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ІНСТРУМЕНТИ УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ БІЗНЕС-ПРОЦЕСІВ 

Посилкіна О. В., Кубасова Г. В. 

Національний фармацевтичний університет, м. Харків 

 

Ідея застосування спеціалізованого інструментарію для моделювання та аналізу діяль-

ності в цілому і бізнес-процесів зокрема, полягає в створенні централізованого комплексу вза-

ємопов'язаних моделей, що описують різні предметні області. Вони регулярно актуалізуються, 

що дає можливість їх використання співробітниками різних підрозділів. Така централізація 

методології та інструментарію дозволяє зменшити витрати на опис діяльності на рівні всієї 

компанії. 

Стабілізувати процес, тобто зробити його стійким до зовнішніх впливів – це головне 

завдання статистичних методів управління бізнес-процесами. 

Існуючі статистичні методи можна розділити на три категорії: 

 методи високого рівня складності, які використовуються розробниками систем 

управління підприємствами або процесами (методи кластерного аналізу, адап-

тивні робастні статистики та т.п.); 

 методи спеціальні, які застосовуються при розробці операцій контролю, плану-

вання промислових експериментів, розрахунки на надійність і т.п.; 

 методи загального призначення (якими, на думку спеціалістів, повинні володіти 

всі працівники підприємства, які мають відношення до якості).  

Дані методи представляють записи статистичних даних про процеси виготовлення про-

дукції або надання послуг. Найбільш відомі з них «сім інструментів контролю якості», які 

спочатку широко застосовувалися в колах якості в Японії, а потім, завдяки своїй ефективності 

та доступності для рядових працівників, поширилися і в інших країнах. 

До складу цих інструментів входять: 

 контрольні листки (або збір даних);  

 гістограми; 

 діаграма розсіювання; 

 контрольні карти; 

 діаграми стратифікації (метод розшарування); 

 причинно-наслідковий діаграма (діаграма Ісікава, «риб’ячий скелет») 

 діаграма Парето. 

За допомогою цих семи інструментів аналізують кількісні критерії якості, використо-

вуючи прийоми математичної статистики, які доступні всім учасникам виробничого процесу, 

що їх застосовують на всіх етапах життєвого циклу виробу. 

Для цього проаналізуємо досліджувані інструменти, знайдемо їх особливості, переваги 

та недолік (табл. 1). 

Інструменти 

контролю 

якості 

Особливості Переваги Недоліки 

Контрольні 

листки 

(або збір да-

них) 

Всі статистичні методи базуються 

на достовірній інформації. Яке б за-

вдання ні стояло перед системою, 

що об'єднує послідовність застосу-

вання статистичних методів, завжди 

Наочність, прос-

тота освоєння і за-

стосування. 

Велика різно-

манітність 

форм і розмірів 

КЛ. 
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слід починати зі збору вихідних да-

них, на базі яких потім застосову-

ють той чи інший інструмент. 

Гістограми Для осмислення якісних характери-

стик виробів, процесів, виробництв 

(статистичних даних) і наочного на-

ведення тенденції змін значень, що 

спостерігаються, застосовується 

графічне зображення статистичного 

матеріалу, тобто будується гістог-

рама розподілу. 

наочність, прос-

тота освоєння і за-

стосування; 

управління за до-

помогою фактів, а 

не думок; 

дозволяє краще 

зрозуміти варіабе-

льність, властиву 

процесу, глибше 

поглянути на про-

блему і полег-

шити знахо-

дження шляхів її 

вирішення. 

Інтерпретація 

гістограми, по-

будована за ма-

лою кількістю 

вибірок, не до-

зволяє зробити 

правильні ви-

сновки. 

Діаграма роз-

сіювання 

Діаграма розсіювання - це точечна 

діаграма у вигляді графіка, одержу-

ваного шляхом нанесення в пев-

ному масштабі експериментальних, 

отриманих в результаті спостере-

жень точок. Координати точок на 

графіку відповідають значенням пе-

вного показника і фактора, що 

впливає на нього. Розташування то-

чок показує наявність і характер 

зв'язку між двома змінними (напри-

клад, швидкість і витрати бензину, 

або відпрацьовані години і вихід 

продукції). 

Наочність і прос-

тота оцінки зв’яз-

ків між двома 

змінними. 

До оцінки діаг-

рами слід залу-

чати тих, хто 

володіє інфор-

мацією про 

продукцію 

(процеси), щоб 

виключити не-

правильне ви-

користання 

цього інструме-

нту. 

Контрольні 

карти 

За допомогою побудови контроль-

них карт при наявності тимчасової 

залежності можна перевірити, чи 

знаходяться середні значення змін-

них в межах області розсіювання, 

що пояснюється дією випадкових 

факторів, або ж вони виходять за 

межі цієї області. У загальному ви-

падку розподіл даних може відбува-

тися не тільки по тимчасових інтер-

валах, а й за допомогою інших підг-

руп. 

вказує на наяв-

ність потенційних 

проблем до того, 

як почнеться ви-

пуск дефектної 

продукції; 

дозволяє покра-

щити показники 

якості та знизити 

витрати на її за-

безпечення. 

 

Грамотна побу-

дова контроль-

ної карти пред-

ставляє собою 

складне за-

вдання та пот-

ребує спеціаль-

них знань. 

 

Діаграми 

стратифікації 

При відсутності обліку стратифіку-

ючого фактору (розшарування да-

них) відбувається їх об'єднання і 

Складність прове-

дення 

Точність ана-

лізу 
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(метод розша-

рування); 

знеособлення, що ускладнює вста-

новлення дійсного взаємозв'язку 

між отриманими даними і особли-

востями їх виникнення. 

Причинно-на-

слідкова діаг-

рама (діаг-

рама Ісікава, 

«риб’ячий 

скелет») 

Процес виявлення, аналізу та з’ясу-

вання причин, є ключовим в струк-

туруванні проблеми і переходу до 

коригуючих дій; 

сприяє стимулю-

ванню творчого 

мислення; 

дозволяє предста-

вити взаємозв'я-

зок між причи-

нами і зіставити їх 

відносну важли-

вість. 

не розгляда-

ється логічна 

перевірка лан-

цюжка причин, 

що обумовлю-

ють першопри-

чину, тобто ві-

дсутні правила 

перевірки в 

зворотному на-

прямку від пер-

шопричини до 

результатів; 

складна і не 

завжди чітко 

структурована 

діаграма не до-

зволяє робити 

правильні ви-

сновки. 

Діаграма Па-

рето. 

дозволяє виявити і відобразити про-

блеми, встановити основні фактори, 

з яких потрібно починати діяти, і 

розподілити зусилля (ресурси) з ме-

тою ефективного вирішення цих 

проблем. 

простота і наоч-

ність, що роблять 

можливим вико-

ристання діаграми 

фахівцями, які не 

мають особливої 

підготовки. 

при побудові 

складної, не 

завжди чітко 

структурованої 

діаграми мож-

ливі неправи-

льні висновки. 

Використання семи інструментів управління якістю дозволяє: 

 виявити основних порушень у процесі шляхом об’єднання пов’язаних усних да-

них; 

 виявити, проаналізувати і класифікувати причини і результати взаємодій, що іс-

нують між основними проблемами і, застосувати більш ефективне рішення на 

основі ідентифікованих рушійних сил і ймовірних результатів; 

 показати зв’язки між тематикою і її складовими елементами; 

 продемонструвати взаємозалежність процесів і подій; 

 визначити можливі шляхи вирішення проблем і потенційні можливості для пок-

ращення якості; 

 описати існуючий процес або створіть новий. 

Кожен з інструментів, що розглядалися мають свої відмінні риси, притаманним тільки 

йому. Необхідно використовувати кілька методів у сукупності, так що щоб покрити слабкі 

сторони деяких інструментів сильними сторонами інших. Так сформується набір інструментів, 

що надасть змогу якісно використовувати їх для аналізу та управління якістю бізнес-процесів. 

  




