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КЛЮЧОВІ СЛОВА: управління якістю, графоаналітична модель,
якість управління.

В статье разработан подход к управлению качеством деятельнос-
ти социально-экономических систем различного уровня. При ис-
пользовании трикритериальнои графоаналитический модели
предложено проводить оценку качества деятельности организа-
ционных образований и по ее результатам принимать адекватные
управленческие решения.
КЛЮЧЕВЫЕ СЛОВА: управление качеством, графоаналитическая
модель, качествомуправления.

The paper developed an approach to quality management of socio-
economic systems at various levels. Using three-criterions the graph
model proposed to evaluate the quality of organizational structures
and its results take appropriate manegement decisions.
KEYWORDS: quality management, the graph model, quality of mana-
gement.

Постановка проблеми в загальному вигляді та її зв’язок із
важливими науковими завданнями. Свого часу, розробляючи
принципи менеджменту на основі якості, американський учений Е.
Демінг опирався на два відомі наукові напрямки: науковий мене-
джмент Фредеріка Тейлора [2] та теорію варіабельності Уолтера
Шухарта [5], врахувавши при цьому людську психологію і вико-
риставши теорію глибинних знань. Учений звів алгоритм забезпе-
чення якості товарів чи послуг до відомого (сьогодні уже класич-
ного) переліку 14-ти обов’язкових кроків, які стали невід’ємною
частиною будь-якої технології управління якістю [3]. Ці кроки орі-
єнтовані або на необхідні зміни в організації функціонування соці-
ально-економічних систем (СЕС) у процесі їх реінжинірингу (у
випадку їх відсутності), або на їх обов’язкове врахування під час
інжинірингу нових бізнес-процесів нового організаційного утво-
рення, що в кінцевому результаті дозволить завдяки покращенню
якості краще задовольнити запити і потреби клієнтури. Рекомен-
дації Е. Демінга можуть бути застосовані до окремого підприємст-
ва, галузі, регіону, держави, тобто до складних динамічних систем,
в яких відбуваються процеси виробництва, розподілу, обміну й
споживання матеріальних та інших благ. Ці системи належать до
класу кібернетичних, тобто систем з управлінням.

Вважаючи одним з найважливіших завдань системи якості не
виявлення і фіксування, а попередження дефектів у роботі, необ-
хідною умовою ефективного функціонування СЕС має стати на-
лежне управління, яке повинно здійснюватись не за уже отрима-
ними результатами фінансово-господарської діяльності, коли
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управлінські рішення спрямовані на ліквідацію вже існуючих за-
гроз, а поетапно, попереджуючи навіть виникнення останніх.

Аналіз останніх публікацій. Відомий дослідник спадщини
Е. Демінга Генрі Нів, інтерпретуючи філософію управління якіс-
тю, використав трикутник Браєна Джойнера [4]. Вершини трикут-
ника, які утворювали важливі поняття філософії управління якіс-
тю, на думку вченого, сконцентровували деякі із задекларованих
Е. Демінгом 14-ти принципів. Використовуючи трьохвимірну ін-
терпретацію рекомендацій Е. Демінга, автори в [1] запропонува-
ли в основу розробки моделі комплексного управління якістю ді-
яльності організаційного утворення закладати три взаємопо-
в’язані цільові вектори якості: вектор якості управлінського пер-
соналу (QМ

r
), вектор якості виконавчого персоналу (QP

r
), вектор

якості процесів, технологій і обладнання (QT

r
).

Формулювання мети (постановка завдання). Вважаючи та-
кий підхід адекватним сучасним вимогам економіки, яка базуєть-
ся на пріоритетному використанні потенціалу людських ресурсів,
вважаємо за доцільне розробити уніфіковані підходи до управ-
ління якістю діяльності соціально-економічних систем різного
рівня за результатами графоаналітичного моделювання.

Виклад результатів дослідження. Згадані вище вектори QМ

r
,

QP

r
, QT

r
 є нічим іншим як проекціями результуючого вектора якості

функціонування організаційного утворення QR

r
 у прямокутних де-

картових координатах просторової моделі оцінки і управління якіс-
тю діяльності СЕС, яка є удосконаленим варіантом графоаналітич-
ної моделі комплексного менеджменту якості функціонування
організаційного утворення [1] і представлена на рис. 1.

QM

0-1-0

0-1-1

0-0-

0-0-1

IІ

I

V

IV

VІІ

ІІI

VI

VIII

1-1-0

1-1-1
QP

QR

QT

1-0-0

1-0-0

Рис. 1. Графічна інтерпретація просторової моделі оцінки
і управління якістю діяльності соціально-економічної системи
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Вектор якості діяльності СЕС QR

r
 пропонуємо вважати «ідеаль-

ним» QR

r
, якщо його значення є максимальним (= 1) і забезпечене

найкращими значеннями (= 1) трьох векторних сум.
Вважаючи, що максимальне значення по кожній із векторних

сум є рівним «1», можна розрахувати значення «ідеального» век-
тора якості, який характеризуватиме найвищий рівень якості діяль-
ності СЕС. Використовуючи класичні підходи елементарної гео-
метрії, отримуємо наступний вираз:

QQQQ TPMR

222 ++=
r

 . (1)

Формула (1) дає можливість розрахувати значення «ідеально-
го вектора» якості QRi

r
:

73,13111 222222

maxmaxmax ≈=++=++= QQQQ TPMRi

r
. (2)

Вирахуване значення «ідеального» вектора якості, яке може бути
досягнуте системою, пропонуємо вважати «ідеальним» коефіцієнтом
якості діяльності СЕС (КЯДС i

) при ,1=QM

r
 ,1=QP

r
 .1=QT

r

Таким чином, просторова модель оцінювання якості діяльнос-
ті СЕС (де «1» — означає досягнення показників якості, заплано-
ваних організацією за даним критерієм, а «0» — повне невико-
нання планів по якісних характеристиках) дозволяє в процесі
оцінювання враховувати рівень досягнення СЕС тих показників
якості за всіма напрямками, які гарантуватимуть економічну та
соціальну ефективність.

При цьому, кількість можливих варіантів результатів оціню-
вання рівня якості діяльності СЕС зростає в порівнянні з тради-
ційними підходами з 4-х до 8-ми, що дозволяє деталізувати не
тільки кількісні сторони оцінки якості діяльності, а й отримати
певні додаткові характеристики, які нестимуть інформацію про
досягнення організацією її завдань щодо якості забезпечення
критеріїв за характеристиками управління СЕС, виконання рі-
шень керівництва, та використовуваних при цьому процесів, тех-
нологій і обладнання.

Цілком очевидно, що виділена штрихуванням на рис. 1 зона
підпростору з координатами QM, QP, QT позначеними 1-1-1 (зо-
на високої якості) є найкращою оцінкою досягнення встанов-
лених керівництвом критеріїв і показників якості діяльності,
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які забезпечують ринковий і соціальний успіх СЕС та отримані
в результаті належного управління процесом формування і ви-
користання якісних характеристик за критеріями QM, QP, QT.
При цьому, векторна сума за критеріями QM, QP, QT дасть мак-
симальне кінцеве значення оцінки досягнення якісного резуль-
тату QR.

Для детальнішої характеристики отриманої в результаті гра-
фічної інтерпретації просторової моделі оцінки та управління
якістю діяльності СЕС і змістовного опису 8-ми виділених під-
просторів вважаємо за можливе і доцільне ввести до розгляду на-
ступні характеристики якості діяльності СЕС за критеріями QM,
QP, QT: «критично низька» (підпростір І), «незадовільна» (під-
простори ІІ, ІІІ і IV), «задовільна» (підпростори V, VI VII), «близь-
ка до оптимальної» (підпростір VIII).

Якщо результуючий вектор якості функціонування організа-
ційного утворення QR

r
 за результатами проведених оцінок QM,

QP, QT потрапляє в підпростір І, то це означає, що max
2
1

QM
≤

r
,

max
2
1

QP
≤

r
, max,

2
1

QT
≤

r
 тобто якісні показники діяльності СЕС є

критично незадовільними, так як всі складові є близькими або рів-
ними 0. Така ситуація потребує кардинальних змін у СЕС з ініці-
ативи вищого керівництва.

Розташування результуючого вектора QR

r
 у підпросторі ІІ

означає, що СЕС не забезпечує задовільну якість функціонуван-
ня, а якісні характеристики відповідають таким умовам:

max
2
1

QM
≤

r
, max

2
1

Q ≤
r

P
, max

2
1

QT
≥

r
. Такий стан ймовірно зумов-

лений високим рівнем інвестування в основні виробничі засоби
за рахунок внутрішніх або зовнішніх джерел. При цьому якість
персоналу як управлінського, так і виконавчого залишається на
низькому рівні. В такій ситуації потрібно вживати заходів щодо
покращення якісних характеристик у першу чергу персоналу сис-
теми менеджменту, а також тієї частини, яка безпосередньо за-
ймається виконанням прийнятих рішень. Зокрема необхідно під-
вищувати професійний рівень керівників і виконавців, через їх
участь у різноманітних тренінгах і професійно-орієнтованому на-
вчанні. Підготовка, перепідготовка або підвищення кваліфікації
кадрів повинні стати основою в поточному та стратегічному пла-
нування СЕС.
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Підпростір ІІІ характеризує незадовільну якість функціону-

вання СЕС при умовах max
2
1

≤QM

r
, max

2
1

≤QT

r
та max

2
1

≥QP

r
.

Розташування результуючого вектора якості QR

r
 у підпросторі ІІІ

засвідчує, що незважаючи на високу продуктивність праці, про-
фесійну підготовку, інноваційну здатність, відданість інтересам
збоку виконавчого персоналу, СЕС не здатна забезпечити високу
якість діяльності. Для виправлення ситуації необхідні зміни
пов’язані з впровадженням у практику господарювання планів,
програм, заходів направлених на підвищення якості технологій,
обладнання та системи менеджменту.

Підпростір ІV характеризується достатньо високою якістю си-
стеми управління. У цьому випадку довжина вектора якості

управління max
2
1

≥QM

r
. У той же час вектори якості виконання

та процесів технологій і обладнання приймають значень

max
2
1

≤QP

r
та .max

2
1

≤QT

r
 Така ситуація вимагає проведення ре-

тельного аналізу причин низької якості виконавчого персоналу,
яка може бути викликана відсутністю мотиваційних чинників
збоку вищого керівництва, а також фізичною та моральною за-
старілістю обладнання і технологій, які використовуються у ви-
робничому процесі і не потребують покращення кваліфікаційних
характеристик працівників.

У підпросторі V кінцева якість діяльності є задовільною і забез-
печується якістю системи менеджменту підприємства

( max
2
1

≥QM

r
), а також процесів, технологій та обладнання

( max
2
1

≤QM

r
). У той же час СЕС не здатна досягнути високої якос-

ті, так як виконавчий персонал не володіє відповідним потенціалом
або не має можливостей використовувати його повною мірою

( max
2
1

≤QP

r
). У першому випадку необхідно здійснювати заходи

щодо професійної підготовки та перепідготовки кадрів, використо-
вуючи при цьому власні можливості, залучаючи висококваліфіко-
ваних фахівців і користуючись послугами навчальних закладів. У
другому випадку керівництву СЕС необхідно переглянути діючу
систему мотивації праці, визначити рівень матеріальної забезпече-
ності та сприятливого психологічного клімату для виконання робіт.
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Зона VІ є найбільш наближеною до ідеального розташуван-
ня результуючого вектору якості QR

r
. У випадку, коли викону-

ється умова max
2
1

≥QP

r
, max

2
1

≥QM

r
 та max

2
1

≤QT

r
, СЕС досягає

задовільної якості діяльності та незначного ринкового успіху
виключно за раху-нок людського чинника. В такій ситуації, на
нашу думку, можливі два напрямки формування тактики та
стратегії розвитку СЕС. Перший полягає у здійсненні управ-
лінським корпусом таких дій, які б сприяли залученню зовніш-
ніх ресурсів для технічного переоснащення з одночасним збе-
реженням людського потенціалу. Другий передбачає активіза-
цію та ефективізацію роботи людських ресурсів СЕС з метою
використання її інтелектуального потенціалу для здійснення
технічних, технологічних та організаційно-виробничих пере-
творень.

Якщо результуючий вектор якості діяльності СЕС QR

r
 за ре-

зультатами проведених оцінок потрапляє в зону підпростору VІІ,
то це означає, що СЕС демонструє задовільну якість функціону-
вання, використовуючи при цьому якість процесів, технологій та
обладнання, а також виконання поставлених завдань. Досягнуті
за рахунок таких чинників результати діяльності не є максималь-

но можливими, так як вектор якості управління max
2
1

≤QM

r
при

max
2
1

≥QP

r
 та .max

2
1

≥QT

r
 У цьому випадку необхідно визначи-

ти, на якому управлінському рівні (вищому, середньому чи лі-
нійному) сконцентровані проблеми і вжити заходів щодо покра-
щення якісних характеристик управлінського корпусу.

Якість кінцевого результату QR, яка, за Е. Демінгом, є удос-
коналеним продуктом чи послугою, забезпечують конкурентно-
здатність та успіх організаційного утворення в зоні підпростору
VІІІ, який можна вважати підпростором найвищої комплексної
якості. Характерною в такому випадку є ситуація, коли

max
2
1

≥QP

r
, max

2
1

≥QM

r
та max

2
1

≥QT

r
. Отримана в результаті

господарської діяльності СЕС якість трансформується в реаль-
ний попит споживача на товар чи послугу і задоволення остан-
нього придбаним об’єктом, які відображають суми трьох векто-
рних сум просторової графоаналітичної моделі, а також
гарантує СЕС високий рівень економічної безпеки.
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Для того, щоб управління процесом впровадження якісних
змін у межах СЕС мало цілеспрямований характер вважаємо за
необхідне привести розрахунок та графічну інтерпретацію част-
кових векторів якості, як варіативних складових трьох векторів
якості за основними критеріями.

Для їх геометричної та алгебраїчної інтерпретації доцільно
використати евклідові площини QMP

2 , QMT
2 , QTP

2 , якими обме-
жено простір якості і які можна охарактеризувати наступним чи-
ном: площина якості персоналу (QMP

2 ), площина якості управ-
ління виробничими процесами, технологіями й обладнанням
(QMT

2 ), площина якості використання техніки, технології і обла-
днання (QTP

2 ).
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⎟
⎟
⎟
⎟

⎠

⎞

⎜
⎜
⎜
⎜

⎝

⎛

=
∑

∑

=

=
N

i
i

N

i
i

MP
qp

qm
Q

1

1r
, 

⎟
⎟
⎟
⎟

⎠

⎞

⎜
⎜
⎜
⎜

⎝

⎛

=
∑

∑

=

=
N

i
i

N

i
i

MT
qt

qm
Q

1

1r
 і

⎟
⎟
⎟
⎟

⎠

⎞

⎜
⎜
⎜
⎜

⎝

⎛

=
∑

∑

=

=
N

i
i

N

i
i

PT
qt

qp
Q

1

1r
 можна зобразити променями, які виходять з почат-

ку координат, і компонентами, що характеризують координати

кінця вектора. Окрім того, компоненти ∑
=

N

i
iqm

1
, ∑
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i
iqp

1
 та

∑
=

N

i
iqt

1
можна вважати проекціями векторів QMP

r
, QMT

r
, QTP

r
 на від-

повідні осі формування простору якості OQM, OQTT, OQP. Вико-
ристовуючи тригонометричні функції кута cos ц і sin ц (кут між
векторами QMP

r
, QMT

r
, QTP

r
 та їх проекціями на відповідні осі)

знаходимо довжини часткових векторів якості QMP
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, QMT
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, QTP

r
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Якщо компоненти ∑
=

N

i
iqm

1
,  ∑

=
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i
iqp

1
,  та ∑

=

N

i
iqt

1
,  вважати рівними мак-

симальному значенню 1, то утворені ними вектори якості QM

r
, QP

r
,
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QT

r
 будуть одиничними векторами або ортами з координатами ⎟

⎠
⎞⎜

⎝
⎛
0
1

або ⎟
⎠
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⎝
⎛
1
0  й утворюватимуть двовекторні площини. Максимальне

значення часткових векторів якості при 45o=ϕ становитиме:

41,12
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rrr
QQQ TPMTMP

. (4)

Таким чином, за аналогією із запропонованим вище коефіцієн-
том якості діяльності підприємства, стає доцільним вести мову
про часткові коефіцієнти якості діяльності, які відображатимуть
відповідно якість людських ресурсів СЕС (КЯЛР) у координатах
QM

r
і Qp

r
, якість управління виробничими, науковими, інновацій-

ними, інвестиційними процесами діяльності (КЯУТ) у координатах
QM

r
 і QT

r
, якість використання та обслуговування техніки, техно-

логії та обладнання (КЯВТ) у координатах QP

r
 і QT

r
.

Висновки та перспективи подальших досліджень у цьому на-
прямку. Процес позиціонування СЕС будь-якого рівня у запропоно-
ваному просторі моделі оцінки та управління якістю діяльності СЕС за
координатами розташування кінця результуючого вектора дозволяє:

1. Творчо розширити рекомендації Е. Демінга з набору обме-
женого переліку окремих кроків до ефективніших стратегій, про-
грам, планів тощо за пріоритетними напрямками забезпечення
показників якості діяльності СЕС.

2. За реальними показниками якості досягнутого результату
(значенням відхилення розрахованого за реальними показниками
вектора від запланованого значення QR .) виявляти недоліки в
тому чи тому напрямку його забезпечення.

3. На основі аналізу часткових коефіцієнтів якості КЯЛР, КЯУТ і
КЯВТ розробляти рекомендації щодо підвищення показників якос-
ті людських ресурсів СЕС, управління техніко-технологічним,
науковим, інноваційним забезпеченням процесів та використан-
ням техніки, технології та обладнання.

4. Визначати показник якості діяльності СЕС КЯДС.
5. Надавати рекомендації управлінському корпусу СЕС щодо

необхідності якісних змін відповідно до отриманих значень КЯДС,
КЯЛР, КЯУТ, КЯВТ.

Управлінські рішення керівництва щодо необхідних дій з ко-
ригування параметрів якості діяльності СЕС повинні генерува-
тись на основі використання інформації, отриманої на основі
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аналізу моделі на предмет значень і знаків відхилення реальних
варіантів векторів QR

r
, координатами яких є відповідні значення

QM, QP та QT від «ідеального» вектора QRi

r
.

Так як інформація про поточний стан якості діяльності під-
приємства повинна генеруватись на основі отриманих у резуль-
таті виконання вищенаведених розрахунків і графоаналітичних
порівнянь, то, для формування необхідних для їх виконання ін-
формаційних масивів, слід цю інформацію сформувати на основі
аналізу показників, які характеризують внутрішнє та зовнішнє
середовище СЕС, а також результати її господарської діяльності.

З цією метою стає доцільним і необхідним вирішення завдан-
ня із розробки як системи отримання такої інформації, так і необ-
хідних для цього управлінських методів та інструментів.
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венных, т.е. более успешных образов жизни и работы. Эти спосо-

© М. Радосавлевич, М. Анджелкович,
Ж. Радосавлевич, 2012




