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ОСОБЛИВОСТІ ТА ПЕРЕВАГИ ЗАСТОСУВАННЯ 
ПРОЦЕСНОГО ПІДХОДУ В СИСТЕМАХ УПРАВЛІННЯ 

ЯКІСТЮ ПІДПРИЄМСТВ СФЕРИ ІНЖИНІРИНГОВИХ ПОСЛУГ 
 

Траченко Людмила Анатоліївна 
канд. екон. наук, доцент, 

доцент кафедри експертизи товарів та послуг, 
Одеський національний економічний університет, Україна 

 
В умовах сучасних ринкових відносин на міжнародному та європейському 

ринках вкрай актуальним для підприємств України, окрема сфери 
інжинірингових послуг, є створення, впровадження та сертифікація систем 
управління якістю (СУЯ) на відповідність вимогам міжнародних стандартів, 
зокрема, ISO 9001:2015 (ДСТУ ISO 9001:2015) «Системи управління якістю. 
Вимоги». Версія стандарту ISO 9001:2015 містить важливі зміни в структурі 
вимог стандарту та має бізнес-орієнтоване спрямування. Очевидно, що 
попередні версії зазначеного стандарту (ISO 9001:2000 та ISO 9001:2008) 
містили «обмежені» вимоги, які лише частково мали змогу забезпечити зв'язок 
управління якістю із системою управління підприємством. Здебільшого 
керівництво підприємств, зокрема сфери інжинірингових послуг, вбачали 
доцільність лише в отриманні сертифікату відповідності вимогам ISO 9001. 
Стандарт ISO 9001:2015 спрямований  на  вирішення актуальної проблеми 
інтеграції СУЯ з системою управління підприємством на основі процесного 
підходу. 

Основне призначення СУЯ підприємства сфери інжинірингових послуг 
полягає у виявленні відхилень (дефектів) від установлених вимог до якості 
робіт/послуг та застосуванні рішень щодо подальших дій, пов’язаних з цим, 
зокрема проведення заходів щодо недопущення повторних відхилень за 
рахунок своєчасної розробки і реалізації заходів коригувального впливу. 
Тобто, СУЯ, як і система планування та управління виробництвом, система 
матеріально-технічного постачання, фінансова система, є частиною системи 
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управління підприємством [1]. СУЯ функціонує одночасно з іншими видами 
діяльності, що впливають на якість виконання робіт/послуг і взаємодіє з ними. 
Її вплив поширюється на всі етапи «петлі якості» – від початкового визначення 
до кінцевого задоволення вимог і потреб споживача. З розвитком і 
поліпшенням СУЯ зростає роль стандартів відповідності, менеджмент 
інформаційної безпеки тощо. А все це є частиною загальної системи 
менеджменту підприємства. Кожна організація самостійно або за допомогою 
кваліфікованих консультантів визначає, які інструменти поліпшення їй більше 
підходять. Фактично в кожній галузі існує своя специфіка і діють свої стандарти 
та правила, засновані на модифікаціях процесних підходів. 

Для відповідних процесів підприємство має визначати певні цілі у сфері 
якості (але вони не обов'язково повинні бути кількісно вимірними), входи, 
виходи, заходи і ресурси. Визначені цілі у сфері якості процесів СУЯ 
підприємства мають співвідноситися з її бізнес-цілями і обов’язково ці два 
набори цілей не повинні суперечити один одному. Показники 
результативності, встановлені для відповідних процесів, можуть 
використовуватися для контролю досягнення цілей. Вони мають бути 
придатними їхнім цільовим призначенням, збалансованими, не конфліктувати 
між собою, реалістичними і зрозумілими персоналу всієї організації. Рівень 
моніторингу, вимірювання та поліпшення кожного процесу буде залежати від 
контексту організації, її стратегічної мети, її ризиків та можливостей [2]. 

Для обґрунтування інтеграції системи управління якістю підприємства із 
загальним менеджментом організації доцільно акцентувати увагу на 
процесному підході в теорії менеджменту, який базується на положенні, що 
управління – це процес, «серія безперервних взаємозалежних дій…, кожне з 
яких саме по собі є процесом» [3]. Головна відмінна риса процесного підходу 
полягає в тому, що спрямований він не на управління діяльністю 
функціональних підрозділів, а на виконання бізнес-процесів, під якими 
розуміються сукупності послідовних дій по перетворенню отриманих на вході 
ресурсів у кінцевий продукт, що має цінність для споживача, на виході. В основі 
процесного підходу до управління підприємством лежить виділення процесів в 
якості об'єктів управління. 

Процеси в організації зазвичай планують і виконують за контрольованих 
умов, щоб додати цінності. Процес, для якого підтвердження відповідності 
одержуваного в його результаті виходу ускладнено чи економічно невигідно, 
часто називають «спеціальний процес». Це один із загальних термінів і 
основних визначень поняття для стандартів ISO на системи управління, 
наведених у додатку SL консолідованого доповнення ISO до директив ISO/IEC, 
частина 1. [4]. 

Доцільно акцентувати увагу на деяких можливих ключових вигодах 
процесного підходу: підвищення здатності зосереджувати зусилля на 
ключових процесах і можливостях для поліпшення; послідовні та 
передбачувані результати в системі узгоджених процесів; оптимізована 
дієвість завдяки результативному керуванню процесами, ефективному 
використанню ресурсів і зниженню міжфункційних бар’єрів; забезпечена змога 
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організації   формувати   довіру   зацікавлених   сторін   в   її   послідовності, 
результативності та ефективності. 

Перевагою процесного підходу є наступне: представляючи процес 
виробництва продукції виконання робіт/послуг у вигляді послідовності 
операцій, ми краще розуміємо структуру формування цінності для споживача. 
Представляючи структуру формування цінності, ми маємо уявлення також і 
про структуру виникнення втрат якості. Знаючи «хворі місця», ми можемо 
запобігати втраті якості, замість того, щоб витрачати сили і кошти на 
відновлення вже втраченої цінності [5]. Першим кроком щодо ефективного 
менеджменту якості є розуміння структури бізнес-процесів підприємства. 
Добре уявляючи структуру бізнес-процесів, менеджери підприємства зможуть 
краще розуміти, де знаходиться джерело сигналів, які інформують про втрати 
якості. Більше того, знання структури бізнес-процесів, дасть змогу розставити 
чутливі датчики в таких місцях, де можливе надходження попереджувальних 
сигналів для запобігання виникненню втрат якості. Практикою встановлено, що 
найбільш ефективно треба вимірювати втрати якості за допомогою двох 
показників: функції втрат якості та відношення сигнал/шум [6]. Згідно цього, 
кожен продукт виконана робота/послуга виконує деяку корисну для споживача 
функцію. Існує такий стан продукту виконаної роботи/послуги, про який можна 
сказати, що ця корисна функція виконується ідеально. Іншими словами, 
продукт або послуга мають у цьому стані максимальну цінність для споживача. 
Відхилення функції від ідеальної є втратами якості а, отже, призводять до 
зниження цінності для споживача. Чим менше відхилень, тим вища якість. 
Причини відхилень корисної функції пов’язані з відхиленнями окремих 
характеристик продукту або послуги. Функція втрат якості дозволяє кількісно 
оцінити ступінь незадоволеності споживача, викликану відхиленнями тих чи 
інших характеристик продукту виконаної роботи/послуги від ідеального стану. 
Оцінка виражається як різниця між поточним і цільовим (ідеальним) 
значеннями корисної функції [7]. Стосовно бізнес-процесів, ланцюжок стає 
складнішим: характеристики продукції, роботи/ послуги, які з’являються в 
результаті виконання бізнес-процесу, залежать від характеристик самого 
процесу, тобто від характеристик операцій, що складають цей бізнес-процес. 
Характеристики операцій бізнес-процесу, в свою чергу, залежать від 
характеристик ресурсів, що надходять на їхні входи та переробляються в 
межах операції. Слід зазначити, що структура перенесення, накопичення 
цінності та втрат якості може бути досить складною. Складність пов’язана зі 
специфічним характером взаємодій і взаємозв’язків між ресурсами, процесами 
(операціями), накопичувачами цінності та втрат якості. 

Доцільно акцентувати увагу й на функціональному підході до управління, 
який полягає в поділі діяльності на сукупність окремих функцій, які необхідно 
виконувати для реалізації поставлених завдань [8]. Що стосується 
функціонального й процесного підходів, то слід зазначити, що для їхнього 
протиставлення, на наш погляд, є певні підстави. Так, в основі виділення даних 
підходів лежить одна й та ж класифікаційна ознака – «спосіб делегування 
повноважень і відповідальності». За цією ознакою, крім функціонального й 
процесного підходів, С. В. Мальцев виділяє й третій підхід до управління – 
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«проектний» [9]. Насправді, дану ознаку автор використовує в ролі визначення 
самого терміну «підхід до управління», з чим, на наш погляд, важко 
погодитися, оскільки сутність зазначеної дефініції має значно складнішу 
природу. Вважаємо, що зазначені вище відмінності функціонального й 
процесного підходів, не є антагоністичними, що дозволяє використовувати 
їхню комбінацію, так звану «суперпозицію цих підходів». З цього приводу А. М. 
Кисельов відзначає, що «не було ні одного проекту по «впровадженню 
процесного підходу», який би привів до фактичної відмови від розмежування 
функцій на підприємстві й повного заміщення їх бізнес-процесами» [10]. 
Іншими словами, «процесний підхід не руйнує функціональний менеджмент» 
[11]. При використанні поєднання даних підходів здійснюється одночасне 
проектування організаційної структури й процесів взаємодії в рамках цієї 
структури. Різниця ж полягає тільки у вихідних точках проектування: чи 
розподіляти функціональні обов’язки на основі процесів або проектувати 
процеси взаємодії між функціональними областями. 

Слід звернути увагу, що в публікаціях останніх років спостерігається явне 
перебільшення тієї ролі, яку на сьогодні відіграє процесний підхід у побудові 
ефективної системи управління підприємством. Так, С. В. Мальцев відзначає, 
що процесний підхід – «основа всіх сучасних систем управління, як 
регулярною діяльністю, так і розвитком» [10]. На думку А. В. Собакарьової, 
саме в процесному підході реалізуються всі основні підходи до управління [11]. 
Важко погодитися із зазначеними авторами, оскільки наведені ними 
характеристики з усією очевидністю відносяться не до процесного, а до 
системного підходу. 

У практиці впровадження стандарту ISO 9001 в діяльність підприємств 
сфери інжинірингових послуг процесний підхід нерідко застосовується в 
спотвореному вигляді: процесами називають діяльність підрозділів і виходить, 
що в СУЯ застосовується, по суті, функціональний підхід. Природньо, що при 
цьому усі переваги процесного підходу не можуть бути реалізовані. Головною 
причиною такого спотворення є те, що процесний підхід не застосовується для 
менеджменту компанії в цілому. Сподіваємось, що впровадження нової версії 
міжнародного стандарту ISO 9001:2015 у діяльність підприємств сфери 
інжинірингових послуг дозволить вирішити досліджувану проблему. 
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