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ТЕМА 1 СУТНІСТЬ І ЗМІСТ ОПЕРАЦІЙНОГО МЕНЕДЖМЕНТУ
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1.1Операційний менеджмент як складова менеджменту організації
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1.2 Об’єкт та предмет, загальні поняття і завдання 
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1.3 Принципи, функції та методи операційного менеджменту
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1.4 Історія розвитку операційного менеджменту
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ТЕСТИ ДЛЯ САМОКОНТРОЛЮ

1. Як слід розуміти термін "операційний менеджмент"?
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2. Яке 0� понять ширше - "виробництво" чи "операції" і
чому?
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3. Що становить "операційний менеджмент" з функціональних 
позицій à
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5. Яке з наведених нижче положень має відношення до завдань 

операційного менеджменту?
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7. Науковий менеджмент пов'язаний з ім'ям:
�' G'�E*��'
�' 8'�8����'
;' S'�����
�'
(' 8'�S
�+'
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об’єкта управління, який під тиском зовнішніх та внутрішніх 
чинників періодично виходить з-під опіки називається:
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10. Яка з наведених характеристик не має відношення до 

операційного менеджменту?
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11. Яка характерна риса операційних менеджерів вирізняє їх із 

загального числа менеджерів організації?
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12. Який перелік посад представляє приклади операційних 

менеджерів на торговельному підприємстві?
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ТЕМА 2 ОСНОВИ УПРАВЛІННЯ ОПЕРАЦІЙНОЮ СИСТЕМОЮ
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2.1 Операційна система організації: загальна та структурна 
характеристика
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Визначення оптимальної виробничої програми
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ТЕСТИ ДЛЯ САМОКОНТРОЛЮ
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4.  Яка група посад “представляє” підсистему забезпечення 

операційної системи?
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5.  Яка з відповідей має відношення до “входів” операційної 

системи
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6. До “входів” операційної системи торговельного підприємства не 

відносяться
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7.  Яка з відповідей має відношення до “виходів” операційної 

системи?
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8.  До “виходів” операційної системи виробничого підприємства 

відносяться
�' �
	���2�.��0�������+��������0�����
��
�-
	
�*���5
'
�' )
0+��6���� �
	��

6
�
�2� >
� ���������0
<� 
6��-� �
.������

.
�
.��*���
	���	�
�	������
*
�	�*���'�
;'��+������
�-
	���.
��
-������	�*��.
5�	���*'
('����.����������	�+.
	�+�'
9. Якому типу операційної системи відповідає така

характеристика: “виготовлення великої номенклатури виробів 
(послуг) різного призначення”?
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10.  “Повторення випуску виробів (послуг) протягом деякого 

проміжку часу, що робить економічно доцільним розробку 
технологічних процесів”. Йдеться про:
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11. Якому типу операційної системи відповідає така 

характеристика: “виготовлення однотипної продукції (послуг) 
обмеженої номенклатури у великих обсягах протягом тривалого 
періоду часу”?
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12. Яка з характеристик має відношення до операційної 

системи з безперервним процесом?
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13. На якому етапі життєвого циклу операційної системи 
здійснюється аналіз ринку, визначаються технологічні можливості, 
приймається рішення відносно того, що буде вироблятися
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14. Нормативний режим функціонування ОС є характерним для 

етапу
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16. Операційній системі проектного типу характерно
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ТЕМА 3 ОПЕРАЦІЙНА СТРАТЕГІЯ ЯК ОСНОВА 
ПРОЕКТУВАННЯ ОПЕРАЦІЙНОЇ СИСТЕМИ
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3.1 Поняття стратегії та особливості її розроблення
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Необхідність розроблення стратегії організації випливає з того, що 
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3.2 Процес розробки корпоративної стратегії
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3.3 Виробнича стратегія як основа проектування та створення 

операційної системи організації
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3.4 Операційні пріоритети при визначенні виробничої стратегії 
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3.5 Операційна стратегія в сфері послуг
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3.6 Стратегічні рішення в сфері операцій
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3.7 Конкурентні показники операцій та їх ефективність
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ПИТАННЯ ДЛЯ КОНТРОЛЮ І ОБГОВОРЕННЯ
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2. У стратегії організації найчастіше розглядають такі основні 
елементи:
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3. Яке з перелічених стратегічних рішень вирішується в межах 

операційного менеджменту? 
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4. Які з перелічених стратегічних рішень не відносяться до 

операційного менеджменту?
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5. Під місією організації розуміють:
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6. В якій стратегії  використовують прості, багатофункціональні 
інструменти, виробляють невеличкі за обсягами партії за 
індивідуальними замовленнями:
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7.  Метою виробничої стратегії є:
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8. На якій стадії операційних пріоритетів капіталовкладення, 

контроль якості або управління запасами розглядаються як засоби 
підтримки конкурентоспроможності:

�'��+�
�������0��
�����'
�'=�������2���.
	��+���-��
0�'
;'4�-���0�������.�+���*
	����'
('�
��-�������
��
��������.���	�-'
9. На якій стадії виробнича стратегія сполучається із загальною 

стратегією організації?
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10. До основних типів операціних пріоритетів належать:
�' �
	�����.�
+
�����	��� .�+�
0+���	�.�+.��<*��	�'
�' )��
���2� 	��
��������� 	� .�
����� 
6��
-
	
	����� �� 
.��	������

	��
6����	
*'
;'4��
	���3
�+��.�+.��<*��	�'
(' �������� 	��
6����	�2� ������� �� ��+�������� .�
+
����2� ���*���

	��
������0�*
	����������'
11.  Сервісна стратегія починається з :
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12. Який фактор слід врахувати при розробленні операційної 

стратегії?
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13. Завдяки чому можна посилити адекватність операційної 

стратегії специфічним рисам сфери послуг?
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ТЕМА 4 ПРИЙНЯТТЯ РІШЕНЬ В ОПЕРАЦІЙНОМУ 
МЕНЕДЖМЕНТІ
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4.1 Суть, особливості та процес прийняття рішень в операційному 
менеджментіі
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Усі управлінські рішення можна класифікувати за такими
ознаками:
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2. За ступенем повторюваності проблеми:
F���+������O



	�

F����.
	�'
3. За значимістю цілі і тривалістю дії:
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4. За сферою впливу:
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7. За методом розробки рішення:
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4.2 Роль моделювання в процесі прийняття рішень
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4.3 Типи моделей, які використовуються при прийнятті рішень
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ПИТАННЯ ДЛЯ КОНТРОЛЮ І ОБГОВОРЕННЯ
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ТЕСТИ ДЛЯ САМОКОНТРОЛЮ

6 Рішення у яких менеджер не володіє достатньою компетенцією 
для самостійного аналізу, а тому звертається за допомогою до 
експертів, називаються: 
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7 Рішення, результати яких не визначені, але ймовірність кожного 

результату відома, приймаються у середовищі:
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8 Що не відноситься до переваг застосування моделей при 

прийнятті рішень:
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9 Модель – це
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10 Які моделі широко використовуються в рішеннях при 

розподілі дефіцитних ресурсів, аналізі розміщення, планування 
виробництва, розподілі робочої сили та інших сферах операційної 
діяльності:

�'G�-�6�������*
+���'
�' E�����������*
+���'
;' N�����
-
�.�
-��*
	����'
('�.��	������0�.���*�'
6. Управлінські рішення – це:
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7. Які принципи лежать в основі прийняття рішень?
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8. Рішення, які забезпечують реалізацію стратегічних задач і не 

перевищують одного року, це:
�'E�����-����'
�' ��������'
;'4.�����	��'
(' E���+��
���
�
	�'
9. За методом розробки рішення, в яких результат виконання 

заздалегідь визначений послідовністю дій, називаються:
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10. Системний підхід для прийняття рішення – це:
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11. Комплексний підхід для прийняття рішень включає:
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12. Підхід, при якому визначають значущість пріоритетів серед 

факторів, методів, принципів та інших інструментів з метою 
встановлення раціональності співвідношення та підвищення 
обґрунтованості розподілу ресурсів, називається:
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ТЕМА 5 УПРАВЛІННЯ ПРОЕКТАМИ
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5.1 Суть, зміст, класифікація проектів
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5.2 Управління проектами в системі операційно-виробничого 
менеджменту та його основні фази
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Ключовими аспектами в управлінні проектами є [2, 3, 19 , 52]:
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на проект – метод PERT/Cost.
�� .
.���+��
*
� �����0�� *�� +
.
�����2� >
� ��*
5��	
� 0*��9���� ����

�
6
�����+� .�
���
*'����.��������52� 	��
����
	
,���+
+���
	�� ���
����
#+
+���
	�� �
6
��� ����2� 
6��+������ �
>
%2� *
5��� ��
�
����� ����
	��
������ .�	���� �
6��� .�
���
'� k
��� ��� *
5�� 06���9���� 	������� ���
	��
������ �
6��2� ���� *�<� .�	���� ����'� E��5�*
2� �
��� �
*.����� 0�-�
5
<�
	������� 9���3� 0�� 0�.�0������ 
� 	��
������ ���
�
� .�
���
2� �
� 0��
������
+
+���
	������
���	�6
+��+
������*'��
5��	��>
+�����.
�������+
+���
	��
	������� +��� .�+���*��� ���
� �
�*����
-
� 	��
������ .�
���
� �
>
'� G���
.��� ��
*
� 	�����,��� 0�.������'� w��� 0� �
6��� *�,��� 6
��� 0*��9���à�
E������� 6
+�� �
9�
	���� ����� 0*��9����à� ä�� .��	�+�� 0*��9����� ���
�
�
6
���+
�
���
	��
-
���
�
���������
�0�	��9�����.�
���
�	����
*
à

C	�����
2� �
*.����� 0�	5+�� 9
��<� ���+�9�	9��� 9���2� 0�	+���� �
*
�
0*��9
<����� ���� 	��
������ 	��
-
� .�
���
'� �
6�
2� ���*� ���
	��� 
���
��
	��
������ .�
���
2� 
.����������*���+5��� 0�	5+�� +
*�<� .�
� 	������� ���
.�
����Q!R'�

Метою методу PERT/Cost <� 0*��9����� ���
� 0�	��9����� .�
���
� 	�
���
*
� ��� .�	�
� 	������
� 0�� +
.
*
-
,� 
.��	������ 	������*�'� k
���
	�+.����
	���� ��0��� �
*.A,������ .�
-��*�� 0�� 	����<,� LgKs7t\^Z2� 0�	5+��
�
����
�0�
0
*���2����0+����,<���������.�
����	�
��
'�������
-
������0
�
��
6��+�
� 	��
����
	
	���� +�>
� 6���9
� ���������� 0*�����'� ���� �
5�
��
���6�� 	��0���� ��
�
������ ���
� 	��
������ ��� 	������2� >
� 	�+.
	�+�,���
���
*
���
�
����,'�

C���
�
	�����*��
+�	�E)����)MK��	�
.��	������.�
����*��*�<�����	
��
0������ .���	�-�2� ���� �� .�	��� 
6*�5����'� �
��� �
������ 
�
6��	
� .���
����+������
0���+�	��
6�������
���
�,�	��
������	�������.�
����	2�.�
����
0���
���.��<,���*���*�����
�������+��'�Серед переваг визначимо:

ë -��3����� .
+����2�>
� 	��
����
	
<����� 	� ������2� +
.
*�-�<�9	�+�
�
	����
	����	0�<*
0	a�0�������+��
6���.�
���
O

ë �����0� �������
-
�9���
� ��� ��0��	�	� ���
� �
6��� +
.
*�-�<� �������
�
���5����0���
6
��*�2�������
-
�.
���6
,��O

ë ������ 0�6�0.��
,��� *���+5���� ��
6��+�
,� +
�
*������<,� ���
-��3���
,���3
�*���<,2�+�,���0*
-
�	����
	����	�+.
	�+���������0�������
	��
��������0�����
6��O�	
����
�����������9��	�
.��	�������
0���+
*2�����
	������*�'

E���+�
6*�5����
�0���
�
	���������*��
+�	�*
5���	�+��������2�>
1
-�
6
��� .�
���
� *�,��� 6
��� ����
� 	�0������2� ��0���5��� ��

.
�������0��0	a�0��*��*�5��
6
,O
- ���
	�� 
������ *�,��� ���+����,� 6
��� �
6a<���	��*�2� ���2� 6
+
���

����*�2� 	
��� ��� .
	����� ������ ���*���� ��+
6�
�
	���
���'� ����+5����



�


.
	����� .
	�+
*����� .�
� ��� 	�.�+��2� �
��� 6
��� 0�
6����� 
������ ��+�
�

.���*����������2���	.���2�:���+�
�
.��*�������O
- ���
<����
5���6�0.����.�+	�>��
��
	�-��+
��������
-
�9���
2����2�

�������9��9�����6��0����+
��������
-
2�.
���6
,������*��9
��
	�-��Q!R'�
�
5.4 Показники ефективності інвестиційного проекту

Чистий приведений дохід (net persent value, NPV)��
0���
	
<��������
��-�6������� �
*�� ��.���9���� 	���
�����	���� ���*����	�����
-
� -�
9
	
-
�
.
�
�
�	�+���	�������2����������+�<���������0���	�����������	�����2�������0��
0	
�
��
-
�-�
9
	
-
�.
�
�
�	�+����.�
�������.�
���
2�����*�1

�

2
#� %

n
і

i
i

ЧГПЧПД
q=

=
+∑ ������#!'�%

+�� � � � � �ЧПД :� �
*�� ����
-
� .��	�+��
-
� +
�
+
� 	�+� ��	��������
-
�
.�
���
�.���0+�����������	�������O

ЧГПі :� �
*�� ����
-
� -�
9
	
-
� .
�
�
� 	�+� ��	�������� 	� �F*
� .���
+��
5���<	
-
�����
���	�������O

n :�����������.���
+�	�5���<	
-
�����
���	�������O
q :����	���+���
��
	����2�>
�	���5����+�����
	�*�+�
6
*'
Індекс (коефіцієнт) дохідності (Accounting Rate of Return,  ARR)

���������0
<� �.�		�+�
9����� ��.���9��
�� 	���
���� 0	
�
���
-
� ����
-
�
-�
9
	
-
� .
�
�
� 	�+� ��	�������� ��� ��	����������� 	������ .
� .�
���
� ��
�
0���
	
<�����0��3
�*
�
,1

� #� % 2

n
і
i

і

ЗЧГП
qІД

ІВ
= +=
∑

���������#!'�%

+�������ІД :���+����#�
�3���<��%�+
��+�
����.
���	��������
*
�.�
���
O
ЗЧГПі :� 0	
�
����� ������� -�
9
	��� .
���� 	� �F*
� .���
+�� 5���<	
-
�

����
���	��������
-
�.�
���
O
ІВ :��
*��
+�
��0
	�����	�����������	������.
�.�
���
'
w�>
� ��	���������� 	������2� ���� .
	A�0���� 0� *��6
���
,� �����0���<,�

��	��������
-
�.�
���
2� 0+����,<�����	�����������.�	2��
0���
�
�� ��+���
�
#�
�3���<���%�+
��+�
�����
0���
	
<�����0�����
,�3
�*
�
,1

�

�

#� % 2

#� %

n
і
i

і
м t

і
i

і

ЗЧГП
qІД

ІВ
q

=

=

+=

+

∑

∑
��������������#!';%



��

+����ІДм :���+����#�
�3���<��%�.��6
��
	
����.
���	��������
*
�.�
���
�
.���6�-��
��0
	
*
�0+�����������	�����������	������#*
+�3��
	����%O

ІВі :��
*����	�����������	������.
�
���*��������	����O�
t : ����������.���
+�	�	���+�������	��������
-
���.����
'
Індекс рентабельності (Profitability Index, PI) �
0���
	
<����� 0��

3
�*
�
,1

2інвЧПІР
ІВ

= ���������#!'(%

+�������ІР :���+���������6����
������	��������
-
�.�
���
O
ЧПінв. :�����+��
��������
0*�������
-
���	��������
-
�.��6
��
O
ІВ :���	����������	������'
Період окупності інвестицій (Payback Period, PP)�<�
+��*�0����6���9�

�
0.
	�,+5����� 	� .�������� .
��0���
*� �3����	�
���� ��	�����������
.�
����	'

�

�

# %
#� % 2

#� %

m
і

i
і

n
і

i
і

ІВ n
qПО

ЧГП
q

=

=

⋅
+=

+

∑

∑
#!'!%

+��m : ����������.���
+�	�	���+�����-�
9���	���	�����������.�
���'
Внутрішня ставка дохідності (Internal Rate of Return, IRR)

���������0
<� ��	���� +
��+�
���� ��	��������
-
� .�
���
2� ����� 0�6�0.��
<�

�
.������0+���������	���+����0��	����.���
+��
-
����.�
������'

# %
�

�2
#� %

n
і

ВСД i
і

ЧГПЧПД
ВСД=

= =
+∑ ������������#!'�%

+�� ЧПД(ВСД) :� ������� .��	�+����� +
��+� 	�+� ��	�������� .��� ���	���
+���
��
	����������	���	�
���9��
�����	���+
��+�
����.�
���
O

ВСД :�	�
���9������	���+
��+�
������	��������
-
�.�
���
'

ПИТАННЯ ДЛЯ КОНТРОЛЮ ТА ОБГОВОРЕННЯ

�'=
��������
������.
������.�
���
'
�'��	�+���������3�����,�.�
����	'
;' w�� ��� �
0
*�<��� 
.��	������ .�
����*�� 	� �����*�� 
.�������
F

	��
6���
-
�*���+5*���
à
('4���������0
����5���<	��������.�
���
�����
-
�3�0�'
!'w��0���
�
	
,���-��3����8�����	�
.��	������.�
����*�à



���

�'�������������������
�����
	���-��3���	'
$' w��0���
�
	
,���*��
+��������
-
�9���
�.���
.��	�������
6
��*��0�

�����0�����.�
����	à
"'w�� 0���
�
	
,��� *��
+� 
���,	����� ��� .���-��+
� .����	� .���


.��	�������
6
��*��0������0�����.�
����	à
@'��	�+����
��
	���.
��0������3����	�
������	��������
-
�.�
���
'

ЗАДАЧІ ДЛЯ РОЗВ’ЯЗКУ

Задача 1. =�+.��<*��	
� E��F;� ��	���
	��
� 	� 6
+�	����	
�
�
�-�	����
-
� �����
� ;!�� ���'� -��'� =���
	�� ��+�
+5����� 	�+� �����0�����
.�
���
�.
��
��������+�,��1��F��:��������'�-��'O��F��:���(����'�-��'O�;F��:
@"����'�-��'O�(F��:��������'�-��'�E��	���+���
��
	��������í'���0����������
	�-�+�
������0
	
	����+�����.�
���à

Задача 2. ��0����������������
9��	�.�+.��<*��	
���	���
	��
�	�.�
����
�
09�������*���5��*�-�0���	2���>
��������+���
��
	������+
��+�����	�:
��2$"� ���'� -��'� .��� ���	��� +���
��
	����� �;í'� =���
	�� ��+�
+5����� 	�+�
�����0�����0��;���
���	�+.
	�+�
�������1�@!O����O��;�����'�-��'

Задача 3. ��0����������������
9��	�.�+.��<*��	
���	���
	��
�	�.�
����
�
09������� *���5�� *�-�0���	2� ��>
� ��+���� +
��+�
���� ����	� :� �2!� .���
���	���+���
��
	�������í'�=���
	����+�
+5�����	�+������0�����0��;� ��
���
	�+.
	�+�
�������1�@!O����O��;�����'�-��'

ТЕСТИ ДЛЯ САМОКОНТРОЛЮ
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життєздатності та відбувається  планування проекту:
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15. Метод складання графіка критичного шляху можна 

застосовувати з найбільшою ефективністю, якщо проект має такі
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ТЕМА 6 ПРОЕКТУВАННЯ ПРОМИСЛОВОГО ПРОДУКТУ
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6.1 Розробка продукту у виробничій сфері
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6.3 Операційні технології
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6.4 Особливості розміщення підприємств
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ТЕСТИ ДЛЯ САМОКОНТРОЛЮ
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3. Що відображає перелік: виробнича потужність, економічна 

ефективність, гнучкість, надійність, стандартизація, безпечність та 
промислова санітарія й гігієна?
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4. Що дозволяє підвищити продуктивність процесу проектування 

операційної системи та дає можливість маніпулювати проектом за 
сучасних умов?
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5. Які характерні риси сфери послуг впливають на специфіку 

проектування операційних систем?
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6. Яка автоматизована система дозволяє відстежувати, де 
знаходиться товар?
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7. Який фактор передусім свідчить на користь великих 

централізованих підприємств?
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8. Що не відноситься до головних переваг створення великих 

централізованих підприємств?
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9. Який фактор підтверджує доцільність невеликих 

децентралізованих підприємств?
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10. Для забезпечення якнайменшої вартості при проектуванні 

продукції (послуг) застосовують:
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11. Для оцінювання інженерних характеристик продукції 

застосовують:
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12. Який метод враховує розташування вже існуючих об’єктів, 
відстань між ними й обсяги товарів, що транспортуються 
називається?
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13. Який метод розміщення промислових підприємств 

використовують при виконанні мікроаналізу?
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14. Які є способи розміщення устаткування?
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15.  Що не слід враховувати при складанні плану розміщення 

устаткування?
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16.  Функціональне (технологічне) розміщення – це:
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ТЕМА 7 ПРОЕКТУВАННЯ ПОСЛУГ ТА ВИБІР ПРОЦЕСУ 
ОБСЛУГОВУВАННЯ

$'��E
�������.
��
-'
$'� E
������� ���
��
��0����� ���	������ �
������	1� ���	�� : �����*� :

*������'
$';���.�����	�����������*����.�
���
	�����.
��
-'
$'(��.��	���������-�*�'
$'!� ����
�
-��� 
� �3���� .
��
-� ��� �
0*�>����� .��*�>���� ���

.�+.��<*��	������	��
'

7.1 Сутність послуг

��� 	�+*���
� 	�+� �
	��
2� .
��
-�� �	��<� �
6
,� +���������2� �
������ �6
�
0�+
	
�����2� ���� .�
+������ 
���*
� �6
� .�
.
�
,����� ��0
*� �0� .�
+�5�*�
�
	���	� Q;;R'� E
������� .
��
-� *
5��� 
.������ ����*�� ��*
*�� 0�-�����*��
.
�
5����*��Q��2�E'�;��R '�

�'�E��	���:�������-��
0�2�
�������
5����,+����		�5�<���6��3���	��*'����

��� 		�5�<*
2� ���� �
��
� 0��<*
2� >
� ��*�� �
��*
� 
+��5���� 	�+�
.�+.��<*��	�2�����>��.���,<�	��3����
6��
-
	
	����'

�'�46��
-
	
	������
�������0�
�	���5�������������1���2�>
�+
6���.���
��+����� .
��
-� 
+�
-
� 	�+
2� *
5�� ������ �6�
�,��
� ��.��.
���*�*� 	�
��9��� 
*
	��'� ��.�����+2� ��>
� *
5��	����� .

6�+���� *��9� ��5� 0��
.�	-
+���� :� ��� ��*�� ��2� �
-
� 
���
,��� 	�+	�+
	���� ����
����	� *���5��
9	�+�
-
� 
6��
-
	
	����, �
� ������ .�+��+� �6�
�,��
� ��.���������� 
�
+
�
-
*
�3����
0��
*
�����
����'

;'����
�����������
6
���>�����
0����<�	��
�
�� ��
����
6��
-
	
	����'�
���2� ����
*� *
5��	
2� >
� 	� �	�
*��������� 	�+*���
� ��-
+���� 
�������
.
�
*��2�
+���������0���������*
����+��6���9����5��'

('� &���9
���� .
��
-� .����*����� ��� *����������2� ���� �� ��*�����������
��������������2� >
� 
� �
�
.�
���� 
�	
����� ���� 0	����� .����� .
��
-'�
)
0�
6�����
-
�.������ �� 
.��	��������*�.
	���
�	��
�
	������*��
+�*�2�
	�+*����*�� 	�+� ���2� �
���� 	��
����
	
,����� .��� 	��
6����	�� �� �
0.
+����
�
	���	'

!'� =
��
-�2� ���� ��+���� 	� 
*
	��� ����
-
� �
�����
� 0� ���<��
*2�
�.
5�	�,����� ��*� 
� .�
����� ��+����� .
��
-�2� 
� �
�� ���� ��� �
	����
�.
5�	�,�����.
�
.��*��.�����0�	��9�����	��
6���
-
�.�
���
'

�'� ���� �3����	�
-
� 
.��	������ .�+.��<*��	
*2� >
� .���,<� 	� �3����

6��
-
	
	����2���
6��+���	��6�����0������*�������-
���
.������2������
5�

*�����.���,	����0�.���
���
*'

$'� =�
���� ��+����� .
��
-� *
5��� .
+���� 
� 	�-��+�� .
���+
	�
����
�
������	� ���<���	� �0� ���	���
,� 
�-���0���<,� ��0�
-
� 	�+
1� 
�
6�����2� .
�



���

����3
�
2� �0� 0���
�
	����*� ������
��
F*���������� .����+�	2� .
9�
	���
	�+.��	��������' .'�

C�0������� 
�
6��	
���� �3���� .
��
-� 
6
*
	�,,��� ���
� ��0�
�
�.���3������ 3���
��	2� ���� ��
6��+�
� 	���
	
	���� .��� .�
���
	�����

.�������
�������*��	������3���2�>
���	�+����	���6�����$'�Q;;R'

��6����� $'�� :� S���
��2� ���� ��
6��+�
� 	���
	
	���� .��� .�
���
	�����

.�������
�������*��	��3����.
��
-'

E.���3�����
3���
���

3
�*
	�����

.�������
��

�����*��
��3����
.
��
-

4�
6��	
����.�
���
	�����
6��
-
	
	�����

.���������������*

C�	+�����.���
.�
���
	�����

.����������
�����*�
��3����

.
��
-

���
�����
.����
��+�	�+
���0�����

.
��
-

E�	
������ �����*�� 
���,	����� �� �
���
�,�

.������'
S
�*
	����� �����*�� *
���
���-
� 0*���
�.
5�	���� .���	�-� �� 	�*
-� #
.���������
+���������� 
� �3���� .
��
-� +
5�� ����
�
.
	A�0����0�*�������-
*%'
C�*���� �������������� .
��
-2� *����� ��� ���
�
�����+�����	�+.
	�+�
�+
�	�*
-��.
5�	���	'
)���������	�+6���3�
��F�����.����	����	'
)
0	��
�� �
*
����������� ��
.���
������������ ��	��
�� �
������
-
�
.���
���
'

C�6�0.�������
���	�>
�� ��
����
.
��
-'
)
0�
6��� ��������	�

���,	����� ��
����
.
��
-� ���
�3����	�
����

.�������
��
�����*�'

4+�
���������
.�
����	�

H	��
6����	�I���
�.
5�	�����.
��
-

�����*������ 0��
������ �.
5�	���	� +
�
.�
���
� ��+����� .
��
-� 0�� +
.
*
-
,�
*��
+
� ��*

6��
-
	
	����� #0�� 
*
	��
�.
�
������.�
+
���	���� ����.�
+
���	����

.������%'�G	�
*���0����������������	������

.������'

���.
	��9��
0�+
	
������
H.��
	
-
I�.
.��


�������0���5������
�����+���
-
�
.���
	�����

.�������	�+�

�.
5�	�
-
�.
.��


)
0���
�
�� .�
.
���
�� �.�
*
5�
����

.�������
�������*��0��
.��*�����*���	��*�
.
.��
��.
5�	���	'�
C�6�0.������� *����*����
�� �����
���� �
�
��
�6
� .
����	� 
6��
-
	
	����� ���<���	'�
)
0�
6��� 0��
+�	� >
+
� ����	�0����� .�
+�5
�
.
��
-� 9���
*� .�
.
�
	����� +
+���
	���
.
��
-� ��� 0���
�
	����� .�
-��*� �
����
����
���<���'

C�6�0.�������
���6���9� .
	�
-
�
0�+
	
������
�.
5�	���� 	�*
-'�
���������� ���-� ��
.�
��
�	�
�.
5�	���	

���*
5��	������
��	
������0�.���	�

.
��
-�
�
*�5��0
�����

.���
+

C+��������� �����+���
-
� .���
	�����
.�
���
� ��+����� .
��
-� 0� 
���
	����*�
3���
��� ��0
��
���'� E�	
������ #
� ��0��
*
5��	
���%� �����*�� ��0��	
	����� .
.��
�
9���
*� .
.���+��
-
� 0�*
	������

6��
-
	
	����

����������
.�
��
�	� ���

���
	�������<���	



���

=�
+
	5�������6�����$'�
� � ;

���
���
��
+
*���������

.�������0�


6��
-
	
	����

=�+6���	��
�
�	���3��
	��
-
�.���
���
�+���
H�
�����
	����I�0���.
5�	���*�'�)
0�
6�����
	.�
	�+5����� ����+����	� 
6��
-
	
	�����
���<���	'�
&�0.����	���� �
0	��
�� �
������
-
�
.���
���
'

=�+	�>�����
.�
3���
����0*
����
�
*.������
����
3�
��F�����
.����	����	

C������
�����
��������

�
0
����+5�������
�.
5�	���	

=���	�5��� +���������0����� 	��
6������
.
�
5�
����'

8��������
�.
5�	���*�

0�
��
����+
��
.
�
+
�.�+.��<*��	�

B��
<� +	�� ��0���� .
-��+�� 
.�������
-
� *���+5*���
� ��� ��.��*���
+�����
����	��3����.
��
-�Q��2�E'�;��R'�

�'�Сервісний бізнес �	��<��
6
,��3��
�+�����
���2�
��
	�
,�*��
,���
��
<� ��+����� ���<���*� 6
+�F��
�� �
������
�� .
��
-�� �6
� ��6
�
� .
��
-� .���
	0�<*
+��� 0� ��*�� �� ��������9�� 0� ����
,� 
�
6���
,� 
����,'� w�� .�����+�
*
5�����0	���������
��*�0���
*�����	�����.�+.��<*��	�2����6����2��	�������2�
�������2� ,��+����� 3��*�2� *�-�0���� �
0+��6�
�� �
�-�	��� �� ����
����'� ��
��*���� ���	���
-
� 6�0���
� *
5��� 	�+������ +	�� ��.�� 
6��
-
	
	����1�

6��
-
	
	����� 	� ����+
	�>�� ���	���
-
� .�+.��<*��	�� #{Yc[v[Z[W^FÇY^Wn�
eWXõ[cW^%� �� 
6��
-
	
	����� 
� ����+
	�>�� ���<���� #{[WvnFÇY^Wn� eWXõ[cW^%'� ��
.��9
*
� 	�.�+�
� +��� 
+��5����� 6
+�F��
�� .
��
-�� ���<��� .
	����
.��6
��� 
� .�	��� *����2� �� 	� +�
-
*
� :� ��+����� �� �.
5�	����� .
��
-��
	�+6
	�<����� 	� ����+
	�>�� ���<���� #��.�����+2� .��6������� 	+
*�� �6
�
��*
������
6
���	��
-
��	������%'�

�'�Внутрішнє обслуговування – ��� .�
���� ��+����� 	��*� .�+�
0+���*� ��
��
56�*� 
�-���0����� .
��
-2� ��
6��+���� +��� .�+���*��� 5���<+�����
����
��*
��
�-���0����'�=
��
-����
-
��
+
�	��,��,��������3
�����2����
6�
6���
+����2� 6
�-����������� 
6���2� ��5������� �
0�
6��� �� ���������

6��
-
	
	����'� ��<���*��	�+��
*
�	�.�+�
�<���0���	�++����	�*�5���
+��<��

�-���0�����
�� ���
��
��2� >
� .
���6
,��� ��� .
��
-�'� ��.

+��
���
���
����2� �
��� .�+�
0+��2� >
� 0��*�<����� ��+����*� 	�
���9���� .
��
-2�
.
����<�	�����*�������-
	
�+����������0��*�5�*��*���������
��
�-���0�����
�����<��	�
�
*��*����	����*�.�+.��<*��	
*'

S��
�
3��� 
6��
-
	
	����� ��-��+�
� 	�+
6��5���� 	� ���	���
*
�
����
����
2���	�+��
*
�������'�$'�'

w��	�+�
�0����
���2�
��������	������9������*����	����	���
��������-��2�
�����*� �� 
6��
-
	
,�
-
� .���
���
� :� 0���
+������ ���<��'� 4�5�2� ��>
�
�
0-��+���� 
6��
-
	
	����� ����*� ���
*2� .�+�	��+5
<����� 0�-����
	�+
*��
������2�>
����	�����
�-���0��������
<�+����
-
2�>
6�
6��
-
	
	�������<���2�
�������*����
6��
-
	
,����.���
����:�+����
-
2�>
6�0�6�0.��
	����.�
����
��+����� .
��
-'� �� �����	
*
� ���
��
� ���<��� 
+��5
<� .
��
-
� 	� ���
*
�



��	

	�-��+�2�
���
*
����	�0����<�����	����	
�.�+.��<*��	�'�B�9�*����
	�*�2���2�
��� 
.��	��������� .���
���� ���
<� �	
�*�� ��
56
	��*�2� .
	�
,� *��
,�
���������0
<� 
6��
-
	
	����� ���<���	'� w�>
� .����	����� +
6���
.�+-
�
	����� �� *�,��� 	�-
*�� ���*
��� .���,	���� ��� *
5��� �3����	��9�2�
	
���
6��
-
	
,������<���	���*�
2�
	�5�
��������
'

)��
�
��$'� :�E��	����������
����

)
���
.�������
����	���
*
�����
����
�.��9
��+��'��
���	�0����,���
���
��
�
� ���	������ �����*� #.�
��+
��2� 
�����
	����2� .��*�>����%� ��

.��	������ �
6
�
,� 
6��
-
	
,�
-
� .���
���
2� >
2� 0	�����
2� ����+�<�
.���	�5�
�6���9�����	����������	������.�+.��<*��	'�

7.2 Сутність структуризації сервісних контактів: сервіс – система –
матриця
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Існує три основних типи сервісних систем.
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Підходи до розробки послуг Q;(2�E'��(�R '
1. Підхід «офіс/майстерня». �� +��
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Характеристики правильно спроектованої сервісної системи [34,
37]:
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1. Кожен елемент сервісної системи повинен узгоджуватися з цілями 
діяльності фірми. ��.�����+2� ��>
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2. Система повинна бути дружньою для користувача. b��
0����<2�>
�
���<��� .
	����� 	0�<*
+����� �0� �����*
,� 6�0� 6
+�F����� .�
6��*2� �
6�
�
�����*�� .
	����� *���� ������� 3��*
	��� 0���2� >
� 0�.�*a��
	
<����2� ��
.
��5����2� ���� ��-�
� �
0
*�,����2� .�
���� 
6��
-
	
	����� .
	�����
����+������0��
-���������.�	2���.����	�����:�-
�
	�*��	�+.
	��������6
+�F
����0�.������'

3. Система має бути життєздатною, �
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4. Систему потрібно спроектувати таким чином, щоб постійно і 
послідовно забезпечувати ефективну роботу персоналу й інших елементів 
системи. b�� 
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!'�Система повинна забезпечувати тісну взаємодію головного офісу, 
6�0.
����+��
� 0�����
-
� �
������*�� 0� ���<���*�2� 0� ��9�*�� .�+�
0+���*��
���	���
��3��*�2�>
6�	���
.�������.�
�
+��������
'

6. Системі   необхідно піклуватися про матеріальні компоненти 
якості обслуговування ����*����
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7. Система повинна бути економічно вигідною. b��
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7.5 Технології у сфері послуг та розміщення приміщень на 
підприємствах сервісу
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календарного планування операцій в сфері послуг від споживчого 
попиту?
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4. Чим характеризується ступінь контакту в сервісні матриці, 

реагуюча система?
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5. В чому полягає стратегічне використання сервіс-системної 

матриці?
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6. При якому ступені контакту з клієнтом операційна система буде 

працювати більш ефективно?
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7. При якому ступені контакту клієнта і системи, продуктивність 

обслуговування знижується?
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8. Що характерно сервісній системі з високим ступенем контакту з 

клієнтом?
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9. Що характерно сервісній системі з низьким ступенем контакту з 

клієнтом?
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10. Які фактори відрізняють процес проектування і розробку 

послуг від розробки продукції?
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11. Використання сервісною фірмою такого устаткування, як 

торгові автомати, заправні станції самообслуговування і кавоварки, 
встановлені в номерах мотелів відповідно до сервісної системи-
матриці можна віднести:
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12. Налагоджування в магазині тісного взаємозв’язку між окремим 

продавцем і конкретним покупцем відповідно до сервісної системи-
матриці можна віднести:
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13. Основними характеристикми черг є:
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14. «Сервісний ландшафт» - це:
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ТЕМА 8 УПРАВЛІННЯ ПЛАНУВАННЯМ ОПЕРАЦІЙНОЇ 
СИСТЕМИ
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8.1 Суть, структура, принципи та методи планування в 
операційному менеджменті
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Методи відпрацювання планів господарської діяльності.
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8.2 Агрегатне планування, його зміст та основні стратегії
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8. 5 Диспетчерування в системі оперативного управління 
операційною діяльністю

���.���������� ��-
�,	����� 	��
6����	�� <� 0�	��9�����*� ���.
*�

.�����	�
F	��
6���
-
� .���
	����'� Завданням диспетчерування� <�
�����*�������� 6�0.����	���� �
���
��� 0�� 	��
�����*� .����	F-��3���	�
	�-
�
	������ .�
+
����2� �

�+������� 	���� 	0�<*
.
	A�0����� 	��
6������
.�
����	� �� .
.���+5����� 	�+������� 	�+� .���
'� ���.�����
	�����
0+����,<����� ��*� 
�.�9��9�2� ��*� ���>�� 
�-���0
	���� �����+�����
.���
	����'

���.�����
	����2� >
� <� 
�-�����
,� ������
,� 
.�����	�
-
�
.���
	�����	��
6����	�2�	��,��<1

�' &�0.����	����
6������.
�
��
����3
�*���,�.�
�3�����������+��
6���0�
	��
������	����
	���
-
�-��3����	��
6����	����0*��
F+
6
	���0�	+���'

�' �5�	�����
.�����	����0��
+�	�0�.
.���+5�������
�
������	�+�������
	�+�.���
���.���6
�	�
��
+��	��
6����	�'

;' ����	������ �� �����0� .������ 	�+������� 	�+� 	����
	������ .���
	���
0�	+���� �� �����+������ -��3���	� 	��
6����	�� �� 	5�	����� � 
.�����	����
0��
+�	�0����	�+���������.�����'

(' 

�+�����,�.
�
��
���
6
���	0�<*
.
	A�0��������
��	��
6����	��
	�������0�6�0.����������*���
-
��
+
��
6
���0��	����
	������-��3���'�

!'4�-���0������� ����	����	
� 
.�����	�
,� .�+-
�
	�
,� 	��
-
�
��
6��+�
-
� +��� 	��
������ 0*���
F+
6
	��� �� �����+������ -��3���	�
	��
6����	�'

4��
	����3����+��.��������
-
��
���
�,�:���1
�'  
���
�,	����� 	��
������ �
*������
����� .����	� ����	� ���

.�+.��<*��	��	����
*
O
�' 
���
�,	����� .
+���� +
� ����	� *��������	2� 0�-
�
	
�2�

��.�	3�6������	2�-
�
	���+����������	
0��	O



���

;' 
���
�,	����� *�5���
	��� .���+��� 0�-
�
	
�2� ��.�	3�6������	2�
-
�
	���+����������	
0��	O

('  
���
�,	�����
.�����	�
��.�+-
�
	���	��
6����	�O
!'  
���
�,	���������
���0�	��9��
-
�	��
6����	�O
�'  
���
�,	����� 0�6�0.������� �
6
���� *����� 	��*� ��
6��+��*� +���

�
6
��O
$'E.
�����5�����0���
6
�
,����������2����+��������2�	������'�
4��
	
,� +��� 
�-���0����� ��� 0+��������� �3����	�
-
� +��.��������
-
�

�
���
�,���
-
,���принципи +��.�����
	����,�����+������
��
	��*��<1
�
.�����	������ +��.�����
	����2� ���� 6�0
<����� ��� 06������� ���

�����0
	
	����� .
�
��
�� ��3
�*����2� >
� ��+�
+���� ����0� +��.��������
�
��
56
2������3
�*�����.�
������	��
6����	�2�������+�<�����0����.����*�0��
����*�� ��� +�������*�� .���
	
F
.��	�������*� .���
���
*O� 
.�����	������
+��.�����
	����� 0�6�0.��
<����� 0�	+���� �.�������
*
� +��.��������
*
�
0	A�0�
� ��� 9���
*� .�
	�+����� ��-
������� #>
+�����%� +��.�����������
����+O

���������0����� +��.�����
	����2� ���� +
0	
��<� �

�+��
	����
	��
6������ .�
���� 
� ���
*
O� 
�-���0������� .
6
+
	�� ��������0
	��
��
+��.��������
�� ��
56�� .���+6���<2� >
� +��.�����
	����� 	� *��9��6���
.�+.��<*��	�� 0+����,<� 	��
6���
F+��.����������� 	�++��2�
+��.�����
	����� ��� ���
	
*
� ��	��� :� +��.������� 	��
6���
F
+��.����������� 6,�
2� ��� ��	��� 	��
6������ +�������� :� .���
	
F

.��	���������.���
��������+�������O

�.���
	�����+��.�����
	����2�����0�6�0.��
<�������*2�>
�+��.������
�
�	
���+�������
<�����0�	+����*�2�	�0������*��
.�����	��*�.���
*O

�.�
3������������� +��.�����
	����2� ���� ��-
�
9
<� ���
.��9
���-
	
���� 	�.���+5
,�
-
� �
���
�,2� 	�+.
	�+�
� +
� ��
-
� >�� 0��
+�������� +��	� +
� ���*��
� 0�.
��
� +������� ��� 	��
6�	� ��� .��9�� 
.������2�
��
6��+�
�0A��
	�������	�+�
��-
	����0����
6��+�
����0�6�0.�������������	
���+��������*��������*�2�
�����
	����*2�.����	����*���
>
'

4�-���0������� .
6
+
	�� +��.��������
-
� �.����
� .�+.��<*��	��
0���5���� 	�+� ��.
2� ��������
� ��� *��9��6
� 	��
6����	�'� ��� 	������
.�+.��<*��	��� ���
,��� .���
	
F+��.���������� 	�++���2� 
� ��*���� �����
3
����
�
,��� ����������� +��.���������� 6,�
2� ���� 
�
�,<� -
�
	����
+��.�����'� �� ����+�� ���������
-
� +��.��������
-
� 6,�
� ��	
�,,�����
+��.���������� -�
.�2� ���� 0+����,,��� 	0�<*
+�,� 0� ��0��*�� ���
��
���*��
.�+�
0+���*���0�0�6�0.����������*���
-
��
+
�	��
6����	��Q!2�E'��"@R'�

4.�����	������
��
6
���+��.�������������
56�+
��-�<�����
6�0������,�
+��.������	�.�
���+�	��
6����	����	�+�������	���
*
�	�+��
�*�������
*
	�
�
6
��'� 46�0���
���� +��.������	� �.���<� �����*������� .�
	�+�����
+��.����������� 
.�����	���� ����+� �� �����*�� ��-
����
�� ��3
�*�����
+��.��������
�� ��
56�� .�
� ��+� 	��
6����	�'� 4��
	��*� +
�
*���
*2� 0��
���*�	�+���	
,��
6
�
�+��.�����2 <2����.��	��
2�0*��
F+
6
	��0�	+�����0�
	�.
��
� -
�
	��� 	��
6�	� �� .
� *�5���
	��� .���+����'� �� ��*���� �
*�5�
F



���

+
6
	
-
� .���
� ���-
	��� +��.������ 	���9
<� 	��� 	��
6����� .�������
*�5���
	
-
� ��������
2� ���� ���*
5
��� 6
��� 	���9���� ����*�� ��*
�����
'�
b�� 	��0�	��� +��.������2� .
	A�0���� 0� 	��
�����*� +
6
	
-
� 0�	+����2� � <�

6
	A�0�
	�*��+�������	����	�
��
	������+
.
*�5��������	�����
56�0�	
+
'

���міжцеховому рівні�+��.�����
	�����	��,��<1
�%�
���
�,	����� 0�� 	�+�������*�� 	��
������ .����	� .
���	
�� ���

��+�
+5����*�*��������	������.�	3�6������	O
�%�
���
�,	����� ��� ��-
�,	����� 	��
������ .����	� 	�.
��
� -
�
	���

	��
6�	����	�+.��	�������.
5�	���*O
;%�
���
�,	�����6�0.���6���
����0�6�0.�����������	�
��*���
6��+��*�

+���	��
������	��
6���
��.�
-��*�O
(%
.�����	���� 
6���2� �
���
�,	����� ��� ��-
�,	����� 	��
������

.�
-��*�����*�'
���внутрішньоцеховому рівні�+
�3
������+��.�����
	�����	�
+���1
�%�
���
�,	����� 6�0.���6���
���� 0�6�0.������� +�������� 
��*�

��
6��+��*�+���	��
������	��
6������0�	+���O
�%
.�����	���� 
6���2� �
���
�,	����� ��� ��-
�,	����� 	��
������

0�	+����+�������*�'
����*� ���
*2� +��.������0����� <� ��<,� ����
,� 	� �����*�� 
.�������
-
�

*���+5*���
� 
�-���0����2�>
� 0+����,<�	0�<*

0-
+5����� ��� �

�+�����,�

��
	���� 0��
+�	� >
+
� 0�6�0.������� �
*.�����
-
� 
.��	������
���*������,�������6�����*�3
����
�
	����*�
��
	�
-
�	��
6����	�'

ПИТАННЯ ДЛЯ КОНТРОЛЮ ТА ОБГОВОРЕННЯ
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ТЕСТИ ДЛЯ САМОКОНТРОЛЮ

1. Планування – це:
�'=�����������9������
�
	�
��
0	���
�+�����
����3��*�'
�'��+.���,	������.����������+
�
*����	2�>
�	�0����,���.�	�����
���

3��*��0�+
��-������.�	���������'
;'46P�
��
	�����.�����������9����0��+
.
*
-
,������0�6�0.��
<�����

�3����	�����
0	��
��3��*��
�*��6
���
*
'
('����	�>�.������
	���'
2. Якщо менеджери прогнозують попит в період від 3 до 18 місяців, 

регулюючи швидкість виробництва, рівень трудових затрат, рівень 
запасів та інше, то усе вищеперераховане можна віднести до:
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3. Що не відноситься до принципів планування?
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4. Принцип, при якому до процесу планування повинні бути 

залучені співробітники, які будуть виконувати ці плани, лише тод,
коли ці плани будуть обґрунтованими, називається:
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5. Який метод відпрацювання планів господарської діяльності 

використовується для оптимізації розрахунків на основі різного роду 
моделей?
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6.  Який метод дає можливість знайти максимальний результат 

при деяких витратах?
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7. Які стратегії агрегатного планування відносяться до пасивних?
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8. Які стратегії агрегатного планування відносяться до активних?
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9. Що не відноситься до основних завдань короткострокових 

розкладів?
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10. Яка підсистема оперативного управління операційною 
діяльністю визначає побудову системи управління?
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11. При якому плануванні відбувається розподіл річної виробничої 

програми підприємства в об’ємному та натуральному виразі між 
цехами і дільницями?
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12. Яке планування включає складання місячних завдань для 

дільниць та розробку завдання для дільниць на короткі відрізки часу?
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13. Який принцип диспетчерування базується на збиранні та 

аналізі поточної інформації, що надходить через диспетчерську 
службу, та інформацію про стан виробництва, яка надається планово-
управлінським персоналом?
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14. Який принцип диспетчерування дозволяє координувати 

виробничий процес у цілому?
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15. Що включає диспетчерування на міжцеховому рівні?
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ТЕМА 9 УПРАВЛІННЯ МАТЕРІАЛЬНИМИ РЕСУРСАМИ І 

ВИРОБНИЧИМИ ЗАПАСАМИ
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9.1 Сутність управління запасами
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3. Витрати на зберігання матеріально-технічних запасів. b��	�������

�
.�,,���	����������.����
2� ��	���
	��
-
�	�0�.���O�.
+�������������
	��
06
��2� ���� 0���5���� 	�+� 	���
���� 0�.��
O� ����+����� ��� ���.�
���������
	������� :� 
���+��� .����2� �*
���0����� ����+������ .��*�>���2�
����-
.
��������2�0��
6�����.���������+���
-
�.���
���
��
>
'

4. Управлінські витрати, +
� ����� 	�
+���� 	������� ��� .���
	����2�
�����02�
6��������
���
���0�.���	'

5. Витрати надлишку запасів.� �
�� 	���
	
,����� 	��� .���������� 
�
.
����� ;� 	������� ��� 06���-����2� �� ���
5� 0��5����� ����
���� 0�.���	� ����0�
����������+���������	��
-
�06���-����2������������2�.�
	����2��
0���+����'
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�*
,�����.�����0
��
*
����������� 	��
6����	��
.�
+
���	2� ��� �.
5�	����� �6
� 5� �����.
��
	����� #
��
	��� *���� ���
��	
������:�0�6�0.���������6������3
����
�
	�����
.�������
�������*�����
.���
+���0
��
��.����	��
�	��
6����	�2��.
5�	������6
�5�+
���	��%'

����������� *��������	� �0� 0�.��
� 0�0	����� 	�0����<����� .
.��
*� �6
�
9	�+����,� ����
-
� 	��
��������2� �
6�
� :� ��� .�++�<����� 6�0.
����+��
*
�
��-
�,	���,� 0�6
�
�
��62� ���� 	�+.
	�+�,��� 0�� 
.��	������ 0�.���*�'��
*
�

.��������� *���+5���� *�,��� 0
����+5
	���� �	
,� 
	�-
� ��� 
.��	������
��+�
+5����*� *��������	� +
� 0�.���	'� �� .�
����� 
.��	������ 6
+�F���*��
0�.���*��+
	
+������.
�����
�.���*����+	����9����1

F��9�����.�
������������6
�
6��-�0�*
	����O
F��9�����.�
�*
*����	�+����0�*
	���������0��
.�	�,��6
�	��
6����	
�

�
	��
�+���.
.
	������0�.��
'
S������
� �+������ .�
� .
9
�� 	�+.
	�+�� ��� +	�� 
��
	���� 0�.������� :

�
��� ��� �������� 0�*
	����'� ���6���9� 9��
�
� �
0.
	�,+5���*� ���
��������9��	��
����
	
	���*������
*���
*2�>
�+
0	
��<���+����	�+.
	�+��
������6�0
	��0�.������2�<�*
+����
.��*����
-
��
0*��
�0�*
	�����'

9.2 Модель оптимального розміру замовлення
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9.5 Система «Точно – вчасно»
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9.6 Система «Канбан» та MRP
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5.  Оптимальна величина замовлення – це?
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6. Для яких запасів найбільш прийнятні системи з фіксованою 

кількістю?
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7. Для яких товарів доцільне застосування системи з фіксованою 
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11. Що з переліченого не відноситься до переваг системи “точно у 
термін”?
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13. Що не обов’язково враховувати при управлінні запасами 

категорії А?
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14.  Що не обов’язково враховувати при управлінні запасами 

категорії В?
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ТЕМА 10 УПРАВЛІННЯ ОПЕРАЦІЙНОЮ 
ІНФРАСТРУКТУРОЮ ПІДПРИЄМСТВА ТА МАТЕРІАЛЬНО-
ТЕХНІЧНИМ ПОСТАЧАННЯМ І ЗБУТОМ
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10. 1 Загальна характеристика інфраструктури підприємства
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10.2 Управління ремонтним господарством
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Основні завдання ремонтних служб і підрозділів такі [37, С. 202].
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10.3 Організація інструментального забезпечення підприємства
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10.4 Енергетичне господарство та його особливості управління
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10. 5 Організація управління транспортним господарством
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10. 6 Управління складським господарством, його основні 
завдання
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10. 7 Управління матеріально-технічним постачанням і збутом на 
підприємстві
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7. Що входить до складу енергетичного господарства?
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8. Яке відділення на підприємстві обслуговує контрольні 

установки, мережі підприємства, компресорні установки, 
кондиціонери?
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9. Що дозволяє виконувати енергетичний баланс на підприємстві? 
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10. Яке бюро здійснює оперативно-виробниче планування роботи 

транспорту, що зводиться до складання квартальних, місячних і 
добових планів перевезень?
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11. Яке бюро розробляє плани виробничо-господарської діяльності 

транспортного господарства, визначає вантажообіг по заводу й обсяг 
вантажно-розвантажувальних робіт?
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12. Яке бюро веде паспортизацію всіх видів транспортних засобів?
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13. Що не відноситься до напрямків підвищення ефективності 

транспортного господарства?
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14.  Які функції не виконує складське господарство?
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15. Матеріально-технічне забезпечення підприємства – це:
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16. При якому виді споживання матеріалів застосовується 
транзитна форма постачання?
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17. Який відділ забезпечує постачання виробництва 

напівфабрикатами, деталями, вузлами?
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ТЕМА 11 УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ ВИРОБНИЦТВА ТА ПОСЛУГ
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11.1 Сучасна концепція управління якістю

&�-��
0��������� �����
	���� .
������ H������I� 	�0����<����� ��*2� >
� 
�
��0���� 	�.�+���2� ��0��*�� �	�
��*�2� 0�� ��0���� 
6���	��� .�+� якістю
�
0
*�<����� 	������ ���������� ��0�
*�������� �.���3������ 	�����	
�����
.��+*���	����	�>�#��6�'���'�%�Q;(R'

��6�������'��: S
�*
	�����.�+�
+�	�+
��
0
*���������-
����H������I

Автор / джерело Інтерпретація якості
Період – до початку ХХ ст.
G����
���� Диференціація предметів за ознакою «гарний – поганий»

8'�8�-���
w������ <� 
�
�
5���
,� 0� 6
���*� 	�0��������,� 
� �
*
�
�
0
*����2�>
�+�>
�.������<�6
�����*2���*�	
�
�<2��
���
	
�
�	�����<��	
,�������

Період – від початку ХХ ст. до наших днів
 '�B����	� w������:�	�����	����2�>
�������
�0�+
	
����<��.
5�	���	

�5'��5
���
w������ :� .��+�������� +
� 	��
��������2� �
6�
�
	�+.
	�+������ .��0������,O� �� ���
5� :� ��
.����
0�+
	
�������.
5�	���

S'� 
���� )
0���
��
	��0+���������
	��
�	��
�
	�����	
��3
�����

84E���!(�$F$@
E
�
.������ 	�����	
����� .�
+
����2� >
� 0
*
	�,,��� ���
.��+��������0�+
	
�������.�	���.
���6��	�+.
	�+�
�+
����
.��0�������

�����������
��
������
��
���

w������:����.�
����6�0.����	�
-
�	+
��
�������2��.
��6�
	�+����� 6�0���
2� �
��� ��
6��+�
� 6
��� ���>�*2�
+
��
����9�*� 0�� ��9��2� �� ��� .�
��
� *���� .�
+
���,�
���>
����
���

��5���
+����
����+���

feU�"(��F"�

E
�
.������ 	�����	
����� �� �������������� .�
+
����� �6
�
.
��
-�2� >
� ��+�,��� �*� *
5��	����� 0�+
	
�������

6
*
	������6
�.���+6��
	����.
���6���.
5�	���	

��5���
+����
����+���

feU�@���F����

E�
.���2� +
� ��
-
� �
�
.������ 	������� ��������������
.�
+
����2� .�
���
� �6
� �����*�� 0�+
	
����<�
�3
�*
��
	���� .
���6�� ��� 0�-����
0�
0
*���� �6
�

6
	A�0�
	��
���
	����

)
0
*����� ��
���� 0���
+������ 	� 
6������ �
6A<���	���� 
���
�2� �� *�<�
���+����,�+
�.
��������0*��2�������������9��.�+�����,<����2�>
�якість :



���

��� ��2� >
� 0�+
	
����<� 	�*
-�� �.
5�	���� 0� �
���� 0
�
� �����0
�
�.�		�+�
9����� H��������7	�������I'� ��0�������2� ��+���� ����+���
*� feU�
@����	�+�����������
�
2�������
	��
2�	�.��9
����-
2�����
*
2�>
�якість :
����.�
*
5������0�+
	
�������.
���6�� ��	�*
-��
����0�����	��������
����
#���'���'�%'

)��
�
����'��:�E
�������
0
*���������-
����H������I

����*�� 0�����	����*�� ��
�
��*�� <1� �.
5�	���� .�
+
��
2� 	��������
.�+.��<*��	�� ��� �
-
� .����	����2� �
�.�����	
2� .�������� ��� ��	���
��2� ��
���
52�0��.�	����
6*�5���2��
��
�����'�����0�6�0.�������	����	��
�
����
	�*
-� +
� ��
���2� ��� .�+.��<*��	�� *�<� 6
��� ��	
����� �����*�� 
.��	������
�����,2�	���*�����
��
��0+����,<�����	.��	��
6A<�������
6A<���
.��	�����'�
w�� 
6A<��� 
.��	������ �����,� 	���
.�,��� .�
����2� 	�+� �����0����� �����
0���5���� ������� �����	
�� .�
+
����'� b�� .�
����� 0+����,,����� ��� 	����
���.���5���<	
-
�����
�.�
+
��
2�
�	
�,,�������0	��
�«петлю якості»2�
���� �	��<� �
6
,��
���.�
����
�*
+���� 	0�<*
0���5���� 	�+�	� +�����
���2�
>
� 	.��	�,��� ��� ������� ��� ��0���� ���+���1� 	�+� 	�0�������� .
���6� +
�

���,	��������0�+
	
������#���'���'�%�Q�;2� ;$2� ;(R'

w������:������
.���2�+
���
-
��
�
.������	���������������������
.�
+
����2�.�
���
��6
������*��0�+
	
����<��3
�*
��
	����.
���6���6
�

0�-����
0�
0
*�������
6
	A�0�
	��
���
	����

k��������������*
5
���6
������������*����������*�2�.
+���,��������
�����

S�0�����#*��������2���*����2�6�
�
-����%

4�-��
��.������#.
	A�0����0�+
���
*2��*��
*2�0
�
*%

M������#��������2�		����	����%

S
����
�������#*����*������9	�+������*�9��%

M�-
�
*�����#3�0�
�
-����2�����
.
*�������%

ä��
	��#6�0	�+*
	�����2�+
��
.�����%

M�
�
*�����#��	����	�����2���
+
*����������
>
%

��*
-��>
+
��
�����������������������*
5
���	��
	��������0��*��
0�����	����*����
�
��*�1��.
5�	���*�2�	�������*�2�.���
���
*2

�
�.�����	
*2���	���
��*���
>




���

)��
�
�� ��'�� –� H=����� ��
���I� �6
� ��.
	�� ���+��� 5���<	
-
� ����
�
.�
+
����2���������0�6�0.��
<��������������

�� ��*���� 0+��������� 
.�������
�� +�����
���� .�
���� управління 
якістю����.�+.��<*��	��.���+6���<�0�.�
	�+5����1�.
����������0�	+����
�
�3���� ��
���2� �� ���
5� .
���+
	�
�� �����0����� 3
�����2� 	�0��������
*�5���
+��*� ����+���
*� feU� ������ @���� 	������ ����� �
�
� :� .���
	�����
��
���O�
.�����	�
-
�
.��	�����������,O� 0�6�0.���������
���O�.
��.9�����
��
���'�

����������2� .
	A�0���� 0� 
.��	�����*� �����,2� �����0
<����� ��� ���
��
�<������������	���1

• �����	���
�-���0����1���*���2���.��*�2������+�����
������
�
	�
���
���2�

3�����
��3
�*
��
	�������0�+�����
	����	�>�*�����	����	
*O

• �����	���.�+�
0+���	1�0�	+����2����
���2����������
���,	�����+�����
���2�
.
	A�0�����0�0�6�0.������*���
�����
������
��.�
+
����O

• ��� ��	��� .���
���
1� 	�+.
	�+��������2� .
	�
	�5����2� 	�+�
9����
	��
��	��	�
������	��	�+
�.��������
���'

���� ��	��� 
6A<+�
,����� 	� *�5��� 3
����
�
,�
�� ��� .�+.��<*��	��
системи управління якістю2� ���� �	��<� �
6
,� �
�
.������ 
�-���0�����
��
���
��
��2� �
0.
+��
� 	�+.
	�+����
���2� .�
����	2� .�
��+
�� �� ���
���	2�>
�
0�6�0.��
,��� 0�-������ ����	����	
� �����,� Q;(2� E'� (!�R'� �
� ����+
� ���
���*����	�����5���1

• 	�+.
	�+�������������	����	�O
• 
.��	���������
���*�O
• .�
�����	��
6����	����������0�����.�
+
����O
• 	�*��,	����2������0
	�������.
���>����'

=
�������.�+.��F
<*��	��>
+
���
���

E����*����
���

C�6�0.������
��
���

�.��	�����
�����,

=
��.9����
��
���

S
�*
<�����	�>�*
����	����	
*�.�+.��<*��	�

E�	
�,<���������	����	
*
.�+.��<*��	�����0���6
�����0�����.
������
.�+.��<*��	��>
+
���
���

�'���������-

��'������0����

��'���������

6��
-
	
	����

@'��
���5���
���.�
������

"'�)����0���� $'�=��
	��������06���-����

�'� 
���
��2
.�
	�+����
��.���	

!'���-
�
	������
.�
+
����

('�=�+-
�
	��
	��
6����	�

;'�����������
F
���������0�6�0.������

�'�=�
���
	����
.�
+
����

���
6���

E.
5�	��

=��������
��9���

G����0

 
���
�� 46���



���

���� 
���,	����� ��
���� .�
+
����2� >
� 	�-
�
	��<����� ��� .�+.��<*��	�2
	��
����
	
,��������*
�.
��0����	2����� 0���5�
�	�+���������
�0�	+���2�>
�
�
0	A�0
,�����.�+�����
���,	�������
����.�
+
����2�*
5��������3��
	����0��
��0��*��
0����*��#��6�'���'�%�Q;(2�E'�($$R'

��6�������'��–  ����3�������.
��0����	���
����.�
+
����

40����������3������ =
��0�������
����.�
+
����

�'�C��	�����	
���*�2�>
�
���������0
,����

• .��0�������
• ��+���
���
• ����
�
-���
���
• 6�0.���
• �����.
���6����
���
• ����+����0����
• ��-
�
*����
• ���������
• .������
F.��	
	�
• ��
�
-����

�'�C����������,�	�����	
����2�
>
����������0
,����

• 
+������
• �
*.������
• 0�-�����

;'�C��0���
�
	����*�+���

���,	����

• 6�0
	�
• 	�+�
���

('�C���.
�
6
*�	���5���� • ���
������
• 	�������

!'�C�����+�<,�	�0��������
0�������.
��0����	

• .�
-�
0��
• .�
�����
• 	��
6����
• ���.�
��������

�� .�
����� 
���,	����� ��	��� ��
���� .�
+
����� 9��
��� 0���
�
	�����

���*���� .
��0����2� 0-�
.
	���� 0�� 	�����	
���*�2� >
� ���������0
,����'�
�0�-������
� �������������
� 
+�������� .
��0����	� ��
���� 0�� -�
.�*��
��	�+��
�	���6�'���';�Q!2�E'�!��O�;(2�E'�($$�:�($"R'�

�
��6�������';�– 4+�������.
��0�������
����.�
+
����

8�
.��.
��0����	
���*��
	���� k������������� 4���*��.
��0�����	�*�5���-�
.�

� � ;

=
��0�����
.��0�������

k��������0
,����
�������
�3����	�+�	��
���������

.�
+
����

=�
+
���	�����2�.
�
5�����2�
*�������2�	*�����
�������
���
	��2����
��������



��	

=�
+
	5�������6�������';
� � ;

=
��0�����
��+���
���

k��������0
,���
6�0	�+*
	�����2�06���5����2�
��*
��
.��+�������2������
5�

+
	-
	��������	��
6


&�0	�+*
	�������
6
��2�*
5��	���
���*���	��
��������2����*���
6�0�	�����
���
6
��2�-���������

���*���06���-����

=
��0�����
����
�
-���
���

k��������0
,����3����	������
�
����
��
����
F

����
�
-��������9���

=��
*����
+
*��������2�
*�������
*��������2�

����-
*���������	�-
�
	���������
���.�
�������	��
6


=
��0�����
����+����0��������


��3������

������������.�
+
�����
����+�����*�2�
��3��
	���*��
���
��-�������*������+
	�*��

�������*�

 
�3���<����.
	�
�,	��
�������

��3�������	��
6
��6
�-�
.��

	��
6�	

=
��0�����
��-
�
*����

4�����,,���	�+.
	�+�����
������
F���.�
����������

.���*����	�	��
6
�
����
.
*�������*2�
3�0�
�
-����*����

.���
�
-����*�	�*
-�*�
�.
5�	���

E�
.����.�
��
������
	����2�
	�����������	�
-
�9
*
2�

	�6�������
>


=
��0�����
��
�
*����

��+
6��5�,�����
.����
��
�
*���
��	�-
+��

	��
6����	�

b����
+������	��
6
2�.��6
�
��0�

+������	��
6
2���	����	�����

=
��0�����
��
�
-����

k��������0
,�����
.����
9��+��	
-
�	.��	
����0+
�
	A�

�,+���������	�
��9�<�
����+
	�>�

�
����������	��
6�	2�	*����
9��+��	������
	��

=
��0�����
���������

����5�,�������������
	�����	
����	��
6


����0��������
��-�����������
3
�*�2��
��
�
	��
3
�*�����

=
��0�����
.������
F
.��	
	�

k��������0
,���.���������
0���������.������
�����
�
�

.�
+
����

 
�3���<���.������
-
�0�����
2�
�
�3���<���.������
������
��

=
��0�����
6�0.���

k��������0
,���
�
6��	
����
.�
+
�����+���6�0.����.
�
.���
���
6��
-
	
,�
-
�.���
���


��*
-��+
�0�����
��,+����	�

*
	����	�����
�����
����

=
��0�����
�����.
���6���F

�
���

k��������0
,���.��+��������
.�
+
�����+
������.
��
	����

8�6�����2�����+���������
.��
	���
�
>


11.2 Методи визначення якості продукції
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11.3 Система управління якістю
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11.4 Організація контролю якості на підприємстві
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11. 5 Основи стандартизації виробничої діяльності
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міжнародних стандартів ІСО серії 9000:
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ТЕСТИ ДЛЯ САМОКОНТРОЛЮ

1. Яке визначення відповідає поняттю якості?
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2.  Яка група одиничних показників якості продукції відображає 

ступінь використання винаходів у проектуванні виробів?
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3. До методів оцінювання якості відносяться:
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4. Хто з «вчителів» менеджменту якості розробив причинно-
наслідкові діаграми та сформував групи якості?
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5. Що є основним призначенням причинно-наслідкових діаграм 

К. Ісікави?
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6. Петля якості – це:
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7. Які показники використовують для оцінювання надійності 

якості продукції?
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8. Якими ергономічними показниками оцінюють якість продукції?
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9. Якими показниками оцінюють екологічну якість продукції?
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10. Який метод використовують для визначення рівня якості 
продукції, який оснований на використанні узагальненого показника 
якості продукції, котрий являє собою функцію від одиничних 
показників?
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11. Який показник використовується, коли можна встановити 

сумарний корисний ефект від експлуатації або споживання продукції 
та сумарні витрати на її створення й експлуатацію?
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12. Який показник використовується, коли неможливо встановити 

функціональну залежність головного показника від вхідних 
показників якості, але є змога визначити параметри вагомості 
усереднених показників?
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14. Який контроль продукції здійснюють після завершення певної 
виробничої операції?
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15. Стандарт – це:
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16. Якими документами подана група стандартів ISO 9000:2000?
�' E����*��
.��	�����������,'�4��
	���.
�
5����������
	���'
�' E����*��
.��	�����������,'���*
-�'
;'  ���	����	
� �0� *���+5*���
� �� .�
	�+����� 	�
���9���� �� 0
	��9����

�
+���	������*�*���+5*���
���
���'
(' ����	�>�.������
	���'



���

СЛОВНИК

Агрегатне планування (Aggregate planning) −� ��� 	�0�������� ��	��	�
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Алгебраїчні моделі (Algebraic models) :� ��� 
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Вироби народного споживання (Consumer goods) :� .�
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Виробнича інфраструктура підприємства (Production infrastructure 
enterprise) – ��� �
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Виробнича стратегія (Production strategy) :� ��� 
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Відкрита система (Open system) :� ��� �����*�2� >
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Елементи системи (Elements of the system) :� ��� 	�+�
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Інноваційний менеджмент (Innovation Management) :�����
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Календарно-планові нормативи (Calendar-planning regulations) :����
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Критичний ресурс (Critical resource) – ��� 
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Матеріально-технічне постачання (Procurement) – .�
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Менеджмент (Management) :� �����*�� 
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Методи управління (Methods of control) :� ��� �.
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*
	��� .
+����� ������
���2� �
6�
� ��*	
���
F
��3
�*�������� 	�+
6��5����� #
6��0%� ������
-
� 
6A<���2� >
� 	�+�	
�,<�

��������0�+����*�	�0������*���
.���*��
��
������
�3
�*�2�	�+*������	�+�
3
�*����*
-
�
6A<���'
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Операційна функція (Operating function) :� ��� +����������
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Операційний менеджмент (Operational management) :����+����������
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Планування (Planning) :� ��� ����*.���+� .�
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Платіжна матриця (Billing matrix) :����
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Продукція виробничо-технічного призначення (Production of 
industrial supplies) :� .�
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Проект (Рroject) : ��� �
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Проектна організація (Project organization) :� ��� �3����	���� 9����
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Ремонтне господарство підприємства (Repair farm enterprise) :� ���
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Ресурси (Resources) :� ��� ���
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Система контролю якості продукції (Quality control system) – ���
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Система менеджменту якості (СМЯ) (Quality Management System) –
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Сітковий графік проекту (Net project schedule) :���� �����
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Складське господарство (Warehousing) – ���9��
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Соціальна інфраструктура (Social infrastructure) – �� �
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Структура операційної системи (The structure of the operating 
system) :� ��� �
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Технологія (Technology) : ���	�5��	������
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Транспортне господарство (Transportation sector) :� ��� 
��
	���
�������� .�+.��<*��	�2� ���� .
<+�
<� 	��� *����������� .
�
��2� 0�6�0.��
<�
���*�������� ��� ������� �����.
������ .
��
-2� 	�0����<� ���6��������� ���
�3����	�������
-
�3
����
�
	�����	����
*
'

Управління запасами (Inventory management) :� ��� 3
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Управління персоналом (HR) : ��
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Управління проектом (Рroject Management ) :����.�
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Управлі��ння якістю (Quality management) :���
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Управлінське рішення (Management solution) :� ��� �	
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Фінансовий менеджмент (Financial management) :� 
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Функціонально-вартісний аналіз (Value analysis) :� ��� *��
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Цех (Workshop) – ��� 	��
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Якість продукції (Product quality) :����	�+�
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