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ВСТУП
Для сучасного стану історичного розвитку українського суспільства характерним є зростання значення професійного рівня і моральних якостей фахівців. Все більше людей усвідомлюють, що для підвищення рівня життя населення України необхідно забезпечити конкурентоздатність вітчизняної продукції шляхом покращення її якості. Для цього всі фахівці повинні чітко усвідомити свою роль в процесі створення вдосконалення продукції, володіти сучасними досягненнями у сфері покращення її якості, вміти застосовувати ці знання, вміти аналізувати і використовувати властивості людини при вирішенні професійних завдань. Світовий досвід свідчить про те, що всі країни, які домоглися швидкого зростання якості продукції і продуктивності (Японія, Америка, Європа та ін.), починали з навчання фахівців і керівників відповідним методам. 
Метою вивчення навчальної дисципліни «Управління якістю» є набуття теоретичних знань щодо впровадження та застосування організаційно-економічного механізму управління якістю в системі управління вітчизняного підприємства. 

Основними завданнями вивчення дисципліни «Управління якістю
» є засвоєння особливостей розвитку управління якістю в Україні на сучасному етапі реформування економіки; вивчення принципів організації стандартизації та сертифікації продукції та послуг; вивчення методики оцінки якісних показників продукції, що випускається та порядку проведення сертифікації суб’єктів господарювання; вивчення особливостей сучасних міжнародних методів управління якістю; розвиток навичок самостійної праці щодо використання нормативно-технічних документів на практиці.

Успішне опанування знаннями з дисципліни «Управління якістю» сприятиме формуванню у здобувачів вищої освіти практичних навичок визначення термінології щодо основних понять і категорій у сфері управління якістю; особливостей управління якістю на рівні підприємства; питання впливу якості на прибуток підприємства, класифікації витрат щодо якості; правове забезпечення управління якістю. 

Після вивчення дисципліни здобувач вищої освіти зможе виявляти чинники поліпшення якості продукції та забезпечення її конкурентоспроможності; аналізувати та застосовувати на практиці принципи, методи й правила управління якістю; проводити заходи щодо організації робіт із розробки та впровадження систем управління якістю відповідно до рекомендацій міжнародних стандартів ISO серії 9000.

Вивчення кожної теми курсу, що пропонується для самостійного опрацювання, починається з ознайомлення з основними поняттями та термінами. Здобувач вищої освіти повинен достатньо глибоко зрозуміти їх сутність, це є основою вивчення кожної теми курсу, і дисципліни загалом.
Навчальний матеріал для самостійного засвоєння здобувачами вищої освіти в повному обсязі виноситься у підсумковий контроль поряд з матеріалом, що оговорюється на практичних заняттях.
Якісна самостійна робота здобувачів вищої освіти щодо засвоєння теоретичного та практичного матеріалу з дисципліни «Управління якістю» надасть змогу здобувачам вищої освіти, що навчаються за освітньо-професійною програмою «Менеджмент організацій», поповнити спеціальні знання, які у майбутньому допоможуть їм стати фахівцями високого рівня.
Контроль самостійної роботи здобувачів вищої освіти здійснюється за допомогою обговорень, опитувань, перевірки та оцінювання індивідуальних завдань здобувачів вищої освіти.
Дисципліна «Управління якістю» належить до циклу професійної підготовки освітньої програми «Менеджмент організацій».
Відповідно до освітньо-професійної програми заплановано досягнення таких компетентностей здобувачами вищої освіти в рамках вивчення дисципліни:
· навички використання інформаційних та комунікаційних технологій;

- здатність до абстрактного мислення, аналізу та синтезу.

· здатність до саморозвитку, навчання впродовж життя та ефективного самоменеджменту; 

· здатність розробляти проекти, управляти ними, виявляти ініціативу та підприємливість; 

· здатність аналізувати й структурувати проблеми організації, приймати ефективні управлінські рішення та забезпечувати їх реалізацію.

Вивчення дисципліни «Управління якістю» передбачає набуття програмних результатів навчання, що визначені освітньо-професійною програмою:

· планувати діяльність організації в стратегічному та тактичному розрізах; 

· мати навички прийняття, обґрунтування та забезпечення реалізації управлінських рішень в непередбачуваних умовах, враховуючи вимоги чинного законодавства, етичні міркування та соціальну відповідальність; 

· застосовувати спеціалізоване програмне забезпечення та інформаційні системи для вирішення задач управління організацією;

· вміти планувати і здійснювати інформаційне, методичне, матеріальне, фінансове та кадрове забезпечення організації (підрозділу).
Методологічною базою дисципліни «Управління якістю» є сучасні теорії та концепції менеджменту, менеджмент організацій за видами господарської діяльності, а також теоретичні та практичні досягнення практики проєктування управління проектами.
Згідно з структурно-логічною схемою освітньо-професійної програми підготовки магістрів «Менеджмент організацій» тематично курс «Управління якістю» пов'язаний з дисциплінами: «Управління змінами»; «Управління публічними закупівлями»; «Менеджмент організацій за видами господарської діяльності»; «Управління проектами».
Опрацювання запропонованого навчально-методичного матеріалу та дотримання методичних рекомендацій дозволить здобувачам вищої освіти успішно оволодіти знаннями з дисципліни «Управління якістю».
Змістовий модуль 1. Теоретичні аспекти управління якістю
Тема 1. Загальні відомості про якість і методи її забезпечення

Мета: вивчити процес впровадження комплексного управління якістю на підприємствах, визначити суб'єкт, об'єкт і механізм управління якістю, виділити основні фактори, які впливають на якість продукції: розглянути сутнісну характеристику поняття комплексне управління якістю; визначити наслідки недостатнього рівня якості продукції; з’ясувати зміст управління якістю продукції; розглянути основні фактори, що впливають на якість продукції; вивчити зміст організації роботи з забезпечення якості продукції.
Питання для самостійного вивчення
1. Комплексне управління якістю – зміна свідомості в області мислення .
2. Зміст управління якістю продукції.
3. Основні фактори, що впливають на якість продукції .
4. Забезпечення якості продукції.
Перелік ключових термінів і понять з теми: комплексне управління якістю, концепція загального контролю якості, система якості, ISO, планування якості, петля якості, управління якістю, сертифікація продукції, сертифікат, міжнародні системи сертифікації, СЕРТИКО, Держстандарт, відділ технічного контролю. 
Методичні рекомендації
При опрацюванні першого питання варто звернути увагу на розкриття сутнісної характеристики поняття «комплексне управління якістю», введеного А. Фейгенбаумом. Одночасно, доцільно охарактеризувати процес впровадження комплексного управління якістю на підприємствах. Далі здобувачу вищої освіти необхідно визначити суб'єкт, об'єкт і механізм управління якістю, визначити наслідки недостатнього рівня якості продукції. 
Друге питання передбачає дослідження змісту управління якістю продукції; Також важливо з’ясувати визначення терміну «система якості», визначити політику в області якості. Окремо необхідно у залежності від визначення потреб до оцінки якості визначити концептуальну модель взаємозалежних видів діяльності – «петля якості». 

У третьому питанні необхідно детальніше зупинитись на характеристиці основних факторів, що впливають на якість продукції; надати зміст організації роботи з забезпечення якості продукції. 

У четвертому питанні досліджується комплексний механізм управління якістю продукції. Визначальними елементами якого є: стандартизація і сертифікація виробів; внутрішніх систем якості; державний нагляд за додержанням стандартів, норм і правил і відповідальність за їх порушення; внутрішньовиробничий технічний контроль якості. Особливу увагу приділити певним категоріям стандартів, які відрізняються об’єктами розповсюдження вимог. 

Рекомендована література: [1-3, 8, 16, 21].
Завдання для самостійної роботи
1. Підготовка аналітичних доповідей на теми (на вибір один з варіантів):

1) система управління якістю Ф. Тейлора;
2) система тотального (загального) контролю якості ТQC;
3) значення відкриття статистичного контролю якості У. Шухартом;
4) японський менеджмент якості. Тагуті та Ісікава;
5) внесок А. Фейгенбаума в розвиток менеджменту якості.

Загальна схема доповіді: Короткий огляд школи (теорії, концепції, історії розвитку) – 1 сторінка. Положення, що вплинули на формування і розвиток управління якістю – 1,5 сторінки. Особливості впливу даних систем якості на сучасні моделі – 0,5 сторінки. 

2. Групова робота. Здійснити аналіз терміну «якість» та представити результати роботи у вигляді табл. 1.1.  
Таблиця 1.1 – Аналіз поняття «якість»

	№

з/п
	Формулювання визначення та посилання на джерело
	Особиста думка щодо повноти та змісту наведеного визначення

	приклад:

	1.
	Едвард Демінг «Якість – задоволення вимог споживача не тільки для відповідності його очікуванням, але і для передбачення напряму їх майбутніх змін»
	Якість визначається споживачем

	2.
	Геніті Тагучі «Якість – втрати, що відчуваються  суспільством і пов’язані з невчасним постачанням і неефективним використанням продукції»
	Якість визначається постачальником

	3.
	
	

	4.
	
	


3. Індивідуальна робота. Підібрати правильне визначення до основних термінів і понять по темі, які наведені в табл. 1.2, згідно Стандарту ДСТУ ISO 9000:2007, який описує основні положення та визначає термінологію стосовно систем управління якістю. 
Таблиця 1.2 – Термінологія системи управління якістю згідно Стандарту ДСТУ ISO 9000:2007

	№
	Термін
	
	Визначення терміну

	1
	2
	3
	4

	1
	Продукція (product) 
	А
	система управління для спрямовування та контролювання діяльності організації стосовно якості.

	2
	Ефективність (efficiency)
	Б
	складова частина управління якістю, зосереджена на цілях у сфері якості та на визначенні операційних процесів і ресурсів, необхідних для досягнення цілей у сфері якості.


Продовження табл. 1.2.
	1
	2
	3
	4

	3
	Проект (project) 
	В
	аспекти виконання функції управління, що визначають політику, цілі і відповідальність у сфері якості, а також здійснюють їх за допомогою таких засобів, як планування якості, оперативне управління якістю, забезпечення якості, контроль якості і поліпшення якості в рамках системи менеджменту якості.

	4
	Рівень якості (grade) 
	Г
	складова частина управління якістю, зосереджена на виконуванні вимог щодо якості.

	5
	Спроможність (capability) 
	Д
	система для встановлення політики та цілей і досягнення цих цілей.

	6
	Система управління якістю (quality management system) 
	Е
	результат процесу. Продукція (послуга) виникає внаслідок здійснення ряду процесів. Якість кожного з цих процесів впливає на якість результату.

	7
	Менеджмент якості  
	Є
	унікальний процес, який складається із сукупності скоординованих і контрольованих дій з датами початку та закінчення, що його виконують задля досягнення цілі, яка відповідає конкретним вимогам, і який має обмеження щодо строку, вартості та ресурсів.

	8
	Планування якості (quality planning) 
	Ж
	співвідношення між досягненим результатом і використаними ресурсами.

	9
	Контролювання якості (quality control) 
	К
	категорія чи розряд, надані різним вимогам щодо якості продукції, процесів або систем, які мають те саме функційне застосування

	10
	Система управління (management system)
	Л
	здатність організації, системи або процесу виробляти продукцію, яка відповідатиме вимогам до цієї продукції.


Питання для самоконтролю
1. Наведіть приклад філософського визначення якості.

2. Схарактеризуйте суб’єкти та об’єкти управління якістю.

3. Як визначити цінність продукту для споживача та виробника?

4. Чи збігається підхід до якості з погляду виробника і споживача?

5. З чим асоціюється поняття «якість» у нашому повсякденному життю?

6. Сформулюйте ваше розуміння якості.

7. Проаналізуйте співвідношення таких категорій, як «якість», «цінність» та «вартість»?

8. Проаналізуйте, які ключові фактори успіху в області управління якістю в галузях, що виробляють: а) одяг; б) прохолодні напої; в) автомобілі; г) надають послуги зв’язку. Які показники якості в кожній галузі ви могли б назвати?

9. Чому «петлю якості» інколи називають «спіраллю»?

10. Чим відрізняється «петля якості» продукту від «петлі якості» послуги?

Тестові завдання для самоконтролю
1. Комплексне управління якістю є: 

а) загальним наміром й напрямом діяльності організації в області якості, які офіційно сформульовані керівництвом;

б) ефективною системою, що поєднує діяльність різних підрозділів організації, відповідальних за розробку параметрів якості; підтримання досягнутого рівня якості та його підвищення для забезпечення виробництва й експлуатації виробу на найбільш економічному рівні, при повному задоволенні вимог споживача;

в) частиною менеджменту якості, спрямованою на встановлення цілей в області якості, яка визначає необхідні операційні процеси життєвого циклу продукції та відповідні ресурси для досягнення цілей в області якості.
2. Якість життя тим вище, чим:
а) більше прибутку отримують підприємства країни; 
б) більше потреб та інтересів людини задовольняється; 

в) більше доходів отримує населення країни;

г) ширший спектр потреб та інтересів особистості.
3. Система менеджменту якості – це:

а) система для керівництва й управління організацією стосовно якості;

б) система, що дає можливість установлювати політику та цілі, а також можливості для досягнення цих цілей;

в) система, що має власні правила, процедури проведення сертифікації відповідності та управління нею;

г) система, що забезпечує планування, облік та аналіз витрат на якість, а також розробку заходів щодо їх поліпшення.

4. Планування якості – це:

а) визначення виробничих процесів та ресурсів для досягнення якості продукції та  характеристик якості нового виробу;

б) планування виробництва бездефектної продукції; 

в) встановлення цілей в області якості, яка визначає необхідні операційні процеси життєвого циклу продукції та відповідні ресурси для досягнення цілей в області якості;

г) розробка стратегій і визначення кроків для забезпечення того, щоб продукт або послуга відповідали встановленим стандартам якості.

5. Система якості – це: 

а) сукупність організаційної структури, методики, процесів і ресурсів, необхідних для здійснення загального керівництва якістю;

б) система, що дає можливість установлювати політику та цілі, а також можливості для досягнення цих цілей;

в) система, що має власні правила, процедури проведення сертифікації відповідності та управління нею;

г) система, що забезпечує планування, облік та аналіз витрат на якість, а також розробку заходів щодо їх поліпшення.

6. Показник якості – це:
а) сукупність характеристик об’єкта щодо його спроможності задовольняти встановлені і передбачувані потреби;
б) кількісна характеристика однієї або кількох властивостей продукції (що складають її якість), яка відноситься до певних умов її створення та експлуатації або споживання;

в) власна характеристика продукції, процесу або системи, пов’язана з вимогою. 

7. За властивостями показники якості поділяються на:

а) вартісні та базові;

б) одиничні та комплексні;

в) базові та відносні;

г) прогнозні, одиничні, виробничі.

8. За способом виразу показники якості поділяються на:

а) вартісні та базові;

б) одиничні та комплексні;

в) базові та відносні;

г) натуральні одиниці та вартісні.

9. При загальному управлінні якістю суб’єктом виконання функцій забезпечення якості є:

а) працівники відділу контролю якості;

б) вище керівництво;

г) весь персонал підприємства;

д) працівники відділу маркетингу.

10. При якому підході якість продукції розглядається як сукупність властивих їй «об'єктивних» характеристик або ступінь їхньої відповідності певним вимогам?
а) інноваційному;

б) технократичному;

в) нової парадигмі якості;

г) фундаментальному визначенні.

Тема 2. Основні поняття та категорії управління якістю

Мета: визначити поняття якості та концепцій менеджменту якості, які використовуються в сучасній літературі і практиці, засвоїти характеристику основних показників якості, їх класифікацію, вивчити фактори, що впливають на якість послуг; закріпити теоретичні відомості щодо основних категорій в теорії управління якістю згідно з ДСТУ ІS0 серії 9000:2007 «Системи управління якістю».   
Питання для самостійного вивчення
1. Поняття і категорії управління якістю.
2. Терміни та визначення в галузі управління якістю.
3. Принципи управління якістю.
4. Взаємозв'язок загального менеджменту і менеджменту якості.
5. Основоположники концепцій управління якістю.

Перелік ключових термінів і понять з теми: категорія якості, вимоги до якості, показник якості продукції, кваліметрія, конкурентоспроможність продукції, дефект, брак, піраміда якості, державна атестація продукції, прогнозування якості продукції, міжнародні стандарти ІSO сімейства 9000. 
Методичні рекомендації
При опрацюванні першого питання варто звернути увагу на визначення поняття якості, що наведено у міжнародному стандарті  ІSO 9000:2000 «Системи менеджменту якості. Основні положення і словник». Одночасно, доцільно розглянути основні характеристики якості для послуг. Далі здобувачу вищої освіти необхідно з’ясувати внутрішні і зовнішні різновиди забезпечення якості. Розкрити відповідність продукції встановленим вимогам (стандартам), приділяючи увагу наступним функціям: функції стратегічного, тактичного та оперативного управління; функції прийняття рішень, управляючих впливів, аналізу та обліку, інформаційно-контрольні; функції спеціалізовані і загальні для всіх стадій життєвого циклу продукції; функції управління з науково-технічним, виробничим, економічних та соціальних факторів і умов. Необхідно розкрити поняття і категорії управління якістю. Звернути увагу на розкриття об’єкту та суб’єкту управління якістю, визначити основні функції управління якістю продукції. 
У другому питанні необхідно розкрити терміни та визначення в галузі управління якістю. Варто пам'ятати, що якість продукції закладається в процесі розробки проекту, а оцінюється при експлуатації. У зв'язку з тим, що вимоги до продукції розрізняються залежно від її призначення, якість того самого виробу може оцінюватися по-різному. Ступінь прояву цих властивостей оцінюється за допомогою кількісних показників якості. Потрібно надати класифікацію показників якості за відповідними групами. 

У третьому питанні необхідно розкрити особливості принципів управління якістю. Звернути увагу на розкриття змісту цих принципів загального управління якістю. 
У четвертому питанні необхідно дослідити взаємозв'язок загального менеджменту і менеджменту якості. У той час як уявлення про менеджмент якості включали в свою орбіту все нові й нові елементи виробничої системи, накопичували й інтегрували їх, загальний менеджмент, навпаки, розпадається на ряд галузевих, достатньо незалежних дисциплін (фінанси, персонал, інновації, маркетинг і т.д.), а в теоретичному плані постає як управління за цілями. Визначити методику створення «дерева цілей», використання відповідних методів і методології проектування системи організації і мотивації досягнення цих цілей. 
У п’ятому питанні здобувачу вищої освіти необхідно звернути увагу на визначення основоположників концепцій управління якістю та їх інтерпретації різними вченими. Надалі розкрити суть класифікованих витрат на забезпечення якості з виділенням чотирьох основних категорій: витрати на попередження дефектів; витрати на оцінку якості; витрати через внутрішні відмови; витрати через зовнішні відмови. Навести і розглянути чотири основні постулати успішного розвитку компанії, які ніби підсумували багаторічний період розвитку науки про якість: якість – це відповідність вимогам; основний принцип досягнення якості – попередження; нуль дефектів – стандарт підприємства; масштаб якості – витрати, пов'язані з невиконанням вимог.

Рекомендована література: [1- 4; 10; 12; 14].
Завдання для самостійної роботи
1. Підготовка аналітичних доповідей на теми (на вибір один з варіантів):

1) управління якістю в роботах Е. Демінга;
2) особливості розвитку американських систем якості;
3) Д. Джуран про менеджмент якості;
4) сучасні тенденції розвитку систем якості.

Загальна схема доповіді: Короткий огляд школи (теорії, концепції, історії розвитку) – 1 сторінка. Положення, що вплинули на формування і розвиток управління якістю – 1,5 сторінки. Особливості впливу даних систем якості на сучасні моделі – 0,5 сторінки. 

2. Групова робота. 
Завдання:

1. Розкрийте поняття та категорії управління якістю. Поясніть різницю між внутрішнім та зовнішнім забезпеченням якості. Охарактеризуйте функції управління якістю на різних рівнях (стратегічному, тактичному, оперативному) та на різних стадіях життєвого циклу продукції.

2. Наведіть класифікацію показників якості продукції (наприклад, за призначенням, за способом визначення, за рівнем узагальнення) та надайте приклади для кожної групи.

3. Дослідить взаємозв'язок загального менеджменту і менеджменту якості. Порівняйте еволюцію уявлень про менеджмент якості та загальний менеджмент. Опишіть, яким чином принципи та інструменти загального менеджменту можуть бути застосовані в системі управління якістю.

4. Назвіть основних основоположників концепцій управління якістю (наприклад, Де́мінг, Джуран, Кросбі) та коротко опишіть їхні ключові ідеї. Розкрийте сутність класифікації витрат на забезпечення якості (витрати на попередження, оцінку, внутрішні та зовнішні відмови) та поясніть їхнє значення для ефективного управління якістю. Проаналізуйте чотири основні постулати Кросбі щодо якості та їхню актуальність для сучасних підприємств.

Методичні вказівки до виконання:

1. Для виконання завдання використовуйте рекомендовану літературу, матеріали лекцій, а також самостійно знайдені джерела інформації, включаючи стандарти ISO серії 9000.

2. При розкритті теоретичних питань наводьте конкретні приклади з практики діяльності підприємств (за можливості, з галузі вашої майбутньої спеціальності).

3. Зверніть особливу увагу на правильне використання термінології у сфері управління якістю.

Питання для самоконтролю
1. 
Охарактеризуйте зовнішню та внутрішню функції розробки системи якості.

2. 
Якими є джерела інформації для розробки системи якості на підприємстві?

3.
Дайте класифікацію показників якості продукції (послуг) за найважливішими класифікаційними ознаками.

4.
Наведіть класифікацію показників якості послуг зв’язку.

5.
Які причини зумовлюють необхідність підвищення та забезпечення якості продукції (послуг)?

6.
Обґрунтуйте значення управління якістю на сучасному етапі.

7.
Чи збігається підхід до якості з точки зору виробника та користувача?

8.
Як співвідносяться принципи конкурентоспроможності та якості продукції?

9.
Чи завжди конкурентоспроможність означає якісність? Наведіть приклади якісної, але неконкурентоспроможної продукції, конкурентоспроможної, але неякісної.

10.
Яким чином підвищення якості продукції впливає на конкурентоспроможність фірми?

Тестові завдання для самоконтролю
1. Конкурентоздатність – це здатність продукції відповідати:

а) вимогам споживачів за якістю та ціною;

б) державним стандартам якості та безпеки; 

в) технологічним можливостям виробника; 

г) рекламним обіцянкам виробника.

2. Існують такі різновиди забезпечення якості: 

а) внутрішнє і зовнішнє;

б) натуральне і якісне;

в) абстрактне і логічне.

3. Під управлінням якістю продукції розуміють: 

а) постійний, планомірний, цілеспрямований процес впливу на всіх рівнях на фактори та умови, які забезпечує створення продукції оптимальної якості і повноцінне її використання;

б) періодичний, планомірний, цілеспрямований процес впливу на всіх рівнях на фактори та умови, які не забезпечує створення продукції оптимальної якості і повноцінне її використання;

в) постійний, планомірний, цілеспрямований процес впливу на окремих рівнях на фактори та умови, які забезпечує створення продукції сумнівної якості але повноцінне її використання.

4. Механізм управління якістю продукції є: 

а) сукупністю взаємопов'язаних об'єктів і суб'єктів управління, використовуваних принципів, методів і функцій управління на різних етапах життєвого циклу продукції та рівнях управління якістю;

б) сукупністю властивостей та характеристик, що придають їй спроможність задовольняти потреби (користувачів) установлені та передбачувані;

в) кількісною характеристикою однієї або декількох властивостей продукції, які складають її якість, що розглядається у відповідності до певних умов її створення, експлуатації або споживання.

5. Відповідно до стандарту ISO 9000 версії 2007 року під якістю продукції  розуміється:

а) сукупність властивостей і характеристик продукції, які визначають її здатність задовольняти встановлені та передбачувані потреби споживачів; 

б) відповідність продукції технічним умовам та державним стандартам; 

в) ступінь досконалості продукції з точки зору її функціональності та надійності;

 г) співвідношення між вартістю продукції та її споживчою цінністю.
6. Сукупність узагальнених циклів управління інтегрованими процесами формування якості, що реалізують процеси вироблення керуючих впливів по формуванню і досягненню цілей в області якості – це:

а) процес управління якістю;

б) інтегрований процес формування якості;

в) система управління якістю;

г) система управління підприємством.

7. Елементами концептуальної моделі системи управління якістю відповідно до ISO 9000 є:

а) управління виробництвом;
б) відповідальність керівництва;
в) оцінка, аналіз, удосконалення;
г) залучення працівників.
8. При створенні систем управління якістю на інформаційній нараді вирішуються такі питання:

а) порівняння існуючої системи в роботі з якості з рекомендаціями міжнародних стандартів ІСО 9000;
б) призначення представника керівництва, відповідального за створення і функціонування СЯ;
в) розробки політики в області якості;
г) внутрішніх перевірок СУЯ у процесі її впровадження і доопрацювання системи за результатами перевірок. 
9. Структура документації системи менеджменту якості включає:

а) опис політики якості, керівництво з якості, обов'язкові процедури, записи про якість;

б) організаційну структуру підприємства, посадові інструкції, плани якості, звіти про аудити; 

в) нормативні документи, технічні специфікації на продукцію, протоколи випробувань, листування зі споживачами;

г) стратегічні цілі підприємства, маркетингові плани, фінансові звіти, плани навчання персоналу.
10. З якої позиції розглядається якість в умовах ринкової економіки?

а) з позиції виробника;

б) з позиції споживача;

в) з позиції продавця;

г) з позиції держави.

Тема 3. Вітчизняний та міжнародний досвід управління якістю 

Мета: вивчити історію розвитку якості в управлінській діяльності, особливості управління якістю в різних країнах, а також вітчизняний досвід комплексного управління якістю.

Питання для самостійного вивчення
1. Зміна ставлення до якості та удосконалення управлінської діяльності у сучасному світі.
2. Вітчизняні системи управління якістю продукції.
3. Особливості управління якістю в Японії.
4. Особливості управління якістю в США.
5. Особливості управління якістю в європейських країнах. 

Перелік ключових термінів і понять з теми: якість продукції, система бездефектного виготовлення продукції, НОРМ, колективна система управління якістю продукції, таблиці вибіркового контролю, методи теорії ймовірності, європейський досвід управління якістю, гармонізація вимог національних стандартів. 
Методичні рекомендації
При опрацюванні першого питання варто звернути увагу на зміну ставлення до якості та удосконалення управлінської діяльності у сучасному світі; дати визначення терміну «якість продукції»; розглянути основні вимоги споживачів до якості продукції, робіт та послуг. 
У другому питанні здобувачу вищої освіти необхідно провести огляд  вітчизняних систем управління якістю продукції. Надати сутнісну характеристику системи бездефектного виготовлення продукції, визначити покладені в його основу принципи. За допомогою системи НОРМ виявити забезпечення комплексного підходу до управління якістю продукції на стадіях проектування, виготовлення і експлуатації. Приділити увагу структурі, основним функціям, порядку розробки і впровадження колективної системи управління якістю. 
У третьому питанні здобувачу вищої освіти необхідно звернути увагу на особливості управління якістю в Японії. Виявити феномен Японії за допомогою основних причин. Одночасно, доцільно розглянути основні характерні риси досвіду Японії. 
У четвертому питанні здобувачу вищої освіти необхідно навчитися визначати особливості управління якістю в США. Акцентувати увагу на всебічний контроль якості, як організаційну форму розподілу прав і обов’язків між підрозділами і персоналом, пов’язаними з забезпеченням якості. Аналізуючи американський досвід у сфері управління якістю, визначити його особливості. 
У п’ятому питанні здобувачу вищої освіти необхідно звернути увагу на особливості управління якістю в європейських країнах. аналіз стратегічних альтернатив та обрання стратегії. Одночасно, доцільно розглянути роль якості і європейську політику управління якістю. Надалі розкрити відмінності підходів до управління якістю на заході і сході. Визначити європейські премії якості. 
Рекомендована література: [1; 5; 6; 8; 10; 12; 13].
Завдання для самостійної роботи
1. Підготовка індивідуальної доповіді та презентації на тему: «Переваги «Комплексної системи управління якістю продукції»
2. Групове завдання. Визначте особливості та схарактеризуйте специфічні риси японського, американського та європейського підходів до управління якістю. Результати роботи доцільно представити у вигляді таблиці.

Таблиця 3.1 – Порівняльна характеристика підходів до управління якістю

	Японський підхід  до  управління якістю
	Американський підхід до  управління якістю
	Європейський підхід до управління якістю

	
	
	


3. Схарактеризуйте внесок кожного «гуру якості» у формування сучасної концепції менеджменту якості. Відповідь подайте в табличній формі такого вигляду:

Таблиця 3.2 – Внесок «гуру якості» у формування сучасної концепції  менеджменту якості

	Роки
	Прізвища

вчених
	Характер досліджень та отримані результати

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	


4. Покажіть графічно дослідження історії розвитку управління якістю продукції та послуг у світі та Україні. 
Питання для самоконтролю
1. Як співвідносяться етапи становлення менеджменту якості із загальними тенденціями розвитку науки управління?

2. Які етапи з точки зору стратегічного підходу виділяють у становленні та розвитку систем управління якістю?

3. Які вчені здійснили найбільш суттєвий внесок у формування та розвиток наукових підходів до управління якістю?

4. В чому сутність досвіду управління якістю в США?

5. Назвіть основні особливості японського досвіду управління якістю.

6. За допомогою яких заходів здійснювався процес підвищення якості продукції в різних системах управління якістю, що виділено в процесі їх еволюції?

7. У чому полягають переваги «Комплексної системи управління якістю продукції»?

8. У чому сутність основних напрямів розвитку управління якістю в Україні стосовно умов ринкових відносин.

9. За яких умов можливо в Україні вирішення проблеми якості?

Тестові завдання для самоконтролю
1. Якість продукції – це: 

а) сукупність взаємопов'язаних об'єктів і суб'єктів управління, використовуваних принципів, методів і функцій управління на різних етапах життєвого циклу продукції та рівнях управління якістю;
б) сукупність властивостей та характеристик, що придають їй спроможність задовольняти потреби (користувачів) установлені та передбачувані;

в) сукупність її властивостей і характеристик, що зумовлюють спроможність даної продукції задовольнити потреби споживачів згідно з її цільовим призначенням.
2. Згідно з яким кодексом передбачалася дуже жорстка кара за брак у будівництві, особливо якщо це призводило до людських жертв?

а) згідно з кодексом Хаммурапі; 

б) згідно з кодексом Петра І;
в) згідно з кодексом Флора Фукса;
г) з кодексом Демидова.
3. Система бездефектного виготовлення продукції – це: 

а) сукупність взаємопов'язаних об'єктів і суб'єктів управління, використовуваних принципів, методів і функцій управління на різних етапах життєвого циклу продукції та рівнях управління якістю;
б) комплекс взаємопов'язаних технічних, організаційних, економічних, виховних заходів, спрямованих на створення сприятливих умов для виготовлення продукції без дефектів у відповідності з вимогами нормативної документації.
4. Основа високої якості продукції – це: 

а) високий технічний рівень сучасного високопродуктивного устаткування;
б) високий рівень професійної підготовки кадрів всіх категорій з методів управління якості продукції;
в) ефективна система управління якістю на всіх етапах життєвого циклу продукції;

г) використання якісної сировини та матеріалів від надійних постачальників.
5. З якістю продукції пов'язані: 

а) можливості кредитування, інвестицій, надання пільг;
б) можливості отримання прибутків, зменшення податків, задоволення потреб;
в) можливості кредитування, отримання прибутків, зменшення податків.

6. Застосування системного підходу до управління якістю на вітчизняних підприємствах розпочалося з впровадження: 
а) системи контролю якості; 
б) системи менеджменту якості відповідно до вимог міжнародних стандартів ІSO серії 9000; 
в) системи управління охороною навколишнього середовища; 
г) системи бездефектного виготовлення продукції.

7. На базі якої системи управління якістю було розроблено Комплексну автоматизовану систему управління якістю продукції? 
а) комплексної системи управління якістю продукції та ефективним використанням ресурсів;

б) системи «Якість, надійність, ресурс з перших виробів»;

в) комплексної системи управління якістю продукції; 
г) системи «Наукова організація робіт по управлінню моторесурсів двигунів».

8. Особливістю системи «БВП» є: 
а) постійне удосконалення виробленої продукції та розробка високоякісної нової продукції при ефективному використанні всіх видів ресурсів; 
б) приділення основної уваги системи стадії проектування, де закладається основа якості майбутнього продукту;

в) спеціальна шкала преміювання робочих, відповідно до якої розмір премії залежить від відсотків виробів, зданих відділу технічного контролю з першого подання; 
г) сертифікація систем управління якістю підприємств на відповідність вимогам міжнародних стандартів ISO:9000. 
9. «Зірка якості» це графічна інтерпретація: 
а) «петлі якості»; 
б) «знаку якості»; 
в) циклу Демінга; 
г) PDCA. 
10. «Зірка якості» не включає: 
а) систему мотивації; 
б) систему взаємовідносин з постачальниками; 
в) систему взаємовідносин з інвесторами.
Тема 4. Тотальне управління якістю (ТQМ)

Мета: засвоїти процес впровадження тотального управління якістю на підприємствах, визначити суб'єкт, об'єкт і механізм управління якістю, виділити основні фактори, які впливають на якість продукції.
Питання для самостійного вивчення
1. Історія розвитку тотального управління якістю.
2. Методи та засоби тотального управління якістю.
3. Принципи оцінки систем якості та їх критерії.
4. Досвід впровадження системи тотального управління якістю.
Перелік ключових термінів і понять з теми: загальне управління якістю, петлі (спіралі) якості, колесо Демінга, тотальна система управління якістю, тріада «якість - витрати - час», якість продукції, класичні методи менеджменту, збалансовані системи індикаторів ведення бізнесу, стратифікація.
Методичні рекомендації
При опрацюванні першого питання варто звернути увагу на модель загального управління якістю, націлену на якість, засновану на участі всіх її членів і спрямовану на досягнення довгострокового успіху шляхом задоволення вимог споживача і вигоди для співробітників і суспільства. Одночасно, доцільно розглянути концепцію тотальної системи управління якістю, що лежить в основі багатьох систем і методів менеджменту. Деталізувати розгляд основних етапів розвитку тотального управління якістю.
У другому питанні необхідно розкрити трактування терміну «якість продукції», як відносну характеристику, яка ґрунтується на порівнянні значень показників якості даної продукції з відповідними показниками якості базової продукції. Особливу увагу необхідно приділити методам управління якістю, застосовуваним сучасними організаціями, що формують складову загальної методології менеджменту якості. Крім розглянутих методів та інструментів управління якістю, котрі стосуються суто питань забезпечення якості, більша частина управлінського інструментарію, що використовується для проведення змін у компанії, треба розглянути в ролі сучасних інструментів і методів менеджменту якості: бенчмаркінг, методи «точно вчасно», система комплексного обслуговування устаткування, методологія процесно-орієнтованого управління, методологія ABC/ABM, методи управління знаннями.
У третьому питанні необхідно з’ясувати основні принципи оцінки систем якості та їх критерії.. Окремо розкрити відмінності основних принципів традиційного управління і системи «загального управління якістю» та обґрунтувати, що формування громадянського суспільства та зміцнення ринкових відносин в економіці України – це той об'єктивний чинник, що змусить менеджерів змінити свій погляд на колектив працівників як головного творця продукції високої якості.
У четвертому питанні здобувачу вищої освіти необхідно навчитися оцінювати досвід впровадження системи тотального управління якістю. Визначати суть застосування моделей премій якості, які в подальшому  дозволяють передовим вітчизняним підприємствам успішно опановувати нові підходи до управління якістю, що дозволяє все більшому їх числу виходити на зарубіжні ринки збуту та вдало конкурувати на них.

Рекомендована література: [2; 3; 4; 14; 16; 21; 27].
Завдання для самостійної роботи
1. Підготовка індивідуальної доповіді та презентації на тему: «Умови вирішення проблем якості в сучасній Україні».

2. Групове завдання. Здійснити порівняльну характеристику існуючих систем управління якістю за такими напрямами: 
- особливості, переваги та недоліки системи TQM; 
- особливості, переваги та недоліки системи «just in time»; 
- особливості, переваги та недоліки комплексних систем управління якістю.
Результати порівняння подайте у вигляді таблиці 4.1. 

Таблиця 4.1 – Порівняльна характеристика існуючих систем управління якістю
	Існуючі системи управління якістю
	Особливості
	Переваги
	Недоліки

	Система управління якістю TQM 
	
	
	

	Система управління якістю «just in time» 
	
	
	

	Система управління якістю КСУЯП
	
	
	


3. Групове завдання. Упорядкуйте з точки зору еволюції підходів до управління якістю системи якості, назви яких відповідають таким девізам:

· «Якість продукції, процесів, діяльності як відповідність ринковим вимогам»;

· «Якість як задоволення вимог та потреб споживачів і службовців »;

· «Якість продукції як відповідність стандартам»;

· «Якість продукції як відповідність стандартам та стабільність процесів»;

· «Тотальне управління якістю»;

· «Якість як задоволення вимог суспільства, власників (акціонерів), споживачів та службовців».

4. Групове завдання. У процесі еволюції уявлень  про якість, бізнес-процеси пройшли низку етапів зі спрямованістю дій на (упорядкуйте згідно з етапами еволюції):

· сертифікацію продукції третьою стороною;

· вибірковий вихідний контроль;

· вхідний контроль споживачем замовленої продукції;

· вихідний контроль якості кожної одиниці продукції;

· сертифікацію виробництва та систем якості.

Питання для самоконтролю
1. Що таке тотальна система управління якістю (TQM)? Спробуйте пояснити це своїми словами.

2. У чому полягає сутність циклу PDCA (колеса Демінга)? Опишіть кожен етап цього циклу.

3. Як організація системи управління якістю відбувається на підприємстві?

4. Чому концепцію TQM називають «революцією в менеджменті якості»?

5. Назвіть та коротко поясніть хоча б п'ять фундаментальних принципів, на яких базується модель TQM.

6. З якими труднощами може зіткнутися впровадження TQM у державних органах?

7. Чи можете ви навести власні приклади впровадження принципів TQM у різних сферах діяльності?

8. Яким чином класифікуються методи управління якістю, що застосовуються сучасними організаціями, та який критерій покладено в основу цієї класифікації?

9. Чим відрізняються «нові» методи управління якістю від класичних методів? 

10. У чому полягає суть методу стратифікації та для чого він використовується?
Тестові завдання для самоконтролю
1. Тотальне управління якістю на підприємстві – це підхід, який передбачає:
а) управління якістю продукції (послуги);
б) скоординоване застосування методів довгострокового й оперативного характеру на всіх етапах виробництва і випуску (надання) продукції (послуг);
в) застосування методів довгострокового характеру на всіх етапах виробництва і випуску (надання) продукції (послуг);
г) скоординоване застосування методів оперативного характеру на всіх етапах виробництва і випуску продукції, або надання послуг.
2. Метою тотального управління якістю є:

а) досягнення довгострокового успіху шляхом максимального задоволення запитів споживачів, працівників і суспільства;
б) досягнення конкурентоспроможності шляхом максимального задоволення запитів споживачів;
в) реалізація цілей підприємства;
г) постійне поліпшення якості продукції та процесів для підвищення ефективності діяльності організації.
3. При тотальному управлінні якістю об’єктом задоволення потреб виступає:

а) споживач продукції (послуги);
б) працівник підприємства, суспільство;
в) суспільство;
г) споживач продукції (послуг), працівник підприємства, суспільство.

4. Назвіть види процесів, що забезпечують якість виробництва продукції:

а) основний;
б) основний і допоміжний;
в) обслуговуючий;
г) основний, допоміжний, обслуговуючий та управлінський.
5. При тотальному управлінні якістю режим реалізації функцій управління носить характер:

а) циклічного;

б) безперервного;

в) проактивного;

г) системного.
6. При традиційному управлінні якістю суб’єктом виконання функцій забезпечення якості є:
а) працівники відділу контролю якості;

б) вище керівництво;
в) весь персонал підприємства;

г) працівники відділу маркетингу.
7. При загальному управлінні якістю видом управлінських впливів в переважній більшості є:

а) попереджуючі;

б) коригуючі;
в) планові;

г) різні.
8. Уявлення про якість основане на:

а) вимогах і побажаннях споживачів;
б) принципах діяльності виробників;
в) законодавчих вимогах держави;
г) матеріальній зацікавленості.

9. Гармонізація тотального управління якістю з загальним менеджментом організації (підприємства) передбачає:
а) поділ видів менеджменту по різних ознаках;
б) поділ видів менеджменту за різними ознаками з домінуванням управління якістю;
в) проникнення менеджменту якості з усією системою менеджменту підприємства;
г) інтеграцію принципів і методів управління якістю в усі функціональні сфери та процеси організації.
10. Діяльність організації по вертикалі та відповідно її структури взаємодії керівників, відділів, підрозділів і окремих працівників відображає:
а) функціональний або вертикальний процес;
б) діловий або горизонтальний процес;
в) будь-який процес;
г) індивідуальний процес – виконуваний окремим індивідуумом.
Змістовий модуль 2. Методичні підходи до оптимізації ефективності управління якістю 
Тема 5. Системний підхід до проблеми управління якістю
Мета: вивчити створення систем менеджменту якості, включаючи їх розробку та впровадження в діяльність підприємства, розглянути інтегровану систему менеджменту якості як частину системи загального менеджменту, яка відповідає вимогам декількох міжнародних стандартів і функціонує як одне ціле.
Питання для самостійного вивчення
1. Основні етапи розвитку систем якості.

2. Шляхи створення, впровадження систем менеджменту якості і забезпечення їх  працездатності.

3. Інтегровані системи менеджменту.

4. Огляд стандартів систем менеджменту.

Перелік ключових термінів і понять з теми: п'ять зірок якості, інспектори якості, система мотивації, інженер по якості, британський стандарт BS 7750, системи якості, сертифікат на систему якості,  контроль якості, культура якості, НАССР, критичні точки керування, інтегровані системи менеджменту, принципи ХАССП, стандарт на процеси, міжнародні стандарти якості.  
Методичні рекомендації
При опрацюванні першого питання варто звернути увагу на основні етапи розвитку систем якості, виділити п'ять етапів і представити їх у вигляді п'яти зірок якості. Одночасно, доцільно розглянути методику забезпечення якості продукції, необхідного замовникам, і надання йому доказів у здатності підприємства зробити це. Далі здобувачу вищої освіти необхідно з’ясувати складність підвищення якості і конкурентоздатності вітчизняної продукції і забезпечення захисту інтересів споживача. 
У другому питанні необхідно розкрити методику створення систем менеджменту якості, що включає їх розробку і впровадження в діяльність підприємства та надати характеристику кожному з двох шляхів: доопрацюванням існуючої на підприємстві системи якості; створенням нової СМЯ. Далі здобувачу вищої освіти необхідно навчитися двом головним підходам при створенні систем менеджменту якості: процедурний та компетентний підходи. 
У третьому питанні необхідно розглянути інтерпретацію трактування терміну «інтегровані системи менеджменту», навести відмінність системи загального управління від інтегрованої та надати їм характеристику. Особливу увагу слід приділити перевагам та недолікам інтегрованих систем менеджменту.  
У четвертому питанні здобувачу вищої освіти необхідно здійснити огляд стандартів систем менеджменту. Почати треба з огляду сімейства ISO 9000, бо основна мета їх полягає в координації діяльності по стандартизації й уніфікації промислових стандартів, сприянню розробці міжнародних стандартів, правил та інших документів, що сприяють поліпшенню взаємовідносин у сфері обміну товарів і послуг між країнами. В основі значної частини стандарте І80 лежать принципи, розроблені Британським інститутом стандартів. Далі звернути увагу на стандарти ISO, вимоги яких покладені в основу систем менеджменту.

Рекомендована література: [1-4; 13; 15; 18; 20; 22].
Завдання для самостійної роботи
1. Групове завдання. Охарактеризувати сутність системного підходу до управління якістю. Розкрити основні принципи та елементи системного підходу в контексті управління якістю.

Виявити та детально описати переваги системного підходу до управління якістю. Навести конкретні приклади прояву цих переваг у діяльності підприємств (організацій). Дослідити вплив системного підходу на: 

· ефективність процесів;

· задоволеність споживачів;

· зниження витрат;

· покращення комунікації та координації;

· підвищення рівня залученості персоналу;

· здатність до постійного вдосконалення.

Виявити та детально описати недоліки системного підходу до управління якістю. Проаналізувати можливі труднощі та обмеження, пов'язані з його впровадженням та застосуванням. 

Сформулювати висновки щодо доцільності та ефективності застосування системного підходу до управління якістю для сучасних підприємств (організацій) з урахуванням їх специфіки та зовнішнього середовища. Запропонувати рекомендації щодо мінімізації недоліків та максимального використання переваг системного підходу в практиці управління якістю.

2. Ознайомитися зі змістом державних стандартів ДСТУ 3230-95 «Управління якістю та забезпечення якості. Терміни та визначення», ДСТУ ІSО 9000:2001 та ДСТУ ІSО 9000-2007 «Основні положення та словник термінів». Визначити чим відрізняються тексти запропонованих нормативних документів.

Скласти таблицю відповідно до вимог ДСТУ ІSО 9000-2007, а також таблиці стосовно управління, відповідності та документації.

Таблиця 5.1 – Терміни стосовно процесів та продукції

	№з/п
	Назва терміну
	Формулювання відповідно до ДСТУ ІSО 9000-2007

	 
	 
	 

	 
	 
	 


3. Зобразити приклад організаційної структури для розробки, впровадження і супроводження системи управління якості. Встановити послідовність дій при впровадженні системи якості (зобразити схематично). Розробити можливий варіант системи управління якості для потенційного підприємства легкої промисловості та обґрунтувати доцільність введення системи управління якості.
 
Питання для самоконтролю
1. Які основні характеристики та відмінності системи управління якістю Тейлора, що відповідає «першій зірці якості»? 

2. Які ключові розробки та ідеї були впроваджені на етапі «другої зірки якості», пов'язаному зі статистичним управлінням якістю? 

3. У чому полягає сутність концепції тотального (загального) керування якістю (TQC), що відповідає «третій зірці якості», і яка роль Японії в її розвитку? 

4. Які основні міжнародні стандарти серії ISO 9000 з'явилися на етапі «четвертої зірки якості» та який їхній основний фокус? 

5. Чим відрізняється концепція тотального менеджменту якості (TQM) від тотальної системи якості (TQC)? 

6. Які зміни в підходах до мотивації та навчання персоналу відбулися на етапі розвитку TQM («четверта зірка якості»)? 

7. Які нові стандарти та підходи з'явилися на етапі «п'ятої зірки якості» і на які аспекти діяльності підприємств вони спрямовані? 

8. Які основні етапи створення системи менеджменту якості (СМЯ) на підприємстві виділяються в тексті? 

9. Які основні правила успішної розробки та впровадження системи менеджменту якості (СМЯ) на основі досвіду українських консалтингових фірм наведено в тексті? 

10. У чому полягає сутність процедурного та компетентного підходів до документування системи менеджменту якості (СМЯ)?
Тестові завдання для самоконтролю
1. Що є визначальною характеристикою системного підходу?
а) поняття, що підкреслює значення комплексності, широти охоплення й чіткої організації в дослідженні, проектуванні та плануванні;

 б) метод пізнання, за яким фактично або уявно розчленовують об'єкт дослідження на складники, це дає змогу виявити структуру об'єкта, відокремити істотне від неістотного, складне перетворити на просте;

в) процес об'єднання в ціле частин, ознак, властивостей об'єкта, визначених за допомогою аналізу;

г) вивчення об'єкта дослідження як сукупності елементів, що утворюють систему. 

2. Що є методом структурування функції якості QFD?
а) систематизований шлях вивчення потреб та побажань споживачів через розгортання функцій і операцій у діяльності компанії із забезпечення якості на кожному етапі життєвого циклу створюваного продукту, який би гарантував отримання кінцевого результату, що відповідає очікуванням споживачів;
б) забезпечення цінності продукту, що очікує споживач, за мінімальної його вартості;
в) стратегічний підхід до вдосконалення бізнесу, в рамках якого проводяться заходи зі знаходження і виключення причин помилок або дефектів у бізнес процесах, через зосередження на тих вихідних параметрах, які є критично важливими для споживача.

3. Організація з традиційними підходами до управління орієнтується: 

а) на потреби замовника, що змінюються і відповідно до них змінює характеристики продукції;
б) на потреби покупця, що змінюються і відповідно до них змінює характеристики продукції;
в) на потреби постачальника, що змінюються і відповідно до них змінює характеристики продукції.
4.Ефективною стратегією впровадження TQM на підприємствах: 

а) стало застосування моделей премій якості;
б) стало вилучення моделей премій якості;
в) стало застосування моделей класифікації якості.

5. Яка загальноприйнята абревіатура відповідає поняттю «загальне управління якістю»?

а)  UQM;

б) TQC;
в) TQM;

г) TCQ.

6. Які причини зумовлюють підприємство до необхідності впровадження системи менеджменту якості?

а) внутрішні потреби підприємства;
б) конкурентна перевага при участі в конкурсах і тендерах;
в) вимога замовника;
г) підвищення ефективності діяльності та зниження витрат.
7. На які види діяльності орієнтоване сімейство стандартів ISO 9000?

а) на виробничу діяльність;
б) на діяльність у сфері послуг;
в) на комерційну діяльність;
г) на будь-який вид діяльності.
8. Система якості: 
а) забезпечує здійснення загального управління якістю через сукупність організаційної структури, відповідальності, процедур, процесів і ресурсів;

б) передбачає методи і дії оперативного характеру для задоволення вимог відповідно до якості;

в) передбачає методи довгострокового характеру для забезпечення високого рівня якості;

г) еквівалентна організаційній структурі підприємства.

9. Якість є категорією:

а) багатоаспектною, розуміння якої можливе через призму сукупності поглядів: ринкових, соціально-економічних, технічних та управлінських; 
б) економічною категорією, що відображає співвідношення витрат на створення продукції та отриманого ефекту від її використання; 
в) яка розглядається з технічних аспектів як сукупність властивостей і характеристик продукції, що визначають її здатність задовольняти встановлені потреби; 
г) соціально-економічною категорією, що відображає рівень задоволення потреб суспільства та окремих споживачів властивостями продукції.
Тема 6. Загальні підходи та методи роботи з якості. Статистичні методи управління якістю

Мета: вивчити процес виникнення та роль простих інструментів контролю якості; навчитися використовувати сім основних методів, які забезпечують простоту і наочність розуміння сутності процесів управління якістю.

Питання для самостійного вивчення
1. Загальні підходи до роботи з якості.
2. Методи стимулювання якості.
3. Сутність статистичних методів контролю якості.
4. Прості статистичні методи контролю якості.
5. Призначення, створення та застосування «Сімох нових інструментів контролю  якості».
Перелік ключових термінів і понять з теми: забезпечення якості; керування якістю; спіраль якості; якість; властивість; функціональні показники якості; ресурсозберігаючі показники якості; природоохоронні показники якості;, технічні, організаційні, економічні і суб’єктивні фактори; самооцінювання організації; управління процесами; соціальне управління якістю; методи стимулювання якості; продуктивність; діаграма Парето; причинно-наслідкова діаграма Ісікави; контрольна карта; гістограма; діаграма розкиду; метод розшарування; контрольні листки.

Методичні рекомендації
При опрацюванні першого питання варто звернути увагу на визначення загальних підходів до роботи з якості. Одночасно, доцільно розглянути підходи зарубіжних та вітчизняних вчених до трактування загальних підходів до роботи з якості, з’ясувати переваги і недоліки їх. Далі здобувачу вищої освіти необхідно визначити цілі організації в області якості, які можуть бути відбиті в програмах якості.  

У другому питання необхідно розкрити значення методів стимулювання якості, які формуються у випадку раціональної організації підприємством конкурентної продукції. Далі здобувачу вищої освіти необхідно з’ясувати головні критерії метрологічної бази. 
У третьому питанні необхідно навести сутність статистичних методів контролю якості за допомогою якого з допомогою даних визначається відношення між точними і заміненими якісними характеристиками. Особливу увагу слід приділити основним завданням статистичних методів контролю та визначити основні показники: підвищення якості закуповуваного сировини; економія сировини і робочої сили; підвищення якості виробленої продукції;  зниження витрат на проведення контролю; зниження кількості браку; поліпшення взаємозв'язку між виробництвом і споживачем; полегшення переходу виробництва з одного виду продукції на інший.
У четвертому питанні необхідно детальніше зупинитись на статистичні методи контролю якості, серед яких найбільш поширеними є так звані сім інструментів якості, які утворюють ефективну систему методів контролю та аналізу якості. 

У п’ятому питанні необхідно з’ясувати необхідність та можливість створення, призначення та застосування «Сімох нових інструментів контролю якості», а саме: діаграма спорідненості; діаграма, чи графік зв'язків; деревоподібна діаграма, чи дерево рішень; матрична діаграма, чи таблиця якості; стрілкова діаграма; діаграма процесу здійснення програми; матриця пріоритетів (аналіз матричних даних). Окремо розкрити необхідність покращення шляхів управління якістю продукції в сучасних умовах.  Особливу увагу приділити соціально-економічному значенню підвищення управлінням якістю продукції. 
Рекомендована література: [1; 3; 5; 10; 12-16; 19].
Завдання для самостійної роботи
1. Теоретична частина:

А. Розкрийте сутність загальних підходів до роботи з якістю:

- порівняйте трактування загальних підходів до якості вітчизняними та зарубіжними вченими. Визначте їхні переваги та недоліки.

- поясніть, як цілі організації в області якості відображаються в програмах якості. Наведіть приклади можливих цілей.

Б. Проаналізуйте методи стимулювання якості на підприємстві:

- поясніть значення методів стимулювання якості для забезпечення конкурентоздатності продукції;

- охарактеризуйте головні критерії ефективної метрологічної бази як одного з факторів стимулювання якості;

В. Охарактеризуйте сутність статистичних методів контролю якості:

- поясніть, як за допомогою статистичних даних визначається взаємозв'язок між точними та непрямими характеристиками якості.

- визначте та детально опишіть основні завдання статистичних методів контролю якості (наприклад, підвищення якості сировини, зниження браку тощо).

Г. Опишіть сім основних інструментів контролю якості та їхнє призначення:

- для кожного з семи інструментів (контрольний листок, гістограма, діаграма Парето, причинно-наслідкова діаграма Ісікави, діаграма розкиду, контрольна карта, метод розшарування) наведіть визначення, мету використання та основні етапи побудови;

- поясніть, чому ці інструменти вважаються ефективною системою методів контролю та аналізу якості.

2. Практична частина:

Виберіть одне із запропонованих завдань (або запропонуйте власне, узгодивши його з викладачем):

А. Аналіз дефектів: На основі умовно наданих даних про дефекти виробничого процесу (або використовуючи власні спостереження на певному підприємстві, якщо є така можливість), побудуйте діаграму Парето. Сформулюйте висновки щодо пріоритетних напрямів покращення якості.

Б. Виявлення причин браку: Для конкретної проблеми з якістю (наприклад, частий брак певного виду продукції) побудуйте причинно-наслідкову діаграму Ісікави. Визначте потенційні основні причини виникнення цієї проблеми.

В. Контроль технологічного процесу: На основі умовно наданих даних вимірювань певної характеристики технологічного процесу (або використовуючи власні дані), побудуйте контрольну карту середніх значень та розмахів. Проаналізуйте стабільність процесу та виявіть можливі відхилення.

Г. Аналіз розподілу даних: На основі умовно наданих даних про певний параметр якості продукції (або використовуючи власні дані), побудуйте гістограму. Проаналізуйте розподіл даних, визначте центральну тенденцію та розсіювання.

Методичні вказівки:

1. Під час опрацювання теоретичної частини використовуйте рекомендовану літературу та додаткові джерела інформації.

2. При виконанні практичної частини чітко описуйте етапи побудови інструментів якості, наводьте необхідні розрахунки та формулюйте обґрунтовані висновки.

3. Зверніть особливу увагу на взаємозв'язок між теоретичними знаннями та практичним застосуванням статистичних методів управління якістю.

4. Оформлення роботи повинно бути акуратним та відповідати вимогам до оформлення навчальних робіт.

Питання для самоконтролю
1. Охарактеризуйте еволюцію підходів до управління якістю. У чому полягають особливості європейського підходу до вирішення проблем якості? 

2. Поясніть відмінність між TQC та TQM. Які основні принципи лежать в основі філософії TQM? 

3. Які основні цілі організації в області якості? На які типи можуть поділятися програми якості? 

4. Охарактеризуйте основні напрямки політики в області якості, орієнтованої на споживача, процеси та постачальників. 

5. Яким чином системне управління якістю сприяє створенню конкурентоздатної продукції в ринковій економіці? Яка роль метрологічної бази у забезпеченні якості? 

6. У чому полягає сутність статистичних методів контролю якості? Які основні завдання вони вирішують? 

7. Назвіть та коротко опишіть «сім інструментів контролю якості». Яке їхнє призначення та як вони можуть бути використані разом? 

8. Поясніть призначення діаграми Парето та причинно-наслідкової діаграми Ісікави. У чому полягають їхні переваги при аналізі якості? 

9. Для чого використовуються контрольні карти та гістограми в статистичному контролі якості? Як інтерпретуються дані на контрольній карті? 

10. Яке призначення «семи нових інструментів контролю якості» (інструментів управління)? Наведіть приклади двох з них та коротко опишіть їхнє застосування.
Тестові завдання для самоконтролю
1. Яка зірка дала чудовий механізм управління якістю кожного конкретного виробу? 
а) 1 зірка;
б) 2 зірка;
в) 3 зірка;
г) 4 зірка.
2. Які програми включають цілі організації в області якості? 
а) програма поліпшення системи менеджменту якості;

б) програма якості продукції;

в) програма поліпшення менеджменту ресурсів; 
г) комплексна програма управління якістю.
3. Мету в області якості необхідно регулярно: 
а) вимірювати, аналізувати, переглядати;
б) спостерігати, вимірювати, переглядати;

 в) визначати, вимірювати, аналізувати;
г) визначати, аналізувати, переглядати.
4. Який основний спосіб створення конкурентоспроможної продукції в умовах  ринкової економіки?
а) система низьких цін;
б) система керування якістю;
в) система роботи із споживачем;

 г) система маркетингу.
5. Які показники включають статистичні методи контролю якості продукції? 
а) підвищення якості закуповуваної сировини;

б) економія сировини і робочої сили;

в) підвищення якості виробленої продукції; 
г) зниження кількості браку.
6. З якою основною метою здійснюється контроль якості? 
а) для вимірювання контрольованих параметрів і їхнього розподілу;

б) для вимірювання всіх параметрів і їхнього розподілу;

в) для вимірювання контрольованих параметрів;

г) для визначення відповідності продукції встановленим вимогам.
7. Яка із діаграм не входить до статистичних методів контролю якості?
 а) діаграма Парето;
б) діаграма  спорідненості;

 в) діаграма розкиду;
г) контрольні листки.
8. З якою метою проводять статистичний контроль якості? 
а) для підвищення достовірності контролю;
б) для підвищення точності контролю; 
в) для реалізації принципу 0-дефектів; 
г) для підвищення надійності контролю.
9. Що являє собою стовпчастий графік, який застосовується для наочного зображення розподілу конкретних значень параметра по частоті повторення за певний період часу?
а) діаграма Парето;
б) метод розшарування ;

в) контрольні листки;

г) гістограма.
10. Якого виду контрольних листків не існує?

а) контрольний листок для реєстрації розподілу вимірюваного параметра в ході виробничого процесу;
б) контрольний листок для реєстрації видів невідповідностей ;

в) контрольний листок для реєстрації браку;
г) контрольний листок для оцінки відтворюваності і працездатності технологічного  процесу.
Тема 7. Економічні та правові аспекти управління якості 

Мета: засвоїти поняття економіки якості, яке включає питання обліку, аналізу та управління витратами на якість для досягнення цілей організації, вивчити класифікацію витрат на якість, визначити методи оцінки таких витрат.
Питання для самостійного вивчення
1. Структура витрат на якість.
2. Класифікація витрат на якість.
3. Інформаційна база аналізу витрат на якість продукції.
4. Методи вимірювання та аналізу витрат на якість.
Перелік ключових термінів і понять з теми: управління витратами на якість, витрати, пов'язані з якістю, витрати на управління якістю,  запобіжні дії,  дефекти, виявлені після виробництва, витрати на попереджувальні дії,  збитки від браку за рахунок дефектів і рекламацій, планування якості, калібрування, внутрішні втрати, зовнішні втрати, реєстраційні методи, нормоконтроль, модифіковані стандарти,  уніфікація.

Методичні рекомендації
При опрацюванні першого питання варто розкрити суть структури витрат на якість, розглянути докладно кожну складову витрат на якість. Окремо необхідно звернути увагу на функціонування системи якості за вимогами стандартів ISO серії 9000, яке пов'язано з додатковими витратами. Також важливо виділити методологію управління витратами на якість.. 
У другому питанні слід провести класифікацію витрат на якість, де особливу увагу слід приділити найважливішій умові існування й розвитку підприємства – виробництву конкурентоспроможної продукції. Окремо необхідно звернути увагу на види класифікації, що дає чітке уявлення про необхідну величину витрат на якість.
У третьому питанні необхідно з’ясувати особливості інформаційної бази аналізу витрат на якість продукції. Виявити мету збирання інформації в процесі вартісного аналізу якості.  Окремо аналізувати співвідношення отриманих результатів в області якості і витрат на їх досягнення.

У четвертому питанні здобувачу вищої освіти необхідно навчитися обґрунтовувати методи вимірювання та аналізу витрат на якість. Звернути увагу на підходи до аналізу затрат на якість, який являє собою самостійний тематичний аналіз і спирається на систему узагальнюючих економічних показників, які характеризують кінцеві результати діяльності підприємств по покращенню якості продукції. Провести аналіз сучасної літератури з досліджуваного питання, за результатами проведеного дослідження особливостей витрат на якість продукції в системі управлінського обліку визначити структуру витрат на якість, узагальнити основні процеси організації їх обліку та способи методичного відображення інформації про витрати на якість.
Рекомендована література: [1; 3; 6; 12; 14; 22; 28].
Завдання для самостійної роботи
1. Групове завдання. Провести теоретичний аналіз та з’ясувати практичне застосування структури витрат на якість: розкрити сутність структури витрат на якість, детально розглянувши кожну її складову (витрати на попередження, витрати на контроль, внутрішні втрати, зовнішні втрати); пояснити, яким чином впровадження системи якості відповідно до вимог стандартів ISO серії 9000 може вплинути на структуру витрат на якість підприємства. Наведіть конкретні приклади. Охарактеризувати основні методологічні підходи до управління витратами на якість на сучасному підприємстві.

2. Провести класифікацію витрат на якість та визначити її значення для конкурентоздатності підприємства: провести класифікацію витрат на якість, використовуючи різні критерії (наприклад, за стадіями життєвого циклу продукції, за місцем виникнення, за економічним змістом). Обґрунтувати, чому ефективне управління витратами на якість є важливою умовою для забезпечення та підвищення конкурентоздатності продукції підприємства. Порівняти різні види класифікації витрат на якість та поясніть, яку практичну цінність несе кожна з них для прийняття управлінських рішень.

3. Дослідити інформаційну базу для аналізу витрат на якість продукції: визначити основні джерела інформації, які використовуються для аналізу витрат на якість продукції на підприємстві. Окреслити мету збору інформації в процесі вартісного аналізу якості. Пояснити, які показники можуть бути використані для оцінки співвідношення між досягнутими результатами в області якості та витратами на їх забезпечення. Розробити схему інформаційних потоків, необхідних для ефективного аналізу витрат на якість на виробничому підприємстві.

4. Провести порівняльний аналіз та обґрунтувати вибір методів вимірювання та аналізу витрат на якість: охарактеризувати основні методи вимірювання та аналізу витрат на якість (наприклад, метод обліку фактичних витрат, метод стандартних витрат, функціонально-вартісний аналіз). Порівняти переваги та недоліки різних підходів до аналізу витрат на якість. Обґрунтувати вибір конкретного методу (або комбінації методів) аналізу витрат на якість для підприємства, що прагне покращити якість своєї продукції та оптимізувати витрати. Врахуйте специфіку діяльності такого підприємства (можете обрати гіпотетичний приклад).

Методичні рекомендації:

1. При виконанні завдань використовуйте рекомендовану літературу, наукові статті та інтернет-джерела.
2. Намагайтеся не лише відтворити теоретичний матеріал, але й застосовувати його до практичних ситуацій, наводячи власні приклади або аналізуючи конкретні кейси (за можливості).
3. Звертайте увагу на взаємозв'язок між різними аспектами управління витратами на якість та їх вплив на загальну ефективність діяльності підприємства.
4. При аналізі методів вимірювання та аналізу витрат на якість обґрунтовуйте свою позицію щодо їхньої доцільності та ефективності в різних контекстах.
Питання для самоконтролю
1. Які чотири основні складові витрат на якість наведені у стандарті ISO 9004-1? Наведіть приклади витрат, що належать до кожної з цих складових. 

2. Охарактеризуйте витрати на запобіжні дії. Які основні напрямки цих витрат виділяються в тексті? 

3. Що включають в себе витрати на оцінку якості? Наведіть приклади конкретних дій, що призводять до виникнення цих витрат. 

4. Яка різниця між витратами, спричиненими дефектами, виявленими в процесі виробництва, та витратами, спричиненими дефектами, виявленими після виробництва? Наведіть приклади для кожної категорії. 

5. Які витрати відносяться до правового забезпечення системи якості? Чому ці витрати є важливими для функціонування системи якості? 

6. Опишіть витрати на інформаційне забезпечення системи якості. Які етапи обробки інформації про якість виділяються в тексті? 

7. Які витрати пов'язані з навчанням і підготовкою кадрів у сфері якості? Чому інвестиції в навчання персоналу є важливим елементом управління якістю? 

8. Які етапи включає облік, оцінка та аналіз витрат на забезпечення якості? Яка мета проведення такого аналізу? 

9. Які існують ознаки класифікації витрат на якість, окрім чотирьох основних складових? Наведіть приклад класифікації за однією з цих ознак. 

10. Яка мета збору інформації в процесі вартісного аналізу якості продукції? Наведіть кілька прикладів можливих цілей.

Тестові завдання для самоконтролю
1. До якої категорії витрат, пов’язаних з якістю, належать витрати на проведення випробувань, контролю та досліджень з метою визначення відповідності вимогам?
а) запобіжні дії; 
б) оцінка;

в) дефекти;

г) правильна відповідь відсутня.

2. Згідно з якими стандартами найчастіше здійснюється побудова системи якості?

 а) OST;

б) TQM;

в) ISO;

г) WTF.

3. Який відсоток можуть становити витрати від випуску дефектної продукції? 
а) 2-40%;

б) 25-30%;

в) 0,1-1,0%;

г) 40-50 %.

4. Яка основна ціль управління витратами на якість?
а) максимізація витрат; 
б) мінімізація витрат;
в) розподіл витрат;
г) оптимізація витрат.
5. Хто з цих діячів першим розробив і обґрунтував підхід до управління витратами, пов’язаними з якістю продукції?
а) Філіп Кросбі; 
б) Мілтон Фрідман; 
в) Карл Маркс; 
г) Джозеф Джуран.

6. Яка з перелічених категорій є видом витрат?
а) продуктивні витрати;

б) поточні витрати; 
в) прямі витрати;
 г) одноразові витрати.

7. Як називаються витрати, розмір яких є відомим на момент їх розгляду? 
а) плановані витрати;

б) фактичні витрати; 
в) витрати обліку;

г) прогнозні витрати.

8.  Які дані для аналізу знаходяться в Держстандартах та сертифікатах? 
а) первинні витрати;

б) вторинні витрати; 
в) первинно-вторинні витрати;

г) показники якості та відповідності.
9. Де рекомендується реєструвати інформацію, задля зручного подальшого її  використання?

а) у централізованій базі даних або інформаційній системі; 

б) у структурованих електронних документах; 

в) у спеціалізованому програмному забезпеченні, що відповідає типу інформації;

г) у хмарних сервісах зберігання даних з наданням відповідних прав доступу. 

10.  Метод оцінки якості, який здійснюється на основі аналізу органів чуття – це:
 а) диференційний;

б) хімічний;

в) органолептичний; 
г) фізичний.

Тема 8. Сертифікація систем якості

 Мета: визначити та усвідомити передумови та умови, що зумовлюють необхідність сертифікації систем менеджменту якості; зрозуміти сутність терміну «сертифікація» відповідно до чинного законодавства України; навчитися розрізняти обов'язковий та добровільний характер сертифікації; з'ясувати необхідність та можливості практичного впровадження стандартизації та сертифікації систем якості на українських підприємствах.
Питання для самостійного вивчення
1. Передумови та умови сертифікації систем менеджменту якості

2. Міжнародне визнання сертифікатів

3. Стандартизація і сертифікація систем якості в Україні

Перелік ключових термінів і понять з теми: сертифікація, свідоцтво про відповідність, атестація виробництва, оцінювання, приріст прибутку; прибутковість капіталу; обсяг продажу на одного працюючого; прибуток на одного працюючого; оборотність основних фондів; конкурентні переваги, ДСТУ, технологія автоматичної ідентифікації, штрихове кодування. 
Методичні рекомендації

При опрацюванні першого питання варто звернути увагу на передумови та умови сертифікації систем менеджменту якості. Одночасно, доцільно у відповідності до Закону України «Про підтвердження відповідності» визначити трактовку терміну «сертифікація».  Далі здобувачу вищої освіти необхідно звернути увагу на обов’язковий та добровільний характер сертифікації. Окремо необхідно визначити види сертифікації в залежності від об’єкта сертифікації. 
У другому питанні необхідно розкрити ключові аспекти, які охоплюють широкий спектр інформації, пов'язаної з міжнародним визнанням сертифікатів, починаючи від теоретичних основ і закінчуючи практичними аспектами впровадження та визнання систем якості. Особливу увагу необхідно приділити підвищенню ефективності підприємств після сертифікації та гармонізації і взаємному визнанню сертифікатів. 
У третьому питанні необхідно з’ясувати необхідність та можливість практичних аспектів впровадження стандартизації та сертифікація систем якості на українських підприємствах (переваги, складнощі, типові помилки). Для глибшого розуміння цих питань рекомендується вивчати відповідні стандарти, законодавчі акти, наукову літературу та практичний досвід підприємств, які успішно впровадили та сертифікували свої системи якості. 
Рекомендована література: [1-4; 19-20; 23-25; 27].

Завдання для самостійної роботи

1. Групове завдання. Провести аналіз передумов та умов сертифікації систем менеджменту якості:  охарактеризувати основні економічні, соціальні та законодавчі передумови, що зумовлюють необхідність сертифікації систем менеджменту якості на підприємствах; визначити ключові умови, які необхідно враховувати при підготовці до сертифікації системи якості. На основі Закону України «Про підтвердження відповідності» сформулювати власне визначення терміну «сертифікація». Порівняти його з іншими можливими трактуваннями. Пояснити різницю між обов'язковою та добровільною сертифікацією,  та навести приклади об'єктів, що підлягають кожному виду сертифікації в Україні. Описати основні види сертифікації залежно від об'єкта сертифікації (наприклад, продукції, послуг, систем управління).
2. Дослідити міжнародне визнання сертифікатів систем якості: розкрити значення міжнародного визнання сертифікатів для українських підприємств, які прагнуть вийти на міжнародні ринки; охарактеризувати механізми та угоди, що забезпечують взаємне визнання сертифікатів між країнами; пояснити, яким чином сертифікація систем якості може сприяти підвищенню ефективності діяльності підприємства (наведіть конкретні приклади можливих покращень); проаналізувати взаємозв'язок між сертифікацією систем якості та гармонізацією стандартів на міжнародному рівні.
3. Виконати письмову роботу (реферат, есе) обсягом 5-7 сторінок на тему «Вивчення стандартизації та сертифікації систем якості в Україні». При виконанні роботи: оцінити необхідність та можливості практичного впровадження стандартизації та сертифікації систем якості на українських підприємствах в сучасних умовах; визначити основні переваги, які отримують українські підприємства від впровадження та сертифікації систем якості (враховуючи ключові терміни: приріст прибутку, прибутковість капіталу, обсяг продажу на одного працюючого, прибуток на одного працюючого, оборотність основних фондів, конкурентні переваги). Окреслити основні складнощі та потенційні перешкоди, з якими можуть зіткнутися українські підприємства при впровадженні та сертифікації систем якості. Проаналізувати типові помилки, яких слід уникати при впровадженні та підготовці до сертифікації систем якості. Пояснити роль ДСТУ у сфері стандартизації та сертифікації систем якості в Україні. Дослідити можливості використання технологій автоматичної ідентифікації та штрихового кодування в контексті сертифікації систем якості для підвищення ефективності процесів.

Методичні рекомендації:

1. При виконанні роботи використовуйте рекомендовану літературу, законодавчі акти України, міжнародні стандарти у сфері управління якістю, а також матеріали лекцій та практичних занять.
2. Проаналізуйте практичний досвід українських підприємств, які успішно пройшли сертифікацію систем якості.
3. Аргументуйте свої висновки, використовуючи статистичні дані, приклади та посилання на авторитетні джерела.
4. Оформіть роботу з дотриманням вимог щодо цитування та посилання на використані джерела.

Питання для самоконтролю
1. Які основні економічні, соціальні та законодавчі передумови зумовлюють необхідність сертифікації систем менеджменту якості на підприємствах? 

2. Відповідно до Закону України «Про підтвердження відповідності», як трактується термін «сертифікація»? У чому полягає різниця між обов'язковою та добровільною сертифікацією, і які приклади об'єктів підпадають під кожен вид в Україні? 

3. Які існують основні види сертифікації залежно від об'єкта сертифікації? Наведіть приклади для кожного виду. 

4. Чому міжнародне визнання сертифікатів систем якості є важливим для українських підприємств, які планують вихід на міжнародні ринки? 

5. Охарактеризуйте механізми та угоди, що забезпечують взаємне визнання сертифікатів між різними країнами. 

6. Яким чином впровадження сертифікованої системи якості може сприяти підвищенню ефективності діяльності підприємства? Наведіть конкретні приклади можливих покращень. 

7. Як взаємопов'язані сертифікація систем якості та гармонізація стандартів на міжнародному рівні? 

8. Які основні переваги отримують українські підприємства від впровадження та сертифікації систем якості, враховуючи такі ключові терміни, як приріст прибутку, прибутковість капіталу, обсяг продажу на одного працюючого, прибуток на одного працюючого, оборотність основних фондів та конкурентні переваги? 

9. Які основні складнощі та потенційні перешкоди можуть виникнути перед українськими підприємствами під час впровадження та сертифікації систем якості? Яких типових помилок слід уникати на цьому шляху? 
10. Яка роль державних стандартів України (ДСТУ) у сфері стандартизації та сертифікації систем якості? Яким чином технології автоматичної ідентифікації та штрихове кодування можуть бути використані в контексті сертифікації для підвищення ефективності процесів?
Тестові завдання для самоконтролю
1. Що є об'єктом сертифікації?

а) продукція, процес, послуга або їх складники;

 б) предмет, обладнання, правила;
в) правила, діяльність, методи;
г) продукція, методи, нормативні документи.
2. На яких рівнях може здійснюватися стандартизація? 
а) міжнародному, національному;
б) міжнародному, регіональному, національному, локальному; 
в) міжнародному, на рівні організацій ;

г) обласному, державному.
3. Стандарт може стосуватися:

а) частини об'єкта;
б) об'єкта в цілому, окремих його частин чи певних аспектів; 

 в) об'єкта в цілому;
г) всі відповіді вірні.
4. ДСТУ –  це:

а) міждержавний стандарт;

 б) національний стандарт;

в) регіональний стандарт; 
г) стандарт підприємства

5. Технічні умови перевіряють на відповідність з визначеною регулярністю:

а) один раз на рік;
б) один раз на 5 років; 
в) один раз на 10 років;
г) строк дії необмежений.
6. ІS0 – це:

а) міжнародна організація зі стандартизації ;

б) міжнародна інформаційна мережа;
в) міжнародний класифікатор стандартів ;

г) міжнародний класифікатор.
7. Які існують методи сертифікації? 
а) впорядкування, параметричний, уніфікації;
б) впорядкування, параметричний, уніфікації, агрегатування, комплексний,  випереджаючий;
в ) уніфікації, випереджаючий, параметричний; 
г) продукцію серійного виробництва, уніфікації, впорядкування

8. Підприємства використовують за договірними зобов’язаннями або ліцензіями на право виготовлення та реалізації продукції:

а) ТУ;
б) ДСТУ;

в) ІS0.

9. Які з перелічених методів застосовуються при оцінці рівня якості?

а) диференційний, комплексний, змішаний;

б) інтеграційний, функціональний, метод узагальнень;

в) диверсифікаційний, кореляційний, абсорбції.

10. Сертифікація продукції – це:

а) процедура, за якою постачальник дає письмову гарантію, що продукція відповідає встановленим вимогам;

б) процедура, за якою третя сторона дає письмову гарантію, що продукція відповідає встановленим вимогам;

в) процедура, за якою авторитетний орган офіційно визначає підприємство для виконання конкретної роботи;

г) процедура, наслідком якої є заява, що продукція відповідає встановленим вимогам.

Тема 9. Аудит якості
Мета: розглянути зміст етапів перевірки систем управління якості, цілі та обсяг програми аудиту, необхідні ресурси, вивчити світову та вітчизняну практику присудження нагород за якість.

Питання для самостійного вивчення
1. Види і цілі аудитів (перевірок).
2. Етапи перевірок систем менеджменту.
3. Світова практика присудження нагород за якість.
4. Практика присудження нагород за якість в Україні.
Перелік ключових термінів і понять з теми: аудит якості, критерії аудиту, докази аудиту, висновок аудиту, звіт з аудиту, аудитор, замовник аудиту, об'єкт аудиту, внутрішній аудит, зовнішній аудит, ризик, моніторинг,  акредитація.

Методичні рекомендації

При опрацюванні першого питання варто звернути увагу на класифікацію аудитів за різними критеріями. Одночасно, доцільно розглянути взаємозв’язок між видами та цілями аудитів, зрозуміти, як вид аудиту визначає його основну ціль. Далі здобувачу вищої освіти необхідно з’ясувати особливості сучасних тенденцій та нових видів аудиту. 
У другому питанні необхідно розкрити методику визначення цілей та обсягу аудиту й розробку детального плану аудиту, який включає критерії аудиту, методи аудиту, місця проведення аудиту, часу та тривалості кожного етапу.  Звертаючи увагу на ці етапи та аспекти, ви зможете глибше зрозуміти процес перевірки систем менеджменту та його важливість для забезпечення ефективності та постійного поліпшення діяльності організації.
У третьому питанні необхідно звернути увагу на Основні міжнародні та національні премії за якість: премія Демінга; премія Малкольма Болдриджа; премія Європейського фонду управління якістю та інші національні премії. Далі здобувачу вищої освіти необхідно розібратися, як організації подають заявки на участь у конкурсах, який процес оцінювання вони проходять (самооцінка, експертна оцінка, візити на підприємства) та які вимоги висуваються до документації. Дослідити, як отримання нагороди за якість впливає на репутацію, конкурентоздатність, залучення інвестицій, мотивацію персоналу та загальну ефективність діяльності організації. Опрацювання цих аспектів допоможе сформувати глибоке розуміння світової практики присудження нагород за якість та їхнього значення для розвитку організацій.
У четвертому питанні необхідно дослідити основні законодавчі та підзаконні акти України, що регулюють сферу якості та нагородження за досягнення в цій галузі. Це можуть бути закони, постанови Кабінету Міністрів, накази міністерств та інші нормативні документи. Далі треба звернути увагу на наявність національних стандартів у сфері управління якістю (наприклад, серія ISO 9000) та їхню роль у процесі оцінювання для нагородження. Особливу увагу слід приділити визначенню та систематизації існуючих в Україні нагород, премії, конкурсів, відзнак у сфері якості на національному, регіональному та галузевому рівнях. З'ясувати, які моделі управління якістю лежать в основі критеріїв оцінювання для різних нагород (наприклад, модель Європейського фонду управління якістю (EFQM), модель Baldrige, національні адаптовані моделі). Порівняти ці моделі та визначити їхні особливості, переваги та недоліки у контексті української практики.

Рекомендована література: [2; 4; 8; 11; 13].
Завдання для самостійної роботи
Індивідуальне завдання. 

Варіант 1: Аналітичний

1. Порівняльний аналіз видів аудитів: Складіть порівняльну таблицю основних видів аудитів (зовнішній, внутрішній, фінансової звітності, податковий, на відповідність вимогам, управлінський, господарської діяльності, спеціальний, первісний, погоджений, оперативний, підтверджувальний, системно-орієнтований, аудит, що базується на ризику).  Визначте ключові цілі та особливості кожного виду аудиту, спираючись на наданий текст. Проаналізуйте, які види аудитів є обов'язковими, а які – добровільними, згідно з текстом. Поясніть взаємозв'язок між внутрішнім та зовнішнім аудитом.

2. Етапи впровадження та сертифікації системи управління якістю: Опишіть послідовність етапів впровадження та сертифікації системи управління якістю (СМЯ) відповідно до стандартів ISO серії 9000, як це представлено в тексті. Поясніть важливість кожного етапу для успішного впровадження СМЯ. Проаналізуйте, які фактори впливають на витрати підприємства при розробці та впровадженні СМЯ.

3. Роль внутрішнього аудиту в системі управління якістю: Охарактеризуйте цілі та завдання внутрішнього аудиту систем якості. Опишіть процес планування та проведення внутрішнього аудиту, включаючи ключові етапи та документацію. Поясніть, як результати внутрішнього аудиту використовуються для вдосконалення системи якості.

Варіант 2: Практичний (моделювання ситуації)

1. Розробка плану внутрішнього аудиту: Уявіть, що ви є керівником служби управління якістю на певному підприємстві (опишіть коротко його діяльність). Розробіть план проведення внутрішнього аудиту одного з ключових підрозділів підприємства (наприклад, виробничого цеху або відділу закупівель). Включіть до плану: об'єкти обстеження, критерії аудиту (на основі вимог ISO 9001 або інших стандартів, якщо ви з ними знайомі), методи проведення аудиту, склад аудиторської групи та орієнтовний графік.

2. Аналіз звіту зовнішнього аудиту: Припустимо, ваше підприємство пройшло зовнішній аудит системи якості. Отримано звіт, в якому зазначено декілька невідповідностей (наприклад, недостатнє документування процесу калібрування обладнання, відсутність записів про навчання нових працівників). Опишіть, які кроки повинно вжити керівництво підприємства для усунення цих невідповідностей та запобігання їх повторенню. Яка роль служби управління якістю в цьому процесі?

Варіант 3: Дослідницький (з елементами критичного мислення)

1. Порівняння внутрішнього та зовнішнього аудиту: Використовуючи наданий текст, визначте спільні риси та відмінності між внутрішнім та зовнішнім аудитом систем якості. Проаналізуйте, чому незалежність аудитора є важливим фактором для об'єктивності та ефективності аудиту. Обґрунтуйте, які переваги та недоліки можуть мати внутрішні аудитори порівняно із залученими зовнішніми аудиторами.

2. Економічна доцільність сертифікації системи управління якістю: На основі наданого тексту, поясніть, в яких випадках впровадження та сертифікація системи управління якості є економічно доцільною для підприємства. Наведіть приклади підприємств з тексту, які отримали вигоди від сертифікації СМЯ. Спробуйте самостійно навести ще декілька можливих переваг (не з тексту) від сертифікації СМЯ для різних типів підприємств.

Рекомендації до виконання:

1. Уважно опрацюйте лекційний матеріал.

2. При виконанні завдань використовуйте відповідні цитати з лекційного матеріалу для підтвердження своїх думок.

3. Оформлюйте свої відповіді чітко та логічно.

4. За можливості, використовуйте таблиці, схеми або інші графічні елементи для кращої візуалізації інформації.

Питання для самоконтролю
1. Які існують основні види аудитів якості та які ключові цілі переслідує кожен з них? Наведіть приклади. 

2. Опишіть послідовність основних етапів перевірки систем менеджменту якості. Які завдання вирішуються на кожному етапі? 

3. Назвіть декілька відомих міжнародних нагород за якість. Охарактеризуйте коротко критерії однієї з них та процес подання заявки. 

4. Які національні нагороди за якість існують в Україні? Які законодавчі та нормативні акти регулюють цю сферу? 

5. Чим внутрішній аудит відрізняється від зовнішнього аудиту за метою, об'єктом та виконавцями? 

6. Поясніть значення ключових термінів теми: «критерії аудиту», «докази аудиту», «висновок аудиту», «звіт з аудиту». 

7. Які фактори необхідно враховувати при визначенні цілей та обсягу програми аудиту? 

8. Опишіть основні етапи розробки детального плану аудиту. Яка інформація обов'язково повинна бути включена до цього плану? 

9. Яким чином отримання нагороди за якість може вплинути на діяльність та репутацію організації? Наведіть конкретні аспекти. 

10. Які моделі управління якістю найчастіше використовуються як основа для критеріїв оцінювання при присудженні нагород за якість як у світі, так і в Україні? Порівняйте одну з міжнародних та одну з можливих національних моделей (якщо такі існують).
Тестові завдання для самоконтролю
1. До обставин, які можуть стати причиною обмеження незалежності аудитора, можна віднести:

а) фінансову участь аудитора в справах організації-клієнта в будь-якій формі; 
б) співпрацю аудитора з клієнтом протягом двох років;

в) здійснення одним і тим же аудитором декількох аудиторських перевірок підряд; 

г) репутацію підприємства, що перевіряється.

2. Необхідність виникнення аудиту якості з погляду теорії потреб потенційного або існуючого інвестора пояснюється тим, що:

а) будь-який інвестор більшою мірою довіряє думці аудитора, ніж власним знанням, оскільки він не знайомий з системою бухгалтерського обліку підприємства;

б) інвестор вважає, що будь-яке підприємство відповідальніше підходить до складання фінансової звітності, якщо знає, що її перевірятиме аудитор;

в) будь-який інвестор навіть за наявності необхідного рівня знань не може бути до кінця впевненим в достовірності показників фінансової звітності, тому аудитор виступає гарантом взаємин між підприємством і інвестором;

г) всі варіанти правильні.

3. Виникнення аудиту якості в Україні було обумовлене рядом чинників:

а) зацікавленістю держави в інформації про фінансовий стан державного сектора економіки;

б) виникненням приватної форми власності;

в) зацікавленістю членів суспільства у виникненні незалежної форми контролю;

г) необхідністю незалежного і кваліфікованого підтвердження інформації, що надається власникові найманими менеджерами.

4. Підтверджуючий підхід до проведення аудиту якості полягає в:

а) підтвердженні даних фінансової звітності шляхом вивчення матеріалів перевірок внутрішніх аудиторів;

б) тому, що аудитор підчас виконання завдання дублює дії бухгалтера, а потім порівнює результати отримані ним та показники звітності, сформованої  бухгалтерією підприємства;

в) попередній оцінці ризиків діяльності та оцінці найбільш суттєвих статей фінансової звітності і виходячи з цього визначається обсяг аудиторської вибірки та стратегія аудиту;

г) перевірці відповідності фактичного стану об'єкта аудиту встановленим критеріям або вимогам.
5. Завдання з надання впевненості – це:

а) завдання, виконуючи які аудитор висловлює думку, призначену підвисити ступінь довіри майбутніх користувачів щодо результатів оцінки та порівняння предмету завдання з відповідними критеріями;

б) завдання, виконуючи які аудитор гарантує реальність показників, що ним перевірені, за умови дотримання вимог Кодексу професійної етики;

в) завдання щодо оцінки або вимірювань предмета у відповідності з заданими критеріями;

г) завдання, метою яких є зменшення ризику до рівня, прийнятного в обставинах завдання як основи для негативної думки аудитора.

6. Об'єктом аудиту якості є:

а) економічна інформація, яка формується менеджерами, в тому числі й дані обліку і звітності;

б) система управління, в тому числі система обліку і внутрішнього контролю; 

в) процеси та діяльність організації, пов'язані з якістю продукції, послуг або системи управління якістю;

г) сукупність інформації про факти господарського життя, надані бухгалтерським обліком.

7. Професійна компетентність – це принцип аудиту якості, який полягає в:

а) обов’язковій відданості аудитора професійному обов’язку, а також у слідуванні загальним нормам моралі. Передбачає справедливе ведення справ;

б) тому, що аудитор повинен володіти необхідним обсягом знань і навичок, які дозволять йому забезпечити кваліфіковане та якісне надання професійних послуг;

в) дотриманні пріоритету суспільних інтересів і в тому, що аудитор повинен підтримувати високу репутацію професії та утримуватися від вчинків, які можуть підірвати повагу і довіру до аудиторської професії;

г) сумлінній діяльності та дотриманні застосовуваних технічних та професійних стандартів.

8. У більшості країн світу виділяють:

а) 4 категорії нагород за якість; 

б) 1 категорія нагород за якість; 

в) 2 категорії нагород за якість; 

г) 6 категорії нагород за якість.

9. Модель ділової досконалості ЕРЦМ була створена: 
а) у 2000 р.;

б) у 1992 р.;

 в) у 1995 р; 

г) у 2001 р.

10. Основою для присудження Національних нагород за якість є: 
а) премія Демінга в Японії;

б) премія Белдріджа в США;

в) Європейська премія за якість;

г) застосовуються всі перераховані пункти.

Тема 10. Розвиток систем управління якості та управління безпекою праці в умовах глобалізації ринку
Мета: вивчити основні цілі та завдання менеджменту якості на базі загального управління якістю та визначити його структуру; з’ясувати методичні підходи до моделі ділової досконалості підприємства Європейського фонду менеджменту якості; засвоїти суть системи менеджменту якості на базі концепції «шість сігм»; визначити методику системи менеджменту якості на базі стандартів Міжнародної системи рейтингу якості; дослідити значення, зміст і технологію розробки системи управління безпекою праці на базі стандартів 0HSAS 18000.

Питання для самостійного вивчення

1. Менеджмент якості на базі загального управління якістю. 

2. Модель ділової досконалості підприємства Європейського фонду менеджменту якості. 
3. Система менеджменту якості на базі концепції «шість сигм». 

4. Система менеджменту якості на базі стандартів Міжнародної системи рейтингу якості. 

5. Система управління безпекою та гігієною праці на базі стандарту ISO 45001 (з урахуванням положень OHSAS 18000). 

Перелік ключових термінів і понять з теми: глобалізація ринку, управління безпекою праці (УБП), орієнтація на споживача, лідерство, залучення персоналу, модель ділової досконалості підприємства Європейського фонду менеджменту якості (EFQM), шість сигм, DMAIC, DMADV,  дефект, варіативність, рівень сигма, зелений пояс, система управління безпекою праці на базі стандартів OHSAS 18000 (ISO 45001). 

Методичні рекомендації
При опрацюванні першого питання варто звернути увагу  на чітке розмежування понять «якість», «управління якістю», «менеджмент якості» та «загальне управління якістю (TQM)». Розуміння ієрархії цих понять є ключовим для подальшого вивчення. Одночасно, доцільно прослідкувати, як змінювалися погляди на якість та методи її забезпечення протягом історії. З’ясувати сучасні тенденції в управлінні якістю, звернувши увагу на інтеграцію принципів якості в нові управлінські підходи, такі як бережливе виробництво та шість сигм.  
У другому питанні необхідно зрозуміти сутність та призначення Моделі EFQM як інструменту управління якістю та підвищення ефективності діяльності підприємства. Далі здобувачу вищої освіти необхідно навчитися застосовувати принципи Моделі EFQM для аналізу та оцінки діяльності підприємства. Окремо необхідно визначити переваги та обмеження використання Моделі EFQM. 
У третьому питанні необхідно розглянути узагальнення ключових переваг та можливостей використання концепції «шість сигм» для підвищення ефективності системи менеджменту якості. Особливу увагу слід приділити перспективам подальшого розвитку та застосування «шість сигм». 

У четвертому питанні необхідно дослідити характеристику ключових стандарти міжнародних систем рейтингу якості (ISO 9001, EFQM Excellence Model, Baldrige Performance Excellence Program). Далі треба визначити та узагальнити принципи, на яких базуються міжнародні системи рейтингу якості. Проаналізувати структуру та основні елементи міжнародних стандартів СМЯ. При вивченні даного питання важливо акцентувати увагу на практичному застосуванні стандартів та моделей, а не лише на теоретичних аспектах. 
У п’ятому питанні необхідно з’ясувати  комплексне розуміння принципів, вимог та процесу впровадження системи управління безпекою та гігієною праці (СУБГП) на основі міжнародного стандарту ISO 45001, враховуючи попередній досвід та положення стандарту OHSAS 18000. Особливу увагу слід приділити порівняльному аналізу ISO 45001 та OHSAS 18000. Одночасно доцільно прослідкувати тенденції розвитку у сфері управління безпекою та гігієною праці. 
Рекомендована література: [1; 3; 10; 15; 18; 21; 24].
Завдання для самостійної роботи
1. Підготовка індивідуальної доповіді та презентації на тему: «Переваги «Комплексної системи управління якістю продукції».

2. Групове завдання. За відповідним варіантом обрати сферу діяльності у будь-якій галузі. Дати назву створюваному підприємству. Обґрунтувати номенклатуру продукції (послуг), які планується надавати на підприємстві. Розробити організаційну структуру управління підприємством. Розробити Політику та Цілі в області якості для створеного  підприємства. 

Варіант студента обирається у відповідності зі сферою діяльності: виробництво; освіта; медицина; логістика; підприємництво; торгівля; туризм; готельне господарство; мобільний зв’язок; інтернет-провайдер; кабельне телебачення.

3. Групове завдання. Відтворити у таблиці елементи системи управління якості на базі стандартів Міжнародної системи рейтингу якості

Таблиця 10.1 – Елементи системи управління якості
	№ 
	Назва елемента
	Модуль

	1.
	
	

	2. 
	
	

	3. 
	
	

	4.
	
	

	5.
	
	

	6.
	
	

	7.
	
	

	8.
	
	

	9.
	
	

	10.
	
	


Питання для самоконтролю
1. У чому полягає принципова відмінність між поняттями «якість», «управління якістю», «менеджмент якості» та «загальне управління якістю (TQM)»? Поясніть ієрархію цих понять. 

2. Опишіть основні цілі та структуру менеджменту якості, що базується на загальному управлінні якістю (TQM). Які сучасні тенденції інтеграції принципів якості ви знаєте? 

3. Розкрийте сутність та призначення Моделі ділової досконалості EFQM. Яким чином принципи цієї моделі можуть бути застосовані для аналізу та оцінки діяльності підприємства? Назвіть переваги та обмеження її використання. 

4. У чому полягає ключова ідея концепції «шість сигм» у контексті системи менеджменту якості? Опишіть основні методології «шість сигм» (DMAIC та DMADV) та наведіть приклади їх застосування. 

5. Поясніть, яким чином концепція «шість сигм» сприяє підвищенню ефективності системи менеджменту якості. Які перспективи подальшого розвитку та застосування цього підходу ви бачите? 

6. Назвіть та коротко охарактеризуйте ключові міжнародні стандарти систем рейтингу якості. Які спільні принципи лежать в їх основі? 

7. Опишіть структуру та основні елементи одного з міжнародних стандартів системи менеджменту якості на ваш вибір (ISO 9001, EFQM Excellence Model, Baldrige Performance Excellence Program). 

8. Яке значення має впровадження системи управління безпекою праці в умовах глобалізації ринку? Охарактеризуйте основні цілі та завдання такої системи. 

9. Порівняйте основні положення стандартів OHSAS 18000 та ISO 45001. Які ключові зміни та вдосконалення були внесені в ISO 45001? 

10. Опишіть основні етапи розробки та впровадження системи управління безпекою та гігієною праці на базі стандарту ISO 45001. Які тенденції розвитку у сфері управління безпекою праці ви спостерігаєте?
Тестові завдання для самоконтролю
1. З урахуванням майбутнього систем якості принципове значення мають такі характеристики глобального ринку:

а) насиченість товарами; поінформованість споживача; мінливість ринку;
б) насиченість ринку, об’ємність ринку, плинність товарів;
в) насиченість ринку, поінформованість споживача, об’ємність ринку;
2. Найважливішими критеріями конкурентоспроможності є:

а) якість, ціна, терміни постачання;
б) вартість експлуатації,. зручність сервісу, довіра до товару;
в) ціна, зручність сервісу, довіра до товару.
3. Задля сприяння залученню персоналу до вдосконалення і підвищення його обізнаності з відповідними питаннями керівництву слід вивчити можливість вжиття таких заходів:

а) створення невеликих груп з вибором її членами своїх керівників;
б) надання працівникам дозволу управляти своїм робочим місцем і вдосконалювати його;
в) поглиблення знань працівників, сприяння щодо набуття ними досвіду і навичок у рамках загального менеджменту організації з якості;
г) запровадження ефективної системи заохочень та визнання внеску працівників у поліпшення якості.
4. Дев´ять прямокутників моделі ділової досконалості, що відображають критерії, які використовуються для оцінювання ділової досконалості організації, об´єднані у такі групи: 

а) «Фактори сприяння» та «Результати»;
б) «План» та «Факт»;
в) «Фактори взаємодії» та «Результати діяльності».
5. Проектування норм, нормативів і моделей систем управління якістю на основі проведення і вивчення вимірів і досвідів – це:

а) розрахунково-аналітичний метод планування;

б) експериментальний метод планування;

в) звітно-статистичний метод планування;

г) сумарний метод планування.

6. Збільшення кількості виграних тендерів на 10% є прикладом цілі:
а) абсолютної;

б) відносної;

в) часової;

г) неправильно сформульованої.

7. Провести навчання персоналу служби якості в учбовому центрі Системи добровільної сертифікації – це:

а) некоректна ціль; 

б) неконкретна ціль;

в) правильно сформульована ціль; 

г) абсолютна ціль.

8. Функціональна якість виявляється в таких точках зіткнення:

а) оформлення замовлення, оплата рахунків за послуги;

б) прибуття до споживача, вантаження і розвантаження вантажу;

в) встановлення вимог до якості;

г) надання послуги, консультування, розгляд скарг.
9. Самооцінка може використовуватися організацією у таких випадках:

а) для порівняння своєї діяльності з кращими досягненнями ведучих організацій і показниками світового рівня за певним видом діяльності;

б) для виміру досягнень у порівнянні з поставленими цілями;

в) для одержання вихідних даних для визначення областей в організації, що вимагають поліпшення;

г) для підготовки до зовнішнього аудиту або сертифікації системи управління.
10. Ефективність планової діяльності з позицій співвідношення (цільовий результат)/витрати є принципом планування якості:

а) пропорційності;

б) комплексності;
в) деталізації;

г) економічності.
Термінологічний словник 
А

Аналіз – діяльність, метою якої є встановлення придатності, адекватності, результативності об'єкта для досягнення поставлених цілей. Аналіз також включає визначення ефективності. Наприклад, аналіз з боку керівництва, аналіз проектування і розробки, аналіз вимог споживачів і невідповідностей.

Аналіз контракту – систематична діяльність, яка розпочинається постачальником до підписання контракту, щоб переконатися в тому, що вимоги до якості точно визначені, не містять двозначностей, документально оформлені і можуть бути виконані постачальником. 1. Аналіз контракту є обов'язком постачальника, але може бути виконаний спільно зі споживачем. 2. Аналіз контракту може бути повторений на різних стадіях, якщо це необхідно.

Аналіз проекту – документована, всебічна і систематична перевірка проекту з метою оцінки його можливості виконувати вимоги які висуваються до якості, виявляти проблеми для визначення способів їх вирішення. Аналіз проекту може проводитися на будь-якому етапі процесу проектування, але в будь-якому випадку він має бути здійснений по завершенні процесу.

Аналіз з боку керівництва – офіційна оцінка вищим керівництвом стану системи якості та її відповідність політиці в області якості і цілям. 1.Аналіз з боку керівництва може включати аналіз політики в області якості. 2. Результати перевірки якості (аудиту) є можливими вхідними даними для аналізу з боку керівництва. 3. Термін «Вище керівництво» відноситься до керівництва організації, система якості якої аналізується.

Аудит (перевірка) – систематичний, незалежний і документований процес одержання свідчень аудиту та об'єктивного їх оцінювання з метою встановлення ступеня виконання погоджених критеріїв аудиту. 1. Внутрішні аудити (перевірки), які іноді називаються «аудити першою стороною», проводяться звичайно самою організацією або за її дорученням для внутрішніх цілей і можуть бути підставою для декларації про відповідність. 2. Зовнішні аудити (перевірки) включають аудити, які звичайно називаються «аудити другою стороною» або «аудити третьою стороною». Аудити (перевірки) другою стороною проводяться сторонами, зацікавленими в діяльності організації, наприклад, споживачами або іншими особами від їхнього імені. Аудити (перевірки) третьою стороною проводяться зовнішніми незалежними організаціями, які здійснюють сертифікацію або реєстрацію на відповідність вимогам, наприклад, вимогам ДСТУ ISO 9001:2001 і т.д.

Аудитор – особа, компетентна в проведенні аудиту (перевірки).

Б

Безпека – стан, при якому ризик шкоди (персоналу) або збитку обмежений допустимим рівнем. Безпека є одним із аспектів якості.

Бенчмаркінг – вивчення і впровадження методів управління успішно працюючих організацій шляхом порівняння з ними власної організації (після виявлення її слабких сторін).
В

Валідація (підтвердження) – підтвердження на основі надання об'єктивних свідчень того, що вимоги, призначені для конкретного використання або застосування, виконані.

Верифікація (перевірка) – підтвердження на основі надання об'єктивних свідчень того, встановлені вимоги виконані. Верифікація включає: 1) здійснення альтернативних розрахунків; 2) порівняння наукової і технічної документації по новому проекту з аналогічною документацією по апробованому проекту; 3) про ведення випробувань і демонстрацій; 4) аналіз документів до їх випуску.

Взаємозамінність – здатність об'єкта бути використаним без модифікації замість іншого для виконання тих самих вимог.

Відповідність – виконання вимоги.

Відповідальність за якість продукції – загальний термін, який описує зобов'язання, покладені на виробника або інших осіб, з відшкодування збитку через нанесення травм, пошкодження власності або іншої шкоди, викликаної продукцією.

Вимірювальне устаткування – засоби вимірювання, програмні засоби, еталони, стандартні зразки, допоміжна апаратура або їх комбінація, необхідні для виконання процесу вимірювання. Вимірювальне устаткування звичайна має кілька метрологічних характеристик, які можуть бути предметом калібрування.

Вимога – потреба або очікування, яке визначено, звичайно

передбачається або є обов'язковим. Встановленою є така вимога, яка визначена, наприклад, у документі. Вимоги можуть висуватися різними зацікавленими сторонами.

Вимоги до якості – вираження певних потреб або їх переведення у набір кількісно або якісно встановлених вимог до характеристик об'єкта, щоб дати можливість їх реалізації та перевірки.

Вимоги суспільства – зобов'язання, визначені в законах, інструкціях, правилах, кодексах, статутах та виходячи з інших міркувань.

Випуск – дозвіл на перехід до наступної стадії процесу.

Випробування – визначення однієї або декількох характеристик відповідно до встановленої процедури.

Виробниче середовище – сукупність умов, у яких виконується робота. Умови включають фізичні, соціальні, психологічні й екологічні фактори (такі як температура, системи визнання і заохочення, ергономіка і склад атмосфери).

Висновки за результатами аудиту (перевірки) – вихідні дані аудиту, надані групою по аудиту (перевірці) після розгляду цілей аудиту і всіх його спостережень.

Витрати «зовнішні» (або витрати на усунення дефектів, пов’язаних з вимогами замовника) – витрати по забезпеченню якості, викликані незадовільною якістю виконання вимог замовника (споживача). До них належать повернення продукції, рекламації, необхідні зворотні заходи.

Витрати «внутрішні» (або витрати на усунення дефектів, пов’язаних з внутрішніми проблемами) – витрати на забезпечення якості, призначені для коригування процесу, а також для того, щоб зробити продукцію, незважаючи на невдачі, прийнятною для замовника (споживача). До них відносяться відбраковування, ремонт, усунення дефектів.

Витрати на якість – всі необхідні витрати, щоб зробити якісну продукцію. 1. Витрати, пов’язані з якістю, класифікуються середині організації відповідно до її власних критеріїв. 2. Деякі втрати важко визначити кількісно, але вони можуть бути істотними, наприклад, такі як втрата престижу фірми.

Вище керівництво – особа або група працівників, які здійснюють діяльність і керування організацією на вищому рівні.
Втрати якості – втрати, спричинені не реалізацією потенційних можливостей ресурсів у процесах і в ході діяльності. Прикладами втрат якості є втрата задоволеності споживача, можливості додатково збільшити вартість споживачеві, організації або суспільству, а також нераціональне використання ресурсів і матеріалів.

Г

Глибокі знання – теорія Демінга про основні групи знань і навичок, необхідних менеджеру для успішної роботи (наприклад, системний підхід, теорія варіацій, теорія знань, психологія).

Градація – клас, сорт, категорія або розряд, присвоєні різним вимогам до якості продукції, процесів або систем, що мають те саме функціональне застосування.

Група по аудиту (перевірці) – один або кілька аудиторів, які проводять аудит (перевірку). 1. Один із аудиторів у групі по аудиту (перевірці), як правило, призначається керівником групи. 2. Група по аудиту включає стажистів у разі потреби технічних експертів. 3. У роботі групи беруть участь спостерігачі без повноважень членів групи по аудиту. 
Групи якості – працівники однієї бригади, зміни, цеху, відділу (або іншого підрозділу підприємства), які займаються проблемами поліпшення якості на добровільних засадах.

Д

Дефект – невиконання вимоги, пов’язаної з передбачуваним або встановленим використанням.

Дозвіл на відхилення – дозвіл на використання або випуск продукції, що не відповідає встановленим вимогам. Він звичайно поширюється на постачання продукції з невідповідними характеристиками для встановлених погоджених обмежень в часі або кількості даної продукції.

Дозвіл на відступ – дозвіл на відступ від вихідних встановлених вимог до продукції до її виробництва. Він, як правило, дається на обмежену кількість продукції або період часу, а також для конкретного використання.

Документ – інформація і відповідний носій. Наприклад, записи (протоколи), нормативна і технічна документація, процедурний документ, креслення, звіт, стандарт. 1. Носій може бути паперовим, магнітним, електронним або оптичним комп'ютерним диском, фотографією або еталонним зразком, їх комбінацією. 2. Комплект документів, наприклад технічних умов і записів, часто називається «документацією». 3. Деякі вимоги (наприклад, вимога до розбірливості) відносяться до всіх видів документів, однак можуть бути інші вимоги до технічних умов (наприклад, вимога до управління переглядами) і записів (наприклад, вимога до відновлення).

Е

Ефективність – зв'язок між досягнутим результатом і використаними ресурсами.

З

Забезпечення якості – частина менеджменту якості, спрямована на створення впевненості у тому, що вимоги до якості будуть виконані.

Загальне управління якістю (TQM) – сучасна інтегрована концепція якості, яка розглядає якість як результат заходів і операцій, що здійснюються для всього виробничого циклу та охоплюють технологічний процес, економічну і соціальну сфери. Спрямований на поліпшення виробничих процесів, усунення слабких місць, аналіз виробничої ситуації як на виробництві, так і в організації в цілому. Загальне управління якістю означає підхід до керівництва організацією, спрямований на якість, заснований на участі всіх її членів і направлений на досягнення довгострокового успіху шляхом задоволення вимог споживача і вигоди для членів організації і суспільства. 1. «Всі члени» означає персонал всіх підрозділів на всіх рівнях організаційної структури. 2. Сильне і наполегливе керівництво з боку вищої адміністрації, навчання і підготовка всіх членів організації є істотними моментами для успішної реалізації наведеного підходу. 3. При загальному керування якістю концепція якості має відношення до досягнення всіх цілей управління. 4. «Вигоди для суспільства» передбачають виконання вимог суспільства. 5. Total quality management (TQM) (загальне керування якістю) або його складові частини іноді називають «total quality» («загальна якість»), «CWQC» (company wide quality control) («керування якістю в масштабах компанії»), «TQC» (total quality control) («загальне керування якістю») і т.д.

Зацікавлена сторона – особа або група, зацікавлені в діяльності та успіху організації. Наприклад, споживачі, власники, працівники організації, постачальники, банкіри, асоціації, партнери або суспільство. Група може складатися з організації, її частини або з декількох організацій.

Задоволеність споживачів – сприйняття споживачами ступеня виконання їхніх вимог. 1. Скарги є показником низької задоволеності споживачів, однак їх відсутність не обов'язково передбачає високу задоволеність. 2. Навіть якщо вимоги споживачів були з ними погоджені і виконані, це не обов'язково забезпечує високу задоволеність продукцію.

Замовник аудиту (перевірки) – організація або особа, що замовила аудит (перевірку).

Запис (протокол) – документ, що містить досягнуті результати або свідчення здійсненої діяльності. Записи можуть використовуватися, наприклад, для документування простежуваності, свідчення проведення верифікації, що попереджувальних і коригувальних дій.
Збалансована система показників – набір з чотирьох параметрів, які збалансовано оцінюють діяльність організації з фінансової точки зору, з точки зору задоволеності споживача, внутрішніх процесів, навчання і росту працівників.

Зниження градації – зміна градації невідповідної продукції, щоб вона відповідала вимогам, що відрізняються від вихідних.

І

Інформація – значимі дані.

Інфраструктура – сукупність будівель, устаткування і служб забезпечення, необхідних для функціонування організації.

К

KAIRYO – система, яка передбачає кардинальне одноразове поліпшення якості з використанням мінімальної кількості персоналу, технологій, проте із залученням значних інвестицій.

КАІZЕ – система, яка передбачає велику кількість дрібних поліпшень із залученням максимальної кількості працівників та їхніх зусиль, але з мінімальними розмірами інвестицій.

Калібрування – сукупність операцій, які встановлюють співвідношення між значенням величини, отриманим за допомогою даного засобу вимірювання, і відповідним значенням величини, визначеним за допомогою еталона.

KANBAN – система контролю за переміщеннями комплектуючих виробів, яка використовує дві супровідні картки і доповнює систему «JUST–IN–TIME».

Керівні екологічні принципи – це офіційна декларація, що містить основу, на якій може будуватися екологічна політика і яка створює фундамент для відповідної діяльності.

Керування якістю – частина менеджменту якості, спрямована на виконання вимог щодо якості.

Компетентність – виражена спроможність застосовувати свої знання та уміння.

Комплексний аудит – одночасний аудит (перевірка) системи менеджменту якості й охорони навколишнього середовища. Якщо дві або кілька організацій спільно проводять аудит (перевірку) організації, це називається «спільним аудитом».

Контроль – процедура оцінювання відповідності шляхом спостереження і суджень, які супроводжуються відповідними вимірюваннями, випробуваннями або калібруванням.

Коригувальна дія – дія по усуненню причини виявленої невідповідності або іншої небажаної ситуації. Попереджувальна дія застосовується для запобігання виникнення події, тоді як коригуюча – для запобігання повторного виникнення події.

Корекція – дія, призначена для усунення виявленої невідповідності. 1. Корекція може поєднуватися з коригувальною дією. 2. Корекція може включати, наприклад, переробку або зниження градації.

Критерії аудиту (перевірки) – сукупність політики, процедур або вимог, які застосовуються у вигляді посилань.

М

Менеджмент – скоординована діяльність з керівництва і управління організацією.

Менеджмент якості – скоординована діяльність з керівництва і управління організацією стосовно якості. Вона звичайно включає розробку політики та цілей в області якості, планування якості, управління якістю, забезпечення якості і її поліпшення.

Методика – встановлений спосіб здійснення діяльності. 1. B багатьох випадках методики документуються (наприклад, методики системи якості). 2. Коли яка-небудь методика документується, краще вживати термін «письмова методика» або «документальна методика». 3. Письмова або документальна методика звичайно включає цілі й області діяльності; що має бути зроблено і ким; коли, де і як це повинно бути зроблено; які матеріали, документи і устаткування мають бути використані; як це повинно контролюватися і реєструватися.

Метрологічна служба – організаційна структура, яка відповідає за визначення і впровадження системи керування вимірами.

Метрологічне підтвердження придатності – сукупність операцій, необхідна для забезпечення відповідності вимірювального устаткування вимогам, що відповідають його призначенню. 1. Метрологічне підтвердження придатності звичайно включає калібрування або верифікацію, будь-яку необхідну юстировку

або ремонт і наступне перекалібрування, порівняння з метрологічними вимогами для передбачуваного використання устаткування, а також пломбування і маркування. 2. Метрологічне підтвердження придатності не виконано доти, доки придатність вимірювального устаткування для використання за призначенням не буде продемонстрована і задокументована.

Місія – основна загальна ціль організації, в якій чітко визначена причина її існування.

Можливості – здатність системи або процесу виробляти продукцію, яка відповідатиме вимогам до цієї продукції.
Н

Надійність – збірний термін, який застосовується для опису властивості готовності і впливаючих на неї властивостей безвідмовності, ремонтопридатності і забезпеченості технічного обслуговування та ремонту.

Невідповідність – невиконання вимоги.

Нормативна і технічна документація – документи, які встановлюють вимоги. 1. Нормативні документи можуть відноситися до діяльності (наприклад, документована процедура, технологічна документація на процес чи методику випробувань)або продукції (наприклад, технічні умови на продукцію, експлуатаційна документація і креслення).

Ноу-хау – сукупність характеристик виробництва і технологій управління, які не патентуються.

О

Об'єкт – те, що може бути індивідуально описане і розглянуте. Об'єктом може бути, наприклад: 1) діяльність або процес; 2) продукція; 3) організація, система або окрема особа, будь-яка їх комбінація.

Об'єктивне свідчення (доказ) – дані, що підтверджують наявність або істинність чого-небудь. Об'єктивне свідчення може бути отримане шляхом спостереження, виміру, випробування або іншими способами.

Організаційна структура – зобов'язання, повноваження і взаємовідносини, представлені у вигляді схеми, за якою організація виконує свої функції. Сюди відносяться також і розподіл відповідальності, повноважень і взаємовідносин між працівниками.

Організація – група працівників та необхідних засобів з розподілом відповідальності, повноважень і взаємовідносин. Наприклад, компанія, корпорація, фірма, підприємство, установа, благодійна організація, підприємство роздрібної торгівлі, асоціація, а також їх підрозділи або комбінація з них. 1. Розподіл відповідальності, повноважень і взаємовідносин звичайно буває упорядкованим. 2. Організація може бути державної або приватної.

Оцінка якості – систематична перевірка, наскільки об'єкт здатний виконувати встановлені вимоги.

П

Поліпшення якості – частина менеджменту якості, спрямована на підвищення спроможності виконати вимоги щодо якості.

Послуга – підсумки безпосередньої взаємодії постачальника і споживача та внутрішньої діяльності постачальника по задоволенню потреб споживача.

Переробка – дія, розпочата по відношенню до невідповідної продукції, для того щоб вона відповідала вимогам. На відміну від переробки, ремонт може впливати на частину невідповідної продукції або змінювати її.

Петля якості – концептуальна модель взаємозалежних видів діяльності, які впливають на якість на різних стадіях – від визначення потреб до оцінки їх задоволення.

Планування якості – частина менеджменту якості, спрямована на встановлення цілей в області якості, яка визначає необхідні операційні процеси життєвого циклу продукції та відповідних ресурсів для досягнення цілей в області якості. Наприклад, розробка планів якості.

План якості – документ, який визначає, які процедури і відповідні ресурси ким і коли повинні застосовуватися до конкретного проекту, продукції, процесу або контракту. 1. Ці процедури звичайно включають ті, що мають посилання на процеси менеджменту якості та процеси виробництва продукції. 2. План якості часто містить посилання на розділи керівництва з якості або документовані процедури. 3. План якості, як правило, є одним з результатів планування якості.

Політика в області якості – загальні наміри і напрям діяльності організації в області якості, офіційно сформульовані вищим керівництвом. 1. Як правило, політика в області якості погоджується із загальною політикою організації і забезпечує основу для постановки цілей в області якості. 2 Принципи менеджменту якості, викладені в цьому стандарті, можуть бути основою для розробки політики в області якості.

Постачальник – організація або особа, які надають продукцію. Наприклад, виробник, оптовик, підприємство роздрібної торгівлі або продавець продукції, виконавець послуги, постачальник інформації. 1. Постачальник може бути внутрішнім або зовнішнім по відношенню до організації. 2. У контрактній ситуації постачальника іноді називають „підрядником”.

Постійне поліпшення – повторювана діяльність щодо підвищенню спроможності виконати вимоги.

Попереджувальні витрати – витрати по забезпеченню (TQM), спрямовані на початкове задоволення вимог з виробництва продукції без дефектів. До них можна віднести витрати на забезпечення якості проєкта виробу, навчання, програми якості та ін.

Попереджувальна дія – дія, спрямована на усунення причини потенційної невідповідності або іншої потенційно небажаної ситуації.

Програма аудиту (перевірки) – сукупність одного або декількох аудитів (перевірок), запланованих на конкретний період часу і спрямованих на досягнення конкретної цілі.

Програма якості – документ, який регламентує конкретні заходи в області якості, ресурсів і послідовність діяльності, що відноситься до специфічної продукції, проекту або контракту.

Проект – унікальний процес, який складається із сукупності скоординованої і керованої діяльності з початковою і кінцевою датами, розпочатий для досягнення цілі, що відповідає конкретним вимогам, який включає обмеження термінів, вартості і ресурсів.

Проектування і розробка – сукупність процесів, які переводять вимоги у встановлені характеристики або нормативну і технічну документацію на продукцію, процес або систему.

Простежуваність – можливість простежити історію, застосування або місцезнаходження того, що розглядається. 1. При розгляді продукції простежуваність може відноситися до: 1) походження матеріалів і комплектуючих; 2) історії обробки; 3) розподілу і місцезнаходження продукції після постачання.

Процедура – встановлений спосіб здійснення діяльності або процесу: 1. Процедури можуть бути документованими або недокументованими. 2. Якщо процедура документована, використовується термін «письмова процедура» або «документована процедура».

Процес – сукупність взаємозалежних і взаємодіючих видів діяльності, що перетворить входи у виходи. 1. Входами до процесу звичайно є виходи інших процесів. 2. Процеси в організації, як правило, плануються і здійснюються в керованих умовах з метою додання цінності. 3. Процес, у якому підтвердження відповідності кінцевої продукції ускладнено або економічно недоцільне, часто відносять до «спеціального процесу».

Процес вимірювання – сукупність операцій для встановлення значення величини.

Процес кваліфікації – процес демонстрації здатності виконати встановлені вимоги. Кваліфікація може поширюватися на працівників, продукцію, процеси або системи. Наприклад, кваліфікація аудиторів (експертів по сертифікації систем якості), кваліфікація матеріалу.

Процесний підхід – розгляд кожної дії як процесу, що має визначені параметри на вході і виході.

Процес встановлення цілей і пошуку можливостей поліпшення є постійним процесом, що використовує спостереження аудиту (перевірки) і висновки за результатами аудиту (перевірки), аналіз даних, аналіз з боку керівництва або інші засоби, який веде до коригувальних або попереджувальних дій.

Продукція – результат процесу. Існують чотири загальні категорії продукції: 1) послуги (наприклад, перевезення); 2) програмні засоби (наприклад, комп'ютерна програма, словник); 3) технічні засоби (наприклад, вузол двигуна); 4) матеріали, які піддаються переробці, (наприклад, змазка).

Р

Робочі інструкції – елемент документації системи менеджменту якості, який складається з докладних вказівок, що регламентують технологію і організацію робочих процесів, які супроводжують створення продукції.

Результативність – ступінь реалізації запланованої діяльності та досягнення запланованих результатів.

Реінжиніринг – фундаментальне переосмислення і радикальне перепроектування бізнес-процесів для досягнення суттєвих поліпшень (прориву) у таких ключових показниках, як витрати, якість, рівень обслуговування й оперативність.

Ремонт – дія по відношенню до невідповідної продукції, щоб зробити її прийнятною для використання. 1. Ремонт включає дію з виправлення, розпочату по відношенню до раніше відповідної продукції для її відновлення з метою використання, наприклад як частина технічного обслуговування. 2. На відміну від переробки, ремонт може впливати на частину невідповідної продукції або змінювати її.

Ремонтопридатність – властивість об'єкта, що характеризує його здатність до відновлення, виправлення і збереження заданих характеристик.

Рекомендації з якості – це узагальнюючий документ, у якому викладена політика підприємства в області якості, наводиться опис системи менеджменту якості. Рекомендації щодо якості можуть розрізнятися за формою і детальністю викладу, виходячи з відповідності розміру і складності організації.

С

Самооцінка – спосіб самостійного оцінювання відповідності системи якості вимогам.

Свідчення аудиту (перевірки) – записи, викладення фактів або іншої інформації, пов'язаної з критеріями аудиту (перевірки), яка може бути перепровірена. Свідчення аудиту (перевірки) може бути якісним або кількісним.

Сертифікація – діяльність з підтвердження відповідності продукції (процесів, систем) встановленим вимогам.

Система – сукупність взаємозалежних і взаємодіючих елементів.

Система менеджменту – система для розробки політики і цілей та їх досягнення. Система менеджменту організації може включати різні системи, такі як система менеджменту якості, система менеджменту фінансової діяльності або менеджменту охорони навколишнього середовища.

Система менеджменту якості – система менеджменту для керівництва і управління організацією стосовно якості. Система якості може бути охарактеризована як сукупність організаційної структури, методики, процесів і ресурсів, необхідних для здійснення загального управління якістю.

Система керування вимірами – сукупність взаємозалежних або взаємодіючих елементів, необхідних для досягнення метрологічного підтвердження придатності та постійного керування процесами виміру.

Споживач – організація або особа, які одержують продукцію. Наприклад, клієнт, замовник, кінцевий користувач, роздрібний торговець, бенефіціар і покупець. Споживач може бути внутрішнім або зовнішнім по відношенню до організації.

Спостереження аудиту (перевірки) – результат оцінки свідчення аудиту (перевірки) залежно від критеріїв аудиту (перевірки). Спостереження аудиту (перевірки) можуть вказувати на відповідність або невідповідність критеріям аудиту (перевірки) або на можливості поліпшення.

Стандартизація – діяльність зі встановлення норм, правил і характеристик, яким повинна відповідати продукція (процес, система).

Т

Технічні умови – документ, який встановлює вимоги. 1. Для позначення типу технічних умов слід використовувати визначник, такий як технічні умови на продукцію, технічні умови на випробування. 2. Технічні умови повинні мати посилання або включати схеми та іншу відповідну документацію і вказувати способи та критерії, за допомогою яких може бути здійснена перевірка відповідності.

Технічний експерт – особа, яка володіє спеціальними знаннями або досвідом відносно об'єкта, що піддається аудиту. Технічний експерт не має повноважень аудитора в групі з аудиту (перевірки).

Точно вчасно (JUST–IN–TIME) – система організації бізнесу, при якій комплектуючі (заготовки) доставляються на наступну стадію виробничого циклу тільки тоді, коли в них виникає необхідність.

У

Утилізація невідповідної продукції – дія по відношенню до невідповідної продукції, розпочата для запобігання її початкового передбачуваного використання. Наприклад, переробка, знищення. У ситуації з невідповідною послугою застосування попереджується шляхом припинення послуги.

Ф

Функціонально-вартісний аналіз (ФВА) – метод визначення вартості та інших характеристик продукції, послуг і споживачів, які використовують в якості основи функції і ресурси, що використовуються у виробництві, маркетингу, продажу, доставці, технічній підтримці, наданні послуг, обслуговуванні клієнтів, а також забезпеченні якості.

Функціональні властивості – це властивості товару, необхідні споживачеві для задоволення його потреб. До них належать фізичні, хімічні, механічні, естетичні та інші властивості.

Х

Характеристика – відмітна властивість. 1. Характеристика може бути власною або привласненою. 2. Характеристика може бути якісною або кількісною. 3. Існують різні класи характеристик, такі як: 1) фізичні (наприклад, механічні, електричні, хімічні або біологічні характеристики); 2) органолептичні (пов’язані із запахом, дотиком, смаком, зором, слухом); 3) етичні (ввічливість, чесність, правдивість); 4) часові (пунктуальність, безвідмовність, доступність); 5) ергономічні (фізіологічні характеристики або пов’язані з безпекою людини); 6) функціональні (максимальна швидкість літака).

Характеристика якості – властива характеристика продукції, процесу або системи, яка пов’язана з вимогами. 1. «Властива» означає наявна в чомусь. Насамперед, це відноситься до постійної характеристики. 2. Присвоєні характеристики продукції, процесу або системи (наприклад, ціна продукції, власник продукції) не є характеристиками якості цієї продукції, процесу або системи.

Ц

Цілі в області якості – цілі, яких домагаються або до яких прагнуть в області якості. 1. Цілі в області якості звичайно базуються на політиці організації в області якості. 2. Цілі в області якості звичайно встановлюються для відповідних функцій і рівнів організації.

Ю

Юстировка – сукупність операцій з приведення засобів вимірювання до стану, який забезпечує їх правильне функціонування. Застосовується звичайно по відношенню до вимірювальних приладів, зокрема, оптико-механічних, по відношенню до механізмів частіше використовується термін «регулювання».

Я
Якість – ступінь, в якій сукупність властивих характеристик виконує вимоги. (Термін «якість» може застосовуватися з такими прикметниками, як «погане», «гарне» або «відмінне»).
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