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система (зацікавленість, час виконання роботи, відповідальність і т.д.) не дозволяє йому 
виконати роботу якісно. 

11. Вилучити цифрові квоти для управління роботою. Цифрові квоти характерні для 
відрядної роботи. Норма на відрядну роботу встановлюється як середній час на її 
виконання. Половина працівників її виконує швидко і тому відпочиває, в той час як інша 
буде затримуватися з її виконанням. Це не може створювати нормальний клімат у 
колективі. Підрядна система має бути замінена системою, що працює «як єдина 
команда». 

12. Дати можливість пишатися належністю до компанії. Усунути бар’єри перед почуттям 
гордості за роботу. Важко мати почуття гордості, якщо продукція (послуги), що надає 
організація не користується доброю репутацією або робітник не може вплинути на 
робочу ситуацію. 

13. Заохочувати освіту та самовдосконалення працівників. Переміщення по службових 
сходох має визначатися рівнем знань. 

14. Залучити кожного до роботи із перебудови компанії. Однією з головних умов успіху в 
процесі досягнення якості є переконаність керівництва компанії в необхідності цього. . 
Вище керівництво повинно кожного дня брати участь у процесі підвищення якості та 
продуктивності.  

Якість та задоволення споживача 
Якість, як термін, – це сукупність властивостей продукції (послуги, процесу), що 

обумовлює її здатність задовольнити потребу V відповідно до її призначенням. Таким чином, 
поняття якості транспортної послуги невідривно пов'язано з попитом споживачів. Нова 
теорія управління якістю робить акцент на задоволення потреб споживача, тому важливо 
знати, який характер носять ці потреби. 

Існує такий ранг потреб: 
1. Фізіологічні потреби людини (їжа, вода, сон, тепло та інше). 
2. Безпечність – потреба людини в забезпеченості його впевненості та захисту від небезпеки, 

яка досягається належністю людини до сім'ї, до робочої групи, до товариства і т. д. 
3. Потреби в спілкуванні необхідні людині, щоб мати теплі зв’язки з людьми, що дозволяє 

виключити самітність, відсторонення та інше. 
4. Визнання та повага – є більш високими емоційними потребами людини, це обумовлено 

потребою досягати відповідної майстерності, компетентності в певній галузі (визнання 
його в суспільстві викликає почуття незалежності та свободи); отримати більш 
пристойний статус, визнаний колективом чи товариством. 

5. Самореалізація – прагнення реалізувати все те, на що потенційно спроможна людина, що 
викликано бажанням самоствердження. Для цього є набагато більше мотивацій, ніж їх 
недостатність. 
Завдання керівництва полягає в тому, щоб не тільки задовольнити мінімальні потреби 

членів свого колективу, забезпечуючи їх умовами праці, але й стимулювати найбільшу 
ефективність кожного з них, роблячи перехід від низького до більш високого рівня ієрархії 
потреб людини. 

Управління якістю при сертифікації ДТЗ 
Обов’язкова сертифікація дорожніх транспортних засобів – процедура, яка об'єднує 

сукупність взаємопов’язаних видів діяльності, яка перетворює входи на виходи, тобто 
застосовується підхід до процесів. Особливістю процесів сертифікації є те, що відповідність 
одержаної в результаті послуги не піддається простій перевірці звичайними методами, і такі 
процеси називають спеціальними. 

Щоб отримати бажаний результат в управлінні якістю таких процесів, пропонується 
застосувати методологію Е. Демінга, який створив першу наукову школу управління якістю. 
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Е. Демінг запропонував модель, головним методом підвищення якості в якій є цикл 
контролю (рис. 16.1) – складання плану; виконання роботи відповідно до плану; перевірка 
відповідності отримання результату запланованому; прийняття необхідних дій у випадку 
відхилення результату виконання від запланованого (корегування). 

 

 
 

Рис. 16.1. Коло Е. Демінга 
 
Після завершення першого циклу знову відбувається складання нового плану, в якому 

вноситься корекція з урахуванням помилок, що були раніше. Застосування моделі кола Е. 
Демінга, як елемента цілісної процедури, наведено на рис. 16.2. Кожен процес проходить 
коло Е. Демінга до повної оптимізації. 

Регулювання якості включає в себе процеси контролю та оперативного втручання в 
процеси. Його мета – усунення відхилень від необхідних характеристик та накопичень 
інформації для покращення якості. Покращання якості – це вирішення проблем, які 
призводять до браку в роботі. Результатом є скорочення витрат до такого рівня, який 
задовольняє замовника. 

 
Рис. 16.2 – Типова мережа взаємодіючих процесів 
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Класичні методи менеджменту якості базуються на технічних підходах (статистичні 
методи обробки інформації, фізичних методах контролю якості та ін.) і широкому 
застосуванню методів керування. 

В управлінні якості послуг із сертифікації ДТЗ споживача стосуються три ключових 
аспекти системи якості (рис. 16.3). Задоволення споживача може бути досягнуте лише за 
наявності гармонії між відповідальністю керівництва, персоналом, матеріальними ресурсами 
і структурою системи якості. 

Керівництво несе відповідальність за формування політики в сфері якості послуг та 
задоволення споживача. Реалізація політики залежить від того, наскільки успішно 
керівництво забезпечує розроблення й ефективне функціонування системи якості. 

 
Рис. 16.3 Аспекти системи якості 

Найважливішим ресурсом будь-якої організації є її працівники і, в першу чергу, це 
стосується організації, яка надає послуги із сертифікації ДТЗ, де поведінка і виконавський 
рівень окремих працівників безпосередньо впливають на якість послуг. 

З метою забезпечення стимулів до праці, професійного росту, належного ділового 
спілкування, високого виконавського рівня персоналу керівництву слід: 
• під час підбору працівників виходити з їхньої здатності виконувати встановлені посадові 

інструкції; 
• створювати такі умови роботи, які допомагають досягненню найвищих показників якості 

роботи і сприятливого робочого клімату; 
• реалізувати можливості кожного працівника організації за рахунок послідовного 

застосування творчих підходів до праці і більш широкого залучення до трудового 
процесу; 

• забезпечувати розуміння майбутніх робіт і поставлених завдань, у тому числі їх вплив на 
якість; 

• слідкувати за тим, щоб увесь персонал усвідомлював свою причетність до забезпечення 
якості послуг, які надаються споживачеві і розумів свою роль у цьому процесі; 

• заохочувати спрямовані на підвищення якості зусилля шляхом належного їх визнання і 
надання винагороди за досягнуті результати; 

• регулярно розглядати чинники стимулювання персоналу в забезпеченні якості послуг; 
• застосовувати планове просування по службі і підвищення професійного рівня персоналу; 
• впроваджувати програми підвищення кваліфікації персоналу. 

Структура елементів системи якості повинна забезпечувати належне управління всіма 
робочими процесами, які визначають якість послуг із сертифікації ДТЗ, і гарантувати їх 
належний рівень. 
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Рис. 16.4 Петля якості послуги із сертифікації ДТЗ 

1) Потреби в послузі; 2) Процеси виконання послуги; 3) Документ на процеси виконання 
послуг; 4) Пов’язані з послугою заходи. 

Орган сертифікації ДТЗ повинен створити, документально оформити і підтримувати в 
робочому стані систему якості як засіб проведення прийнятої в сфері якості послуг політики 
і виконання поставлених завдань. 

У межах системи якості необхідно розробити методики, що встановлюють вимоги до 
здійснення всіх пов’язаних із виконанням послуги процесів, включаючи три основоположні 
процеси (маркетинг, проектування і надання послуг), які функціонують у петлі якості, як 
показано на рис. 16.4. 

Аналіз застосування класичного елементного підходу до системи якості при сертифікації 
ДТЗ не забезпечує її динамічність в управлінні функціональними роботами і тому не 
виключений певний ризик невизначеності результативності та ефективності в управлінні 
якістю. 

У зв’язку з цим необхідний новий підхід до управління якістю робіт при сертифікації 
ДТЗ, який повинен включити такі принципи: 

• орієнтацію на замовника; 
• лідерство; 
• залучення працівників; 
• підхід на основі процесів до управління; 
• постійне поліпшення; 
• прийняття рішень на підставі фактів; 
• взаємовигідні стосунки з постачальниками. 
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Все це викладено в документі ДСТУ-І80-9001:2000 «системи управління якістю. 
Вимоги». 

Як видно з схеми, основними робочими елементами системи якості є процес маркетингу, 
процес проектування, процес надання послуги із сертифікації ДТЗ, аналіз рівня виконання 
послуги і його підвищення. 

Питання для самостійної підготовки 
1. Що визначає термін якість продукції ? 
2. Які процеси управління якістю включає «коло Демінга»? 
3. Ключові аспекти системи якості, що стосуються споживача? 
4. Основні принципи нового підходу до управління якістю робіт при сертифікації ДТЗ? 
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