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Текст лекції 

 

1 Оцінювання якості продукції та послуг.  

 

Теоретичні та прикладні проблеми оцінки якості об'єктів (продукції, 

послуг, процесів, систем) вивчаються наукою, яка має назву кваліметрія. 

Кваліметрія - наука про способи вимірювання і кількісної оцінки якості 

продукції та послуг. Термін «кваліметрія» походить від латинського слова 

«qualitas» - якість та від грецького «metreo» - вимірювати.  

Кваліметрія ставить перед собою такі основні практичні завдання: 

 - розробку методів визначення чисельних значень показників якості 

продукції, збір та обробку даних для їх обчислення та встановлення вимог до 

точності таких обчислень;  

- розробку методів визначення оптимальних значень характеристик 

показників якості різних видів продукції;  

- обґрунтування вибору та встановлення складу показників якості 

продукції під час прогнозування та планування поліпшення якості;  

- розробку єдиних методів і принципів вимірювання та оцінки рівня 

якості продукції для забезпечення репрезентованості та можливості зіставлення 

результатів оцінки;  

- розробку єдиних принципів та методів оцінки окремих властивостей 

показників якості продукції. Рішення завдань щодо оцінки рівня якості 

продукції в кожному окремому випадку має свою певну мету: 

 - порівняння різних можливих варіантів запропонованої продукції для 

вибору кращої; 

 - порівняння різних можливих варіантів поліпшення якості виготовлення 

продукції на цьому підприємстві для вибору кращого; 

 - аналіз ефективності проведення заходів щодо поліпшення якості 

продукції на підприємстві з метою забезпечення її конкурентоспроможності. 

Розрізняють такі методи кваліметрії:  

- загальну кваліметрію, яка включає розробку та вивчення 

загальнотеоретичних проблем понятійного апарату вимірювання, оцінки;  

- спеціальні кваліметрії, які класифікуються за видами методів та моделей 

http://http/www.kmu.gov.ua/control/uk/publish/article?art_id=246581344/
https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/1023-12#Text
https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/2264-19#n815
https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/128-20#Text
https://www.ukrinform.ua/rubric-society/2191117-uradovij-kontaktnij-centr-prava-spozivaciv-pid-zahistom-
https://www.ukrinform.ua/rubric-society/2191117-uradovij-kontaktnij-centr-prava-spozivaciv-pid-zahistom-
http://repository.kpi.kharkov.ua/bitstream/KhPI-Press/34024/1/Bezrodna_Upravlinnia_yakistiu_2017.pdf
http://repository.kpi.kharkov.ua/bitstream/KhPI-Press/34024/1/Bezrodna_Upravlinnia_yakistiu_2017.pdf
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якості (наприклад, експертна кваліметрія, ймовірнісно-статистична 

кваліметрія); 

 - предметні кваліметрії, які диференційовані за видами об'єктів 

оцінювання (кваліметрія продукції, кваліметрія процесів, кваліметрія послуг).  

Об'єктами кваліметрії є продукція, процеси та послуги. Для проведення 

кваліметричної оцінки різних об'єктів виникає необхідність розробки системи 

показників, які визначають їх якість. 

Показники якості продукції, послуг - кількісно або якісно встановлені 

конкретні вимоги до характеристик (властивостей) об'єкта, які дають 

можливість їх реалізації та перевірки. 

 Властивість продукції (послуги) - це її об'єктивна особливість, яка 

може виявитися в процесі її розробки, виробництва (надання) або реалізації 

(споживання). Властивості продукції умовно можуть поділені на прості та 

складні. Простою називається властивість, яка для конкретних умов оцінки 

рівня якості продукції не може бути поділена на дрібніші властивості. 

Складною називається властивість, яка, у свою чергу, може бути поділена на 

прості властивості. Як проста, так і складна властивості можуть мати кілька 

показників якості, які, у свою чергу, мають кількісне вираження у вигляді 

певних характеристик. Кількісна характеристика властивостей продукції 

характеризується параметром продукції.  

Ознака продукції - це кількісна або якісна характеристика властивостей 

продукції. Для оцінювання рівня якості доцільно продукцію як об´єкт 

досліджень поділити на такі групи, кожна з яких може бути охарактеризована 

обмеженою сукупністю видів показників, які визначають рівень якості. 

У зв´язку з цим вся промислова продукція класифікується так:  

До першої групи належать: всі корисні копалини, в т. ч. руди і їх 

концентрати; природні рідке, тверде і газоподібне паливо; природні будівельні і 

декоративні матеріали; коштовні мінерали; інші неметалеві копалини; 

сільськогосподарська продукція; квіти; лікарські трави; сировинні продукти і 

напівфабрикати бджільництва, шовківництва, тваринництва, птахівництва, 

звіроводства і мисливства, рибальства тощо. 

 До другої групи належать: штучне паливо, мастила; металеві болванки, 

прокат, дріт; хімічні продукти, в тому числі гази, кислоти, луги, солі, добрива, 

ядохімікати, лаки, фарби, штучні смоли, пластмаси; матеріали для текстильної 

та легкої промисловості; будівельні матеріали; целюлозно-паперові матеріали; 

лісоматеріали; електро- і радіотехнічні матеріали; кіно- і фотоматеріали; 

лікувальні медичні препарати тощо.  

До третьої групи входять: шматки мила; ліки в таблетках; котушки або 

бобіни ниток, проводу і кабелів; пляшки напоїв; кондитерські вироби; аптечні і 

парфюмерно-косметичні вироби у промисловій упаковці; банки консервів; 

бочки з рідким паливом; балони з газами тощо. 

 До четвертої групи входять: електровакуумні і напівпровідникові 

комплектуючі елементи; резистори; конденсатори; реле; болти; гайки; 

підшипники; колеса; цегла; кріпильні деталі тощо. 
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 До п´ятої групи належать: обладнання для різних галузей 

промисловості; автоматичні і автоматизовані комплекси, системи і лінії цього 

обладнання; сільськогосподарські машини; транспортні машини і засоби; 

вимірювальні прилади; засоби автоматизації та систем управління; медичні і 

побутові прилади й апаратура; шкіряні та валяльно-повстяні вироби; швейні та 

трикотажні вироби тощо.  

Використання цієї класифікації продукції необхідне для: 

 - вибору номенклатури одиничних показників певної групи продукції; 

- визначення галузі використання продукції;  

- обґрунтування можливості вибору конкретного виробу або декількох 

виробів як базових зразків;  

- створення системи державних стандартів на номенклатуру показників 

якості продукції. 

Будь-яка продукція має певні властивості.  

Властивістю продукції називають її об´єктивну особливість, яка може 

проявлятися при її розробленні, виготовленні, експлуатації або споживанні. 

Властивості продукції умовно можуть бути поділені на прості і складні. 

Простою називається властивість, яка для конкретних умов оцінювання рівня 

якості продукції не може бути поділена на дрібніші властивості. Складною 

називається властивість, яка у свою чергу може бути поділена на прості 

властивості. 

Диференційовані (поодинокі) показники якості, які поділяються на: 

 - одиничні показники якості, які характеризують будь-яку одну 

властивість одиниці продукції, послуг; визначаються як відсоткове 

співвідношення величини параметра продукції, що оцінюється, до величини 

параметра базового зразка. 

 - комплексні показники якості, які відображають сукупність декількох 

властивостей одиниці продукції, послуг; розраховуються на основі одиничних 

показників як зведений параметричний індекс методом середньозваженого. 

Відносний показник визначається співвідношенням фактично 

визначеного показника якості до базового показника. Відносні значення 

показників якості визначаються у величинах, що не мають розмірності, та у 

відсотках. 

Базові показники - показники, які характеризують якість продукції, 

прийнятої за еталон. Вибір базових зразків є однією з основних операцій 

оцінювання технічного рівня і якості продукції. 

Визначальний показник якості має вирішальне значення при оцінці 

якості продукції. Перелік визначальних показників та їх кількісна оцінка в 

балах встановлюються експертами, як і коефіцієнти вагомості. 

Інтегральний показник якості - це різновид комплексного показника 

якості продукції, який обчислюється шляхом порівняння корисного ефекту від 

споживання певного виду продукції і загальної величини витрат на її 

виробництво і використання (споживання). 

Індекс якості продукції - це комплексний показник якості різнорідної 
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продукції, виготовленої за певний період, який дорівнює середньозваженому 

числу відносних показників якості. Показники якості можуть мати номінальне, 

відносне, допустиме та граничне значення. 

Номінальне значення - це регламентоване значення показника якості, 

від якого ведеться відлік допустимих відхилень.  

Узагальнений показник якості оцінює якість усієї продукції (послуг) 

підприємства. Узагальненим показником може бути комплексний визначальний 

показник якості продукції, послуг.  

 Допустимі відхилення показника якості встановлюють границі 

відхилень, які відображені в стандарті та визначаються шляхом порівняння 

фактичного і номінального значень показника.  

Граничне значення показника якості, визначене нормативною 

документацією для відповідної продукції, може бути або мінімальним, або 

максимальним, або діапазонним. 

 

2 Класифікація показників якості продукції. 

Показники якості продукції залежно від характеру вирішуваних завдань 

щодо оцінювання рівня якості продукції можна класифікувати таким чином. 

1. За властивостями, що характеризуються: 

- Показники призначення;  

- Показники надійності (безвідмовності, довговічності, 

ремонтопридатності, збережуваності); 

- Ергономічні показники;  

- Естетичні показники;  

- Показники технологічності; 

- Показники транспортабельності; 

- Показники стандартизації і уніфікації; 

- Патентно-правові показники;  

- Екологічні показники; 

- Показники безпеки;  

- Економічні показники. 

2 За способом вираження. 

- Показники, виражені в натуральних одиницях (кг, м, бали, 

безрозмірні)  

- Показники, виражені у вартісних одиницях. 

3 За кількістю властивостей, що характеризується. 

- Одиничні показники;  

- Комплексні показники (групові, узагальнені, інтегральні). 

4  За використанням для оцінки. 

- Базові показники;  

- Відносні показники. 

5  В залежності від стадії визначення значень показників. 

- Прогнозовані показники;  

- Проектні показники;  
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- Виробничі показники;  

- Експлуатаційні показники. 

В основі оцінки та аналізу якості продукції та послуг лежать одиничні 

показники, які можна умовно поділити на дві групи:  

 - експлуатаційні (показники технічного рівня); 

  - виробничо-технологічні (показники технологічності).  

3  Номенклатура показників якості продукції. 

 

Обґрунтування вибору номенклатури показників якості продукції  

проводиться з урахуванням:  

- призначення й умов використання продукції;  

- аналізу вимог споживача;  

- задач управління якістю продукції;  

- складу і структури властивостей, що характеризуються; 

 - основних вимог до показників якості продукції.  

Порядок вибору номенклатури показників якості продукції передбачає 

визначення:  

- виду (групи) продукції; 

 - цілі використання номенклатури показників якості продукції; 

 - вихідної номенклатури груп показників якості продукції в кожній групі;  

- методу відбору номенклатури показників якості продукції.   

Номенклатура показників якості продукції (НПЯП) - це сукупність 

(перелік) характеристик властивостей продукції, що виражають її якісну 

визначеність як продукту виробництва і засоби задоволення потреби. 

Розглянемо характеристику номенклатурних груп показників якості. 

 1) Показники призначення характеризують властивості продукції, що 

визначають основні функції, для виконання яких вона призначена, і 

обумовлюють область її застосування. Ці показники зазвичай грають основну 

роль в оцінці рівня якості , їх часто використовують як критерії оптимізації при 

знаходженні найкращих рішень в управлінні якістю. Кожному виду продукції 

властиві свої показники призначення . 

2) Показники надійності - властивість виробу виконувати задані 

функції, зберігаючи свої експлуатаційні показники в заданих межах протягом 

необхідного проміжку часу або необхідної напрацювання. 

а) Безвідмовність - властивість обладнання (виробу, системи) безупинно 

зберігати працездатний стан в заданих умовах експлуатації протягом деякого 

проміжку часу або аж до виконання певного обсягу роботи, без вимушених 

перерв. 

б) Збережуваність - властивість об'єкта зберігати в заданих межах 

значення параметрів (безвідмовності, довговічності і ремонтопридатності), що 

характеризують здатність об'єкта виконувати потрібні функції, під час і після 

зберігання та (чи) транспортування. 

в) Довговічність - властивість виробу зберігати працездатність до 

граничного стану з необхідними перервами для технічного обслуговування і 
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ремонтів. Граничний стан виробу визначається неможливістю його подальшої 

експлуатації або зниженням ефективності, або вимогами безпеки і 

обумовлюється в технічній документації. 

г) Ремонтопридатність - це пристосованість до попередження, 

виявлення та усунення відмов і несправностей шляхом проведення технічного 

обслуговування і ремонту. Під усуненням відмов мається на увазі відновлення 

працездатності. 

До комплексних показників надійності відносяться кілька коефіцієнтів, з 

яких найбільш розповсюджені наступні три:  

- коефіцієнт готовності виробів;  

- коефіцієнт технічного використання;  

- коефіцієнт оперативної готовності. 

Коефіцієнт готовності - імовірність того, що об'єкт виявиться 

працездатним у довільний момент часу, крім запланованих періодів, протягом 

яких використання об'єкта за призначенням не передбачено. 

3) Показники економного використання ресурсів Ці показники 

характеризують рівень або ступінь використання в конструкції виробу і при 

його експлуатації сировини, матеріалів, палива, енергії, трудових ресурсів. До 

них відносяться: 

 - питома витрата сировини, матеріалів;  

- втрати сировини при регламентованих умовах; 

 - питома витрата палива, енергії;  

- коефіцієнт корисної дії;  

- сумарна (питома) трудомісткість експлуатації виробу. 

 4) Ергономічні показники характеризують пристосованість виробів до 

експлуатації і проявляються при функціонуванні системи «людина-

вирібсередовище-використання». 

5) Естетичні показники характеризують такі властивості, як:  

- художню виразність (оригінальність художнього задуму, відповідність 

стилю довкіллю, образну і декоративну виразність); 

  - раціональність форми (масштабна узгодженість форми цілого і частин, 

відповідність форми призначенню виробу);  

 - цілісність композиції (підпорядкованість цілого і частин, 

впорядкованість графічних і зображувальних елементів);  

 - досконалість виробничого виконання (чистота виконання контурів і 

сполучень, чіткість виконання фірмових знаків і покажчиків); 

  - відповідність моді тощо. 

6) Показники технологічності характеризують властивості виробу, що 

визначають пристосованість його конструкції до досягнення найменших витрат 

ресурсів при виробництві, експлуатації та ремонті. 

7) Показники транспортабельності характеризують придатність 

продукції до транспортних операцій.  

До цих показників відносяться: 

 - середня тривалість підготовки продукції до транспортування; 
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 - середня трудомісткість підготовки продукції до транспортування;  

- середня тривалість установки продукції на засіб транспортування 

певного виду; 

 - коефіцієнт використання об'єму транспортного засобу; 

 - середня тривалість розвантаження партії продукції із засобів 

транспортування певного виду. 

8) Показники стандартизації і уніфікації характеризують насиченість 

продукції стандартними, уніфікованими і оригінальними складовими  

частинами, а також рівень уніфікації її в порівнянні з іншими виробами 

аналогічного призначення. Під складовими частинами розуміють деталі або 

складальні одиниці. Складові частини поділяються на стандартні, уніфіковані й 

оригінальні. 

9) Патентно-правові показники характеризують патентний захист і 

патентну чистоту продукції. 

10) Екологічні показники характеризують рівень шкідливих впливів на 

навколишнє середовище, що виникають при експлуатації або споживанні 

продукції.  

До них відносяться, такі показники:  

 - вміст шкідливих домішок, що викидаються в навколишнє середовище;   

- ймовірність викидів шкідливих часток, газів, випромінювань тощо. 

11) Показники безпеки характеризують властивості виробу, що 

гарантують безпеку людини та інших об'єктів на всіх режимах його 

експлуатації, при обслуговуванні, транспортуванні і зберіганні. 

12) Показники стійкості до зовнішніх впливів характеризують 

стійкість виробу до впливів факторів навколишнього середовища, відображену 

такими властивостями:  

 - пилезахищеність; 

  - вологозахищеність;  

 - водонепроникність;  

 - ударостійкість;  

 - вібростійкість; 

  - стійкість до впливу зовнішнього електромагнітного поля тощо. 

 13) Економічні показники характеризують витрати на розробку, 

виготовлення, експлуатацію або споживання продукції, а також економічну 

ефективність її виробництва і застосування. 

 

4  Методи вимірювання показників якості продукції.  

Вимірювання являє собою комплекс дій з визначення числового 

значення властивостей. Вимірювання виконується за допомогою засобів 

вимірювання, а його числове значення визначається у відповідних одиницях. 

Оцінювання якості продукції та послуг здійснюється на таких стадіях 

життєвого циклу: 

 - маркетингу та вивчення ринку; 

 - проектування та розробки; 
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 - виробництва або надання; 

 - експлуатації або споживання.  

 На стадії маркетингу та вивчення ринку виконуються такі види робіт 

з оцінювання якості продукції та послуг: 

- встановлення класу і групи продукції, послуг; 

 - визначення умов використання (споживання) продукції (послуг);  

- встановлення вимог споживачів, у т.ч. і вимог зарубіжних ринків.  

 На стадії проектування та розробки продукції, послуг виконуються 

такі види робіт з їх оцінювання: 

 - вибір та обґрунтування номенклатури показників, які визначають 

технічний рівень продукції;  

- виявлення кращих вітчизняних і зарубіжних аналогів промислової 

продукції та вибір базового зразка; 

 - вибір на основі використання патентної документації кращих технічних 

рішень і встановлення характеристик показників, які визначають оптимальний 

рівень якості продукції;  

- визначення числових характеристик показників якості оцінюваної 

продукції та базового зразка; 

 - вибір методу оцінювання технічного рівня якості продукції; 

 - отримання результату оцінювання та прийняття рішення; 

 - встановлення вимог до якості продукції та нормування характеристик 

показників у нормативній документації.  

 На стадії виробництва продукції, надання послуг виконуються такі 

види робіт з їх оцінювання:  

- встановлення обсягу, періодичності, методів і засобів контролю якості 

та випробувань продукції, послуг; 

 - визначення фактичних характеристик показників якості продукції за 

результатами контролю та випробувань;  

- статистична оцінка рівня якості продукції; 

 - оцінювання рівня якості виготовлення продукції, надання послуг за 

показниками ефективності;  

- отримання результатів оцінювання та прийняття рішень.  

 На стадії експлуатації продукції або споживання послуги 

виконуються такі види робіт з їх оцінювання: 

 - встановлення умов експлуатації або споживання продукції, послуг;  

- встановлення способу збору та отримання інформації про рівень якості 

продукції та послуг в експлуатації або споживанні; 

 - визначення фактичних характеристик показників рівня якості продукції 

та послуг за результатами її експлуатації або споживання; 

 - визначення сумарного корисного ефекту від експлуатації або 

споживання продукції, послуг; 

 - підрахунок сумарних витрат на розробку, виробництво або надання й 

експлуатацію або споживання продукції або послуг; 

 - статистичне оцінювання характеристик показників рівня якості 
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продукції за даними експлуатації або споживання;  

- оцінювання рекламацій вітчизняних та закордонних споживачів; 

 - комплексне (інтегральне) оцінювання рівня якості продукції; 

 - отримання результатів оцінювання та прийняття управлінських рішень. 

 

5 Оцінка якості логістичних послуг.  

 

Оцінка якості продукції та послуг передбачає 4 етапи  

Етап І. Визначення номенклатури показників (властивостей, 

характеристик), які найповніше і найточніше відображають якість продукції, 

послуги. Під час вибору номенклатури показників якості продукції 

встановлюється перелік найменувань характеристик продукції, які входять до 

складу її якості та забезпечують можливість оцінки рівня якості продукції. 

Обґрунтування вибору номенклатури показників якості продукції проводиться 

з урахуванням: 

 - призначення й умов використання продукції; 

 - аналізу вимог споживача;  

- завдань управління якістю продукції; 

 - складу і структури властивостей, що характеризуються;  

- основних вимог до показників якості продукції.  

 Порядок вибору номенклатури показників якості продукції 

передбачає визначення: 

 - виду (групи) продукції; 

 - мети використання номенклатури показників якості продукції; 

 - вихідної номенклатури груп показників якості продукції в кожній групі; 

 - методу відбору номенклатури показників якості продукції.  

Етап ІІ. Вимірювання кількісних та якісних значень відповідних 

показників якості продукції, послуг. Оцінювання якості продукції та послуг 

здійснюється методами прикладної кваліметрії.  

Методи оцінки (встановлення значень показників) якості продукції та 

послуг поділяють на дві групи:  

1. Залежно від способу отримання інформації;  

2. Залежно від джерела отримання інформації. 

Етап ІІІ. Визначення базових показників для порівняння. Вибір базового 

зразка є одним з важливих етапів визначення якості продукції та послуг. 

Базовий зразок - це реально досягнута сукупність характеристик показників 

якості продукції та послуг, прийнята для порівняння. Ця сукупність має 

характеризувати оптимальний рівень якості продукції, послуг за певний 

заданий період часу. 

Рівень якості - це кількісна характеристика міри відповідності того або 

іншого виду продукції, послуг для задоволення конкретного попиту на них 

порівняно з відповідними базовими показниками за фіксованих умов 

споживання. 

Абсолютний рівень якості продукції визначають обчисленням 
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вибраних для його вимірювання показників, не порівнюючи їх з відповідними 

показниками аналогічних видів. 

Відносний рівень якості окремих видів продукції, що виробляється, 

порівнюючи її показники з абсолютними показниками якості найкращих 

вітчизняних та зарубіжних аналогів. 

Оптимальний рівень якості - це рівень, за якого загальна величина 

суспільних витрат на виробництво й використання (експлуатацію, споживання) 

продукції за певних умов споживання була б мінімальною. 

Етап ІУ. Порівняння результатів вимірювання з базовими показниками 

якості. Оцінка якості - це результат порівняння двох або більше показників 

якості. Порівняння виявляє відповідність або невідповідність отриманих 

результатів показникам якості, вимогам нормативної документації. 


