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ВСТУП 

Наслідком зростаючої конкуренції на ринку товарів і послуг є підвищення 

рівня вимог клієнтів. За таких умов розвиток будь-якої компанії, орієнтованої на 

обслуговування великої кількості споживачів, має бути дуже динамічним. Його 

метою є надання послуг, якість та обсяг яких відповідатимуть очікуванням клієнтів. 

Цілком імовірно, що навіть фірмі, яка домоглася на ринку найвищого рівня сервісу 

і застигла на мить у добродушному спогляданні перспектив і можливостей, що 

відкриваються, у підсумку доведеться побачити спини конкурентів, які обганяють 

і стрімко віддаляються. Регулярні дослідження переваг економічно активних груп 

споживачів показують поступову зміну критеріїв вибору послуги. Безсумнівно, 

низька ціна і висока якість товару, як і раніше, є найважливішими в цьому списку, 

проте вони вже не просто бажані, а скоріше обов'язкові для конкурентоспроможної 

послуги. Сьогодні споживачі дедалі частіше звертають увагу на додаткові критерії, 

такі як терміни доставки, можливість отримання замовленого товару в чітко 

обумовлений час, а також якісний інформаційний супровід процесу виконання 

замовлення.  

Очевидно, що нині стандарти обслуговування стають більш жорсткими, і від 

здатності відповідати їм залежатиме становище компанії на ринку.   

Системи управління якістю можуть допомогти організації задовольнити 

запити споживачів, отже, бути конкурентоспроможною.  

Для задоволення потреб замовника необхідно, щоб організації мали систему 

управління якістю (далі СУЯ), яка відповідала б вимогам стандартів ISO серії 9000, 

оскільки тільки така система управління якістю гарантує споживачеві стабільність 

якості та надійність продукції.  

У даній дипломній роботі розробляється система управління якістю для 

транспортного відділу Національного наукового центру Харківського фізико-

технічного університету (далі ННЦ ХФТУ), що є самостійним структурним 

підрозділом даної організації. Також розробляється основний документ системи 

управління якістю - «настанова з якості», яка містить узгоджену інформацію як 

внутрішнього, так і зовнішнього використання про наявну в організації систему 
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управління якістю. Керівництво з якості транспортного відділу (далі ТО) має 

містити в собі, зокрема: політику в галузі якості, матрицю розподілу 

відповідальності за елементи СУЯ. У спеціальній частині дипломної роботи - 

розробити документовану методику управління протоколами. Також проводять 

аудит на адекватність і на відповідність СУЯ, за результатами якого формуються 

невідповідності та пропонуються коригувальні дії; розглядаються витрати на якість 

для цього відділу і фактори безпеки життєдіяльності та цивільної оборони.  

Це розроблення може мати практичну цінність для обраної організації, 

зважаючи на відсутність системи управління якістю в транспортному відділі. 
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