-òåõí³÷íîìó ð³âí³ ³ ÿêîñò³ êàäð³â. Àëå äëÿ òîãî, ùîá âèñîê³ êàäðîâèé,
òåõí³÷íèé ³ òåõíîëîã³÷íèé ïîòåíö³àëè ðåàë³çóâàòè ç ìàêñèìàëüíîþ åôåêòèâí³ñòþ,
ïîòð³áíî, ùîá íà ï³äïðèºìñòâ³ áóëà ñôîðìîâàíà îïòèìàëüíà ñèñòåìà ñîö³àëüíî-åêî-
íîì³÷íèõ â³äíîñèí, ÿêà ãàðìîí³éíî â³äîáðàæàº ³íòåðåñè âñ³õ ãðóï ïðàö³âíèê³â ³ äîçâî-
ëÿº äîñÿãòè íàéêðàùîãî ð³âíÿ âèêîðèñòàííÿ âñ³õ âèðîáíè÷èõ ðåñóðñ³â.

Ó ïðîöåñ³ óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ ïðèáóòêó ìàëîãî ï³äïðèºìñòâà îñíîâí³ ð³øåííÿ ïðèé-
ìàþòüñÿ íà áàç³ ÿê³ñíî¿ ³ ê³ëüê³ñíî¿ îö³íîê. Ñèñòåìà ïîêàçíèê³â ÿêîñò³ ïðèáóòêó ìîæå
áóòè äîïîâíåíà ïðàâèëàìè ¿õ âèì³ðþâàííÿ. Îñíîâí³ ïîêàçíèêè ÿêîñò³ ïðèáóòêó ìàëî-
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ãî ï³äïðèºìñòâà ñë³ä äåòàë³çóâàòè çà âèäàìè ïðèáóòêó ³ âèòðàò ï³äïðèºìñòâà, ÿê³ âèç-
íà÷àþòüñÿ çàëåæíî â³ä ìåòè äîñë³äæåííÿ.

Çàãàëüíó åêîíîì³÷íó ä³ÿëüí³ñòü ìàëîãî ï³äïðèºìñòâà (îïåðàö³éíó, ³íâåñòèö³éíó ³ ô³íàí-
ñîâó) òðåáà îö³íþâàòè çà ïîêàçíèêîì ÿêîñò³ ïðèáóòêó, ùî áàçóºòüñÿ íà âåëè÷èí³ ïðè-
áóòêó ï³äïðèºìñòâà äî ñïëàòè â³äñîòê³â çà ïîçè÷êàìè òà ïîäàòê³â, à òàêîæ ñóêóïíîãî
êàï³òàëó.

Åôåêòèâíå óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ, ùî çàáåçïå÷óº âèñîêèé ð³âåíü çàäîâîëåííÿ ïîòðåá
³ î÷³êóâàíü ñïîæèâà÷³â, º íàéâàæëèâ³øîþ ïåðåäóìîâîþ óñï³õó ìàëèõ ï³äïðèºìñòâ. ßê³ñòü
ïðîäóêö³¿ àáî ïîñëóã — öå ãîëîâíèé ³íñòðóìåíò êîíêóðåíö³¿, ³ ÿêùî íà ï³äïðèºìñòâ³
ïðèïèíÿþòü òóðáóâàòèñÿ ùîäî ¿¿ âäîñêîíàëåííÿ, òî áàíêðóòñòâî áóäå íåìèíó÷èì [11,
ñ. 52]. Îòæå, ñèñòåìà óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ º íåâ³ä'ºìíîþ ñêëàäîâîþ ÷àñòèíîþ óïðàâë³ííÿ
áóäü-ÿêîãî ìàëîãî ï³äïðèºìñòâà, áåç ÿêî¿ íåìîæëèâå íå ò³ëüêè äîñÿãíåííÿ åêî-
íîì³÷íî¿ åôåêòèâíîñò³, à é âèæèâàííÿ ï³äïðèºìñòâà âçàãàë³.
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