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ფესავალი 

სახელმძღვანელოს საფუძველში ჩადებულია “საყოველ- 
თაო ხარისხის“ მცნება. სწორედ ამ მცნებების გამოყენება- 
შია განსაკუთრებული აზსრი. შეიძლებოდა გვესაუბრა უბ- 
რალოდ “ხარისხზე“ და არა “საყოველთაო“ ხარისხზ%ე, რაც 
განხილულია სხვა მრავალ სახელმძღვანელოში, სადაც ხა- 
რისხის მცნება წარმოდგენილია პროდუქციის, ან საერთოდ 
რომელიმე პროცესის საბოლოო რეზულტატის ხარისხით, 
მაგრამ რესულტატის ხარისხი შედგება მთლიანი პროცე- 
სის მრავალ “შემადგენელთა ხარისხისაგან. იგი მოიცავს 
მართვის, ორგანიზსაციის, პერსონალის, ინფორმაციის, რესურ- 

სების და სხეა მრავალი ფაქტორების ხარისხს. “საყოველ- 
თაო ხარისხის მცნება“ ასახავს საბოლოო ხარისხის ფორ- 
მირების პროცესის, ურთიერთდაკავშირებულ მრავალ მახა- 
სიათებლებს. სწორედ ამაშია მისი ფასეულობა, დანიშნუ- 

ლება და პრაქტიკული ეფექტი. 
საყოველთაო ხარისხის რეალიზაციაში, მთავარ როლს 

თამაშობს მართვა. იგი იძლევა საშუალებას გამოყოს და 
მოახდინოს პრიორიტეტების რეალი“ზაცია, სისტემატი'საცია 
გაუკეთოს ხარისხის ფორმირების ყველა ფაქტორს, გაუკე- 
თოს მოტივაცია, მათ ორგანიზება-უსრუნველყოფას და ეტა- 
პობრივ ეფექტურ კონტროლს. განსაკუთრებული მნიშვნე- 
ლობა აქვს სარისხის სტრატეგიულ მართვას. ხარისხისადმი 
ასეთ მიდგომას ძალიან დიდი მნიშენელობა აქეს განსაკუთ- 
რებით საქართველოსათვის. 

საქართველოში მრავალ უმაღლეს სასწავლებელში არა 
მარტო შეისწავლიან “ხარისხის მართვას“ როგორც საგანს, 
არამედ არსებობს სპეციალობაც. მაგრამ, როგორი გასაკვი- 
რიც არ უნდა იყოს მათ საფუძელად უდევთ ხარისხის პრობ- 
ლემებისადმი შესღუდული გაგება: საქმიანობის შედეგების 
მახასიათებელთა კომპლექსი – პროდუქციის, მომსახურების 
ან მხოლოდ საწარმოო ტექნოლოგიათა ფაქტორების. 

ჩვენთან სუსტად არის განეითარებული საყოველთაო ხა- 
რისხის ყველა მისი პრიორიტეტების, მიდგომების და აქცენ- 
ტების სოციალურ-ეკონომიური და ორგანიზაციული მოტი- 
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ვაცია. მაგრამ სწორედ ასეთი მიდგომა იძლევა საშუალე- 
ბას ყველაზე წარმატებულად გადაიჭრას ხსარისხის სრდის 
პრობლემები და ხარისხი გადააქციოს, ორგანიზაციის უმ- 
თავრეს კონკურენტულ უპირატესობად. საყოველთაო ხა- 
რისსხსი – არის საქმიანობის თითოეული სახის და მათი 
განსორციელების ყველა პროცესების და ამ პროცესების 
ყველა ელემენტების და სტადიების ხარისის უზრუნველ- 
ჟყოფა. 

წინამდებარე სახელმძღვანელოში განხილულია აგრეთ- 

ვე ხარისხის საბასო პრინციპები. 
– ნაჩვენებია თუ რატომ უნდა გახდეს ხარისხისადმი 

ყურადღება, თითოეული ორგანიზაციის კულტურისა და მმარ- 
თველობითი სისტემის შემადგენელი ნაწილი; 

– მოკლედ მოთხრობილია “ხარისხის რევოლუციის“ ის- 

ტორია; 
– აღწერილია დემინგის, ჯურანის და კროსბის ფილო- 

სოფიური მიდგომები, რომლებმაც შექმნეს საფუძველი სა- 

ყოველთაო ხარისხის რეალიზაციისა, 
– მოცემულია საერთო სურათი საყოველთაო ხარისხის 

გადამწყვეტი პრინციპებისა; 
– შედარებულია მმართველობა, რომელშიც ძირითადი 

აქცენტი გაკეთებულია ხარისხსსე ტრადიციული მეთოდე- 

ბით მმართველობასთან; 
- საუბარია ურთიერთკავშირზე საყოველთაო ხარისხსა 

და მმართველობითი თეორიის მიხედვით შემოთავასებულ 
საორგანისაციაო მოდელებს შორის; 

- შეისწავლება ურთიერთკავშირი ხარისხსა და რენტა- 

ბელობას შორის; 
- განხილულია ძირითადი წყაროები კონკურენტული 

უპირატესობის უსზრუნველყოფისა და მათი კავშირი ხარის- 

ხთან; 
– აღწერილია ხარისხის მნიშვნელობა სამომხმარებლო 

მოლოდინის დასაკმაყოფილებლად პროდუქტის დაპროექ- 

ტებისას, მომსახურების შეთავაზებისას, მოქნილობის უზ- 
რუნველყოფისას, საინოვაციო და სწრაფი რეაგირებისას;. 

– განხილულია ინფორმაციის როლი, სტრატეგიულ და-



გეგმარებასა და გადაწყვეტილებების მიდღებისას, ხარისხთან 
დაკავშირებით მოცემულია განმარტება ბელდრიჯის პრე- 
მიისა და სხვა მასთან დაკავშირებული პროგრამებისა, 150 
9000 და ექვსი სიგმა, როგორც მოდელებისა, რომელიც საშუ- 
ალებას იძლევა მიღწეულ იქნას საყოველთაო ხარისხი; 

– განხილულია სხვაობა მასშტაბებისა, დანიშნულებისა 
და ფილოსოფიის ამ სხვადასხვა მოდელებისა, რათა აუცი- 
ლებლობის შემთხვევაში განხორციელდეს დასაბუთებითი 
შერჩევა და თუ საჭიროა მიღებულ იქნას გადაწყვეტილება, 
რომელი ვარიანტი შეირჩეს, რათა ორგანიზაციის მიერ მი- 
ღებულ იქნას ფუნქციონირების მაღალი მაჩვენებლები. 

– განხილულია გუნდური მუშაობის მნიშვნელობა საყო- 
ეელთაო ხარისხის მიღწევაში; 

– განხილულია სხვადასხვა ტიპები გუნდური მუშაობისა, 
რომელშიც გამოყენებულია საყოველთაო ხარისხის მმარ- 

თვისას; 
– ახსნჩნილია სხვადასხვა ფაქტორები, რომელიც დაკავში- 

რებულია გუნდების წარმატებული გამოყენებასთაჩ; 
– განხილულია კავშირი “ხარისხი – უსაფრთხოება – 

გარემო“ განმარტებულია, რომ ეს უფრო მეტია ვიდრე ინ- 
ტეგრაცია. 

– განხილულია კომპანია, როგორც ერთიანი სისტემა. 

– განხილულია მენეჯერის “საშუალო გზა“ ე.ი. სწორი, 
ჭკეიანური შეფარდება ორგანისაციის მენჯმენტის განვი- 
თარებისადმი, კრიატიული და რეცეპტორული მიდგომებისა. 

იმისთვის, რომ მენეჯერი სწორად შეუდგეს “საშუალო 
გსას“ საჭიროა გაიცეს პასუხები შემდეგ კითხვებზე: 

1) როგორ გავუკეთოთ ფორმულირება ორგანიზაციის გან- 
ვითარების მიზნებს? 

2) რა ადგილი უნდა დაიკავოს მიზნებს შორის კლიენტე- 
ბის დაკმაყოფილების დონის ამაღლების ამოცანამ და რო- 
გორ მივაღწიოთ მას? 

3) როგორ დავგეგმოთ მომსახურების და საქონლის ხა- 

რისხი? 
4) როგორ უნდა გამოიყურებოდეს ორგანიზაციული მე- 
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ქანიზმი, რომელიც საშუალებას მოგვცემს დაგეგმილი მი%- 
ნების მიღწევაში? 

5) როგორ უნდა ვმართოთ ორგანიზსაციაში პროცესები 
სწორედ? 

ამ კითხვებსე პასუხის მოძებნა შესაძლებელია დამატე- 
ბითი კითხვების საშუალებით, რომლებსაც პროფესიულ ყო- 
ველდღიურობაში უწოდებენ “ხარისხის სპეციალისტის 7 
მეგობარს“ 

სს რატომ? 
2) რა? 

პ) როგორ? 

4) ვინ? 

ზ) როდის? 
ი) როგორ შევამოწმოთ? 
7) რა ღირს? 
სახელმძღვანელოში აგრეთვე განხილულია ხარისხის მე- 

ნეჯმენტი, მისი მნიშვნელობა და თავისებურებები ენერგე- 
ტიკასა და ტელეკომუნიკაციაში.



თავი 1. 

ხარისხი. მცირე ისრორია 

11. მიზნები ლა საშუალებები, 

რომლებიც მათ ამართლებენ 

11.1. შიღდა და გარე მიჯზნები 

თუ შეეკითხებით საქართველოს საწარმოთა მენეჯერებს, 
თუ რა არის ბი'სნესის უმთავრესი მიზანი, პასუხად მიიღებთ 
“მოგების მიღება“ და დაუსვაჭენ წერტილს, ხოლო თუ იგი- 
ვეს შეეკითხებით ევროპელ და ამერიკელ მენეჯერებს, ისი- 
ნი იტყვიან “მოგების მიღება“ და “კლიენტების დაკმაყოფი- 
ლება“ და ასევე რაღაცას სასოგადოებაზე, ხოლო იაპონელი 
საერთოდ უპირველესად ისაუბრებს ხარისხზე. ვინაიდან 
მათ თავიდანვე ასწავლიდნენ, რომ სამეწარმეო საქმიანობა- 
ში ყოველთვის არსებობენ შიდა და გარე მიზნები. შიდა 
მისნებს თავის წინაშე სვაჭშს მეწარმე, როცა იწყებს საქმია- 
ნობას ან ავითარებს მას. როგორც წესი ეს ეხება პირად 
შემოსავლებს, ხოლო მეწარმეობის გარე მიჭზნები – ეს ისე- 
თი მისნებია, რომლებზეც სასოგადოებაა ორიენტირებული, 
როცა აძლევს მეწარმეს საქმიანობის დაწყების უფლებას. 

სამრეწველო-განვითარებულ ქევეყნებში სასოგადოება ხის- 
ტად აკონტროლებს მეწარმეს, რომ მან არ დაივიწყოს გარე 
მისნების შესახებ. 

მეწარმეობის ფილოსოფია – ეს ფაქტიურად არის საყო- 
ველთაოდ მიღებული კომპრომისი შიდა და გარე მიზნებს 
შორის, რომელსაც მხარს უჭერენ ყველა დაინტერესებული 
მხარეები: მეწარმეები, საზოგადოება, სახელმწიფო და რო- 
მელიც ფიქსირდება პროფესიულ კოდექსებში, კანონებში 
უმაღლესი სასწავლებლების სასწავლო პროგრამებში. მე- 
წარმეობის თანამედროვე ფილოსოფიის უმთავრესი შემად- 
გენელი ნაწილია ხარისხის ფილოსოფია, რომელსაც აგ- 
რეთვე სოციალური მიმართულება აქვს. ენახოთ თუ რო- 
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გორ განისასღვრება თანამედროვე ხარისხის მენეჯმენტის 
შინაარსი საერთაშორისო სტანდარტების შესაბამისად (150 
9000:2000) 

მიდგომა ორგანისაციის მართევის მიმართ, რომელიც გა- 
მისნულია ხარისხზსე, დაფუძნებულია ყველა წევრების მო- 
ნაწილეობაზე და მიმართულია გრძელვ–ადიან წარმატებაზე, 
მომხმარებელთა მოთხოვნილებების დაკმაყოფილების გ'სით 
და ორგანისაციათა და საზოგადოების სარგებლით – ეს 
არის ხარისხის საყოველთაო სახელმძღვანელო. 

შენიშენის სახით შეიძლება მივიღოთ შემდეგი: 
1. “ყველა წევრები“ – ნიშნავს პერსონალს ყველა დანა- 

ყოფში და ორგანისაციული სტრუქტურის ყველა დონეჯე. 
2. ხარისხის საყოველთაო ხელმძღვანელობისას, “ხარის- 

ხის კონცეფციას” შეხება აქვს, მართვის ყეელა მიზსნების 
მიღწევებთან.. 

11.2. მიზნების ღაბალანსება 

როგორც ცნობილია, ყოველი ორგანიზაცია თუ საწარმო 
იმყოფება კონკურენტული ძალების, ხუთი ძირითადი ჯგუ- 
ფის გავლენის ქვეშ ესენია: 

1) დარგში ახალი კონკურენტების გამოჩენის საფრთხე. 
2) მყიდველთა უნარი მიაღწიონ ფასების შემცირებას. 
3) მომწოდებელთა უნარი მიაღწიონ პროდუქცია“სე ფა- 

სების ზრდას. 
4) პროდუქტების და კომპანიის მომსახურების შემცვლე- 

ლების , ბაზარზ%ე გამოჩენის საფრთხე. 
5) დარგში არსებულ კონკურენტებს შორის ბრძოლის 

გამძაფრების ხარისხი. 
ამ ხუთ ძალას მოყავს მოძრაობაში საწარმოს დაინტერე- 

სებული მხარეები, რომლებიც ბევრად განსა%სღვრავენ კომ- 
პანიაში მენეჯმენტის თავისებურებებს. მოსახერხებელია გან- 
ხილულ იქნას დაინტერესებულ მხარეთა 9 ჯგუფი: კლიენ- 
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სჩყყსტორები სახელემწიფო 

1 ს ყბელი X / თანოწმრომდები 

მ ო = ოთრმ ო > 

მენეჯმეჩუოი 

/ " 
სანოგადოყები „ონკურენტები 

პარტიჩისრები „ლიეჩტები 

ნახ. I. საწარმოთი დაინტერესებული პირები 

ტები (მომხმარებელი), საწარმოთა მენეჯერები, კონკურენტე- 
ბი, საწარმოთა თანამშრომლები, ინვესტორები (მფლობელე- 
ბი), მომწოდებლები (ნედლეულის, მომსახურების, სათადა- 
რიგო ნაწილების), პარტნიორები, საზოგადოება, სახელმწი- 
ფო. მენეჯმენტის საქმიანობა დაკავშირებულია ამ პირთა 
ინტერესებს შორის კომპრომისის მონახვაში. ამ ინტერესთა 
ურთიერთკავშირი მოყვანილია ნახ.I. 

თითოეული ამ დაინტერესებულ მხარეთაგანი რა თქმა 
უნადა ცდილობს “საბნის თავისკენ გადაწევას“: 

1. ინვესტორები – მიიღონ მაქსიმალური მოგება, მინი- 
მუმამდე დაიყვანონ გადასახადები და საოპერაციო დანა- 
ხარჯები, მაგალითად ხელფასის ფონდი; გაზარდონ ფასები; 
ნაკლები მუშახელით შექმნან მეტი პროდუქცია, პროდუქცი- 
ასე შეამცირონ თვითღირებულება; გარდა ამისა ინვესტო- 
რები დაინტერესებულნი არიან საწარმოთა გრძელვადიან



განვითარებაში. 
2. მომხმარებლები – პროდუქციასე ფასების შემცირება 

და მისი ხარისხის გაუმჯობესება, პროდუქციის მიწოდების 
ხელსაყრელი პირობების ჩათვლით. 

3. მენეჯერები – ინვესტორების ფინანსური მოთხოვნე- 
ბის დაკმაყოფილება, ამასთანავე შემოსავლების გაზსრდა, კა- 

რიერის მაღალ საფეხურზე ასვლა. მენეჯერები ასევე დაინ- 
ტერესებულნი არიან საწარმოს განეითარების პერსპექტიუ- 
ლი გეგმების შესრულებაში. 

4. თანამშრომლები – გაზარდონ თავიანთი კომპეტენტუ- 
რობა, ხელფასის დონე, გასარდონ სამუშაოთი კმაყოფილე- 
ბის დონე, უზრუნველყონ სოციალური გარანტიები. ყოვე- 
ლივე ეს საკმაოდ სრდის საწარმოს ხარჯებს და ბევრ თავ- 
სატეხს უჩენს მენეჯერს. 

5. პარტნიორები – უსრუნველყონ თავიანთი სტრატეგი- 
ული ინტერესები, მათ შორის გასარდონ ბაზარ'სე თავიან- 
თი ხვედრითი წილი. 

7. კონკურენტები – უსრუნველყონ მისაღები კონკურენ- 
ტული ბრძოლის წესების დაცვა. 

8 საზოგადოება - რეალისაცია გაუკეთონ სოციალურ 
პარტნიორობას: საქველმოქმედო პროგრამები, სოციალური 
პროგრამები თანამშრომლებისათვის, სპონსორობა, სამუშაო 
ადგილების გაზრდა. 

9. სახელმწიფო – უსრუნველყონ სტაბილური სამუშაო 
ადგილები, შექმნან ახალი სამუშაო ადგილები, გადასახადე- 
ბის მთლიანი მოცულობით ამოღების გარანტირება. 

10. მომწოდებლები – უსრუნველყოფენ შესყიდვებზხე ხელ- 
საყრელი ფასებით გრძელვადიანი კონტრაქტების გაფორ- 
მებას. 

კონკრეტულ საწარმოსათვის შესაძლებელია დაინტე- 
რესებული მხარის ყოველი მოთხოვნის მიხედვით, მიეცეს 
შეფასება (თუ რამდენად სრულდება იგი ცხოერებაში). 
აღნიშნულის თვალსაჩინოდ წარმოდგენა შესაძლებელია 
ინტერესთა ბალანსის დიაგრამის შედგენის საშუალებით 
(იბდ). ნახ.2. . ეს დიაგრამა ცხადყოფს იმასეც, რომ ინტერეს- 
თა ბალანსი მიღწეული არ არის, საწარმო არამდგრადია და 
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იჩყესტორები 

სასელ. ს 

მომმარებელი 

ს ნოგადოჟყბა 

მეჩეჯერი 

შ|ი:|§····ღ··|ბ··|ღ·" 

სარტჩისორი 

ნახ. 2 ინტერესთა ბალანსის დიაგრამა 

დაშლა ემუქრება.დიაგრამის ასაგებად საჭიროა შემდეგი ნა- 
ბიჯების გადადგმა: 

ნაბიჯი I შეაფასეთ მაჩვენებელი #4 – დაინტერესებულ 
მხარეს მოთხოვნათა შესრულების დონე, 10 ბალიანი შკა- 
ლით და შეიტანეთ ცხრილში. 

ნაბიჯი II შეაფასეთ მაჩვენებელი 8 – დაინტერესებული 
მხარის მოთხოვნის შეუსრულებლობის შემთხვევაში რის- 
კების არ ქონა, 10 ბალიანი შკალით,შეიტანეთ ცხრილში. 

ნაბიჯი III შეაფასეთ მაჩვენებელი L - დაინტერესებულ 
მხარეზე დროულად ზემოქმედების არქონის შესაძლებლო- 
ბა, 10 ბალიანი შკალით.შეიტანეთ ცხრილში. 

ნაბიჯი IV. გამოიანგარიშეთ რეიტინგის მნიშვნელობა 
I8I=VXტXცსცXIს ყოველ დაინტერესებულ მხარესათვის. 

ნაბიჯი V. და ბოლოს ყველაზე მთავარი – შედეგების 
ანალისი . თუ არაფერში ჩავარდნა არ არის მაშინ კომპა- 
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ნიაში ყველაფერი კარგად არის . თუ დიაგრამა მრუდეეა ე. ი. 
დროა შევქმნათ ანტიკრისისული პროგრამა და მივიღოთ 
შესაბამისი ჭომები. 

ზემოთ მოცემულია ინტერესთა ბალანსის დიაგრამა, რო- 
მელიც გვიჩვენებს რომ საწარმოში ინტერესთა ბალანსი 
მიღწეული არ არის. წარმოება არამდგრადია (ნახ. 2). 

12. ხარისხი: როვოლუცია რომელიც 

ღაიწყო ჩენს თავებში 

1.2.1. ხარისხის ლოგიკა 

ჩვენ ეცხოვრობთ ეპოქაში, რომელსაც სპეცილისტები უწო- 
დებენ “ხარისხის რევილუციას“. ამის შედეგს ჩვენ ყველა 
შევიგრძნობთ ჩვენს თაე'სე, როგორც მომხმარებლები. მასი- 
ური მომხმარებლისათვის დღეისათვის ხელმისაწედომი გახ- 
და ისეთი მომსახურებები და საქონელი, რომელიც 10-15 
წლის წინ მხოლოდ ძალიან მდიდარი და შეძლებული ხალ- 
ხისთვის იყო ხელმისაწვდომი. მაგალითად კომპიუტერული, 
ვიდეო და აუდიო ტექნიკა. 

პირველი პერსონალური კომპიუტერები ღირდა 3-4 ათა- 
სი აშშ დოლარი, ხოლო თავისი ტექნიკური მახასიათებლე- 
ბით ბევრად ჩამორჩებოდნენ დღევანდელს, დღეს ეს ყველა- 
ფერი ბევრად იაფია და უფრო ხარისხიანი ეს იმიტომ, რომ 
შეიცვალა მენეჯმენტის მიდგომა ხარისხისადმი: „კმაყოფი- 
ლი კლიენტი ბევრად მომგებიანია“. 

მისეზ-შედეგობრივი კავშირი მოყვანილია დიაგრამაზე, 
ხოლო მაჩვენებლები ასეთი დასკენისათვის აღებულია გრა- 
ფიკებიდან (ნახ.3) 

საწარმოთა მენეჯმენტი დროის სხვადასხვა ისტორიუ- 

ლ მონაკვეთში, სხვადასხვანაირად რეაგირებდა ამ ლოგი- 
კაზე, განახორციელებდენ რა მომსახურების და საქონლის 
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კარგი ფინანსური შედეგები 

| 
კლიენტის უმაღლესი დაკმაყოფილება 

| 
ხარისხობრივი ბიზნეს პროცესები 

I 
ხარისხიანი საკადრო რესურსები 

ინფრასტრუქტურა საწარმოო გარემო 

ნახ. 3 ხარისხის ლოგიკა 

მიმართ სხვადასხვა მიდგომას და აგრეთვე ხარისხის სხვა- 

დასხა ფილოსოფიას. ამ მიდგომების და ამ ფილოსოფიის 
განვითარება მიმდინარეობდა საერთო დევიზით:”ვდებთ რა 

ფულს დეფექტებისა და შეუსაბამობების თავიდან აცილე- 
ბაში ჩვენ ვაკეთებთ ეკონომიას,რადგან დანახარჯები კონ- 

ტროლზე და განსაკუთრებით დეფექტების შესწორებაზე 

მცირდება.ყოველივე ზემოთხსენებულიდან გამომდინარე , 

ხელმძღვანელობის პრინციპები უნდა იყოს უბრალო და 

ყველასათვის გასაგები. ასეთებია: 
1) პიროვნება იმსახურებს პატივისცემას. 

2) მყიდეელს – ყველასე საუკეთესო მომსახურება. 

3) მუდმივად იღვწოდე სრულყოფისაკენ და უმაღლეს 
მაჩვენებლებისაკენ. 
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122. „ხარისხის კოშპკი: ღილი 

მშენებლობის მერაპები“ 

ხარისხის ფილოსოფიის ისტორია ყველაზე მარტივად 
წარმოდგენილია დიაგრამის სახით – “ხარისხის კოშკი“. 
სწორედ ისე “სართულ-სართულ” როგორც ისტორიულად 
მიმდინარეობდა მისი მშენებლობა, მისი აგება უხდება ყვე- 
ლა საწარმოს,რომლებიც ნერგავენ ხარისხის მენეჯმენტის 
მეთოდებს. ხარისხის კოშკის მშენებლობა მიმდინარეობდა 
შექმნილი ვითარების წნეხის ქვეშ, მენეჯმენტისატთვის სა- 
ჭირო იყო მოენახა ბალანსი საწარმოს ”მიდა და გარე მიზ- 
ნებს შორის ,ხოლო ჩეენ უკვე ვიცით, რომ ეს მიზჯსნები 

საკმაოდ ურთიერთ გამომრიცხავი არიან. 
საჭირო იყო “ გაწონასწორება “: 
" გამოსაშვები პროდუქციის ხარისხის უსრუნველყოფა 

და შესაბამისად ბასარზე მეწარმის მდგომარეობის გამყა- 
რება (გარე მისნების უზრუნველყოფა მოითხოვს ხარჯების 
ზრდას). 

+ წარმოების ეფექტურობის გაზსრდა, ე. ი. კომპანიის მო- 
გების ჭსრდა (შიდა მიზსნების მიღწევა შესაძლებელია ხარ- 
ჯ%ების შემცირებით). 

ამ შეუსაბამობას (ერთის მხრივ საჭიროა ფულის ჩადება, 
რომ გავსარდოთ ხარისხი, მეორეს მხრივ საჭიროა შევამცი- 
როთ ხარჯები რომ გავსარდოთ წარმოების ეფექტურობა), 
წარმოების ბასარსა და სასოგადოების განვითარების ყეე- 
ლა სტადიაზე, ჰქონდა თავისი სპეციფიკა და სხვადასხვანა- 
ირად გადაიჭრებოდა. რას ნიშნავს ამ შეუსაბამობის გადაწ- 
ყვეტა ან სხვაგვარად რომ ვთქვათ ინტერესთა ბალანსის 
მონახვა? ეს ნიშნავს,რომ ვიპოვოთ პროცესების ორგანი“სა- 
ციის ისეთი ხერხი და მენეჯმენტის ტექნოლოგია, რომლის 

დროსაც იდეა, “ვდებთ რა ფულს დეფექტების და შეუსაბა- 
მობების თავიდან ასაცილებლად, ჩვენ ვსოგავთ სახსრებს – 
რადგან ამ შემთხვევაში ხარჯები კონტროლშე და განსა- 
კუთრებით დეფექტების აღმოსაფხვრელად მცირდება”,- მო- 
ცემული მომენტისათვის ყველასე უფრო რაციონალურად 
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რეალიზდება. 

სოციალური მენეჯმენტი 
მიზანი: 
უზრუნევლყოფსსასოგადოებაში 
სოციალური პარტნიორობა 

ეკოლოგიური მენეჯმენტი ( 
მირაჩი: უსრუნეელყოს 
მომხმარებლის ეკოლოგიური 

უსაფრთხოება 

სარისხის დაგეგმარება ტხარისხის უზრუნეელსაყოფად 

მისანი: უხზრუნეელყოს საწარმოში ა ი ღანახარჯები 

შრომის ხარისხი 

მ წ.) წ ) " –ღ:I ლ 

სარისსის მენეჯმენტი 
მისანი: უზრუნეელყოს კლიენტის 3 
სრული მოთხოვნწ«დების ' რ 

დაკმაყოფილება 

1 L .. 
პროდუქციების მართვა 
მისანი: ვარგისიანიაროდუქციის მ (4) დ: დ) 
გაზრდა და გამომუშავება 

დ ლუ 

1 - 
ხარისხის კონტროლი _1 
მიზანი: არ დაუშეას დ! ) 

მომხმარებლისათვის 
უვარგისი პროდუქციის მნიშენელობა 

L სტანდარტიზაცია, ურთიერთშემცველობა, მეტროლოგია 

ნახ. 4 ხარისხის მენეჯმენტის განვეითარების ეტაპები 

დ1 – დანახარჯები დეფექტების აღმოსაჩენად 
დ2 – დანახარჯები დეფექტების აღმოსაფხვრელად 
დ3 –დანახარჯები დეფექტების თავიდან ასაცილებლად 
მ1 მ2 მ – დამატებითი შემოსაელების კომპონენტები, 

რომლებსაც ღებულობს უფრო პროგრესული საწარმო, ნაკ- 
ლებად პროგრესულ საწარმოსთან შედარებით.



1.2.3. ფუნღდამენრი 

იმისათვის, რომ “ხარისხის კოშკი“ იყოს მყარი, მას უნდა 
ჰქონდეს საძირკველი (ფუნდამენტი). 

– ერთი სახის საქმიანობას უნდა მიევყავდეთ ერთნაირ 
შედეგებამდე, ამისათვის აუცილებელია საქმიანობის სტან- 
დარტიზაცია, სტანდარტისაცია პროდუქტების პროცესები- 
სადმი და ბოლოს მუშაკებისადმი მოთხოვნათა მიმართ. 

– ურთიერთშემცვლელობა – შესაძლებლობა პროდუქ- 
ციის ამა თუ იმ კომპონენტის, დოკუმენტების და სხვა კვან- 
ძების ანალოგიურით ჩანაცვლებისა. მეტნაკლებად იგი ეხე- 
ბა აგრეთვე მუშაკთა ერთი მეორით ჩანაცვლებასაც. 

= მეტროლოგია უნდა შეგვეძლოს ხარისხის გა“სომვა 
(შეფასება) – როგორც პროდუქციის, ასევე სამუშაო პროცე- 
სების და პერსონალის. 

იმ შემთხვევაში თუ ურთიერთჩანაცვლების პრობლემები 

გადაუწყვეტელია ანდა გადაწყვეტილია არასრულად “ხა- 
რისხის კოშკი“ ვერ აიგება. წარმოების მართვის უმთავრესი 
ამოცანა უნდა იყოს მეწარმისათვის “მაქსიმალური მოგე- 
ბის უზსრუნველყოფა საწარმოში დასაქმებული თითოეუ- 
ლი მუშაკის მაქსიმალურ კეთილდღეობასთან ერთად. სიტ- 
ყვა “მაქსიმალური მოგება“ ნახმარია ამ სიტყვების ფართო 
გაგებით და ნიშნავს არამარტო დიდ დივიდენდებს, არამედ 
თითოეული დარგის განვითარებას, რომელიც უზრუნველ- 
ყოფს ამ მოგების რეალიზაციის მუდმივ ხასიათს. (ფ.უ. ტე- 
ილორი “მეცნიერული მენეჯმენტის პრინციპები 1908წ). სწო- 
რედ მან მიაწოდა სასოგადოებას კონცეფცია მეცნიერული 
მენეჯმენტისა, რომელიც მოიცავდა სისტემურ მიდგომას, სა- 
კადრო მენეჯმენტის, ხელმძღვანელსა და თანამშრომლებს 
შორის პასუხისმგებლობის განაწილების, საწარმოს განვი- 
თარებისა და ხარისხის უზსზრუნველყოფის მიმართ. 
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თავი 2 

ხარისხის მენეჯმენრის არსი 

პროდუქციის ხარისხის საფუძველი – შრომის ხარისხი 
და ხარისხიანი მენეჯმენტი ყველა დონეზე ე.ი. მუშაობის 
ისეთი ორგანიზაცია, როცა თითოეული მუშაკი ღებულობს 
თავის მუშაობის (შრომით) შედეგებით სიამოვნებას. 

პროგრამა დაფუმძნებული იყო არა მარტო საწარმოო პრო- 
ცესების სრულყოფაზე, არამედ მთლიანად სისტემის სრულ- 
ყოფაზსე, ხარისხის პრობლემებში კომპანიის უმაღლესი ეშე- 
ლონის ხელმძღეანელობის უშუალო მონაწილეობაზე, კომ- 
პანიის მუშაკთა სწავლებაზე (“სევიდან ქვევით“) ხარისხის 
უსრუნველყოფის ძირითადი მეთოდების ამ ქვაკუთხედის 
სათავეში დგას მუშაკთა მოტივაცია, მაღალხარისხიანი შრო- 
მისადმი. კონცეფციამ “ნოლი დეფექტი“, დაიკავა კონცეფცი- 
ების: “ნაკლები წუნდებული პროდუქცია მომხმარებელს“ 
და “არ დაუშვათ წუნი“-ს მაგიერი ადგილი, აღნიშნული 
კონცეფცია წარმოადგინა ფ. კროსბიმ. 

სწორედ დემინგის, ჯურანის და იშიკავას იდეების თან- 
მიმდევრულმა განხორციელებამ, იაპონია – ქვეყანა, რომე- 
ლიც საკმაოდ ღარიბია ბუნებრივი რესურსებით და გაპარ- 
ტახებული იყო ომებით – გახადა ერთ-ერთ უმდიდრეს ქვევ- 
ნად მსოფლიოში. 

ფილიპე კროსბი – 1964V. შესთავასა პროგრამა “ნოლი 
დეფექტი“, მრავალი წლების მანძილზე იყო კომპანია III 
ვიცე-პრეზსიდენტი, ამერიკის ხარისხის მართვის სასოგადო- 
ების პრესიდენტი (#4505), დღეისათვის არის მსოფლიო- 
ში,მრავალი კომპანიის კონსულტანტი, ხელმძღვანელობს კონ- 
სალტინგურ ფირმა LVII”ი CI0§ხX» #55010(05, 1იC. 

დემინგმა (იძთIიყ V. ძVი-Iძა0ე რომელიც იყო რა ,ერთ- 
ერთი წამყვანი სპეციალისტი ხარისხის უზრუნველყოფის 
სტატისტიკური მეთოდებისა. 1950წ. მიიღო მიწეევა, იაპონი- 
ის მეცნიერთა და ინჟინერთა კავშირისაგან (IV0V5L) , იაპონი- 

ის მრეწველობის აღორძინებაში მონაწილეობის მისაღე- 
ბად. იქ მან შესთავაზა მენეჯმენტის პროგრამა 14 პუნქტისა- 
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გან და ხარისხის მუდმივი გაუმჯობესების პრინციპი,რამაც 
იაპონურ მრეწველობაში დიდი რევოლუცია მოახდინა. 

ფეიგენბაუმი – შეიმუშავა ხარისხის საყოველთაო მარ- 
თვის (I013! დხს3I1(”/ Mგიგყიი)იი( ICM) და პარალელური (ერ- 

თდროულად) ინჟინერინგის პრინციპები. 
იშიკავა - გამოიგონა “ხარისხის წრე“ შესთავაზა “მიზე- 

სი - შედეგი” დიაგრამა,დ რომელსაც იშიკავას დიაგრამას 
უწოდებენ აგრეთვე შეიმუშავა ხარისხის მართვის ისეთი 
კონცეფცია, რომელშიც მონაწილეობს საწარმოს მთელი კო- 

ლექტივი. 
ჯურანი (ჰისგ2ი. ჰი§იინი.!) – შეიმუშავა პრინციპი “ხა- 

რისხის ტრიადი”, არის ერთ-ერთი წამყვანი ბიზნეს–-კონ- 
სულტანტი. 

მესინგი (M2§5ი VV2I(05) - შესთავაზა სახელმძღლვანელო 
“ხარისხის შესახებ”, როგორც ძირითადი დოკუმენტი საწარ- 
მოს ხარისხის უსრუნველყოფის სისტემისა. 

2.1. ღემინგის პროგრამა 

ყველამ რომც აკეთოს ის, რაც მათ 
ძალებშია. ეს მაინც არ იქნება 

პასუხი, ადეკეატური პრობლემის 

სირთულისა. 

ედვარდ ვ. დემინგი 

XX საუკუნის 50-იანი წლების დასაწყისში ე. დემინგმა 
პირველად შეიმუშავა პროგრამა, რომელიც მიმართული ივო 
შრომის ხარისხის ამაღლებისაკენ. ე. ი. “ხარისხის მენეჯ- 
მენტის პროგრამა”. ამ პროგრამაში შედის შემდეგი ნაწილე- 
ბი: 

3 პრაგმა ი აქსიომა: “14 პუნქტი“: “7 სასიკვდილო 
ავადმყოფობა”, “სიძნელეები და ფოლსტარტები“; “ჯაჭვუ- 
რი რეაქცია“ - დემინგის მიხედვით; “დემინგის დციკლი“; 

ანუ “უწყვეტი გაუმჯობესების პრინციპი“. 
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მიუხედავად იმისა, რომ დემინგის პროგრამას შეუსრულ- 
და უკვე 50 წელზე მეტი მან დღესაც არ დაკარგა თავისი 
აქტუალობა. დემინგის პროგრამის იდეები გახდნენ იმ მოთ- 
ხოვნათა საფუძვლები, რომელიც ჩადებულია საერთაშორი- 
სო ხარისხის მართვის სტანდარტების (509000, 150 14000 და 

სხვათა საფუძვლად. 

პროგრამის ძირითალდი იდეებია: 
– ოპოზსიცია , მენეჯმენტში “რეცეპტორული მიდგო- 

მის“ მიმართ: მზა რეცეპტების ნაცვლად – საერთო პრინცი- 
პები, რომლებიც მენეჯერმა დამოუკიდებლად უნდა გაიაზ- 
როს და დამოუკიდებლად უნდა შეავსოს შინაარსით (შექ- 
მნას ამ პრინციპების შესაბამისი, შრომის ორგანიზაცია); 

- “ნუ შეიქმნი შენთვის იდეალს“ – ყველასათვის შეჩვე- 
ული და ერთი შეხედვით ცხადი მართვის პრინციპები უნდა 
შემოწმდეს და გადამოწმდეს; 

– მთავარი აქცენტი უნდა გამახვილდეს ადამიანის ფაქ- 
ტორ“სე და არა “უსახურ“ მართვაზე. 

22. სამი პრაგმატული აქსიომა 

პროგრამა ეფუძნება 3 ეგრეთწოდებულ პრაგმატულ აქსი- 
ომასე ე. ი. დებულებებზე, რომლებიც განასოგადებენ და 
აერთიანებენ მენეჯერთა პრაქტიკული საქმინობის შედე- 
გებს და მისაღებია ყოველივე მტკიცებების გარეშე. 

LI პრაგმატული აქსიომა 

“ნებისმიერი საქმინობა შეიძლება განხილულ იქნას, რო- 
გორც ტექნოლოგიური პროცესი და ამიტომაც შესაძლებე- 
ლია მისი შემდგომი გაუმჯობესება“. 

კარგად ჩაუღრმავდეთ თუ რას ნიშნავს ყოველივე ეს? 
უპირველესად – ნებისმიერ ბისნეს პროცესებისადმი შესაძ- 
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ლებელია მიყენებულ იქნას ის ორგანისაციული გამოცდი- 
ლება, რომელიც დაგროვილია საწარმოო პროცესების სა- 
მართავად: 

– ნებისმიერი ბისნეს-პროცესი შესაძლებელია დაპრო- 
ექტდეს ისევე როგორც ტექნოლოგიური პროცესები საწარ- 
მოში; 

– ნებისმიერი ბისნეს-პროცესისათვის შესაძლებელია აღი- 
წეროს მოქმედებათა საერთო თანმიმდევრობა (სამარშრუ- 
ტო ტექნოლოგია) და მოქმედებათა შინაარსი (საოპერაციო 

ტექნოლოგია) 
– ნებისმიერი ბისნეს-პროცესი შესაძლებელია დაიყოს 

ოპერაციებად; 
- შრომა ნებისმიერი ბიზსნეს-პროცესის შესასრულებ- 

ლად შესაძლებელია დანაწილდეს (პროცესში მონაწილეთა 
მიხედვით) 

- ნებისმიერი ბიზნეს-პროცესი გარდაქმნის შრომის რო- 
მელიმე ობიექტს, რის შედეგადაც იზსრდება მისი ღირებუ- 
ლება. არსებობს 4 სახის შრომის ობიექტი – ნედლეული, 
ნაკეთობა, მომსახურება და ინტელექტუალური პროდუქტი 
(დოკუმენტი, მეთოდიკა, პროგრამული უზრუნველყოფა და 
სხვა.) 

– ნებისმიერი ბიზსნეს-პროცესი მოიხმარს რესურსებს, მათ 
შორის საკადროს და სხვა. 

მეორეს მხრივ ხელმძღვანელებიც და მუშაკებიც უნდა 
მოიაზრებდნენ საწარმოო საქმიანობას, როგორც კონკრე- 
ტული ტექნოლოგიური პროცესების ერთობლიობას. მაგ. 
დანაყოფის ხელმძღვანელს შეუძლია მკაფიოდ ჩამოთვა- 
ლოს ტექნოლოგიური პროცესები, რომლებიც ხდება მის 

დანაყოფში. 
მესამე – ხელმძღვანელებსაც და თანამშრომლებსაც ეს- 

მით თუ რა, პროდუქტებს ღებულობს მათი დანაყოფი, ტექ- 
ნოლოგიურ ჯაჭეში მყოფ სხვა დანაყოფებისაგან და თა- 
ვად რა პროდუქტებს აწვდიან სხვა დანაყოფებს. 

თუ ეს ყველაფერი საწარმოს თანამშრომლებისათვის კარ- 
გად არის ცნობილი, მაშინ I აქსიომის მხრივ საწარმოში 
ყეელაფერი წესრიგშია. 
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1I პრაგმარული აქსიომა 

“წარმოება განხილულ უნდა იქნეს, როგორც სისტემა 
რომელიც იმყოფება სტაბილურ ან არასტაბილურ მდგომა- 
რეობაში. ამიტომ კონკრეტული პრობლემების გადაჭრა არ 
არის საკმარისი, თქვენ მაინც მიიღებთ მხოლოდ იმას, რასაც 
მოგცემთ სისტემა, ამიტომ საჭიროა ფუნდამენტური ცვლი- 
ლებები“ 

დღეისათვის სისტემური მიდგომა არ არის სიახლე. ყეე- 
ლასათვის ცნობილია, რომ საწარმო – სისტემაა. მთავარია 
როგორ გამოიყენებს მენეჯმენტი ამ ცოდნას. დემინგის მი- 
ხედვით ეს ცოდნა გამოყენებულ უნდა იქნეს შემდეგნაი- 
რად: 

- ვინაიდან, საწარმოს მუშაობის ორგანიზაცია, წარმოად- 
გენს არამარტო უბრალო საქმიანობის გარკვეულ სახეობა- 
თა ერთობლიობას, არამედ ქმნის პროცესების ქსელს, და- 
საწყისისათვის საჭიროა ამ პროცესების ქსელის აღწერა 
(მაგ. დავხატოთ) იმისათვის, რომ უმაღლეს ხელმძღვანელობამ 
და სტრუქტურული დანაყოფების ხელმძღვანელებმა „,აგ- 
რეთვე უბრალო შემსრულებლებმა, წარმოიდგინონ თუ რო- 
გორ ერწყმევა მათი შრომა საერთო შედეგებს. 

– საწარმოს პროცესების ქსელში იქმნება მომარაგების 
შიდა ჯაჭვი, რომლის თვითოეული რგოლი, წარმოჩინდება 
წინა რგოლების მომხმარებლის სახით და ამავე დროს რო- 
გორც მომწოდებელი მომდევნო რგოლებისათვის. რგოლის 
მუშაობის სარისხის შეფასებას ახდენს შიდა მომხმარებე- 

ი. 
ლ— მმართველობითი პროცესები ასევე შედიან ამ მომარა- 
გების ჯაჭეში და აწზარმოებენ მმართველობით მომსახურე- 
ბებს შიდა მომხმარებლებისათვის; 

– პროდუქციას (ვარგისი და წუნი) აწარმოებს არა კონ- 
კრეტული რომელიმე მუშაკი, არამედ მთლიანი სისტემა, ამი- 
ტომ აუცილებელია გაუმჯობესდეს მთლიანი სისტემა. 

– სისტემა შეიძლება იმყოფებოდეს მდგრად ან არამ- 

დგრად მდგომარეობაში, მდგრად მდგომარეობაში , მას არ 
შეუძლია განიცადოს ევოლუცია, ამიტომ საჭიროა ცვლი- 
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ლებების დასაწყებად მისი “ შერყევა. თუ ყველა ზემოთ 
ჩამოთვლილი ნიშნები საწარმოში არსებობს, მაშინ ყველა- 
ფერი კარგად იქნება ხოლო თუ არა საჭიროა შევუდგეთ 
ხარისხის მენეჯმენტის სისტემის პროექტის შედგენას. 

II პრაგმატული აქსიომა 

“საწარმოს უმაღლესმა ხელმძღვანელობამ ყველა შემ- 
თხვევაში უნდა აიღონ თავიანთ თავზსე პასუხისმგებლობა 
პროდუქციის ხარისხზე“. აქ მნიშენელოვანია შემდეგი: 

– პროდუქციას ქმნის არა მუშაკი, არამედ სისტემა და 
ამიტომ თვითოეულ სამუშაო ადგილზე შრომის ხარისხზე 

პასუხს აგებს ის, ვინც პასუხისმგებელია სისტემაზსე მთლი- 
ანად - საწარმოს უმაღლესი ხელმძღვანელობა; 

– იმისათვის, რომ გავაუმჯობესოთ სისტემა, საჭიროა ხან- 
გრძლივი დროის განმავლობაში განხორციელდეს მასწხე 
მძლავრი და მიზანმიმართული ზეგაელენა. ასეთი სეგავლე- 
ნა შესაძლებელია მხოლოდ იმ შემთხვევაში, თუ საწარმოს 
უმაღლესი ხელმძღვანელობა აქსოვს მასში მთელ თავის 
ენერგიას. 

– პასუხისმგებლობა, რომელიც აღებული აქვს თავის თავზე 
ხელმძღვანელობას, უნდა იყოს გადანაწილებული. 

– როგორც უკვე იყო აღნიშნული, საწარმოო არის პრო- 
ცესთა ქსელი, ამიტომ თვითოეულ პროცესს უნდა ჰყავდეს 
თავისი “პატრონი“, რომელსაც აქეს არამარტო პასუხისმგებ- 
ლობა, “თავის“ პროცესზე არამედ მის განკარგულებაში არის 
აუცილებელი უფლება-მოსილებები და რესურსები. 
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2.3. 14 პუნქრი CL Lი 14 იი!ი(5) 

კუნქტი 1 – მიჭნის მუდმივობა: 

“იყავი უცვლელად მტკიცე და თანმიმდევრული , უწყვეტი 
გაუმჯობესებების საქმეში. გააკეთე ისე, რომ მისწრაფება 
პროდუქციის სრულყოფისადმი (საქონელი მომსახურება) 
გახდეს მუდმივი; თქვენი საბოლოო მიზანია – გახდე კონ- 
კურენტუნარიანი, დარჩე ბიზნესში და უსრუნველყო სამუ- 
შაო ადგილები“. 

დემინგმა შესთავასა ხელმძღვანელებს გახადონ პრო- 
დუქციისა და პროცესების ხარისხის მუდმივი გაუმჯობესე- 
ბა (5-8 წლის განმავლობაში) , თავიანთ ძირითად სტრატეგი- 
ულ მისნად, დაისმის კითხვა რატომ? , რატომ ფინანსური 

გაუმჯობესება არა?: 

უპირველესად იმიტომ, რომ ფინანსური შედეგების 
უტყუარი პროგნოსი „ასეთ გრძელვადიან პერიოდის განმავ- 
ლობაში, პრაქტიკულად არარეალურია – ძალიან ბევრი “უც- 
ნობია“. 

მეორეს მხრივ, რამდენად კარგი არის ფინანსური მიღწე- 
ვები, როგორც მიზანი, თითოეული თანამშრომლისათვის ან 
მთელი კოლექტივისათვის? ხომ ყველასთეის ცნობილია, რომ 
ფინანსური მაჩვენებლების საშუალებით. ძალიან ძნელია 
სწორად იქნას გასომილი თითოეული მუშაკის ღვაწლი . 
სწორედ ეს გახდა ”დაბალანსებული მაჩვენებლების სის- 
ტემის მეთოდოლოგიის” საფუძველი, , რომელიც შემოგვთავაზა 
კაპლანმა და ნორტონმა, წინა საუკუნის 80-იან წლებში. 

მესამეს მხრივ. – გავიხსენოთ “ხარისხის ლოგიკა“ – 
„კმაყოფილი მომხმარებელი უფრო მომგებიანია“ და ხარის- 
ხის სფეროში მიზსნების მისაღწევისას მიიღება შესაბამისი 
ფინანსური შედეგებიც. ცხოვრებამ დაამტკიცა ეს დებულე- 
ბა – კომპანიამ, რომელმაც ხარისხის სფეროში დაყენებუ- 
ლი მი'სანები, უმთავრეს მიზნად მიიჩნია (ანუ “კუთხის თაე- 
ში“ აქვს დაყენებული), უსრუნველყო თავისი მყარი გრძელ- 
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ეადიანი განვითარება. 

პუნქტი 2 – ახალი აზროვნება: 

“გამოიყენეთ ხარისხის ახალი ფილოსოფია“: ჩვენ აღარ 

შეგვიძლია შევეგუოთ ჩვეულებისამებრ მიღებულ შეფერხე- 
ბებათა დონეს, შეცდომებს, დეფექტებს და მუშაობაში არსე- 
ბული წუნის დონეს. ჩვენ ვცხოვრობთ ახალ ეკონომიკურ 
ეპოქაში, მართველებმა, იმისათვის რომ მიაღწიონ ცვლილე- 
ბებს და სტაბილურობას საწარმოში, უნდა უპასუხონ გა- 
მოწვევაზე "“შეიგნონ მათი პასუხისმგებლობა და აიღონ 
მართვა თავიანთ ხელში. გასაგებია, რომ დემინგის პროგ- 
რამის პირველი თეზისის რეალიზაცია, შეუძლებელია აზ- 
როევნების სტილის შეცევლის გარეშე, როგორც ხელმძღვანე- 
ლობაში, ასევე თანამშრომლებში, სისტემური მისწრაფება 
პროდუქციის ხარისხის, პროცესების, შრომის ორგანიზაცი- 
ის გაუმჯობესებებისადმი უნდა არსებობდეს ქვეცნობიერე- 
ბის დონესე მთელს კოლექტივში. გარდა ამისა, საჭიროა 
მუდმივი პროპაგანდა, მუშაკთა ტრენინგი ,კვალიფიკაციის 
ამაღლება და სხვა. 

პუნქრი 3 – პონრროლის მიმართ 

ღამოკიღებულების შეცვლა: 

“გამოვრიცხეთ მოთხოვნილება მასიურ კონტროლზე, რო- 
გორც ხარისხის მისაღები დონის, მიღწევის ერთ-ერთი სა- 
შუალება“. 

ხარისხის მისაღწევად არ არის საყოველთაო კონტრო- 
ლის აუცილებლობა და ხარისხი არ არის დამოკიდებული 
მასსე. პროდუქციაში და პროცესებში, მიაღწიეთ უმაღლეს 
შედეგებს პროდუქციაში და პროცესებში ხარისხის უშუა- 
ლო “ჩაშენების” გზით, გახადეთ ხარისხი მათ განუყოფელ 
მახასიათებლად. მოითხოვეთ ,ჩაშენებული“ ხარისხის სტა- 
ტისტიკური დამოწმება იმუშავეთ საიმედო მომწოდებლებ- 
თან“. 

სწორედ ამ პრინციპებიდან იწყება ხარისხის მიმართ 
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ახალი აზროვნება. 

კუნქრი 4 – სრრატებიის ცვლილება: 

“არ ააგოთ სტრატეგია ,შესყიდვების და გასაღების, დაბა- 
ლი ფასების საფუძველზე“ 

“გამორიცხეთ დაბალი ფასების საფუძველზე შესყიდვე- 
ბის პრაქტიკა, ასეთი “ეკონომია“ შემოგიბრუნდებათ ზედმე- 
ტი დანახარჯებით თქეენს საწარმოში შემოწმებებსა და და- 
საკომპლექტებელი ნაწილების, და ნედლეულის საბოლოო 
დამუშავების. უფრო უარესიც, თუ იაფი ნივთების დეფექტე- 
ბი („წუნი“) გამოვლინდება მომხმარებელთან იყავით დარ- 
წმუნებული : დასარალდება რა მომხმარებელი, იგი გაიძუ- 
ლებთ დაისაჯოთ თქვენც. ამის მაგივრად შეამცირეთ ერ- 
თობლივი ხარჯები. 

ხარჯების ერთობლიობა სამრეწველო პროდუქციის შეს- 
ყიდვისას შედგება: 

– საკონტრაქტო ფასისაგან; 

– დანახარჯები საწყის ეტაპზე კონტროლსა და შესყი- 
დული პროდუქციის გამოცდაზე (მონტაჟამდე ან გამოყენე- 

ბამდე), 
– დეფექტების შეკეთებასე გაწეული დანახარჯები, რეკ- 

ლამაციის ხარჯების გათვალისწინებით; 
რისკები, მათ შორის იურიდიული, რომლებიც პერსო- 

ნალთან არის დაკავშირებული; 

ერთობლივი დანახარჯების მინიმუმის მიღწევა, შესაძ- 
ლებელია არა დაბალი საკონტრაქტო ფასით , არამედ დე- 
ფექტების შეკეთებაზე მინიმალური დანახარჯებით და მი- 
ნიმალური რისკებით. 

პუნქტრი 5 – მუღმივი გაუმჯობესება 

მუდმივად გააუმჯობესეთ , წარმოების და მომსახურების 
დაგეგმარების პროცესები, 

აღმოფხვარით ხარისხის ცვალებადობის მისესები, გადა- 

აქციეთ არასტაბილური პროცესები სტაბილურად,გამოავ- 
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ლინეთ თქვენი წარმოების პრობლემები-–თუ თქვენ ვერ გა- 
მოავლენთ მათ, მაშინ პრობლემები მოგძებნიან თქვენ ( პრინ- 
ციპი CიინისიV§ Iი100V6ო ი1ი ”MI0C0055, CLი –არის მუდმივი 
გაუმჯობესების პროცესი) .ეს არის ახალი ასროვნების მე- 
სამე უმნიშვნელოვანესი კომპონენტი, მუდმივი მი'სნების, კონ- 
ტროლის მიმართ მიდგომათა ცვლილების და სტრატეგიის 
ცვლილების პრინციპებთან ერთად. 

პუნქტი 6 – მუღმივი რდრენინბგი 

“ტრენინგები უნდა იყოს საერთო პროცესების ისეთივე 
ნაწილი, როგორიც თვით წარმოებაა“. შექმენით სამუშაო 
ადგილებზე კადრების მომზადების სისტემა, გამოიყენეთ ტრე- 
ნინგების თანამედროვე მეთოდები, განმეორებითი ტრენინ- 
გები, უშუალოდ სამუშაო ადგილებზსე და “საწრმოო დავა- 
ლებების შესრულებისას“. იაპონიაში დემინგის ამ იდეების 
საფუძველშსე, უმრავლეს კომპანიებში “შეიქმნა “ხარისხის 
წრეები“, ხოლო ევროპულ ქვეყნებში და ამერიკაში იგივე 
მისნებისთვის ფართოდ გამოიყენება მუშა ჯგუფები. 

“ხარისხის წრეების“ შექმნისას მნიშვნელოვანია დაცუ- 
ლი იქნეს მათი ორგანიზების შემდეგი ძირითადი პრინცი- 
პები; 

· კეთილი ნება: ამ წრეების წევრებად შეიძლება 
გახდნენ ნებისმიერი ადამიანები, რომლებსაც აქეთ ამის ს'ურ- 
ვილი. ხელმძღვანელები უნდა დაკავებულნი იყვნენ მონა- 
წილეთა მოტივაციით და არა მათი იძულებით; 

ი თვითგანვითარება: ეინაიდან ადამიანის განვითა- 
რების აუცილებელ პირობას წარმოადგენ ცოდნის შეძენა 
და დამოუკიდებელი მეცადინეობა, ხოლო თანამშრომელთა 
უდიდეს ნაწილს დაკარგული აქვს სწავლის სურვილი “წრე“ 
ქმნის მეცადინეობისათვის მოტივირებულ, ფსიქოლოგიურ 
ატმოსფეროს; 

ი «ურთიერთგანვითარება: ეს პრინციპი საშუალებას 
იძლევა გადაიჭრას ამოცანა, მუშაკთა თვალსაწიერის გა- 

28



ფართოებისა, გამოცდილების ურთიერგაზიარების 
გამოყენებით. 

· კოლექტიური მონაწილეობა: თუ დანაყოფში შექ- 
მჩილია “ხარისხის წრე“ ამ დანაყოფის ყველა თანამშრო- 
მელმა ბოლოს და ბოლოს უნდა მიიღოს მასში მონაწილე- 
ობა; ეს არ ეწინააღმდეგება კეთილი ნების პრინციპს, რად- 
გან ითვალისწინებს მათ თანდათანობით ჩაბმას “წრის“ საქ- 
მიანობაში, თავიდან წევრის სტატუსით; 

· ფუნქციონირების უწყვეტობა: “ხარისხის წრე“ იში- 
კავას ასრით “უნდა მოქმედებდეს მანამდე სანამ არსებობს 
ფირმა“, სწორედ ამით განსხვავდებიან ისინი “სამუშაო ჯგუ- 
ფებისაგან“; 

· “ხარისხის ინსტრუმენტების“ მუდმივი გამოყენება; 
ი· ნოვატორული სულისკვეთების შემოქმედებითი ძი- 

ების განმტკიცება: 

ი ხარისხის მუდმივი სრულყოფის მნიშვნელობის შეგ- 
რძნება 

კპკუნქტი 7. ეფექტური ხელმძღვანელობა. 

შექმენით ეფექტური ხელმძღვანელობის სისტემა, იმისათვის 
რომ ყველა დონის ხელმძღვანელები პასუხს აგებდნენ არა 
შიშველ ციფრებზე, არამედ ხარისხზე ხელმძღვანელების 
მისანი უნდა გახდეს პერსონალისათვის დახმარების გაწე- 
ვა. შემოწმებები და ინსპექტირება მიმართული უნდა იყოს 
ხალხის (მანქანების) დახმარებისაკენ უკეთ, შეასრულონ სა- 

მუშაო“. 
დემინგის მიხედვით კარგი მენეჯერი – ეს ის ადამიანია, 

რომელიც დაეხმარა ადამიანებს (მანქანებს) უკეთესად შე- 
ესრულებინათ თავიანთი სამუშაო. ამ თელასაზსრისით მე- 

ნეჯმენტი – ეს მომსახურებაა, რომელიც გაეწევა თანამ- 
შრომლებს იმისათვის, რომ მათ უკეთ შეასრულონ თავიან- 

თი სამუშაო. 
მართლაც უჩეეულო შეხედულებაა, მაგრამ მსოფლიო პრაქ- 

ტიკამ გვიჩვენა, რომ ასეთი შეხედულება საკმაოდ ეფექტუ- 
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რია. თუ კომპანია იწყებს მენეჯერთა მოტივაციის სისტემის 
აგებას, რომელიც ეყრდნობა იმ გაუმჯობესებებს, რაც მენე- 
«ჯერების მიერ არის შესრულებული მათ მიერ მართულ 
პროცესების განხორციელებისას, მაშინ კომპანია საკმაოდ 
სწრაფად გრძნობს ეფექტს, მაგრამ ასეთი მოტივაციის სის- 
ტემის აშენება სრულიადაც არ არის მარტივი. საჭიროა 
შეიქმნას კომპანიაში ნდობის ატმოსფერო, შევისწავლოთ 
პროცესების ხარისხის და ამ ხარისხის გაუმჯობესების გა- 
ჭსომვა, შევქმნათ მენეჯერთა მუდმივი ტრენინგების სისტემა. 

თუ არ იქნება რეალიზებული დემინგის პროგრამის ყვე- 

ლა დანარჩენი, პუნქტები შეუძლებელია “ ეფექტური ხელ- 
მძღვანელობის “ პრინციპის რეალიზებაც. 

კუნქტი 8. შიშის უარჭოფა 

“აღმოფხვარი შიში, საფრთხისადმი საშიშრრობა და ორ- 
განიზაციის შიგნით მტრული დამოკიდებულება, რომ თი- 
თოეულს შეეძლოს იმუშაოს წარმოების და მის საკეთილ- 
დღეოდ. თუ საწარმოში შექმნილია შიშის ატმოსფერო, მა- 
შინ უმაღლეს ხელმძღვანელობამ შეიძლება დაკარგოს რე- 
ალობასთან კონტაქტი. ხელმძღვანელობამდე მივა მხოლოდ 
ის ინფორმაცია, რომელიც მას უნდოდა რომ გაეგო. 

დემინგი თვლიდა რომ: 
· არავის არ შეუძლია მიაღწიოს საუკეთესო მაჩვენებ- 

ლებს თუ იგი არ გრძნობს თავს დაცულად: როგორც წესი 
დანაკარგები მუშაობის ხარისხის გაუარესების და გაბერი- 
ლი ტაფრების გამო შიშის არსებობის უტყუარი მაჩვენებე- 
ლია. 

არსებობს ფართოდ გავრცელებული წინააღმდეგგობა ახა- 
ლი ცოდნის მიმართ – “სიახლეების მიმართ“,რადგან ახალ- 
მა ცოდნამ შესაძლებელია უფრო აშკარა გახადოს ჩვენი 
შეცდომები. 

ი "“შიშს შეუძლია მიაყენოს სხვა სარალიც – მის გამო 
შეუძლებელია კომპანიის მნიშენელოვანი ინტერესების რე- 
ალიზაცისადმი ხელშეწყობა, ვინაიდან აუცილებელია შეს- 
რულდეს სპეციფიური მიწერილობები, ან დადგენილი სა- 
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წარმოო ნორმები. 

კპკუნქრი 9. ბარიერების ლიკვიდაცია 

“დაანგრიეთ ბარიერები (დაბრკოლებები) დანაყოფებს, სამ- 
სახურებსა და განყოფილებებს შორის. კვლევითი, საკონ- 
სტრუქტორო, სავაჭრო და საწარმო განყოფილებების მუშა- 

კები უნდა მუშაობდნენ, როგორც ერთი გუნდი, მათ უნდა 
შეეძლოთ განსჭვრეტა იმ დაბრკოლებებისა და პრობლემე- 
ბისა, რომელიც შესაძლებელია წარმოიშვას პროდუქციის 
წარმოებისას, ან მისი ექპლუატაციის დროს. თუ კი მუშაკებ- 
მა რამესე უნდა იბრძოლონ უკეთესია , თუ ეს ბრძოლა 
იქნება კონკურენტუნარიანობისა და წარმოების გადარჩე- 
ნისათვის და არა ერთმანეთთან ბრძოლა'“. 

დემინგი აღნიშნავს, რომ: 
- დანაყოფის ინტერესები შესაძლებელია ხშირად არ 

ემთხვეოდეს მთლიანი საწარმოს ინტერესებს; მაგ. ყველა- 
სათვის ცნობილია უპირატესობა მინიმალური სასაქონლო- 
მატერიალური მარაგის არსებობისა – საწარმოო და გასა- 
ღების განყოფილებების მუშაკების გარდა. 

- ხშირად შეცდომებისათვის პასუხს აგებს “ბოლო“ და 

არა ის, ვინც დაუშვა წუნი მაგ. დანახარჯები საგარანტიო 

შეკეთებაზე დამოკიდებულია კონსტრუქციაზე, საწარმოო გარ- 

ღვევებზე და საქონლის გამოსაშვებად ცდების მოცულო- 

ბის შემცირებაზე, მაგრამ სწორედ საწარმოო მუშაკებს, ადა- 

ნაშაულებენ დანაკარგებისათვის, რომელიც დაკავშირებუ- 

ლია საგარანტიო შეკეთაბასთან. 
– ჯგუფს, რომელშიც შედიან წარმომადგენლები საკონ- 

სტრუქტორო, საწარმოო და გასაღების განყოფილებებიდან, 

შესძლებდა შეეტანა თავისი წვლილი პერსპექტიული კონ- 

სტრუქციის დამუშავებასა და საქონლის ან მომსახურების 
სრულყოფისათვის, არსებული ხარისხის ამაღლებაში, თუ 
იგი შესძლებდა ემუშავა რისკის შიშის გარეშე. ასეთ ჯგუ- 
ფებს შესაძლებელია უწოდოთ ადმინისტრაციისათვის სა- 
ჭირო “ხარისხის წრე“. 

– კომპანიისათვის “მუშაობა ჯგუფებში“ ანუ ჯგუფური 

მუშაობა – აუცილებელია: მუშაობა ჯგუფში გულისხმობს, 
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რომ ჯგუფიდან ერთი რომელიმე მონაწილე კომპენსირებას 
გაუკეთებს თავისი ძლიერი მხარეებით მეორე თანამშრომ- 
ლის სუსტ მხარეს. 

დემინგის ამ იდეების განვითარებამ, მიგვიყვანა მმართვე- 
ლობით რევოლუციამდე – ტრადიციული მმართველობითი 
სისტემის, პროცესულზე ორიენტირებული მმართუელობითი 
სისტემით შეცვლით. 

პუნქრი 10. ლოჭჯჭუნგების უარჭქოფა 

“უარი თქვით ფუჭ, ცარიელ ლოსუნგებზე და მოწოდე- 
ბებზე, რომელთა შესრულებაც არ არის დამოკიდებული 
თქვენს თანამშრომლებზე მაგ. დემინგი სავსებით მართებუ- 
ლად თვლიდა, რომ ლოზსუნგები ქადაგებები და “მასების 
მობილიზაცია ნულოვანი წუნისაკენ და უმაღლესი შრო- 
მის ნაყოფიერების მიღწევისაკენ, იწვევდა მხოლოდ უკუ 
რეაქციას, ვინაიდან ხშირ შემთხვევაში, დაბალი სარისხი და 
დაბალი შრომისნაყოფიერება, გამოწვეული იყო სისტემით, 
და გამომდინარე აქედან აღემატება მუშაკთა შესაძლებლო- 

ბებს. 

კპკუნქტრი 11 უარის თქმა პვოდრებსა 

ღა ნორმებჯზე 

“გამოვრიცხოთ კვოტები და ნორმები“. 
ამ პუნქტმა მთლიანად დაარღვია “ წარმოების ორგანი- 

ზაციის საფუძვლები “, რომელსაც ფორმულირება გაუკეთა 
უ. ქ. ტეილორმა – წარმოების დაგეგმარება და ხელფასის 
დარიცხვა , სტატისტიკური ნორმების საფუძველსე. დემინ- 
გის შეხედულებებიდან გამომდინარე საჭიროა : 

1. გამოირიცხოს ნორმები წარმოებაში. შეიცვალოს ხელ- 
მძღვანელობის სტილი : 

» გამომუშავების ნორმები – ეს ბარიერია შრომის ნაყო- 
ფიერებისა და ხარისხის გაუმჯობესების გზაზე. 

# ინჟინრების რაოდენობა, რომლებიც ადგენენ გამომუ- 
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შავების ნორმებს საწარმოში უფრო მეტია, ვიდრე იმ მუშაკ- 
თა რაოდენობა რომლებიც დაკავებული არიან წარმოების 
უშუალო პროცესში. 

X სანარდო სამიშაო ფიტავს უფრო მეტად, ვიდრე სამუ- 
შაო ღადგ·]ნილი ნორმებით. იაპონიაში არ არსებობს არც 
ერთი ქარხანა, სადაც მუშაობენ სანარდო სისტემით. 

” ადმინისტრაციის სამუშაო მდგომარეობს იმაში, რომ 
გამომუშავების ნორმები შეცვალოს კომპეტენტური და ჭკვი- 

ანური ხელმძღვანელობით. 
2. უარი უნდა ითქვას ობიექტივისტური მართვის მეთო- 

დებზსე. უარი უნდა ითქვას მართვაზე, რომელიც ორიენტი- 
რებულია ციფრებსა და რაოდენობრიე მაჩვენებლებზე. 

" თუ სისტემა, რომელშიც თქვენ მუშაობთ სტაბილურია, 
არ არის აუცილებელობა განისაზღვროს შრომის ნაყოფიე- 
რების და ხარისხის ამაღლების მიზ%სანი ციფრებში , სულერ- 
თია თქვენ მიიღებთ მხოლოდ იმას, რასაც მოგცემთ სისტემა, 
მისანი რომელიც სისტემის შესაძლებლობის ფარგლებს 
გარეთაა, მიღწეული ვერ იქნება. 

" თუ სისტემა არასტაბილურია, მაშინაც არ აქვს ასრი 
ციფრებში მისნის განსაზღერას, რადგანაც არ არსებობს 
შესაძლებლობა გავიგოთ თუ რას მოგეცემს სისტემა, რად- 
გან დაგეგმილი მიზანი ვერ იქნება მიღწეული. 

კპკუნქტი 12. სიამაყის უფლება 

“მიეცით საშუალება თქვენს თანამშრომლებს იამაყონ 
თავიანთი შრომით, აღმოფხვარით დაბრკოლება, რომელიც 
ხელს უშლის მუშაკებს იამაყონ თავიანთი შრომით“. ეს 
პუნქტი უმნიშენელოვანესია ამ პროგრამაში, რადგან იგი 
დაკავშირებულია საწარმოთა მუშაკების სწორ მოტივაცი- 
ასთან 

ამ თეზისის შესაბამისად აუცილებელია: 
· აღმოიფხვრას დაბრკოლებები, რომელიც არ ას- 

ძლევს საშუალებას რიგით მუშაკებს იამაყონ თავიანთი 
ოსტატობით. ინსპექტორების პასუხისმგებლობა უნდა იყოს 
შეცვლილი, ისინი პასუხს უნდა აგებდნენ არა შიშველ ციფ- 
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რებ“ზსე, არამედ ხარისხზე. 
· აღმოიფხვრას დაბრკოლებები, რომლებიკ საშუა- 

ლებას არ აძლევენ ადმინისტრაციას და საინჟინრო კატე- 
გორიის მუშაკებს, იამაყონ თავიანთი ოსტატობით, ეს ნიშ- 
ნავს უარის თქმას ყოველწლიურ ატესტაციებსა და ობიექ- 
ტივისტურ მართვის მეთოდებზე. 

პუნქრი 13 თვითსრულქყოფა 

“წაახალისეთ სწრაფვა სწავლასა და თვითსრულყოფი- 
საკენ. შეიმუშავეთ კვალიფიკაციის ამაღლების საყოველ- 
თაო პროგრამა და შექმენით თითოეული მუშაკისათვის თვით- 
სრულყოფის პირიობები” ეს პუნქტი მჭიდროდ არის გადა- 
ჯაჭეული პროგრამის მე-6 პუნქტთან, მაგრამ აქ მიზანი უფ- 
რო მაღალია. დემინგი საუბრობს არა უბრალო კვალიფიკა- 
ციის ამაღლებაზე, არამედ თვითსრულყოფაზე. იდეალში იქ- 
მნება ის, რაც დემინგმა მოგვიანებით უწოდა “ივჯიფ იLყ2MI- 
ჯ2 00ი“. 

– ეს არის კომპანია, რომელიც მუდმივად მოწინავე მე- 
თოდებს ნერგავს, მუშაკები რომლებიც თვითსრულყოფისა- 
კენ მიისწრაფიან აღწევენ კიდეც ბიზნესში უმაღლეს მწვერ- 
ვალებს. 

პუნქრი 14. ხელმძლვანელის პასუ– 

ხისმგებლობა 

“მკაფიოდ განსასღვეთ შეურყეველი ლტოლვა უმაღლე- 
სი ხელმძღვანელობისა, ხარისხის მუდმივ გაუმჯობესებასა 
და შრომის ნაყოფიერების ამაღლებისადმი“. 

აღნიშნული, ლოგიკურად გამომდინარეობს მე-3 პრაგმა- 
ტულ აქსიომიდან. დემინგის მიხედვით უნდა გავაკეთით ისე, 
რომ თითოეული მუშაკი კომპანიაში უნდა მონაწილეობდეს 

გარდაქმნების პროგრამაში. 
“გარდაქმნები – თითოეულის საქმეა“. 
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“თვითგადარჩენა – თითოეულის კეთილი ნებაა“. 

24 ფშვილდი სასიკვლილო ავაღმყო– 

ფობა 

“სასიკვდილო ავადმყოფობები“ – ეს კომპანიათა საერთო 
მახასიათებლებია, რომლებსაც შეუძლიათ , ნულამდე დაივე- 
ვანონ ბრძოლა, ხარისხის გაუმჯობესებისადმი და რომლე- 
ბიც არ აძლევენ საშუალებას კომპანიებს მიაღწიონ გამარ- 
ჯვებას. 

1. “დაგეგმარება , ვერ უკეთებს ორიენტირებას წარმოე- 
ბას ,ისეთ მომსახურებებზე და საქონელ“სე, რომელებზეც 

ბასარი აყენებს მოთხოვნას და მათზე, რომლებიცკც ხელს 

უწყობენ ბიზნესის შენარჩუნებას და სამუშაო ადგილების 
უ სრუნველყოფას . 

2. “მეწარმის აქცენტი მოკლევადიან მოგება'სე, რომელიც 
იკვებება შიშით კონკურეტების მიმართ და იმყოფებიან 
ბანკირების და დიეიდენდების მიმღებებთა მხრიდან წნე- 
ხის ქვეშ იძულებულს ხდის მათ ორიენტაცია მოახდინონ 
წუთიერ სარგებელსე, რაც ბისნესის შენარჩუნების მუდ- 
მივი მისნის საპირისპიროა. 

3. “მუშაკთა მუშაობის შეფასება ფორმალური მაჩვეენებ- 
ლების მიხედვით, ატესტაცია, ნორმების ყოველწლიური გა- 

დახედვა“. 
4. “საწარმოს საქმიანობის ყოველწლიური გარდაქომნები, 

საწარმოო პროგრამების „ცვლილებები, ხელმძღვანელების 
მუდმივი ცვლა, კადრების გადაადგილება“. 

5. “საწარმოს მართვა მხოლოდ არსებულ ციფრებზე დავ- 
რდნობით, აღურიცხავი მაჩვენებლების ან იმ მაჩეენებლე- 
ბის გათვალისწინების გარეშე, რომელთა აღრიცხვაც შეუძ- 

ლებელია“. 
6. “სემაღალი სოციალური დანახარჯები“. 
7. “ხემაღალი დანახარჯები პროდუქციის დაბრუნების 

გამო“. აშშ და ევროპის ქეეყნების ბასრებისათვის ფულადი 
ვალდებულებების, ძალსედ მაღალი ღირებულება, გაბერი- 
ლია იურისტების მიერ, რომლებიც ანგარიშობენ უბედურ 
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შემთხვევების გამო საკომპენსაციო გადასახადების გადას- 
დას . 

2.5. ღემინგის ჯა#გური რექცია 

ხარისხის მენეჯმენტის პროგრამის ეს კომპონენტი მო- 
წოდებულია უჩვენოს, როგორც ხელმძღვანელს, ასევე თა- 
ნამშრომლებს ურთიერთკავშირი მუშაობის ხარისხსა, წარ- 

ხარისხის ამაღლება 

' 
შრომისნაყოფიერების ზრდა 

'! 
ხარჯების შემცირება 

ფასები მოთხოვნის დონეზე 

ბაზარზე პოზიციების გამყარება 

საწარმოს ეკონომიკური 

სტაბილურობის გამყარება 

'! 
სამუშაო ადგილების შენარჩუნება 

ნახ.5. დემინგის ჯაჭეური რეაქცია 

მოების ეფექტურობასა და საწარმოში მუშაკთა მდგომარე- 
ობის სტაბილურობას შორის (ნახ.5). 

ამ ურთიერთკავშირის შეგნება ძალზსედ მნიშვნელოვანია, 
ხარისხიანი შრომისადმი მუშაკთა სწორი მოტივაციის შე- 
საქმნელად. ნახ.5-ხე აღნიშნული დიაგრამა მკაფიოდ გვიჩ- 
ვენებს, რომ ხარისხის სზრდა ხელს უწყობს სამუშაო ადგი- 
ლების შენარჩუნებას, აუმჯობესებს მუშაკთა მოტივაციას. 
ასტიმულირებს ხარისხის სრდას და შემდგომ ციკლი ისევ 

36



მეორდება. ერთხელ ჩაშვებული ეს ციკლი ვითარდება ისე- 
ვე როგორც ჯაჭვური რეაქცია, ბირთვულ ფიზიკაში. 

თავი 3 

სამოველთაო ხარისხის პრინციპების 

ევოლუცია 

როგორც უკევე აღნიშნული იყო წინა თავში მართვის 
ჭეშმარიტ კორიფეებად, რომლებმაც მოახდინეს ხარისხის 
რევოლუცია, ითვლებიან ედვარდს დემინგი, ჯოზეფ ჯურა- 
ნი და ფილიპე კროსბი. მათ იდეებმა, რომლებიც ეხება 
მართვას , გასომვებს და ხარისხის ზრდას, მეტწილად გაე- 
ლენა მოახდინეს პრაქტიკულ მეთოდებზე , რომლებიც დღე- 
ვანდელ დღეს გამოიყენება ორგანიზაციებში 

როგორც უკვე აღნიშნული იყო დემინგის ფილოსოფია 
ხარისხის და მართვის შესახებ რთულია. დემინგმა მას 
უწოდა “ღლრმა ანალიზის სისტემა“ (4 5X5(0ი ი( L ი(ისიძ 
MიიV 1Cძლი), რომელიც შედგება 4 ელემენტისაგან : 

(ს) სისტემის შეფასება; 

(2 პროცესების გადახრის გაგება; 

(3) ცოდნის თეორია; 

ტ) ფსიქოლოგია. 

1. სისრემები 

სისტემა (§VX9(6თ ) – ეს არის ფუნქციების , ან საქმინობა- 
თა სახეობების ჯამი, რომელიც ხორციელდება ორგანიზა- 
ციებში და განკუთვნილია საორგანიზაციო მიზნების მი- 
საღწევად. სისტემას უნდა ჰქონდეს მიზანი, რომლის მისაღ- 
წევადაც ის მუდმივად მიისწრაფის. დემინგი დარწმუნებუ- 
ლი იყო, რომ ნებისმიერი სისტემის მისანია მიიღოს შორე- 
ულ პერსპექტივაში რაიმე სარგებელი (ამ მიზსნის მისაღწე- 
ვად ჩართულია ყველა დაინტერესებული პირი და სხვა 
ჯგუფები, აქციონერები, მუშაკები, მომხმარებლები და გარე- 
მო) აქციონერებმა- შეიძლება მიიღონ მაღალი ფინანსუ- 
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რი შედეგები, მუშაკებმა – მიიღონ კვალიფიკაციის ამაღლე- 
ბის და პროფესიული მომ'სადების შესაძლებლობა; მომხმა- 
რებელმა – მიიღოს საქონელი და მომსახურება, რომელსაც 
ის მოითხოვს; გარემომ – შესაბამისი შედეგი სოციალურად 
პასუხისმგებელ მენეჯმენტისაგან. დემინგი თავის ფილო- 
სოფიაში ხაზს უსვავს, რომ მენეჯერის ძირითადი საქმეა – 

დაკავებულ იქნეს სისტემის ოპტიმიზაციით. 

2. პროცესის გადახრის გაგება 
(გადახრა) 

სუსტად ისე, როგორც ორი თოვლის ფიფქი არ ჰგავს 
ერთმანეთს, ასევე ერთი სახის არც ერთი გამოშვებული 

საქონელი არ შეიძლება ჩაითვალოს ერთნაირი. ნებისმიე- 
რი საწარმოო პროცესი მოიცავს მრავალ წყაროს, რომელიც 
წარმოშობს გადახრებს, მაგ. საჭრელი დანადგარები საქონ- 
ლის რამდენიმე პარტიის გამოშევების შემდეგ იცვითება, იძენს 
ვიბრაციას, ქაღალდის ხელსახოცების სათვლელი და შემ- 
ფუთავი დანადგარი დათვლისას უშვებენ შეცდომას, და 
სხვა. დემინგის აზრით („ცუდი ხარისხის ძირითადი მიზეზი 
არის გადახრა. ფაქტორებს, რომლებიც წარმოადგენენ პრო- 
ცესის ბუნებრივ ნაწილს ეწოდება გადახრის საერთო მიზე- 
ზები. 

3 ცოღნის თეორია 

“ღრმა ცოდნის“ მესამე შემადგენელს ეწოდება ცოდნის 
თეორია. ეს არის დემინგის ფილოსოფიის ნაწილი, რომელ- 
შიც განიხილება ცოდნის ბუნება და მასშტაბები. ამ მხრივ 
დემინგზე უდიდესი გავლენა მოახდინა კლარენს ირვინგ 
ლუისმა (CI28+0MCC I>VIVC L,CVI5), რომელიც ავტორია უმნიშ- 
ვნელოვანესი წიგნის “ჭკუა და მსოფლიო“( MIიძ სიძ VV2IIძ) 
ლუისი ამტკიცებდა: “ცოდნა მისი ინტერპრეტაციის გარე- 
შე არ არსებობს “. თუ ინტერპრეტაცია, რომელიც წარმოად- 
გენს ჭკუის საქმიანობას, ეს არის ყოველთვის პროცესი, 
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რომელიც განიცდის შემოწმებას , დამატებითი გამოცდი- 
ლების მეშვეობით , მაშინ როგორ შეიძლება საერთოდ 
ვისაუბროთ ცოდნაზსე? ითვლება რომ ყველაზე უკეთეს შემ- 
თხვევაში , ეს შესაძლებელია მხოლოდ წარსულის (გამოც- 
დილების) მომავალში გადატანით , მაგრამ ეს ახსნაც კი 
გამომდინარეობს პრინციპებიდან,რომლებიც თვითონ ალ- 
ბათობითი ხასიათისაა“. 

აქ ყველაზსე უმთავრესია ის, რომ მმართველობითი გადაწ- 
ყვეტილებები უნდა განისაზღვრებოდნენ ფაქტებით, მოცე- 
მული და 'შემოწმებული თეორიებით და არა უბრალოდ 
ვინმეს მოსაზსრებებით. გამოცდილების ტესტირება შეუძლე- 
ბელია, აგრეთვე შეუძლებელია მისი შემოწმება, თუმცა კარგ 
თეორიებს, რომლებიც გამყარებულია შესაბამის მონაცემე- 
ბით, შეუძლია გვიჩვენოს მიზსეზ-შედეგობრივი დამოკიდებუ- 
ლებები, რომლებიც შესაძლებელია გამოვიყენოთ პროგნო- 
სირებისათვის. თეორია ხსნის თუ რატომ ხდება ესა თუ ის 
მოვლენები. 

4 5სიქოლოგია 

ადამიანები შეიმუშავებენ პროდუქტებსა და პროცესებს, 
უწევენ მომსახურებას მომხმარებელს და აღწევენ სხვადას- 
ხვა შედეგებს. ფსიქოლოგია გვეხმარება უკეთესად გავიგოთ 
ადამიანების, მათი ურთიერთქმედებების არსი და გარემოე- 
ბები, რომელშიც ისინი ხორციელდება, ურთიერთდამოკიდე- 
ბულება უფროსსა და თანამშრომლებს შორის და ფაქტო- 
რები, რომლებიც მოქმედებენ მათ ქცევებსე.ეარც ერთ ხელ- 
მძღვანელს არ შეუძლია მართოს,თუ მას არ ესმის და არ 
ითვალისწინებს ამას სერიოსული გადაწყვეტილების მიღე- 
ბისას. 

ყოველივე ზემოთხსენებული განაზოგადა განთქმულმა 
კონსულტანტმა პიტერ შოლტცმა (§იLიL 5Cხ0I(05), რომელ- 
მაც შსუსტად ახსნა ის , თუ რატომ არ შეუძლია ყველას 
გაიგოს დემინგის მიერ შემოთავაზებული “ღრმა ცოდნის“ 
კომპონენტები და იდეები . მისი აზრით ეს ხდება შემდეგ 
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შემთხვეეებში: 

1 როცა აღამიანებს არ ესმით 

სისრემები: ს 

" ისინი განიხილავენ მოელენებს, როგორც ცალკეულ 

შემთხვევებს , და არა როგორც მრავალი ძალების ურთიერ- 
თქმედებებისა და ურთიერთდამოკიდებულ, ჯამურ შედეგს. 

· ისინი ხედავენ მხოლოდ სიმპტომებს და არა პრობლე- 
მათა სიღრმისეულ მიზეხებს. 

V ისინი ვერ იგებენ, თუ როგორ შეუძლია საწარმოს 
საქმიანობის მხოლოდ ერთ ნაწილში ჩარევას ,შეიტანოს 
ქაოსი სხეა ნაწილში ან იმავე ნაწილში სხვა დროს. 

% პრობლემების წარმოშობისას ისინი ადანაშაულებენ 
ამაში ცალკეულ ადამიანებს, იმ შემთხვევაშიც კი, როცა ამ 
ხალხს არ აქვს შესაძლებლობა აკონტროლონ მოვლენათა 
მსვლელობა, რომელმაც მიიყვანა რთულ სიტუაციამდე. 

" მათ არ ესმით ასრი უძველესი აფრიკული გამონათქევა- 
მისა “ბავშეს აღსრდიან მთელი სოფლის საშუალებით“. 

2 როუცა აღამიანებს არ ესმით 

გადახრებისზს: 

" ისინი ვერ ხედავენ უკვე ჩამოყალიბებულ ტენდენცი- 
ებს. 

“ ისინი ხედავენ ტენდენციებს იქ, სადაც ისინი არ არის. 
X მათ არ იციან როდის არის მოლოდინი რეალისტური. 
" მათ არ ესმით ფუნქციონირების წინა მაჩვენებლებისა 

და ამიტომ არ შეუძლიათ მომავლის პროგნოზირება. 
# მათ არ ესმით განსხვავება წინასწარმეტყველებას, პროგ- 

ნოზირებასა და გამოცნობას შორის. 

3 როცა აღამიანებს არ ესმით 

ფსიქოლობიიზ: 
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" მათ არ ესმით მოტივაციის, ან არ შეუძლიათ ახსნან, თუ 
რატომ ადამიანები აუცილებლად უნდა აკეთებდნენ რაიმეს. 

" ისინი იყენებენ მათრახის და პრიანიკის პოლიტიკას 
და აგრეთვე სხვადასხვა ფორმებს მოტივაციათა შესაქმნე- 
ლად, რომელთაც სინამდვილეში არ შეუძლიათ იქონიონ 
არავითარი დადებითი გავლენა და ასუსტებენ “ურთიერ- 
თდამოკიდებულებას მათ შორის რომლებიც აღწევენ მო- 
ტივაციებს და იმ ხალხს შორის რომლებშიც გამოწვეული 

უნდა იქნეს ეს მოტივაცია. 
" მათ არ ესმით ცელილებათა პროცესების და მათ მი- 

მართ წინააღმდეგობის. 
# ადამიანებთან ურთიერთობის დროს ისინი მიმართავენ 

იძულების პოლიტიკას ... 
" მათი ქმედებები ბადებენ ცინიზმს, დემორალიზაციას, 

დემოტივაციას, დანაშაულის გრძნობას და სასოწარკვეთი- 

ლებას. 

4 როცა აღამინებს არ ესმით 

ცოდლდნის თეორიი?!?: 

+ მათ არ იციან როგორ დაგეგმონ სწავლება და სრულ- 
ყოფა , და როგორ მოახდინონ პრაქტიკაში თავიანთი გეგმე- 
ბის რეალიზაცია. 

% მათ არ ესმით სხვაობა სრულყოფასა და ცელილებებს 
შორის. 

"მიუხედავად უდიდესი ძალისხმევისა , პრობლემები რჩე- 

ბა გადაუწყვეტელი. 

არც ერთ ხელმძღვანელს არ შეუძლია მართოს, თუ არ 
ათვითცნობიერებს და არ ითვალისწინებს ყოველივე ზე- 
მოთხსენებულს. საკვეანძო გადაწყვეტილებების მიღებისას, 
და რაც უფრო მნიშვნელოვანია ადმიანებს თავიდანვე აქვთ 
უფლება მიიღონ სიამოვნება სამუშაოსგან. ფსიქოლოგია 
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გვეხმარება შევინარჩუნოთ ადამინებში უკვე ჩამოყალიბე- 
ბული პოზიტიური განწყობა. 

31 ღემინგის ფვილოსოფია 

ციკლი “დაგეგმე – შეასრულე – შეამოწმე – იმოქმედე“ – 
პირველად შემუშავებული იქნა ვ. შუხარტეს მიერ 1920V. 
(V2I(ი; 5ჩიVხ2Iი), ხოლო მოგვიანებით პოპულისირებული 
იქნა ე. დემინგის მიერ. ამ მიზესის გამო ხშირად მას “დე- 
მინგის ციკლს“ უწოდებენ. (ნახ.6) 

დაგეგმარების ეტაპი ეხება კონკრეტული მი“'სნებისა და 

4. იმოქმედე: 1. დაგეგმე: 

როგორ გავაკე- რა გააკეთო? რო- 

თოთ ეს უკეთე- გორ გააკეთო? 

სად შემდგომში? 

3. შეამოწმე: შეე- | 2. ··შეასრ·ულე: 

საბამება თუ არა | გააკეთე ის, რაც 

ის რაც მოხდა იყო დაგეგმილი! 

იმას რაც დაგეგ- 

მილი იყო? 

ნახ. 6. ციკლი “დაგეგმე – შეასრულე – შეამოწმე – იმოქმედუ“ 

მოქმედების გეგმის განსაზღვრას. შემდგომ ეტაპზე (შესრუ- 
ლება) ჩვენ რეალიზაციას ვუკეთებთ იმას, რაც დაგეგმილი 
გექონდა. მნიშვნელოვანი ოპერაცია ხორციელდება შემოწჯ- 
მების ეტაპზე: ჩვენ ვაფასებთ ჩვენი მოქმედებების სისწო- 
რეს და ეფექტურობას, ვადარებთ მიღებულ შედეგებს და იმ 
შედეგებს, რომელსაც მოველოდით. 

ნორმების შემოტანის ეტაპი შესაძლოა მიმდინარეობდეს 
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ორი სხვადასხვა გზსით: თუ რაიმე არასწორია, მაშინ აუცი- 
ლებელია შევამოწმოთ მთლიანი ციკლი XLC4ტ და თუ ყეე- 
ლაფერი წესრიგშია, მაშინ აუცილებელია ეს ექსპერიმენტა- 
ლური შედეგი დაფიქსირდეს და შეყეანილი იქნას ყოველ- 
დღიურ ნორმად, რამაც თავის მხრივ შესაძლებელია, მოით- 
ხოვოს დემინგის კიდევ ერთი ციკლის რეალიზაცია LCC# 
ს12იში – CილCL - #·#-.. დემინგის ხარისხის და მართვის ფი- 
ლოსოფია ძალზედ რთულია, რის გამოც დემინგმა განაზო- 
გადა თავისი ფილოსოფია, რომელსაც, როგორც უკვე ვიცით, 
უწოდა “ღრმა ანალიზსის სისტემა“ (4 5X5(6ით 0 L იIისიძ 
MიიV ICIძყი), რომელიც შედგება 4 ელემენტისაგან: 

(1) სისტემის შეფასება; 

(2? პროცესების გადასახრის გაგება; 
(3 ცოდნის თეორია; 

(უტე) ფსიქოლოგია. 

32. ჯურანის ვილოსოფია 

ჯურანმა მუშაობა დაიწყო VV6C§9(6 ;ი LICC(IC-ში 1920 წლებ- 
ში, იმ პიონერულ პერიოდის დროს, როცა ხარისხის სტატის- 

ტიკური მეთოდების შემუშავება მხოლოდ იწყებოდა. იგი 
დიდი ხნის განმავლობაში მუშაობდა ამ კორპორაციაში. 
19591 წელს «ურანმა დაწერა და გამოაქვეყნა ერთ-ერთი 
ყველასე მრავალმხრივი წიგნი, ხარისხის შესახებ – “სა- 
ხელმძღვანელო ხარისხის კონტროლის შესახებ“ (0M2IC 

CიიLიI LL2იძხიიL). 

1950 წელს უკვე დემინგის შემდეგ, ჯურანი ასწავლიდა 
იაპონიაში ხარისხის პრინციპებს და დიდი როლი ითამაშა 
ამ ქვეყანაში ხარისხისადმი მიდგომების გადახედვაში. ჯუ- 
რანის მიდგომა „ცვლილებებისადმი იყო უფრო პრაგმატუ- 
ლი, ვიდრე დემინგის. ხარისხის საკითხებს ჯურანი განიხი- 

ლავდა ორ დონეზე: 
1. კოპმანიის მისია მთლიანობაში პროდუქციის მაღალი 

ხარისხის მისაღწევად. 
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2. საწარმოს ან კომპანიის თითოეული დანაყოფის მისია, 
მაღალი საწარმოო ხარისხის მისაღწევად. ხარიხის მარ- 
თვის პროცესში აქტიურ ლიდერებად უნდა გამხდარიყენენ 
უმაღლესი მენეჯერები. 

ჯურანი აღიარებდა, რომ თანამშრომლები, რომლებიც 
საქმიანობენ ორგანიზაციაში სხვადასხეა დონეზე “ლაპარა- 
კობენ სხვადასხვა ენაჭზე“. (დემინგი თვლიდა, რომ ყველა- 
სათვის გასაგებ ენად უნდა ყოფილიყო სტატისტიკა). ტოპ- 
მენეჯერები საუბრობენ დოლარის ენაზსე, მუშები – პრო- 
დუქციის ენაზე, საშუალო დონის მენეჯერები უნდა საუბ- 
რობდნენ ამ ორივე ენაზე და შეეძლოთ დოლარების გადაყ- 
ვანა პროდუქციაში და პირიქით. იმისათვის, რომ მივიპ- 
ყროთ ტოკ-მენეჯერის ყურადღება ხარისხის ასპექტებისად- 
მი, ეს ასპექტები უნდა გადაყვანილი იქნას მათთვის გასაგებ 
ენაზე – დოლარის ენაზჭე. 

ამასთან დაკავშირებით ჯურანი იყო ბუღალტრული აღ- 
რიცხვისა და ხარისხზე დანახარჯების ანალიზსის დიდი 

მომხრე, რადგან შედეგები, რომლებიც მიიღება ამ უბნებზე, 
საშუალებას იძლევა ყველა დაინტერესებული პირების მხრი- 
დან ყურადღების ფოკუსირებისა, ხარისხის პრობლემები- 
სადმი. 

საოპერაციო დონეზე ჯურანი აქცენტს აკეთებს სპეცი- 
ფიკაციების შესაბამისობის სრდაზე, ხარვეზების აღმოფ- 
ხვრის ხარჯზე, რისთვისაც გამოყენებული უნდა იქნას სტა- 
ტისტიკური ინსტრუმენტები. ჯურანი ხარისხს განსაზღევრავ- 
და, როგორც რაიმეს “გამოსაყენებლად ვარგისიანობა“ (ჩC 
9655 წიL ს5§0) მთლიანობაში იგი ხარისხს ყოფდა ოთხ შე- 
მადგენელ ნაწილად: პროექტირების ხარისხი, ვარგისიანო- 
ბის ხარისხი, ადგილზე არსებობა და მომსახურება. 

პროექტირების ხარისხი ძირითადად დაკავშირებულია , 
საბაზრო კვლევების ჩატარებასთან, პროდუქციის კონცეფ- 
ციის ამორჩევასთან და საპროექტო სპეციფიკაციის დავა- 
ლებებთან. 

ხარისხის ვარგისიანობა ითეალისწინებს ტექნოლოგი- 
ურ საკითხებს და ხელმძღვანელთა და მომსახურეთა მომ- 
სადების ხარისხს. 
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ადგილზე მომსახურების ხარისხი დაკავშირებულია ოპე- 
რატიულობასთან, კომპეტენტურობასთან და მთლიანობას- 
თან. 

ჯურანის კონცეფცია ფოკუსირდება ხარისხის სამ ძირი- 
თად ასპექტსე, რომელსაც ერთობლიობაში ეწოდება “ხა- 
რისხის ტრილოგია“ (სავაჭრო ნიშანი 0ს3I!ხ0 IIII0იყV დარე- 
გისტრირებულია ჯურანის ინსტიტუტის მიერ): ხარისხის 
დაგეგმვა – მომზადების პროცესი, რომელიც უზრუნველ- 
ყოფს ხარისხის მიჭსნების მიღწევას; 

ხარისხის ამაღლება (სრულყოფა) წარსულში ფუნქცი- 
ონირების მიუღწევად დონეზე გასვლის საშუალება; 

ხარისხის კონტროლი – ხარისხის მიზნების მიღწევა 
ოპერაციების შესრულების პროცესში. 

33 პროსბის ფილოსოფია 

ფილიპ კროსბი (IVIIIი CI905ხჯX»), რომელიც გარდაიცვალა 
2001 წელს, 14 წლის განმავლობაში იყო საერთაშორისო 
სატელეფონო, სატელეგრაფო კომპანიის ხარისხის კორპო- 
რაციული ვიცე-პრეზიდენტი IიIიჯივხყ0იი2! 1I0I6იხიირ 2Vძ IC- 
Iა-გის 017) ვიდრე იგი ამ პოსტს დაიკაეებდა, მან განვლო 
დიდი გზა, სახაზო ზედამხედველიდან მაღალი დონის მენე- 
ჯერამდე. დაასრულა რა თავისი მუშაობა III-ში. მან 1979 
წელს დაარსა LხIIნ CI05ხX 455001910§, რომელიც დაკავებუ- 
ლი იყო პროფესიული მომზადების პროგრამის შემუშავე- 
ბითა და ამ პროგრამების რეალიზაციით. მან გამოუშვა 
წიგნი “ხარისხი უფასოდ“ (0ხვილი I9 LCCC6) საყოველთაოდ 
ითვლება, რომ აღნიშნულმა ნაშრომმა აიძულა უმაღლესი 
დონის ამერიკელი ხელმძღვანელები გაემახვილებინათ ყუ- 
რადღება ხარისხზე. 

კროსბის ფილოსოფიის არსი, შეიძლება გამოვხატოთ სა- 
ხელით “ხარისხის მართვის აბსოლუტერი “ და “სრულყო- 
ფის საბასო ელემენტები“ (823!C LIიი:იი(§ 0იწ სიიX0VCი16C0(§) 
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ხარისხის მართვის აბსოლუტებს, კროსბი მიაკუთვნებს: 

" ხარისხი ნიშნავს მოთხოვნებისადმი შესაბამისობას 

და არაელეგანტურობას. მოთხოვნები ფორმურირებული უნ- 
და იყოს მკაფიოდ და ისე, რომ არ შეიძლებოდეს მათი 
შეცდომით აღქმა. მოთხოვნები – ეს უდაო მოწყობილობაა 
კომუნიკაციის განსახორციელებლად. იმის შემდეგ, რაც ამო- 
ცანა იქნება შესრულებული, შესაძლებელია გაკეთდეს შე- 
საბამისი განსომილებები, რათა განისასღვროს რამდენად 
სრულად არის მოთხოვნა დაკმაყოფილებული. გადახრების 
აღმოჩენა მოწმობს უხარისხობაზე. პასუხისმგებლობა მოთ- 
ხოვნათა ფორმულირებაზე ეკისრება მენეჯერებს. 

" ხარისხთან დაკავშირებით პრობლემები არ არსებობს. 
პრობლემები უნდა გამოვლინდეს იმ ადამინებისა და გან- 
ყოფილებების მიერ, რომლებიც მათ ქმნიან. არსებობს ბუ- 
ღალტერიის პრობლემები, საწარმოო პრობლემები, დაპრო- 
ექტების პრობლემები, კლიენტთან ურთიერთობის პრობლე- 
მები და სხვა. ხარისხის განყოფილებამ უნდა გაზსომოს შე- 
საბამისობის დონე, აჩვენოს მიღებული შედეგები ანგარი- 
შებში და დასახოს საერთო მიმართულებები ხარისხის გა- 
უმჯობესების საკითხში. ამ თვალსასრისით ეს დებულება 
ეკვივალენტურია დემინგის პრინციპების პუნქტი სამისა. 

" ხარისხის ეკონომიკა არ არსებობს: ყოველთვის უფრო 
იაფი ჯდება სამუშაოს თავიდანვე სწორად შესრულება. 
კროსბი მხარს უჭერს მათ აზრს, ვინც ამტკიცებს რომ მცნე- 
ბას “ხარისხის ეკონომიკა“ არ აქვს აზსრი. ხარისხი უფა- 
სოა. ის რისთვისაც დამატებით უნდა გადაიხადო ფული – 
ქმედებებია, რომელიც სრულდება იმისთვის, რომ თავიდანვე 
სამუშაო არ იყო სწორად შესრულებული. თავისი შინაარ- 
სით დემინგის რეაქციათა ჯაჭვი ( “ ჯაჭვური რეაქცია“ ) 
ასახავს იგივე იდეას. 

" ფუნქციონირების ერთადერთი მაჩვენებელი – ხარის- 

ხზე დანახარჯებია. ეს არის – გადასახადი უვარგისობი- 
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სათვის, ან მოთხოვნებთან შეუსაბამობისათვის. 
კროსბი აღნიშნავდა, რომ კომპანიების უმრავლესობა ხარ- 

ჯავენ გაყიდვებიდან მიღებული შემოსავლების 15-20%. ხა- 
რისხსე დანახარჯების გადასახდელად. 

" ფუნქციონირების ერთადერთი სტანდარტი - ნული 
რაოდენობის წუნი. იმისათვის, რომ მიღწეული იქნას წუნის 
ნულოვანი რაოდენობა, საჭიროა ყველაფერი გაკეთდეს სწო- 
რად თავიდანვე. ეს ნიშნავს იმას, რომ ვიღწვოდეთ იმისათ- 
ეის, რათა არ დავუშვათ წუნი, ვიდრე დავხარჯოთ დრო 
წუნის მოსაძებნად და შემდგომ მის გამოსასწორებლად . 

სრულყოფის საბაზო ელემენტები, რომლებიც შემოგვთა- 
ვასა კროსბიმ, მოიცავენ: გამბედავობას (საწარმოს ლიდე- 
რებმა თავიანთ თავსე უნდა აიღონ ვალდებულებები), გა- 
ნათლებას და რეალიჩაციას. დემინგის და ჯურანის პროგ- 
რამებისგან განსხვავებით, კროსბის პროგრამა უპირველეს 
ყოვლისა ქცევითია. იმისათვის, რომ მიღწეული იქნეს ცელი- 
ლებები , კორპორატიულ კულტურაში და ურთიერთობებში, 
იგი უდიდეს ყურადლებას უთმობს მმართველობით და ორ- 
განიზაციულ პროცესებს, ვიდრე სტატისტიკური ილეთების 
გამოყენებას. ისევე როგორც ჯურანისა და დემინგისაგან 
განსხვავებით, კროსბის მიდგომა კარგად ეწერება უკვე არ- 
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სებულ საორგანისაციო სტრუქტურებში. 

თავი 4. 

პკავშირგაბმულობის მუშაობის ხარის– 

ხი ლღა მისი გაუმჯობესების გზჭები 

41 კავშირგაბმულობის მუშაობის 

ხარისხი ეკონომიკური არსი დღა 

მნიშვნელობა 

საბასრო ეკონომიკის პირობებში , წარმოების წარმატე- 
ბული საქმიანობა დამოკიდებულია არა მარტო გამოსაშვებ 
პროდუქციასა და მომსახურების საერთო მოცულობაზე, არა- 
მედ მათ ასორტიმენტზსე და ტექნიკურ-ეკონომიკურ მაჩეე- 
ნებლების მომხმარებელთა მოთხოვნებთან შესაბამისობა- 
ზე. ამასთან, რაც უფრო განვითარებულია ბაზარი, რაც უფ- 
რო გაჯერებული ხდება იგი, მით მაღალია მოთხოვნები 
მომსახურებისა და საქონლის სამომხმარებლო ნიშან-თვი- 
სებებისადმი, მათი “შეძენისა და გამოყენების მოხერხებუ- 
ლობის, ეკოლოგიური უსაფრთხოებისა და ესთეტურობის 
მიმართ. ყოველივე ამას განსაზღვრავს მათი სარისხი. 

ნებისმიერი საქმიანობის სფეროში, ფირმისათვის გამოშ- 
ვებული პროდუქციის ხარისხი წარმოადგენს მათი მუშაო- 
ბის ძირითად დახასიათებას. იგი განსასღვრავს ბაზსრის 
პირობებში საწარმოს მუშაობის ქმედითუნარიანობას , მათ 
კონკურენტუნარიანობასა და მომხმარებლის მიზიდვის ფაქ- 
ტორებს. ხარისხის ამაღლება ხელს უწყობს მეცნიერულ- 
ტექნიკური პროგრესის ტემპებისა და წარმოების ეფექტუ- 
რობის ზრდას, მისი ყველა სახის რესურსების ეკონომიას. 

ხარისხის ქვეშ მოიაზსრება პროდუქციის (მომსახურების) 
ყველა თვისებების ერთობლიობა, რომლებიც განსაზღვრა- 
ვენ დანიშნულებისდა მიხედეით მათ ვარგისიანობას, გარ- 
კვეული მოთხოვნილებების დასაკმაყოფილებლად. კავშირ- 
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გაბმულობის საწარმოო ფუნქციებიდან გამომდინარე, დარ- 
გის მომსახურებების შესაბამისად, ხარისხი განსასღვრული 
უნდა იქნას, როგორც პროდუქციის უნარი სრულად დააკმა- 
ყოფილოს საწარმოების, მმართველობითი ორგანოების, მო- 
სახლეობისა და სხვა მომხმარებელთა მოთხოვგნები, ყველა 
სახის ინფორმაციის გადაცემისათვის. 

მოცემული განსასღვრებებიდან ჩანს, რომ სხარისხი – 
კომპლექსური მცნებაა, რომელიც ასახავს ამა თუ იმ კონ- 
კრეტული საქონლის ან მომსახურების თვისებათა ერთობ- 
ლიობას. ეს თვისებები განისაზღვრება, როგორც მათი და- 
ნიშნულებით, ასევე მომხმარებლის მიერ მატერიალური ფა- 
სეულობების შეძენისა და მოხმარებისას, სამომხმარებლო 
ღირებულებების მიმართ წაყენებული მოთხოვნებით. 

ტელეკომუნიკაციების მუშაობის ხარისხისადმი მოთხოვ- 
ნები , განისასღვრება იმ როლითა და ფუნქციებით, რომ- 
ლებსაც დარგი ასრულებს შრომის საზოგადოებრივი და- 
ყოფის ფარგლებში, სახელმწიფო მმართველობის სისტემა- 
ში, სასოგადოებრივ წარმოებაში, თავდაცვის უნარიანობაში, 
საბასრო ინფრასტრუქტურასა და ადამიანთა კერძო ცხო;ვ- 
რებაში. 

ტელეკომუნიკაციების ინფრასტრუქტურული ბუნება და 
მისი მომსახურეობის მოხმარების საყოველთაო ხასიათი, გან- 
სასღვრავს დარგის საბოლოო პროდუქტის ხარისხის უჭ- 
რუნველყოფას , მის აქტუალობას , რაც დაკავშირებულია 
მისი წარმოებისა და მოხმარების სპეციფიურობასთან. კო- 
მუნიკაციების მომსახურება, როგორც ინფორმაციის გადა- 
ცემის სასარგებლო ეფექტი, ტექნოლოგიურად წარმოადგენს 
მის გადაადგილებას, დროში და სივრცეში სხვადასხვა სა- 
შუალებებით. გადასაცემი შეტყობინებისა და მისი გადაცე- 
მის დროის სიჩქარის მიხედვით მომხმარებელი ირჩევს კო- 
მუნიკაციების გარკვეულ სახეობას. წაყენებული მოთხოვ- 
ნების შეუსრულებლობას შეუძლია მიგვიყვანოს გადასაცე- 
მი ინფორმაციის ფასეულობის შემცირებასა და სრულ და- 
კარგვამდე როგორც კერძო, ასევე საქმიან სექტორში. დრო- 
ის ფაქტორი განსაკუთრებით მნიშვნელოვანია ბიზნესის 
სფეროს წარმომადგენელთათვის, სადაც საბაზრო ურთიერ- 
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თობები, მათი დინამისმით და რთული კავშირებით მოით- 
ხოეს ინფორმაციის გადაცემის, დამუშავებისა და გადაწვვე- 
ტილების მიღების მაღალ ოპერატიულობას. 

დროში, სამომხმარებლო ღირებულების შექმნისა და გა- 
მოყენების პროცესების დამთხვევა, შეუძლებელს ხდის წუ- 
ნით დამუშავებული პროდუქციის ამოღებას ან შეცელას. 
კომუნიკაციათა მუშაობის ყველა წუნი მომხმარებელს, აყე- 
ნებს მატერიალურ და მორალურ ზარალს. ამიტომ კავ- 
შირგაბმულობის მომსასურების (პროდუქციის) წარმოები- 
სა და მოხმარების პროცესების განუყოფლობა უმაღლეს 
მოთხოვნებს უყენებს კომუნიკაციურ სისტემაში ინფორმა- 
ციის შენახვას, მისი უტყუარობის უსრუნველყოფას და პჰირ- 
ვანდელი სახის შენარჩუნებას. გადასაცემი შეტყობინებე- 
ბის არსის შეცვლა მიგვიყვანს არასწორი გადაწყვეტილე- 
ბების მიღებამდე, გაუმართლებელ დანახარჯებამდე, წარმო- 
ების რითმის დარღვევასა და სხვა ნეგატიურ შედეგებამდე. 

ინფორმაციის გადაცემისას დიდი მნიშვნელობა აქეს მის 
კონფიდენციალურობის დაცვას. რადგან მიმოწერის, სატე- 
ლეფონო საუბრების, საფოსტო გზავნილების, სატელეგრა- 
ფო და ელექტრონული კავშირგაბმულობის, სხვა შეტყობი- 
ნებების საიდუმლოება გათვალისწინებულია კონსტიტუცი- 
ით. ამიტომ კომუნიკაციების საიდუმლოება ნებისმიერი სა- 
ხის მომსახურების განუყოფელი თვისებაა, რომლის დაცვა 
აუცილებელია ყველა სატელეკომუნიკაციო კომპანიისთვის. 

ტელეკომუნიკაციის პროდუქციის შექმნის პროცესში რამ- 
დენიმე საწარმოს მონაწილეობა, კავშირგაბმულობის მთომ- 
სახურეობის ხარისხის კატეგორიას ანიჭებს ქსელურ ხასი- 
ათს. მომსახურების მთლიანი სამომხმარებლო ღირებულე- 
ბა იქმნება მთლიანი ქსელის ფარგლებში. შესაბამისად, მომ- 
სახურების ხარისხის მახასიათებლებიც ფორმირდებიან შეტ- 
ყობინებათა განვლადობის ცალკეულ უბნებზე: გამავალი, 
სატრანზიტო და შემომავალი. ამ პირობებში მნიშენელოვა- 
ნია, რომ თითოეულ ეტაპზე გამოიყენებოდეს ერთიანი ტექ- 
ნიკური ნორმები და წესები, რომელთა უცილობელი დაც- 
ვაც უსრუნველყოფდა მთლიანად კავშირგაბმულობის სა- 
მომხმარებლო მახასიათებლებს. 

50



დარგის ქსელური აგებულება უშუალო ზ%ეგავლენას ახ- 

დენს ტელეკომუნიკაციის სისტემაში ინფორმაციის გადა- 
ცემის სიჩქარესა და უტყუარობაზე. სატრანზიტო გადაცემა 
სრდის არა მარტო გადაცემის დროს, არამედ ზსეგავლენას 
ახდენს ინფორმაციის შენახვის დროს უტყუარობაზე. ამის 
გამო, ქსელის აგებულების სქემა, მასში გამოყენებული კეან- 
ძური სისტემები, მისანმიმართული უნდა იყენენ შეტყობი- 
ნებების გადაცემის დროითი პარამეტრების ოპტიმიზაციაზე 
და იმავდროულად, ქსელების სიცოცხლისუნარიანობის, სა- 
იმედობის და მდგრადობის შენარჩუნებაზე. 

მომხმარებლის მხრიდან, ძირითადი მოთხოვნა კომუნიკა- 
ციების სიტემის მუშაობის ხარისხისადმი არის მისი ადვი- 
ლად მისაწვდომობა, ან ინფორმაციის გადაცემის შესაძ- 
ლებლობა საჭირო ადგილსა და საჭირო დროს. მისაწვდო- 
მობა შეიძლება განისილებოდეს ტექნიკური და ეკომომი- 
კური თვალსაზრისით. თუ მომხმარებელს არა აქვს საკომუ- 
ნიკაციო ტექნიკური საშუალებები (სააბონენტო პუნქტები 
ან საერთო მოხმარების კავშირგაბმულობის პუნქტები) თა- 
ვის საცხოვრებელ ადგილთან ახლოს, მათ დასჭირდებათ 
დამატებითი დრო და ფულადი სახსრები იმასათვის, რომ 
მიაღწიონ საკომუნიკაციო საწარმოს, რაც თავის მხრივ ამ- 
ცირებს კომუნიკაციების მომსახურებების გამოყენების მო- 
ხერხებულობას, მათ სამომხმარებლო ფასეულობას. ხანდა- 
ხან კი ინფორმაციის მოძველების გამო, იწვევს მომსახურე- 
ბასე უარის თქმას. ამიტომ კავშირგაბმულობის ორგანოთა 
ამოცანას წარმოადგენს მომხმარებლისათვის მომსახურეო- 
ბის მიახლოება, საწარმოთა ქსელის და ტელეკომუნიკაციე- 
ბის პუნქტების გაფართოება, მათი მუშაობის რეჟიმის სრულ- 
ყოფა, რათა უფრო მოხერხებული და მისაწვდომი იყვნენ 

ისინი მომხმარებლისათვის. 
ეკონომიკური თვალსაზრისით, მომსახურების მისაწვდო- 

მობა განისასღვრება მომსახურების ტარიფებით. მომსახუ- 
რების ტარიფები გამოხატავენ სამომხმარებლო ღირებულე- 
ბას ფულად ერთეულებში. ამასთან, გათვალისწინებული უნ- 

და იყოს არა მარტო საწარმოო ხარჯები, არამედ მომსახუ- 
რებისათვის დამახასიათებელი სამომხმარებლო თეისებები. 
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ტელეკომუნიკაციების დარგს არ აქვს სხვადასხვა ხარისხი- 
სა და სახეობის ერთნაირი პროდუქცია, მისი ყველა მომსა- 
ხურება უნდა “შეესაბამებოდეს დაწესებულ ნორმებსა და 
მოთხოენებს. მათი უზრუნველყოფა – რთული და ძვირი 
ამოცანაა, რისთვისაც საწარმოს უწევს ინფორმაციის გადა- 
ცემისა და განაწილების თანამედროვე საკომუნიკაციო სის- 
ტემების დანერგვა. ამიტომ ხარისხის გაუმჯობესება კანონ- 
სომიერად იწვევს მომსახურების ღირებულების და რო- 
გორც შედეგი; ტარიფის ზრდას. ქვეყნის საერთო ეკონომი- 
კური სიტუაციის და მომხმარებელთა ძირითადი ნაწილის 
დაბალი გადახდისუნარიანობის გათვალისწინებით, ზოგი- 
ერთი სახის მომსახურეობა მრავალი მომხმარებლისათვის 
მიუღწეველი ხდება. გარდამავალი პერიოდის ნეგატიური 
შედეგების (გადახდისუნარიანობა) უარყოფითი ზსემოქმედე- 
ბის შემცირება კომუნიკაციების მომსახურების გამოყენები- 
სათვის შეიძლება მხოლოდ მოქნილი სატარიფო პოლიტი- 
კის გატარებით და კანონიერი ზომების მიღებით, რათა ყეე- 
ლა აბონენტი უსრუნველყოფილი იყოს სოციალურად მნიშ- 
ვნელოვანი მომსახურებით, მიუხედავად მათი გადახდისუნა- 
რიანობისა. 

ტელერადიომაუწყებლობის წარმოების მომსახურების გა- 
მოყენება დაკავშიურებულია აბონენტის სურვილთან, მიი- 
ღოს მაღალი ხარისხის ხმოვანი და ეიზუალური პროგრამე- 
ბი აუდიო და ვიდეო გამოსახულებით. ამ სახის მომსახურე- 
ბისათვის დიდი მნიშვნელობა აქვს მათ ესთეტიურობას. 

ყეელა სახის საქონლისა და მომსახურების მიმართ წაყე- 
ნებულ საერთო მოთხოვნას წარმოადგენს მათი ეკოლოგიუ- 
რი უსაფრთხოება, რადგანაც კომუნიკაციების მომსახურე- 
ბას არა ქვს ნივთობრივი ფორმა, ისინი თვითონ არ შეიძლე- 
ბა იყვნენ გარემოსა და უშუალოდ მომხმარებელზე მავნე 
ზემოქმედების წყარო. ამასთან, კომუინიკაციების საწარმოე- 
ბის საქმიანობამ (ტექნოლოდგიები) ამ მომსახურების შე- 
საქმნელად შესაძლოა გამოიწვიოს ადამიანსა და ბუნებაზე 
ნეგატიური ზემოქმედება. ეს, მაგალითად ეხება მიმღებ-გა- 
დამცემი მოწყობილობების, ანტენების ელექტრო-მაგნიტურ 
გამოსხივებას და ა.შ. ამის გამო, ეკოლოგიური უსაფრთხო- 
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ების მაჩვენებლები, რომლებიც არ წარმოადგენენ კომუნი- 
კაციების მომსახურების უშუალო ხარისხობრივ მახასია- 
თებლებს, უნდა განიხილებოდნენ, როგორც კავშირგაბმუ- 
ლობის მუშაობის ხარისხის მნიშენელოვანი კომპონენტე- 
ბი. 

ამრიგად, მომხმარებელთა მოთხოვნებიდან გამომდინარე, 
შეიძლება ჩამოყალიბდეს კომუნიკაციების საბოლოო მახა- 
სიათებლების შემდეგი საერთო თვისებები: 

– ინფორმაციის გადაცემის, ან შეტყობინებების გადაგ- 
სავნის სისწრაფე; 

– შეტყობინების გადაცემისა და აღწარმოების სიზუსტე, 

უტყუარობა და შენახვა; 
– ინფორმაციის გადაცემის კონფიდენციალურობა, საო- 

დუმლოს დაცვა; 
– ტელეკომუნიკაციების სიტემებისა და ტექნიკური სა- 

შუალებების საიმედო და მდგრადი მოქმედება; 
– ტელეკომუნიკაციების მომსახურებისა და საშუალებე- 

ბის ადვილად მისაწვდომობა; 
- გამოყენების მოხერხებულობა, ესთეტიურობა და ეკო- 

ლოგიური უსაფრთხოება. 
რომელიმე ზემოთ აღნიშნული მახასიათებლის შეუსრუ- 

ლებლობა, მომხმარებლისათვის ნიშნაეს, სამომხმარებლო 
ღირებულებისა და მომსახურების ფასის დაკარგვას. ამ შემ- 
თხვევაში მაღალი ეფექტი, რომელსაც უზრუნველყოფენ სა- 
ტელეკომუნიკაციო საშუალებები, ბისნესის მართვაში და 
კერძო ცხოვრებაში, შეიძლება დასრულდეს პირდაპირი და- 
ნაკარგებით და მიაყენოს მომხმარებელს ზარალი, რომე- 
ლიც რამდენჯერმე აღემატება მომსახურების ანაზღაურე- 
ბის ხარჯებს. 

ყოველივე სემოთ განხილული განსაზღვრავს მომსახუ- 
რების ხარისხის მნიშვნელობას მოხმარების თვალსაზრი- 
სით, მაგრამ ხარისხის გაუმჯობესების პრობლემა არანაკ- 
ლებ მნიშევნელოვანია მისი მწარმოებელი – კომუნიკაციე- 
ბის საწარმოსათვის. ოპერატორთა მოვალეობაა , აწარმოონ 
მომსახურება, რომელიც თავისი ხარისხით შეესაბამება ტე- 
ლეკომუნიკაციების შესახებ კანონით გასასღვრულ სტან- 
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დარტებს, ტექნიკურ ნორმებს, სერტიფიკატებს აბონენტთა 
მომსახურების წესებსა და ხარისხობრივი მაჩვენებლების 
დარღვევისათვის ,საწარმოები იურიდიულად და ადმინის- 
ტრაციულად პასუხისმგებელნი არიან, თანახმად სამოქალა- 
ქო კოდექსისა და კანონისა “მომხმარებელთა უფლებების 
დაცვის შესახებ “. კანონში, კერძოდ დადგენილია მწარმოვ- 
ბელთა მატერიალური პასუხისმგებლობა ნორმებთან შეუ- 
საბამო მომსახურების გაწევისათვის. მომსახურების ხასის- 
ხის დარღვევისათვის საწარმო ვალდებულია, მომხმარებელს 
ბოლომდე აუნასღაუროს მიყენებული ზარალი. თუ ამ მო- 
ვალეობას საწარმოები არ შეასრულებენ ნებაყოფლობით, 
კლიენტს უფლება აქვს მიმართოს სასამართლოს , კავშირ- 
გაბმულობის არახარისხიანი მომსახურებით მიყენებული 
მატერიალური და მორალური ზ%სარალის ანახღაურების მოთ- 
ხოვნის სარჩელით. იმ შემთხევევაში, თუ სასამართლო სარ- 
ჩელს მიიჩნევს კანონიერად, საწარმოს დაეკისრება ჯარიმა 
სარჩელის თანხის ოდენობით, მომხმარებლის მოთხოვნების 
ნებაყოფლობითი შეუსრულებლობის გამო. ჯარიმის გა- 
დახდა ხდება ან ბიუჯეტის სასარგებლოდ, ან თანხა იყოფა 
პროპორციულად ბიუჯეტსა და იმ სასოგადოებრივ ორგა- 
ნობს შრორის (მომხმარებელთა საზოგადოებრივი გაერთი- 
ანება, მათი ასოციაციები, კავშირები და ა.შ.ე, რომლებიც 

წარმოადგენენ სასამართლოში მომხმარებლის ინტერესებს. 
ყეელა ფულადი გადასახადის – ჯარიმა, სანქციები, მომ- 

ხმარებლისთვის მიყენებული მატერიალური და მორალუ- 
რი ზარალის გადახდა , წარმოებს ტელეკომუნიკაციების 
საწარმოს კუთვნილი სახსრებიდან, რაც თავისთავად ამცი- 
რებს მათ მოგებას, რომელიც მიმართული უნდა იყოს მუ- 
შაკოა მატერიალურ წახალისებაზსე და საწარმოს სოცია- 
ლურ განვითარებაზე. 

ასევე გათვალისწინებული უნდა იქნას, რომ სატელეკო- 
მუნიკაციო საწარმოთა მომსახურების ხარისხი ,ხშირად უშუ- 
ალო კავშირშია მათ რაოდენობასთან. მაგალითად, საერთა- 
შორისო სატელეფონო სადგურებში მომსახურების დაჩქა- 
რებული სიტემის დანერგვისას საუბრების რიცხვი შეიძლე- 
ბა გაისარდოს 5-3-ჯერ, რაც შესაბამისად სრდის წარმოე- 

54



ბის შემოსავლებს. ხოლო როცა აბონენტი უარს ამბობს 
შეტყობინების გადაცემაზე,დიდი ხნის ლოდინის ან კავში- 
რის არ არსებობის გამო, ეს ტოლფასია შემოსაელების და- 
კარგვისა. ამიტომ კომუნიკაციების ყველა საწარმო დაინტე- 
რესებულია არსებული მომსახურების იმ აუცილებელი სა- 
მომხმარებლო თვისებების შენარჩუნებით, რომლებიც უფ- 
რო კარგად პასუხობენ მომხმარებელთა მოთხოვნილებებს. 

მაჩვენებელთა სისტემაში ამ მოთხოვნილებებს შეიძლება 
ჰქონდეთ კონკრეტული გამოხატულება (კრიტერიუმი), რო- 
მელთა საფუძველ“სე შეიძლება შეფასდეს საწარმოს მუშაო- 
ბის ხარსხის პარამეტრები და მათი შესაბამისობა ნორმა- 

კავშირგაბმულობის მუშაობის ხარისხი 

მომსახურების ხარისხის მომსახურების ხარისხის 

დამახასიათებელი მაჩვენებლები სამახასიათებელი მაჩეყჩებლები 
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მომსახურეყ" მოხმარების ადაცემის 
'მსახურყობის მომსახურების ' უიი გადაცემი 
მოხმარების სიადეილე და კონფიდენცია 

ღონე კუდტურა მოხერხებულობა ლურობა 

ნახ. 7. კავშირგაბმულობის მუშაობის მაჩვენებლების სიტემა 
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ტიულ, საბასისო ან დასაშვებ პარამეტრებთან. ამასთან მაჩ- 
ვენებელთა მთელი სიტემა ერთიანდება ორ ჯგუფში (6ნახ.7): 

მომსახ ურების ხარისხის მაჩვენებლები 

პირველი ჯგუფი – მომსახურების გაწევის ხარისხის 
მაჩვენებელი ახასიათებს მომხმარებელთან საკომუნიკაციო 
მომსახურებისა და საშუალებების ადვილად მისაწვდომო- 
ბას, აბონენტთან მათი მიახლოების დონეს, მოხმარების მო- 
ხერხებულობას. 

მომხმარებლის მომსახურეობის ხარისხი განისაზღლღვრე- 
ბა: 

– ამ საშუალებებით გაჯერების ხარისხით, რომელიც და- 
მოკიდებულია კომუნიკაციების საწარმოთა და პუნქტების 
ქსელის ორგანიზაციასა და მისი განვითარების დონეჭზე; 

- კლიენტთა მომსახურების საწარმოო ოპერაცისების 

სიხშირით; 
– კომუნიკაციების მომსახურების მოხმარების დონით – 

მათი რაოდენობით I, 100, ან 1000 მცხოვრებზე. 

კომუნიკაციების საშუალებებით გაჯერება ხასიათდება 

გარკვეულ ტერიტორიაზე ტელეკომუნიკაციების პუნქტები- 
სა და საწარმოების სიმჭიდროვით; ტერიტორიის ფართობი- 
თა და მცხოვრებთა საშუალო რაოდენობით, რომელთაც 
ემსახურება ერთი საწარმო ან პუნქტი; ერთი საწარმოს ან 
პუნქტის მუშაობის რადიუსი; იმ მოსახლების საშუალო 
რიცხვით (სოფლად, ქალაქად), რომელსაც ემსახურება ერთი 
კავშირგაბმულობის განყოფილება, რადიო და ტელემაუწ- 
ყებლობის პროგრამებით, ტერიტორიის მოცვით და ა.შ. 

ეს მაჩვენებელი სხვადასხვა ქვედარგებისათვის არაერ- 
თგვაროვანია. მაგალითად, ისეთი მაჩვენებლები, როგორი- 
ცაა საფოსტო და სატელეგრაფო საწარმოებისა და პუნქტე- 
ბის რაოდენობა, ასევე მომსახურების საშუალო რადიუსი, 
საქართველოსთვის თითმმის იგივეა, რაც ეკონომიკურად გან- 
ვითარებული ქვეყნებისთვის. იგივე შეიძლება ითქვას ტე- 
ლევიზიისა და რადიომაუწყებლობის პროგრამებით ტერი- 
ტორიისა და მოსახლების მოცვის შესახებ. 

100 ოჯახზე სატელეფონო აპარატების სიმკვრივე 2000წ. 
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ჩვენს ქვეყანაში ქალაქად იყო 77,86; ხოლო სოფლად – 5,13. 
სატელეფონო აპარატების რაოდენობა ტაქსოფონების ჩათ- 
ვლით 100 სულ მოსახლეზე – 15,79. 

ქვეყნის სბოგ რეგიონში ჯერ კიდევ საერთაშორისო სა- 
ტელეფონო კავშირი ხორციელდება საუბრის შეკვეთის სის- 
ტემით. რის გამოც ამ მომხმარებელთათვის კიდევ უფრო 
ნაკლებ მისაწვდომია მომსახურების ახალი სახეობები: ფი- 
ჯური, რადიო-სატელეფონო კავშირი, პერსონალური რადი- 
ოგამოძახებების სიტემა, ტელეფაქსი, ელექტრონული ფოსტა 
და სხვა. სხვადასხვა ორგანიზსაციულ-ტექნიკური და ეკონო- 
მიკური მიზეზების გამო მომსახურების ეს სახეობები რჩება 
“ელიტარული“, მაშინ, როცა ინდუსტრიულად განვითარე- 
ბულ ქვეყნებში აბონენტთა უმრავლესობისათვის ისინი ისე- 
თივე ჩვეული გახდა, როგორც მომსახურეობის ტრადიციუ- 
ლი სახეობები. 

ტელეკომინიკაციების საშუალებების გამოყენება და მა- 
თი მომხმარებელთათვის მომსახურების მისაწვდომლობა ბევ- 
რადაა დამოკიდებული არხების, საზოგადოებრივი პუნქტე- 
ბისა და საწარმოების მუშაობის რეჟიმზე. საწარმოს მუშა- 
ობის რეჟიმი (გაღებისა და დაკეტვის დრო, შესეენება) უნდა 
შეესატყვეისებოდეს ადამიანთა საქმიანი და კერძო ცხოვრე- 
ბის რითმს, უნდა იყოს მაქსიმალურად მოსახერხებელი მომ- 
ხმარებლისათვის. ფოსტისა და ტელეგრაფის საწარმოებისა 
და პუნქტების უმრავლესობა ქალაქად და რაიონულ ცენ- 
ტრებში მუშაობს კვირაში 6 დღისა და დღე-ღამეში 8-10 
საათის განმავლობაში, ხოლო რაც შეესხება სატელეგრაფო 

და სატელეფონო კავშირის, საწარმოებს ქალაქად და რაიო- 
ნულ ცენტრებში მათი სამუშაო რეჟიმი სადღეღამისოა. 

მომსახურების დროის კუთხით, უკანასკნელ წლებში ყეე- 
ლაზე მწვავე სიტუაციაა იმ საფოსტო განყოფილებებში, რომ- 
ლებიც ემსახურება მცირედ დასახლებულ პუნქტებს. სა- 
ფოსტო ცელის მკვეთრი დაცემისა და სოფლის საფოსტო 

განყოფილებების არარენტაბელობის გამო, მათი დიდი ნა- 
წილი დაიხურა და მომხმარებლის მომსახურება წარმოებს 
უახლოესი კავშირგაბმულობის განყოფილებების საშუალე- 
ბით. 
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სატელეკომუნიკაციო საშუალებების განვითარების, #%ე- 
მოთ განხხიხლული დროითი და სივრცობრივი მახასიათებ- 
ლები , ბევრად გნასასღვრავენ მომსახურების მოხმარების 
დონეს, რომელიც რაოდენობრივად გამოხატავს კონკრეტუ- 
ლი სახის მომსახურეობის სამომხმარებლო ღირებულებებს, 
დროის განსაზღვრულ მონაკვეთში, მაგალითად წლის გან- 
მავლობაში I, 100 ან 1000 მომხმარებელზე გაწეული მომსა- 
ხურების რაოდენობა. ეს მაჩეენებელი შეიძლება გათვილი- 
ლი იქნას მომხმარებელთა სხვადასხვა ჯგუფისათვის. 

მაგალითად: კავშირგაბმულობის საწარმოებში მოქმედი 
აღრიცხვიანობის და ანგარიშგების სისტემის თანახმად, 
უბრალო და ფასიანი წერილობითი კორესპონდენციის, ამა- 
ნათების, ფულადი გზავნილების, დეპეშების, საერთაშორი- 

სო სატელეფონო საუბრების მაჩვენებელი განისაზღვრება 
ქვეყვის ერთ სულ მცხოვრებზე. მომსახურების მოხმარების 
დონე ტექმოწყობილობების მიწოდების სახით, მათი სახე- 
ობის და მიხედვით დამოკიდებულია მოხმარების ხასიათის 
(საწარმოო თუ კერძო), აბონენტთა ტერიტორიულ მდება- 
რეობაზე (ქალაქის თუ სოფლის მოსახლეობა), და კომუნი- 
კაციების პუნქტების სახეობათა (ინდივიდუალური თუ კო- 
ლექტიური) მიხედვით. ასე მაგალითად, ადგილობრივი კავ- 

შირის ტელეფონების რაოდენობა განისაზღვრება 100 სულ 
მოსახლეზე, როგორც საერთოდ, ასევე ქალაქისა და სოფ- 

ლის მოსახლეობაზე; სააბონენტო ტელეგრაფის მოწვობი- 
ლობათა რაოდენობა – საზოგადოებრივ წარმოებაში დაკა- 
ვებულ 100 000 მოსახლეზე და ა.შ. 

საერთოდ, ტელეკომუნიკაციების საშუალებების მისაწ- 
ვდომობა განსასღვრავს მხოლოდ პოტენციური აბონენტე- 
ბის შესაძლებლობას გამოიუყენონ ეს მომსახურეობები, ამ 
უკანასკნელთა თვისებები კი ქმნიან მაჩეენებელთა მეორე 
«გუფს, რომელსაც ეწოდება კომუნიკაციების მომსასხსურეო- 
ბის ხსარისხის მაჩვენებელთა სისტემა. ამ სისტემის საფუძ- 
ვლად მიიღებიან ისეთი მაჩვენებლები, რომლებიც ასახავენ 
სამომხმარებლო თვისებების თვალსაზრისით ყველაზე მნიშ- 
ვნელოვან მაჩვენებლებს. მათთვის დადგინდება ტექნიკური 
ნორმები და ნორმატივები და ასეევე იქმნება ტექნიკური 
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პირობები, რომლეთა დაცვაც აუცილებელია საკომუნიკა- 
ციო სფეროში მომქმედ ყველა ოპერატორისათვის. 

შეტყობინების გადაცემის სიჩქარის ნორმატივებს წარ- 
მოადგენს კომუნიკაციების სიტემაში შეტყობინების გან- 
ვლადობის საკონტროლო ვადები. 

საკონტროლო ვადა – ეს არის დროის რეგლამენტირე- 
ბული მონაკვეთი, რომლის განმავლობაშიც შესრულებული 
უნდა იქნას კომუნიკაციების ქსელში ინფორმაციის გადა- 
ცემიდან მის მიღებამდე, გადაცემის მთელი კომპლექსი ან 
გადაცემის ცალკეულ ეტაპზე პროცესის ნაწილი კონკრე- 
ტული საწარმოს ფარგლებში. ამის გათვალისწინებით გა- 
ნასხვავებენ საერთო, ეტაპობრივ და საოპერაციო საკონ- 
ტროლო ვადებს. 

საერთო საკონტროლო ვადას განსასღვრავენ შეტყობი- 
ნების მიწოდებიდან, ადრესატამდე ჩაბარების, საჭირო ნორ- 
მატიულ დროით. მაგალითად, არსებობს ადგილობრივი და 
საერთაშორისო დეპეშების გადაცემის საერთო საკონტრო- 
ლო ვადა; წერილობითი კორესპოდენციის გადაგზაენის და 
ჩაბარების დრო. ასეეე “შეკვეთის სისტემით“ საქალაქთაშო- 
რი სატელეფონო საუბრების განსახორციელებლად გათვა- 

ლისწინებული დრო. 
ეტაპობრივი საკონტროლო ვადები განსაზღვრავენ დროის 

რეგლამენტირებულ ხარჯს შეტყობინების დამუშავებაზე მა- 
თი განვლადობის ცალკეულ ეტაპზე – გამავალ, სატრანზი- 
ტო და შემომავალსე. დროის სხანგრძლივობამ, რომელიც 
შედგება ეტაპობრივი საკონტროლო ვადების ჯამისაგან კონ- 
კრეტული სახის შეტყობინებებისათვის არ უნდა გადააჭარ- 
ბოს საერთო საკონტროლო გეადას. 

მაგალითად: დეპეშის გადასაცემად დადგენილია ეტაპირ- 
ბივი საკონტროლო ვადები მისი მიღებიდან ადრესატზე 
ჩაბარების მომენტამდე: ფანჯარაში დეპეშის მიღების მო- 
მენტიდან, მის აპარატზსე გადაცემამდე: სატრანზიტო კეანძში 
დეპეშების დამუშავების დრო; დამაბოლოვებელ მიმღებ პუნ- 
ქტში დეპეშის შიდა დამუშავებისა და ადრესატთან მიტანის 
ვადა. 

საფოსტო გზავნილების გადაგზავნისას დადგენილია ნორ- 
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მატიული ვადები წერილობითი კორესპონდენციის საფოს- 
ტო ყუთიდან ამოღებისათვის, წერილების და ამანათების 
საწარმოს შიგნით დამუშავებისათვის გამავალ, სატრანზი- 
ტო და შემომავალ ეტაპებზე, ხელმომწერთათვის გა'სეთების 
მიტანის ვადა და სხვა. 

დადგენილი საერთო საკონტროლო ვადების შესახებ ინ- 
ფორმაცია ადვილად მისაწვდომი უნდა იყოს მომხმარებ- 
ლისათვის და განთავსებული უნდა იყოს თვალსაჩინო ად- 
გილზე, რადგან მათი შეუსრულებლობის გამო ოპერატორე- 
ბი აბონენტთა წინაშე პასუხისმგებლები არიან დადგენილი 
წესის შესაბამისად. 

საერთო და ეტაპობრივი საკონტროლო ვადების უსრუნ- 
ველსაყოფად საწზარმოებში დგინდება: შიდასაოპერაციო სა- 
კონტროლო ვადები, რომლებიც ასახავენ ცალკეულ დროის 
რეგლამენტირებულ ხარჯვას. საოპერაციო-საკონტროლო ვა- 
დები გამოიხატება დროის ნორმებით პროდუქციის კონკრე- 
ტული სახეობებისათვის ან ცალკეული ტექნიკური მოწყო- 
ბილებების მომსახურების დროის ნორმებით. 

თითოეულ ქვედარგში გადასაცემი ინფორმაციის უტყუა- 
რობა და სიზუსტე ხასიათდება სხვადასხვა პარამეტრებით: 

სატელეფონო კავშირისათვის ეს არის საუბრის ადეი- 
ლად გარჩევა, მისი ბუნებრიობა, ხმის სიმაღლის დონე. გარე- 
შე ხმაურის არ არსებობა. | 

დეპეშების გადაცემისას მნიშენელოვანია გადასაცემი ტექ- 
სტისა და სიმბოლოების სიზუსტე. 

ფოსტაში ფულადი გზავნილების, წერილების, ბანდერო- 
ლებისა და ამანათების შიგთავსის დაცეის უსრუნველყოფა 
და კონფედენციალურობა. 

ყოველივე ამის უზრუნველყოფა შესაძლებელი ტექნიკუ- 
რი ნორმებისა და პირობების; კომუნიკაციების საშუალებე- 
ბის ტექნიკური ექსპლუატაციის წესების, კომუნიკაციების 
მომსახურების განხორციელების წესების და სხვა ნორმა- 
ტიული დოკუმენტების სუსტი შესრულებით, რომლითაც 
რეგლამენტირდება საერთო მოხმარების ქსელის ოპერატო- 
რების საორგანიზაციო-ტექნუკური საქმიანობა.: 

ტელეკომუნიკაციების მუშაობის საიმედოობა და მდგრა- 
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დობა განისასრღვრება კომუნიკაციების მოწყობილობები- 
სა და ნაგებობების შესაძლებლობებით. დადგენილი რეგ- 
ლამენტისა და ტექნიკური პირობების თანახმად, აღნი“მნუ- 
ლი თებისებების შესაფასებლად გამოიყენება ისეთი ტექნი- 
კური მაჩვენებლები, როგორებიცაა გამართული მუშაობის 
კოეფიციენტი, შეუფერხებელი მუშაობის კოეფიციენტი და 
სხვა. მათი დონე დამოკიდებულია მოწყობილობათა ტექნი- 
კურ დონე“სე, წარმოების პროცესში გამოყენებულ მასალებ- 

სა და ტექნიკურ გადაწყვეტილებებზე, ქსელის ტექნოლოგი- 
ურობაზე, მუშაობის ხანგრძლივოვბაზე და კომუნიკაციების 
ქსელში არსებული ორგანისაციულ-ტექნიკური პირობები- 

სადმი ადაპტაციის დონეზე. 
ქვედარგობლივ ჭრილში, მომსახურების სამომხმარებლო 

თვისებებისადმი წაყენებული საერთო მოთხოვნების ძირი- 
თადი მახასიათებლები დაკონკრეტებულია კომუნიკაციების 
მომსახურების ხარისხის მაჩვენებლების სისტემაში. ისინი 
ასახავენ წარმოების სპეციფიკურ პირობებს და კონკრეტუ- 
ლი მომსახუების რაოდენობრივ საზომს ხარისხობრივი მა- 
ხასიათებლებისათვის, რომელიც იქმნება თითოეულ ქვედარ- 
გში. ქვემოთ მოყვანილია იმ მაჩვენებლების სისტემა, რომე- 
ლიც ამჟამად გამოიყენება მსოფლიო სატელეკომუნიკაციო 
სფეროში ოპერატორების მიერ მომხმარებლებისათვის გა- 

წეული მომსახურების ხარისხის შესაფასებლად. 
საქალაქთა შორისთ სატელეფონო კავშირი: 

– არშემდგარი საუბრების რაოდენობა. 
– საკონტროლო ვადებში გადაცემული ტელეგრამების 

პროცენტი; 

– საკონტროლო ვადებში მიწოდებული ტელეგრამების 
პროცენტი,;, 

– ყოველ 1000 ტელეგრამაზე სასამსახურო მიმოწერითა 
და საჩივრებით გამოვლენილი წუნით დამუშავებული ტე- 
ლეგრამების რაოდენობა 

საქალაქჟო სატელეფონო კავშირი (სსკ): 
– საკონტროლო ვადებში აღდგენილი დაზიანებების პრო- 

ცენტი. 
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- შემოწმებული ტაქსოფონების საერთო რაოდენობაში 
მწყობრიდან გამოსული საქალაქო უნივერსალური ტაქსო- 
ფონების ხევეედრითი წილი. 

რადიოფიკაცია: 
– ყოველ 100 ძირითად რადიო-სატრანსლაციო წერტილ- 

სე დასიანების შესახებ შემოსული განცხადებები. 
– განცხადებების პროცენტი, რომელთა მიხედვით რადი- 

ოწერტილების დაზიანება აღდგენილია საკონტროლო ვა- 
დებში. 

– რადიოსატრანსლაციო კვანძების, სადგურებისა და ქვე- 
სადგურების კავშირგაბმულობის საწარმოების მისეზით მოც- 
დენის ხანგრძლივობის პროცენტი. 

რადიოკავშირი, რადიომაუწყებლობა და ტელევიზია: 

- კომუნიკაციების საწარმოთა მიზესით გადამცემების, 
მიმღებ-გადამცემი არხების რადიო და ტელემაუწყებლობის 
მუშაობის შეწყვეტის ხანგრძლივობა წუთებში მუშაობის 
ყოველ 1000 სთ-ზე 

– 1 კეტ-მდე და 1 კეტ-სე მეტი სიმძლავრის რადიო და 
ტელემაუწყებლობის გადამცემების, საწარმოოს მიზეზსით მუ- 
შაობის ზენორმატიული შეწყვეტის ხანგრძლივობა; 

– გადამცემი არხების საწარმოს მიზსეზსით მუშაობის შეწჯ- 
ყვეტის ხანგრძლივობა. 

– ყეელა, მათ შორის საწარმოს მიზსესით გამოწვეული 
სატელევიზსიო გადამცემების წუნით მუშაობის ხანგრძლი- 
ვობა წუთებში მუშაობის ყოველ 1000 სთ-ზ%ე. 

თანამგრზავრული კავშირი: 
–შეტრყობინებების მიმღებ-გადამცემი ტექნიკური საშუა- 

ლებების მუშაობის საერთო და ზსენორმატიული შეწყვეტე- 
ბის ხანგრძლივობა მთლიანად და, მათ შორის საწარმოს 
მისეზით. 

საფოსტო კავშირი: 
– საფოსტო გზავნილების დაკარგვა და დატაცება (საერ- 
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თაშორისო გსავნილების გამოყოფით) ერთეულებში, მთლი- 

ანად და მათ შორის მოცემული საწარმოს მიზეზით; 
- ფულადი გზსავნილების და ფასეულობის დანაკლისი 

და დატაცება. მათ შორის მოცემული საწარმოს მიზეზით; 
კომუნიკაციების ყველა საწარმოსათვის ხარისხის საერ- 

თო მაჩვენებლს წარმოადგენს საჩივრების რაოდენობა. სა- 
წარმოს მუშაკთა მუშაობაში დარღეევების გამო. 

ხარისხის მაჩვენებლების რაოდენობრივი გამოსახვისათ- 
ვის, საწყის ინფორმაციას წარმოადგენენ ოპერატიული-ტექ- 
ნიკური და სტატისტიკური აღრიცხვის მონაცემები, შერჩე- 
ვითი და ერთეული დაკვირვებების შედეგები, კომუნიკაციე- 
ბის ტექნუკური საშუალებებისა და მომსახურების ხარის- 
ხობრივი პარამეტრების “შესახებ მომხმარებელთა სოციო- 
ლოგიური გამოკვლევების შედეგები. 

42 კავშირგაბმულობის მომსახ ურე– 

ბის გაუმჯობესების გზები 

კავშირგაბმულობის მომსახურების ხარისხის გაუჯობე- 
სების პრობლემა აყვანილია დარგის წინაშე მდგომ ყველა- 
სე სერიოსულ და რთულ პრობლემათა კატეგორიაში, რად- 
გან მომსახურების ხარისხი წარმოადგენს ურთულეს სოცი- 
უალურ ეკონომიკურ კატეგორიას, რომელიც განისაჭღერე- 
ბა მათი სამომხმარებლო თვისებებით. ამ პრობლემების გა- 

დაწყვეტა უნდა იყოს დაფუძნებული კომპლექსურობის და 
სისტემურობის პრინციპებზსე, რომელნიც უზრუნველყოფენ 
რაც შეიძლება მეტი ისეთი ფაქტორის ყოელმხრივ აღრიც- 
ხვასა და ანალიზსს, რომლებიც ახდენენ ზეგავლენას კომუ- 
ნიკაციაების დარგის და მის შემადგენლობაში შემავალი 
მეურნე სუბიექტების საქმიანობის საბოლოო პროდუქტის 
ხარისხობრივ პარამეტრების დონესა და დინამიკაზე. 

აღნიშნული პრობლემის სირთულე განპირობებულია იმი- 
თაც, რომ კონკრეტული მომსახურების ხარისხი განისაზ- 
ღვრება არა მარტო ერთი უნივერსალური მაჩვენებლით, არა- 
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მედ მაჩვენებელთა სიტემით. რომელიმე ერთი მათგანის შე- 
უსრულებლობამ შესაძლოა მომსასურების ხარისხი დააქ- 
ვეითოს ან გახადოს მომხმარებლისათვის უვარგისი. გარდა 
ამისა ისეთი ცნებები, როგორიცაა ტექნოლოგიურად მომსა- 
ხურების ხარისხი და მომსახურეობის ხარისხი, ურთიერ- 
თშემავსებელი და ურთიერთდამოკიდებულია, მომხმარებლის- 
თვის კი საერთოდ ერთიდაიგიეეა. 

ასე მაგალითად: საკონტროლო ვადებში გადაცემული 
და მიტანილი დეპეშა, არ შეიძლება ჩაითვალოს ხარისხი- 
ანად თუ მისი შინაარში დამასინჯებულია. 

ტელეკომუნიკაციების მუშაობის ხარისხის გაუმჯობესე- 
ბის პრობლემების კომპლექსურობა და სისტემურობა პირ- 
ველ რიგში მოითხოვს იმ ფაქტორების დადგენას. რომე- 
ლიც ყველაზე დიდ ზეგავლენას ახდენს მათზე. ძირითადად 
შეიძლება ამ ფაქტორების გაერთიანება ორ ჯგუფად, რო- 
მელთაგან თითოეული შეიცავს კონკრეტულ მიმართულე- 
ბეს, რომელთა რეალიზაციაც უსრუნველყოფს მომსახურე- 
ბის სამომხმარებლო თვისებების დადგენილი ნორმებისა 
და პარამეტრების შესრულებას და მათი მისაწვდომობის 
დონეს. ამ ფაქტორების უმნიშვნელოვანესი ნაწილი მოყვა- 
ნილია ნახ 8. 

ტექნიკურ-ტექნოლოგიური ფაქტორების სისტემაში, მომ- 
ხმარებელთათვის კომუკაციების მომსახურებათა მისაწვდო- 
მობის თვალსაზსრისით ყველაზე მნიშვნელოვანია კომუ- 
ნიკაციების პუნქტებისა და საწარმოთა ქსელის განვითარე- 
ბის დონე. 

კომუნიკაციური დარგის უცხოელ და სამამულო ექსპერ- 
ტების აზრით, ამ მაჩვენებლის პოტენციალით მომხმარებ- 
ლების რაოდენობასთან შეფარდებით, ჩვენი ქვეყანა ჩამორ- 
ჩება ეკონომიკურად განვითარებულ ქეეყნებს. განსაკუთრე- 
ბით დიდი ჩამორჩენაა ადგილობრივ სატელეფონო კავშირ- 
სა (სოფლის) და მომსახურების ისეთ ახალ სახეობებში, 
როგორიცაა კავშირი მოძრავ ობიექტთან, ტელემატიური მომ- 
სახურება, საპაკეტო მომსახურება, ინფორმაციის მაღალი სის- 
წრაფით გადაცემა და სხვა. 

მართალია ამ პრობლემების გადაჭრის მხრიე, უკანას- 
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კნელ წლებში სიტუაცია საგრძნობლად გაუმჯობესდა, მაგ- 
რამ ჯერ კიდევ მოითხოეს დახვეწას. 

პძალიან მნიშვნელოვანია, რომ ტელეკომუნიკაციების პუნ- 
ქტებისა და საწარმოების ქსელის გაფართოება, ხორციელ- 
დება მეცნიერულ-ტექნიკურ მიღწევათა საფუძველზე. ეს ამარ- 
თლებს დარგში მეცნიერულ-ტექნიკურ პროგრესს და უზ- 
რუნველყოფს მომხმარებელთა მომსახურებას, მსოფლიო 
სტანდარტების შესაბამისად. 

ახალი დანადგარების მწყობრში შეყვანა და არსებულის 
მოდერნისცია დამყარებულია კომუტაციისა და გადაცემის 
ახალ ციფრულ სიტემაზე, ხოლო სახაზსო ნაგებობებზსე კი 
ოპტიკური- ბოჭკოვანი, რადიოსარელეო და თანამგზავრუ- 
ლი ხაზებისა და არხების გამოყენებაზე, რაც ქმნის კომუნი- 
კაციების კავშირგაბმულობის მძლავრ მაღალსიჩქარიან სატ- 
რანსპორტო ქსელს. 

აგრეთვე, შეინიშნება დადებითი ძვრები ადგილობრივ სა- 
ტელეფონო კავშირში მეცნიერულ-ტექნიკური პროგრესის 

(მტპ.) მიღწევების დანერგვის საქმეში. აქაც ტექნიკურ- ტექ- 
ნოლოგიური ბაზის სრულყოფის ძირითად მიმართულებას 
წარმოადგენს, ციფრულ სისტემაზე გადასვლა. ქალაქის და 
სოფლის სატელეფონო ქსელების საკომუნიკაციო მოწყო- 
ბილობების დიდ ნაწილს შეადგენს ელექტრონული და კვა- 
ზიელექტრონული სისტემები, სადგურებს შორის კავშირი 
ორგანისებულია გადაცემის მაღალსისშირულ სისტემით. 
ამავე დროს მპტ-ს ტემპები ადგილობრივ სატელეფონო კავ- 
შირში აუცილებელად უნდა ამაღლდეს, რადგანაც მორა- 
ლურად მოძველებული და ფიზიკურად გაცვეთილი აპარა- 
ტურის ხვედრითი წილი ჯერ კიდევ დიდია. 

ტელეკომუნიკაციების ქსელების სიცოცხლისუნარიანო- 
ბის, საიმედოობის და საბოლოო ჯამში მომსახურების ხა- 
რისხის გაუმჯობესების მნიშვნელოვანი ფაქტორია, კავშირ- 
გაბმულობის ქსელების მშენებლობის სქემების და ინფორ- 
მაციის გავლის მარშრუტების ოპტიმიზაცია, ამ მი'სნით მუდ- 
მივად ხდება კომუნიკაციების საშუალებების განლაგებისა 
და გაჩვითარების სქემების კორექტირება, მათი სტრუქტუ- 
რისა და ტოპოლოგიის სრულყოფა,იმიტაციური მოდელე- 
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ბის გამოყენებით, იქმნება მათი მოქნილი არქიტექტურა ღია 
სისტემების თეორიის საფუძეელზე, რაც ინფორმაციის უმოკ- 

ლესი მარშრუტის გამოყენებით, ქსელების რეკონფიგურა- 
ციის საშუალებას იძლევა. ეს ღონისძიებები ამცირებენ 
დისპროპორციას ცალკეულ ქვედარგებსა და მათ ”შემადგე- 
ნელ მაგისტრალურ, სონურ და ადგილობრივ ქსელების 
განვითარებაში, რასაც მივყავართ კავშირგაბმულობის მომ- 
სახურებით მომხმარებელთა სრულად და თანაბრად დაკმა- 
ყოფილებისაკენ. 

შეთავასებული მომსახურების ხარისხი, უმეტეს წილად 
განისასღვრება ტელეკომუნიკაციების ქსელში გამოყენებუ- 
ლი მოწყობილების ხარისხით.უცხოელ მომწოდებელთათ- 
ვის გახსნილმა სამამულო ბაზარმა, ოპერატორებს მისცა 
საშუალება აერჩიათ მსოფლიო გამოცდილების საფუძველ- 
სე შექმნილ ტექნიკის, ყველაზე პროგრესული და ეკონომი- 
ური ტექნოლოგიები, სატელეკომუნიკაციო სისტემის წარ- 
მოებასა და დამუშავების სფეროში. ახალი ტექნიკა უფრო 
საიმედოა ექსპლუატაციაში ხოლო მისი ელემენტების ბა'სა 
უფრო მაღალტექნოლოგიურია, რაც მუშაობაში შეფერხებე- 
ბისა და მოცდენების სწრაფი გამოვლინების და აღმოფ- 
ხვრის საშუალებას იძლევა. ბევრი მომწოდებელი უზრუნ- 
ველყოფს გარანტიებით პროდუქტის (მომსახურების) გა- 
ყიდვის შემდგომ სერვისულ მომსახურებას, რაც ხელს უჯ- 
ყობს მოწყობილობათა შეუფერხებელ მუშაობას. 

მომხმარებელთა მზარდი მოთხოვნილებები, განსაკუთრე- 
ბით ბისნესის სფეროში, ხარისხის ისეთი პარამეტრების 
მიმართ, როგორიცაა შეტყობინების შენახვა, მისი უტყუარო- 
ბა და გადაცემის კონფიდენციალობა, განაპირობებს ისეთი 
მოწყობილობების გამოყენების პრიორიტეტულობას, რომ- 
ლებიც უზრუნველყოფენ ინფორმაციის დაცვას არასანქცი- 
რებული ჩარევისაგან. თანამედროვე ელექტრო და რადიო- 
სისტემები საშუალებას იძლევა გადაიცეს ინფორმაცია ციფ- 
რული სახით,. აბსოლუტური საიმედოობით, იმავდროულად, 
მონაცემების დაცვა უცხო პირთაგან მოითხოვს სპეციალურ 
მეთოდებს და მოწყობილობებს, რომლებიც ან აფრთხილე- 
ბენ აბონენტს ინფორმაციის გადაცემის პროცესში უცხო 
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ჩარევის ფაქტის შესახებ, ან შეუძლებელს ხდიან თვით ამ 
არასანქცირებულ შეღწევას. 

სატელეკომუნიკაციო საიდუმლოების დაცვისადმი, მზარ- 
დი მოთხოვნილებების გათვალისწინებით, სატელეკომუნი- 
კაციო სფეროსთვის შემუშავებულია ეროვნული სატელე- 
კომუნიკაციო საინფორმაციო ქსელების უშიშროების კონ- 
ცეფცია, მასში პრინციპულად არის დაყენებული თითოეუ- 
ლი ქვეყნის კომუნიკაციის შეკავშირებული ქსელის მარ- 
თვის სისტემის დაცვა, სპეციალური მეთოდების გამოყენე- 
ბით. 

ტელეკომუნიკაციების ხარისხის ტექნიკურ-ტექნოლოგი- 
ური ფაქტორების ყველასე უფრო სრული რეალიზაცია 
შეუძლებელია კომუნიკაციების საწარმოთა საქმიანობის ორ- 
განიზაციულ-ეკონომიკური პირობების სრულყოფის გარე- 
შე. მოცემული ჯგუფისათვის საჭიროა გამოიყოს ის ღო- 
ნისძიებები, რომელთა შემუშავება და რეალიზაცია ხორცი- 
ელდება მთლიანად დარგის დონეზე და აგრეთვე ის ღონის- 
ძიებები, რომელთა დანერგვა საჭიროა უშუალოდ კავშირ- 
გაბმულობის საწარმოებში. 

პირველ შემთხეევაში საქმე ეხება ღონისძიებებს, რომლე- 
ბიც ქმნიან კომუნიკაციების ოპერატორთა საქმიანობის ნორ- 
მალურ-საკანონმდებლო ბაზას და რომელიც ეხება მომსა- 
ხურების ხარისხისადმი ძირითად მოთხოვნებს ”შეთავაზე- 
ბული მომსახურების ხარისხის მიმართ. ეს სამუშაო იწყება 
ოპერატორული საქმიანობის ლიცენცენზიის გაცემით. მას- 
ში დაწვრილებითაა განხილული მომხმარებლისათვის შე- 
თავაზებული მომსახურების სახეები, მათი სავარაუდო მო- 
(ულობების, საწარმოს სღვრული სიმძლავრე და მისი მიღ- 
წევის ვადები, დგინდება ლიცენზიის მფლობელის ვალდე- 
ბულებები საერთო ქსელისათვის მიღებული ნორმებისა და 
მოთხოვნების შესაბამისი მომსახურების ხარისხის პარა- 
მეტრების უძრუნველსაყოფად. ლიცენზიები გაიცემა სა- 
ქართველოს კომუნიკაციების ეროვნული კომისიის მიერ, 
ადგილობრივი აღმსრულებელი ორგანოების რეკომენდა- 
ციების შესაბამისად რეგიონის ტერიტორიაზსე კომუნიკაცი- 
ების მოცემული სახეობის განეითარების შესაძლებლობე- 
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ბის და აუცილებლობის გათვალისწინებით, მომხმარებელ- 
თა მომსახურების ხარისხის ამაღლებისათვის. ლიცენზიის 
გაცემისას აგრეთვე ითვალისწინებენ შესაბამისი დარგობ- 
რივი სამსახურების დასკვნას, რომლის მიერაც გაიცემა რა- 
დიოელექტრონული და რადიოსიხშირეთა საშუალებებით 
სარგებლობის ნებართვა. ლიცენზიები ხშირად გაიცემა სა- 
კონკურსო საფუძველზსე და პრიორიტეტი ენიჯება იმ ოპე- 
რატორებს, რომელებიც თავის თაეზე იღებენ იმ მომსახურე- 
ობის შეთავაზების ვალდებულებებს, რომლებზეც მომხმა- 
რებელთა მხრიდან მზარდი მოთხოენილებაა და რომლებიც 
იძლევა მაღალი ხარისხის გარანტიას. 

ასეთი მდგომარეობა სატელეკომუნიკაციო მომსახურე- 
ბის ბასარზე მეტყველებს კონკურენციის განვითარებაზე, ეს 

კი კონკურენტი კომპანიების მუშაობის სარისხის გაუმჯო- 
ბესებისათვის მნიშვნელოვანი სტიმულია. კონკურენცია – 
საბასრო ეკონომიკის ერთ-ერთი განმასხვავებელი ნიშანია, 
რომელსაც გააჩნია როგორც დადებითი, ასევე უარყოფითი 
შედეგები. კონკურენტული მომსახურების ბაზარზე რამდე- 
ნიმე მწარმოებლის არსებობა ,მომხმარებლისათვის შეტყო- 
ბინების გადასაცემად არჩევანის შესაძლებლობას ქმნის. 
ხშირ შემთხვევაში ამ არჩევანის უმნიშვნელოვანესი კრიტე- 
რიუმია, მომსახურების ხარისხობრივი პარამეტრები. კონკუ- 

რენცია ყველაზე ნათლად ვლინდება: შემდეგი სახის მომსა- 
ხურებებზე მოძრავი რადიო-სატელეფონო კავშირი, პერსო- 
ნალური რადიოგამოძახება, მონაცემთა მაღალი სისწრაფით 
გადაცემა, საერთაშორისო საფოსტო კავშირით მომსახურე- 
ბა და სხვა. 

ამგვარად, კომუნიკაციების მომსახურების ბაზარზე არსე- 
ბული კონკურენცია მნიშვნელოვანი სტიმულია მატერია- 
ლურ-ტექნიკური ბაზის სრულყოფის, წარმოების ორგანი- 
საციისა და ტექნოლოგიის გაუმჯობესების, მომხმარებელ- 
თა მომსახურების პროგრესული ფორმებისა და მეთოდების 
დანერგვისათვის. ექსპლუატაციაზე გაწეული ხარჯების შემ- 
ცირების გზსით, ტარიფების შემცირებისა. 

კონკურენტუნარიანი გარემოს განვითარება, საკომუნიკა- 
ციო მომსახურების ბასარზე კომუნიკაციების ურთიერთდა- 
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კავშირებული ქსელის ფარგლებში, მრავალრიცხოვანი ფირ- 
მისა და ოპერატორის შესვლა, განაპირობებს შესაქმნელი 
ქსელებისა და საშუალებების თავსებადობის პრობლემას. 
არსებული ქსელების სატელეკომუნიკაციო ბასარზე მოქმე- 
დი ყველა საწარმოსათვის თანაბარუფლებიანი კონკურენ- 
ციის პირობების შექმნისათვის, კავშირგაბმულობის ურთი- 
ერთდაკავშირებული ქსელის ყველა რგოლის თავსებადო- 
ბის უსრუნველსაყოფად, არაკეთილსინდისიერი მომწოდებ- 
ლებისაგან მწარმოებლებისა და მომხმარებლების დასაცა- 
ვად , შექმნილია კომუნიკაციების მომსახურებისა და მოწ- 
ყობილობების სერტიფიკაციის სისტემა. 

ეს სისტემა ტელეკომუნიკაციების დარგში ერთიანი ტექ- 
ნიკური პოლიტიკის გატარების მნიშვნელოვანი ელემენტია 
და განკუთვნილია კომუნიკაციების ყველა საშუალებებისა 
და სისტემების აუცილებელი შემოზწმებისათვის, საერთო სარ- 
გებლობის კომუნიკაციების ქსელებსე მოქმედი მოთხოვნი- 
ლებებისა და ნორმების შესაბამისობის ფაქტის დასადგე- 

ნად. 
ყველა მოქმედი და ახლად დამონტაჟებული მოწყობი- 

ლობები ექვემდებარება სერტიფიცირებას მსოფლიო ნორ- 
მებისა და სტანდარტების შესაბამისად, ეს იძლევა ინფორ- 
მაციის ხარისხიანი გადაცემის საშუალებას არა მარტო კო- 
მუნიკაციების ეროვნული ქსელის ფარგლებში, არამედ უ!- 
რუნველჰყობს მის ორგანულ შეცვლას საერთაშორისო სა- 
ტელეკომუნიკაციო სივრცეში, ტექნიკური საშუალებების სერ- 
ტიფიკაცია რთული პროცესია რომელშიც, დადგენილი პრო- 
ცედურებისა და წესების შესაბამისად, ერთმანეთთან ურთი- 
ერთდაკავშირებული ორგანიზაციების დიდი რაოდენობა 
იღებს მონაწილეობას. სასერტიფიკაციო გამოკვლევებისა 
და ცდების ჩატარებისას, მოწმდება ტექნიკური საშუალებე- 

ბის შესაბამისობა სახელმწიფო სტანდარტებთან, საკანონ- 
მდებლო - ნორმატიულ აქტებთან. 

ამჟამად საერთო სარგებლობის ქსელში მოქმედი კეელა 
მოწყობილობა სერტიფიცირებულია. 

ტელეკომუნიკაციების დარგის სერტიფიცირების მეორე 
ასპექტია მომსახურების სერტიფიცირებაა, რომელიც თა- 
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ვისთავად კვლევის პროცესსა და მათი მომსახურების ნორ- 
მატივებთან და ხარისხობრიე-ტექნიკურ პარამეტრებთან, დო- 
კუმენტურად დადასტურების შესაბამისობას წარმოადგენს. 
ეს სამუშაო უნდა იწყებოდეს მომსახურების ისეთი სტან- 
დარტების სისტემის დამუშავებით, რომელიც შეესაბამება 
საერთაშორისო მოთხოვნილებებს, საერთაშორისო სტანდარ- 

ტისაციის ორგანიზაციის, (სსო) ელექტროკავშირის საერ- 
თაშორისო კავშირის (ესკ), მსოფლიო საფოსტო კავშირის 

(მსკ, რეკომენდაციების გათვალისწინებით. 
მომსახურების ხარისხის სტანდარტების სისტემა მოი- 

ცავს საერთო სპეციალურ და დამხმარე სტანდარტებს, რომ- 
ლებიც ახდენენ შეტყობინებათა გადაცემის პროცესის პა- 
რამეტრების და თვით ამ მომსახურების ხარისხობრივი თვი- 
სებების რაოდენობრივი მახასიათებლების რეგლამენტირე- 
ბას. მაგალითად, საერთაშორისო სტანდარტიზაციის ორგა- 
ნოების მიერ დადგენილია სტანდარტები, რომლებიც გან- 
სასღვრავენ შეტყობინებათა გადაცემის ტექნიკურ პირო- 
ბებსა და მათ ხარისხს, მართვის სისტემისა და ხარისხის 
უსრუნველყოფას და სხვევა. კავშირგაბმულობის საერთაშო- 
რისო კავშირის მიერ შემუშავებულია რეკომენდაციები მომ- 
სახურების ხარისხისა და საქალაქთაშორისო სატელეფონო 
კავშირის ქსელის მართვაზე (რეკომენდაციები ჯ100 – X600), 
სატელეგრაფო სამსახურის (რეკომენდაციები L1 – L150), 
ტელემატური სამსახურების (რეკომენდაციები L160 – L350) 
და ექსპლუატაციის სხვა საერთო საკითხებში. 

ამუამად, ტელეკომუნიკაციების მომსახურეობის დარგში, 
სამამულო სატელეკომუნიკაციო ქსელებზე საერთაშორისო 
რეკომენდაციები სრულად ვერ გამოიყენება კომუნიკაციე- 
ბის განვითარების არასაკმარისი დონის, მატერიალური ბა- 
სის არასრულყოფილი, მორალურად მოძველებული და ფი- 
სიკურად გაცვეთილი მოწყობილობების ჯერ კიდევ არსე- 
ბობის გამო. ამავე დროს, საქართველოს კომუნიკაციების 
ქსელების ინტეგრაციის აუცილებლობა გლობალურ სატე- 
ლეკომუნიკაციო და საინფორმაციო ქსელებში, განაპირო- 

ბებს სისტემის მთლიან უსრუნველყოფას და მომსახურე- 
ბის ხარისხის მართვის საერთაშორისო სტანდარტებთან შე- 
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საბამისობაში მოყვანას. ეს პრობლემა ორგანიზაციულიმე- 
თოდური კუთხით წყდება მთლიანად დარგის მასშტაბით, 
მაგრამ განსაკუთრებული მნიშენელობა აქვს საწარმოებში 
კავშირის სარისხის გაუმჯობესებისათვის. აქ აბონენტთა 
უშუალო მომსახურებისა და კომუნიკაციების საშუალებე- 
ბის ექსპლუატაციის დროს ხარისხის დადგენილი სტან- 
დარტების უსრუნველსაყოფად, რეალიზდება ღონისძიება- 
თა სისტემა მთლიანი სისტემა. 

კომუნიკაციების საწარმოების საქმიანობის ფარგლებში 
მომსახურებისა და მომხმარებლის ხარისხის გასაუმჯობე- 
სებლად, მოწინავე ტექნიკისა და ტექნოლოგიების დანერ- 
გვასთან ერთად არსებობს მრავალი რეზერვები, რომელთა 
გამოყენება წარმოადგენს, ოპერატორთა საქმიანობის ერთ- 
ერთ უმნიშვნელოვანეს ასპექტს და შეადგენს მათი მუშაო- 
ბის ხარისხის მართვის სისტემის საფუძველს. 

ამ სისტემის ერთ-ერთ შემადგენელს წარმოადგენს მომ- 
ხმარებელთა მომსახურების პროგრესული ფორმებისა და 
მეთოდების დანერგვა. ელექტროკავშირის სააქციო საზოგა- 
დოებების ფარგლებში დამოუკიდებელი საწარმოო ქვედა- 
ნაყოფების სერვისული სამსახურების შექმნის პოზიტიური 
გამოცდილება, სადაც თავმოყრილია სამუშაოს ძირითადი 
ნაწილი აბონენტთა მომსახურების ხარისხის სამომხმარებ- 
ლო მოთხოვნილებათა მომსახურებების ხარისხობრივი პა- 
რამეტრების მიმდინარე და პერსპექტიული მოთხოვნის ზე- 
მოქმედებაზე გამოკვლევის შესახებ. სერვისის სამსახურე- 
ბის მუშაკები ახორციელებენ მომხმარებელთა მოთხოვნე- 
ბის გამოკვლევას, აანალიზებენ ბასრის კონიუქტურას, ტექ- 
ნიკური სამსახურებისათვის შეიმუშავებენ წინადადებებს, კონ- 
კრეტულ მომსახურებათა სამომხმარებლო თვისებების გა- 
საუმჯობესებლად. ამ სამსახურების რეკომენდაციების გა- 
ითვალისწინება ,მოწყობელობებზე მომსახურების მეთოდე- 
ბის სრულყოფისას, შრომისა და წარმოების გასაუმჯობე- 
სებლად, რაციონალური სატარიფო პოლიტიკის ფორმირე- 
ბისათვის საინვესტიციო საქმიანობაში იმ პრიორიტეტული 
მიმართულებების განსასაზღვრავად, რომლებიც უზრუნველ- 
ყოფენ კომუნიკაციების მომსახურების ბასრის სუბიექტე- 
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ბის მოთხოვნების სრულ დაკმაყოფილებას და დაბანდებუ- 
ლი სახსრების ეფექტურ გამოყენებას. 

მუშაობენ რა უშუალოდ მომხმარებელთან სერვისის სამ- 
სახურების თანამშრომლები, მისაწვდომი და თავლსაჩინო 
ფორმით აწვდიან მათ ინფორმაციას, მომსახურების ხარის- 
ხის სტანდარტებსა და ნორმატივებზე, კომუნიკაციების სა- 
შუალებებისა და მომსახურეობის მოხმარების მოქმედი წე- 
სების, აბონენტთა უფლებებისა და კომუნიკაციების ორგა- 
ნოების პასუხისმგებლობის შესახებ. სევისის სამსახურის 

ფარგლებში ხდება კონფლიქტური სიტუაციების გადაწყვე- 
ტა, განიხილება მომხმარებელთა საჩიევრები, წყდება საწარ- 
მოსა და კონკრეტული შემსრულებლის პასუხისმგებლო- 
ბის ხარისხის საკითხი, დადგენილი სტანდარტებისა და ნორ- 
მატივების შეუსრულებლობისათვის. 

მაგრამ მუშაობის ხარისხის გაუმჯობესება არ არის, მარ- 
ტო ამ მიმართულებაზე, პასუხისმგებელ მუშაკთა ჯგუფის 
საქმიანობის ობიექტი, არამედ უნდა მოიცაევდეს მომსახურე- 
ბის შექმნის საერთო პროცესში მონაწილე ყველა საწარ- 
მოო და ფუნქციონალურ ქვეგანყოფილებებს, ამა თუ იმ 
დონით მონაწილე თითოეულ შემსრულებელს. აქ მნიშვნე- 
ლოვანია მუშაკთა მხრიდან იმის შეგნება, რომ ხარისხის 
გაუმჯობესების პრობლემა, მათ მიერ ხარისხის ნორმატივე- 
ბისა და მაჩვენებლების და მომსახურების შეთავაზების წე- 
სების ცოდნა, მათი უნარი და კვალიფიკაცია, შეასრულეონ 
მათ წინაშე მდგარი მოთხოვნები, ძალიან მნიშვნელოვანია. 

ტელეკომუნიკაციების საწარმოებსე არათანაბარი დატ- 
ვირთვის, მომხმარებელთა მომსახურების ხარისხზე ნეგატი- 
ური გავლენის გათვალისწინებით , საწარმოთა მუშაობის 
რეჟიმი უნდა განისასღვროს, დროის სხვადასხვა ინტერ- 
ვალში შემოსული ინფორმაციის ნაკადით და ამავეს გათვა- 
ლისწინებით „გამოთვლილი იქნას საწარმოო პერსონალის 
ოპტიმალური რაოდენობა, კონკრეტული ფუნქციონალური 
ჯ«გუფებისა და სპეციალობების მიხედვით, შედგენილ იქნეს 
მათი სამსახურში გამოსვლისა და შვებულებების გრაფიკი. 
შემოსული დატვირთვის არათანაბრობის შესარბილებლად 
მისანშეწონილია ტარიფების მოქნილი სისტების გამოყე- 
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ნება, მომხმარებლებთან შეთანხმებული მომსახურეობის გრა- 
ფიკის შემუშავება, აგრეთვე სხეა ღონისძიებები, რომლებიც 
უსრუნველყოფენ კომუნიკაციების ქსელში, ინფორმაციის 
გატარების სიჩქარესე ზემოქმედებას და აბონენტთა მომსა- 
ხურების ხარისხის გაუმჯობესება. 

კომუნიკაციების ხარისხის გაუმჯობესების შიდა საწარ- 
მოო ფაქტორების სისტემაში, მნიშვნელოვანი როლი მიე- 
კუთვნება, მოწყობილობათა მომსახურების მეთოდების და 
ფორმების სრულყოფას მის დროულ და ხარისხიან პროფი- 
ლაქტიკას, მიმდინარე და კაპიტალურ რემონტს. 

კომუნიკაციების საწარმოთა ხარისხის მართვის სისტე- 
მაში, განსაკუთრებული ადგილი ეკონომიკური სტიმული- 
რების სისტემას უჭირავს, რომელთა რეალიზაციაც ეყრდნიობა 
შემდეგ ფაქტორებს : შეთავასებული მომსახურების ხარის- 
ხის შესრულების ვალდებულებების ეკონომიკური დაინტე- 
რესებისა და მატერიალური პასუხისმგებლობის მექანი%ზ- 
მის შექმნას, ფასწარმოქმნის მექანიზმისა და სატარიფო 
პოლიტიკის ფორმირებისას მომსახურების ხარისხის აღ- 
ნუსხვას. 

პირველი მიმართულება მოწოდებულია ეკონომიკური სტი- 
მულირების როლის ამაღლებაზე, შრომით მოტივაციაზე და 
ისეთი პირობების შექმნაზსე , როცა საწრმოს კოლექტივი და 
ცალკეული მუშაკები დაინტერესებულნი არიან კომუნიკა- 
ციების მუშაობის ხარისხის გაუმჯობესებით. ინდივიდუა- 
ლური დაინტერესების უსრუნველყოფა ხორციელდება სხვა- 
დასხვა პრემიალრი სისტემებისა და შრომის ანასღაურების 
ისეთი ფორმების გამოყენებით, რომლის დროსაც პრემია- 
ლური თანხის სიდიდე უშუალოდაა დამოკიდებული კონ- 
კრეტული მუშაკის მიერ შესრულებულ სამუშაოს ხარის- 
ხზე. 

საწარმოს მატერიალური დაინტერესება და მატერიალუ- 
რი პასუხისმგებლობა, ხარისხის დადგენილი ნორმატივები- 
სა და სტაჩდარტების დარღვევისათვის, ძირითადად რეა- 
ლიზდება ჯარიმების, სანქციების, პირგასამტეხლოს, მომხმა- 
რებელთა მატერიალური და მორალური სარალის (მათ 
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შორის სასამართლოს სარჩელით) კომჰპენსირების სისტე- 
მით. ვინაიდან აღნიშნულის ანასღაურება ხდება საწარმო- 
თა გამგებლობაში დარჩენილი მოგებიდან, შესაბამისად მცირ- 
დება საწარმოს შესაძლებლობებიც პრემიებისა და აქციებ- 
სე დივიდენდების გადასახდელად, მუშაკთა სხვადასხვა შე- 
ღავათებით უსზრუნველსაყოფად, სოციალური და საწარმოო 
განვითარების დასაფინანსებლად. 

ფასწარმოქმნის სისტემაში და სატარიფო პოლიტიკაში 
მომსახურების ხარისხის აღრიცხეის პრობლემა ყველაზე 
რთულია და ბოლომდე არ არის გადაწყვეტილი. მომსახუ- 
რების სამომხმარებლო თვისებების გაუმჯობესება როგორც 
წესი, დაკავშირებულია საწარმოს მიერ მათ შექმნაზე გაწე- 
ული დანახარჯების სრდასთან, რასაც კანონზომიერად მივ- 
ყავართ ტარიფების მომატებამდე. ამასთან “უნდა აღინიშ- 
ნოს რომ , თუ ეს ხარჯები მხოლოდ ხარისხის მოქმედი 
ნორმატივების უსრუნველყოფასთანაა დაკავშირებული, მა- 
თი ასახვა ტარიფებში მართებული არ არის. ტარიფები 
შეიძლება გაისარდოს მხოლოდ იმ შემთხვევაში, თუ მომსა- 
ხურეობა შეივსება პრინციპიალურად ახალი თვისებებით 

ან დადგენილ სტანდარტებთან და ნორმატივებთან შედარე- 

ბით მნიშვნელოვნად გაიზრდება მათი ფაქტიური ხარის- 

ხობრივი მახასიათებლები. 
მაგალითად, დარგში მოქმედებს სასწრაფო ტელეგრა- 

მებზე და საქალაქთაშორისო საუბრებზე გაზრდილი ტა- 
რიფები. ეს საკმაოდ დასაბუთებულია, რადგან განხილულ 
შემთხვევაში ინფორმაციის ქსელში განვლადობის სისწრაფე 
რამდენჯერმე იზრდება. ამავდროულად, ადგილი აქვს შემ- 
თხვევებს, როცა სატელეფონო ქსელში გამოიყენება საა- 
ბონენტო გადასახადის დიფერენცირებული ტარიფები სხვა- 
დასხვა სახის აბონენტთათვის (სატელეფონო სადგურების 
ტიპების მიხედვით). ვინაიდან რაც უფრო თანამედროვეა 
სადგური მიით უფრო მეტი შესაძლებლობა გააჩნია მას 
დამატებითი მომსახურების გაწევის კუთხით ,ასეთი სად- 
გურების აბონენტების მოსახურების ტარიფიც უფრო მა- 
ლალია. ასეთი მიდგომა გამართლებულია მხოლოდ თეო- 
რიული თვალსაზრისით, პრაქტიკულად კი აბონენტი იმ- 
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ყოფება ისეთ სიტუაციაში, როდესაც მას არა აქვს, განსაზ- 
ღვრული სისტემის სადგურთან მიერთების არჩევის საშუ- 
ალება, ანუ იმ მომსახურების არჩევის უფლება, რომელიც 

მას აწყობს მისი ღირებულების მიხედვით. ახალ მომსახუ- 
რებას მას თითქოსდა თავს ახვევენ დამატებითი გადასახა- 
დის სახით, რაც არღვევს კანონმდებლობით დაცულ მის 

უფლებებს. 
ყველა 'შემთხვევაში, თუ უფრო მაღალი ხარისხის მომსა- 

ხურებასე დადგენილია გასზრდილი ტარიფები, მომხმარე- 
ბელმა უნდა იცოდეს ამის შესახებ და ასეთი მომსახურება 
შეთავაზებული უნდა იქნეს მხოლოდ აბონენტის თანხმო- 
ბის შემთხვევაში. 

მომსახურების ხარისხის დონე წარმოადგენს, საწარმო- 
თა იმ სპეციალური ქვედანაყოფების კონტროლის ობიექტს, 
რომლებიც აწარმოებენ დაკვირვებას მოწყობილობების და 
სახასო ტრაქტების ტექნიკურ მახასიათებლებზე, კომუნიკა- 
ციების საშუალებების ტექნიკური ექსპლუატაციის წესების 
დაცვაზე და მომსახურების შეთავასების წესებზე. კონტრო- 
ლის ეს სახე ყველაზე ქმედითია, რადგანაც მუშაობაში არ- 
სებული ნაკლოვანებები გამოვლინდება ოპერატიულად, აღ- 
მოიფხვრება და არ გამოიწეევს ხარისხის სერიო'სულ გაუ- 
არესებას. ზემდგომი ორგანოების მხრიდან ხარისხის კონ- 
ტროლს უნდა ახორციელებდნენ კავშირგაბმულობის ზემ- 
დგომი მაკონტროლებელი ორგანოები და კომუნიკაციების 
რეგიონალური სამსახურები, რომელთა მოვალეობაა საწარ- 
მოთა და მათ ფილიალთა საქმიანობის სისტემატიური შე- 
მოწმება, დარგში ხარისხობრივი მაჩვენებლებისა და ნორმა- 
ტივების დასაცავად. 

კონტროლის სისტემაში მნიშვნელოვანი ადგილი უჭი- 
რავს საზოგადოებრივ ·ორგანიზაციებს – მომხმარებელთა 
სასოგადოებას, კავშირებს და ასოციაციებს, “მომხმარებელ- 
თა უფლებების დაცვის“ კანონის თანახმად, მათ უფლება 
აქვთ მონაწილეობა მიიღონ მომსახურების უსაფრთხოების 
სტანდარტებისა და მოთხოვნების შემუშავებაში, ჩაატარონ 
მომსახურების ხარისხის დამოუკიდებელი ექსპერტიზა. შე- 
ამოწმონ მომხმარებელთა მომსახურებისა და მათი შეთაეა- 
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ზების დადგენილი წესების შესრულება, მიმართონ შესაბა- 
მის ინსტანციებს პროკურატურისა და სასამართლოს ჩათ- 
ვლით, მომხმარებელთა მომსახურების ხარისხის დამრღვე- 
ვი საწარმოს ან კონკრეტული პირის პასუხისმგებლობაში 
მიცემის წინადადებით. მიუხედავად კომუნიკაციების სფე- 
როში მუშაობის ხარისხის გაუმჯობესების მრავალფეროვა- 
ნი ფორმებისა და მეთოდებისა, აუცილებელია მათი უმეტე- 
სობის შემდგომი სრულყოფა და განვითარება. ეს ეხება 
საწარმოში ისეთ ორგანიზაციულ-ტექნიკური პირობების შექ- 
მნას, რომლებიც უზსრუნველყოფენ კომუნიკაციების სამამუ- 
ლო ქსელებში, საერთაშორისო სტანდარტების ხარისხის 
დანერგვას და მომსახურების ხარისხის მართვის სისტემაში 
ეკონომიკური სტიმულირების მნიშვნელოვან გაზრდას. კაე- 
შირგაბმულობის საერთო ტექნოლოგიურ პროცესებში მო- 
ნაწილე საერთო სარგებლობის ქსელის ოპერატორთა შო- 
რის ურთიერთანგარიშსწორებისას ,ხარისხის აღრიცხვის 
მოქმედი მექანიზმის შემუშავებას, მომხმარებელთა მომსა- 
ხურების ისეთი ახალი ფორმების დანერგვას, რომლებიც 
შექმნიან თანამედროვე მაღალხარისხიანი სატელეკომუნი- 
კაციო მომსახურების ხელსაყრელ პირობებს. 
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თავი 5 

მომსახ ურების ხარისხი – ბაზარჯე 

წარმატების საწინლარი 

51. ხარისხის მართვისაღმი მიდგო– 

მათა შედარებები 

პროდუქციის (საქონელი, სამუშაო, მომსახურება) ხარის- 
ხის საკითხები უმნიშვნელოვანესია , კავშირგაბმულობის 
ფირმა-ოპერატორების ეფექტური ეკონომიკური საქმიანო- 
ბის თვალსაზრისით, ვინაიდან დღესდღეისობით მთელ მსოფ- 
ლიოში მომხმარებელთა ხარისხისადმი მოთხოვნა გახდა 
უფრო მრავალფეროვანი და ხისტი. 

ევროპის მომხმარებელთა კომისიის ფარგლებში განხი- 
ლული იქნა ოპერატორთა მოვალეობები , საბასო მომსახუ- 
რებით მოსარგებლე კავშირგაბმულობის მომხმარებელთა 
წინაშე. ძირითადი მოვალეობები: უსაფრთხო და საიმედო 
მომსახურების უსრუნველყოფა; ნორმალური ფასები რეგუ- 
ლატორისა და ოპერატორის, ორგანიზსაციული და ეკონომი- 

ური დაყოფა; მომსახურებაზსე ანგარიშების და ტარიფების 
მარტივობა (გამჭვირვალობა); ხარისხის მაჩვენებელთა არ- 
სებობა; საარბიტრაჟო სიტუაციების სია; სპეციალური უფ- 
ლებები უნარშესღუდული ადამიანებისათვის; მცირე შემო- 
სავლიან მოსახლეობის მომსახურების მინიმალური დო- 
ნით უსრუნველყოფა; ხარისხის რეგულირება მომსახურე- 
ბის მხოლოდ იმ სახეობებსე, რომელთა ხვედრითი წილი 
ბაზარზე 25%-ზე მეტია; არაკეთილსინდისიერი კონკურენ- 
ტის თავიდან აცილების მიზნით მომსახურებათა ურთიერ- 

თსუფსიდირების უარყოფა. 
უმრავლეს განვითარებულ ქვეყნებს , დღეისათვის აქეთ 
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ნაციონალური სტანდარტები, რომლებიც ”შემუშავებულია 
ამ ფუნქციის შემსრულებელ ეროვნულ ორგანოების მიერ. 

1987წ. სტანდარტების საერთაშორისო ორგანიზაციამ (სსო 
Iი(იი200ი2! იLთ2ი172110»ი 10L §(0იძ2ILVII792წ00ი - I150) ყველა და- 
ინტერესებულ ნაციონალურ ორგანოებთან კონსულტაცი- 
ის შემდეგ, შეიმუშავა სტანდარტები I50 9000.9001, 9002, 9003 
და 9004. როგორც ცხნობილია, ხარისხის სტანდარტები ბა- 
სირდება მისაღებ რაციონალურ პრინციპებზე, ისეთი რო- 
გორიცაა ინდივიდუალური პასუხისმგებლობა, მონაცემთა 

ფიქსირება და ეფექტური ადმინისტრაციული პროცედურე- 
ბის შემუშავება. ისინი მოიცავენ მოთხოევნებს და პროცე- 
დურებს, რომელიც ეხება შემდეგს: მმართველთა პასუხის- 
მგებლობა, ხარისხისადმი სისტემური მიდგომა; პროექტების 
მართვა; კონტრაქტების შინაარსის შეფასება; დოკუმენტა- 
ციის კონტროლი; შესყიდეების მართვა და პროდუქციის 
მიწოდება; პროდუქტის აღწერა; თვალყური გადაადგილება- 
სე; წარმოების კონტროლი და შემოწმება; ცდებისა და გა- 
სომვების ჩასატარებლად საჭირო დანადგარები; ”შემოწმე- 
ბისა და კონტროლის როლის შეფასება; შენახვა და შე- 
ფუთვა; ხარისხის შესახებ ჩანაწერთა წარმოება; ხარისხის 
შიდა აუდიტი; პერსონალის კვალიფიკაციის ამაღლება (ტრე- 
ნინგი) კლიენტების მომსახურება; სტატისტიკური მეთოდე- 
ბის და ილეთების შერჩევა და გამოყენება. 

როცა ორგანიზაცია შეიმუშავებს საჭირო დოკუმენტაცი- 

ას და გაივლის აუცილებელ პროცედურებს, მას უკვე შეუძ- 
ლია წააყენოს მოთხოვნა გარკვეული სტანდარტის შესაბა- 
მისად სერტიფიკატზე. ასეთი სერტიფიკატი გაიცემა დამოუ- 
კიდებელი ორგანიზაციების მიერ, რომლებიც დაკავებული, 
არიან ხარისხის აუდიტით. თანამედროვე სტანდარტების 
ათწზლიანმა გამოყენებამ გვიჩვენა, რომ ისინი ნაკლებ ყუ- 
რადღებას უთმობენ ურთიერთქმედებების საკითხებს ,ადა- 
მიანებსა და ფირმების დანაყოფთა შორის, ხოლო ხარისხის 
შესახებ მონაცემთა ფიქსაციის ხერხები უმეტესად მიმარ- 
თული არიან, ფაქტების კონსტატაციაზსე, ვიდრე ხარისის 
გასაუმჯობესებლად, მიღებულ გადაწყვეტილებათა პროცე- 
სის შესახებ ინფორმაციით უსრუნველყოფაზე. გარდა ამი- 
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სა, ისინი თითქოსდა ყოფენ ფირმის პერსონალს მათზე, “ვინც 
აკეთებს“ და მათზე, “ვინც ამოწმებს“. ყოველივე ეს ეწინააღ- 
მდეგება გავრცელებულ წარმოდგენას იმა%სე, რომ ხარისხის 
გაუმჯობესება შესაძლებელია, მხოლოდ მუშაკთა მოტივა- 
ციით და მათ მიერ თავიანთ თავსე აღებულ პასუხისმგებ- 
ლობით შესრულებულ სამუშაოს შედეგებ“სე და არა შემოწ- 
მების გზით. 

მრეწველობის დარგის მრავალ წარმომადგენელთა ძი- 
რითადი პრეტენზია I50 სტანდარტების მიმართ იმაშია, რომ 
ისინი სცნობენ ხარისხის მართეისადმი მხოლოდ ბიუროკ- 
რატიულ მიდგომას, რომელიც დაფუძნებულია “თეორია X“- 
ზე და ეს გარემოება ქმნის ფუნდამენტალურ კონფლიქტს 
ხარისხის მართვის თანამედროვე წარმოდგენებთან, რომე- 
ლიც ჩართულია ხარისხის კომპლექსური მართვის კონ- 

ცეფციაში. (ხკმ) 
ხარისხის კომპლექსური მართვის კონცეფცია დღეისათ- 

ვის ყველაზე ინტენსიური განხილვის თემაა. 
ეს ის ფილოსოფიაა, რომელშიც ძირითადი ყურადღება 

დათმობილი აქვს მუშაობის ხარისხის გაუმჯობესებას და 
ბასირდება (ეფუძნება) ადამიანურ ფაქტორზე, “გუნდურ“ მუ- 
შაობაზე და მუშაკთა მოტივაციაზსე , როცა მომხმარებელი 
დგას ყველაფრის ცენტრში (უმთავრესია) და უპირველესად 
ორგანიზაციის მართვის უმაღლეს დონეშზსე. კომპლექსური 
ხარისხის მართვის კონცეფციის პოპულარობა დაკავშირე- 
ბულია იმ ფაქტის აღიარებით, რომ იგი გეეხმარება კონკუ- 
რენტულ ბრძოლისას გამარჯვებაში. ეს კონცეფცია ჩაისა- 
ხა 50-იან წლებში იაპონიის მრეწველობაში, ხოლო მოგვი- 
ანებით აღიარებული იქნა ამერიკის შეერთებულ შტატებსა 
და ევროპაში. 

არსებობს ორი ალტერნატიული მოდელი, რომელიც სა- 
შუალებას იძლევა ხარისხისადმი კომპლექსური მართვის 
მიდგომის რეალიზაციისა. პირველი მათგანია- დიუპონის 
მიხედვით მუდმივად გაუმჯობესებადი კრიტერიუმები (8CIC. 
მეორე – დანაყოფებში გაუმჯობესებათა ანალიზი (სIL) 
ფერანტის მიხედვით 

5CIC მოდელში საფუძველად აღებულია კრიტერიუმები, 
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რომელიც გამოიყენება შეერთებულ შტატებში ხარისხის 
სფეროში ბელდრიჯის სახელობის ნაციონალური პჰპრემიის 
მინიჭების დროს. ამ კრიტერიუმებს მიეკუთვნებიან : 

· 1) ლიდერობა – იმის ასახვა,თუ როგორ ხდება სამუშა- 
ოს ორგანისაცია და როგორ მონაწილეობენ ფირმის ხელ- 
მძღვანელები სამუშაოს ხარისხის გაუმჯობესების პროცე- 
სებში. 

2) ინფორმაცია და ანალიზჭი. 

3) ხარისხის სტრატეგიული დაგეგმარება. 

4) პერსონალის თვისებების შეფასება. 

5) პროდუქტების და მომსახურების ხარისხის უზრუნ- 

დსაყოფად სისტემატიური მუმაობა „წარმოების და დო- 

Iუმენტაციის წარმართვის კონტროლის შემუშავების ჩათ- 

ვლით. 

6) ხარისხის სფეროში შედეგების რაოდენობრივი შეფა- 

სება, რომლებიც მოწმობენ პროცესებში, სისტემებში და 
მეთოდებში სრულყოფის მისაღწევად განხორციელებული 

ძალისხმევის “შესახებ. 
მომხმარებლის დაკმაყოფილების ხარისხი (დონ 

კლიენტების მოთხოვნების, მათი მოლოდინის და შედეგე- 
ბის სფეროში ,მიღწევათა პროცესების განსაზღვრა. 

9II კონცეფცია გულისხმობს რომელიღაც ალგორით- 
მის შესრულებას, რომელმაც უნდა მიგვიყვანოს გარკვეულ 
გაუმჯობესებამდე, ამასთანავე ისინი, რომლებიც ასრულე- 
ბენ ამ ალგორითმს, შესაძლებელია შეეჯახონ მრავალ ამო- 
ცანებს. გამოყოფენ ალგორითმის 6 ძირითად ნაბიჯს (ეტაპს): 

) სწავლება და დაწყება – აქ თითოეული ღებულობს 
ინფორმაციას იმის შესახებ თუ რა არის IIL - მიდგომა და 
ეცნობა ხარისხის სფეროში მიზნებს და საქმიანობის შეფა- 
სების მეთოდებს, რომლებიც დადგენილია ფირმის უმაღ- 
ლეს ხელმძღვანელობის მიერ და “შეთანხმებული პერსო- 
ნალთან. მიდგომა “ზევიდან – ქვევით“ გამოიყენება იმის- 
თვის, რომ უსრუნველყონ უმთავრესი კორპორატიული მიზ- 
ნების მიღწევა. 

2) სტრატეგიულ ამოცანათა მიმოხილვა; 

3) მღმხმარებელთა შესწავლა; 
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) პერსონალის თვისებების რეალიზაციის 

წავლა; 

5) პრიორიტეტულ ღონისძიებათა გეგმის შემუშავება, რო- 

მელიც მიმართულია საქმიანობის გაუმჯობესებისაკენ. 
6) ხელისმოწერა – ორგანიზსაციის უმაღლესი იერარქიის 

დონის ხელმძღვანელთათვის II შედეგების და ღონისძი- 
ებათა გეგმების პრეზენტაცია. 

მუშაობის მუდმივი გაუმჯობესების მისნით ეს ექ>ვსივე 
პროცესი მეორდება შესაფერის ინტერვალით, თვლიან რომ 
ამ მეთოდს აქვს რიგი უპირატესობა. ეს არის შემსრულე- 
ბელთათვის მიჭსანმიმართული, ადვილად გასაგები პროცესი, 
რომელიც გვაგონებს პროექტის მართვის მეთოდს, რომე- 
ლიც მრავალი ინჟინრისათვის არის ცნობილი. ალგორით- 
მის ყველა დებულებები შეთანხსმებულია თვითონ პერსო- 
ნალთან და არ არის მათზე ზემოდან მოხვეული. ძირითადი 
ყურადღება ეთმობა სამუშაოთა უფრო ეფექტურ შესრულე- 
ბას და არა პერსონალის მოტივაციას, რაც განასხვავებს ამ 
მიდგომას პირვეველისაგან, ანუ (9CIC). 

5.2. ხარისხის მართვისალღმი თანა– 

მედღროვე მიდგომათა პრაქდრიკუ- 

ლი გამოჭენება 

განვიხილოთ, თუ როგორ უდგებიან მომსახურებისა და 
მუშაობის ხარისხის მართვის პრობლემას დიდ ბრიტანეთ- 
ში 8I (6ოი ა 1იI%იით) მაგალითზე, რომელსაც დომინირე- 

ბული მდგომარეობა უკავია ქვეყნის სატელეკომუნიკაციო 
ბაზარზე, მაგრამ რომელიც კონკურენციის "'სემოქმედების 
ქვეშ სულ უფრო მეტ ყურადღებას უთმობს ხარისხის პრობ- 
ლემებს. 

მომსახურების ხარისხის მართვის ორგანიზაციის პრო- 
ცესებს საფუძვლად უდეეს საკუთარი ან შიდა აუდიტი, ამავ 
დროს სამუშაო იწყება იმ კლიენტების ახალ მოთხოვნათა 
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განსასღვრით, რომლებიც შეადგენენ ამა თუ იმ სექტორს. 

კერძოდ გარკვეულ პერიოდში, მიღებული იყო გადაწყეეტი- 
ლება კორპორატიული სექტორის მომხმარებელთა მიმართ 
სტრატეგიის გადახედვისა და ჩამოყალიბებული იყო ახალი 
მისნები, რომლებიც ასახავდნენ ამ სექტორის მომსახურება- 
ში ხარისხის ცვლილებების აუცილებლობას. 

შემდგომ მიიღება გადაწყვეტილებები მიზნის მიღწევის 
საშუალებების შესახებ; ნაწილობრიე, რიგ ორგანიზაციულ 
ხასიათის ცვლილებებით, რომლებიც დაკავშირებულია მომ- 
ხმარებლის მომსახურების პროცესებთან; ნაწილობრივ ახალ 
ტექნოლოგიებში საგრძნობი ინვესტირების გზით. ამასთან 
განისასღვრება ფინანსირების წყაროებიც, კერძოდ, სემოთ 
ხსენებულ პერიოდში, ძირითად წყაროდ იყო მიჩნეული ახალ 
მომსახურებებსე ფასების მუდმივი ზრდა, რომელიც თავის 

მხრივ ბევრად უსწრებდა ინფლაციის ტემპებს. ამასთან რო- 
გორც ცნობილია 8IL ფასების საერთო დონე რეგულირდე- 

ბა 0LIIL, ფორმულით. 

მომსახურებაზე ფასების ინდექსი = საცალო ფასე- 

ბის ზრდის ინდექსს – X 

სადაც ფაქტორი X იმიტაციას უკეთებს კონკურენციის 
გავლენას მომსახურების ბაზარშსე და მისი სიდიდე გაიან- 
გარიშება რეგულატორის მიერ. გარდა ამისა, მარეგულირე- 
ბელი ორგანო და თვით ოპერატორი გამოდიან იმ დებულე- 
ბიდან, რომ ფასსა და ხარჯებს შორის ბალანსის მისაღწე- 
ვად ფასები, რომლებიც საკმაოდ აღემატებიან დანახარჯებს 
უნდა შემცირებულ იქნან თანდათანობით. ამგვარად, ახალი 
მისნების მისაღწევად ხარისხის სრდის ძირითად მეთოდს, , 
შესაძლებელია ეწოდოს “დანახარჯებითი“ მეთოდი, ყოველ 
შემთხვევაში ამოცანის გადაჭრის საწყის ეტაპზე მაინც. 

მარეგულირებელი ორგანო ისეთი, როგორიც დიდ ბრი- 
ტანეთში არის 0LILL-, თავის მხრივ ასევეე ახორციელებს 
ხარისხის კონტროლს , ბასრის მარკეტინგული გამოკელე- 
ვის გსით იმისათვის ,რომ უფრო ნათელი გახდეს თუ რას 
ანიჭებს უპირატესობას მომხმარებელი, რისთვისაცკც ისინი 
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იყენებენ დამოუკიდებელ ექსპერტებს. ხარისხის აუდიტის 
გარდა, მარეგულირებელი ახორციელებს აგრეთვე აუდიტს 

დანახარჯებზე. ამისათვის ასევე, დამოუკიდებელი კონსულ- 

ტანტების საშუალებით 81 ხელმძღვანელობა ამოწმებს: 

– დანახსარჯების გაანგარიშების მეთოდების სისწორეს 

მიღებული საყოველთაო პრაქტიკის თვალსაზსრისით; 
– გასატარებელი ღონისძიებებიდან მოსალოდნელი უკუ- 

გების სრდის შედეგების სისწორეს. 

ძირითადი მიზანი ასეთი გამოკვლევისა, მოიცავს სურ- 

ვილს იქონიოს საჭირო ინფორმაცია იმ მომენტისათვის, 

როცა საკითხი მომსახურებაზე ფასების ზრდასთან დაკავ- 

შირებით განიხილება მონოპოლიისა და შერწყმის კომისი- 
ასე (Mიიიდლი!5 « 40005 C0I1510ი). ამასთან ფასების შეზ- 

ღუდვის შესახებ (იIIიი -იმი5ა) შესაძლებელია იყოს ორი გა- 

დაწყვეტილება. 
პირველ რიგში, თუ მარეგულირებელს არ აქეს რწმენა, 

რომ ფასების ზრდა დაკავშირებულია მომსახურების ხა- 

რისხის გაუმჯობესებასთან, მაშინ ფასები რეგულირდება 

სემოთ მოყეანილი ფორმულით. 
მეორე – თუ აქვს რწმენა იმისა, რომ ფასების ზრდა 

მთლიანად ასახავს ხარისსის გაუმჯობესებას, მაშინ რო- 

გორც წესი მომსახურებაზე ფასების ზრდის ინდექსი დგინ- 

დება ისეთივე როგორიცაა, საცალო ფასების ზრდის ინდექ- 

სი მომსახურების მთლიანი კალათისათვის, გარკვეული პე- 
რიოდით გამოცხადებული ტარიფების მიხედვით. 

მომსახურების ხარისხის გაუმჯობესებაში დეკლარირე- 

ბული მიზსნების სახით დასახელებულია მომსახურების სა- 

მი დონე (ნახ.9). 
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მ···მხმარეჭე_·"ს 

მაჩყეჩებლები სრული მომსახურება სტანღარტული 
მუომსახურება გამოძახების მომსახურება 

შემთხყევაში 

მომსახურება'ზე მომსახურება მომსახურება მომსახურება 

მოლაჰარაკებული I 2 3 
ტარიყის 
ყარგლებში 

სამუშაო დრ“ს, 24 საათი 800 – 1700 სთ 8490 – I700 სთ 
რომლის 365 დღე ორშაბათიდან–პარას | ორშაბათი–პარასკეეი 

განმაყლობა'მი წელიწაჯმი კევის 
ემსახურებიან ჩათვლით 

და'სიანების 5საათი ჩებისმიერ 5 საათი სამუშაო 

დაწყება 

ადდგენის დრო დროს დროის 2 სამუშაო დღე 

განმავლობაში 

დაზსიანების განაცხადის 4 საათის შემდეგ მეორე სამუშაო 
აღსადგენად შემოსელიდან 4 სამუშაო ღრთოის დღის 
სამუშაოთა საათის “ემდეგ განმავლობაში დამთავრებამდე 

ფინანსური 
ჰასუხისმგებლის- 
ბის დადგომა 

5 ასტრონომიური 
საათი 

10 სამუშაო საათი 16 სამუშაო საათი 

ნახ. 9 ცხრილი. 8L კორპორატიული ქსელების კლიენტების 
მომსახურების დონეები. 

ამგვარად, შესაძლებელია შევაჯამოთ ყოველივე ზემოთ 
მოყვანილი და ხარისხის მართვის სისტემაში გამოვყოთ 
ძირითადი მომენტები: მომხმარებელი – რეგულატორი – 
ოპერატორი (იხ-ნახ. 10) 
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საVარმოები (კავშირგაბმულობის ოპერატორი) : 

ფორმირებას უკეთებენ სარისსის მართეის სისტემებს. ; 

რომლები მოისცავეჩ საქმიანობის სხვადასხვა მხარყებს. 

“რ
..

. 
, 

საწარმოში სარისხის მართვის საყუძეელი 

2. მაჩვენებლები უჩდა ანახაედჩენ და ასახავეჩ მომსახურების სამომხმარებლო 

თვისსებებს . რომელოთაც აქვთ დასრყელებული სასიათი. 

3. გამოიყენება ხარისხის სტანდარტეუბის ორი ტიპი 

– კერძოდ ხარისხის სტაჩფარტები. ოპერატორების მიერ რეტუელატორიან 

შეთანსმებული 

– მომსახურების ხარისხსის მაჩვენებლის სახელმეკრულებო მი'სნობრიყი 

მნიშვჩელობები, რომლებიც შეთანხმებულია ხელშეკრულებაში ოპერატორსა 

და კლსიეჩტს მორის. 

4.ცხადდებია სტატისტიკური მონაცემები ხარისხის დონესა და მი'სნების 

შესახებ. რიმლებიც დაკავშირებული არიაჩ მის გაუმჯობესებასთან 

ტელეკომუნიკაციის მომსასურებათა სსეადასსყა სექტორებისათვის, რიე სქC 

1I·I·|1·|LLI·|ბ|I ოჰერატორი. 

; 5. მარეგულირებელი კონტროლს უ ე ოპერატიორია 

გადაწყვეტილეყბების დასაბუთების გასრდის მსრიე 

: II·“»I·I”·,II(MI(;"I·I პროექტების რეალი საციასთან დაკაემირებით, რომელ 

: მიმარსულია ხარისსის გასაუმჯობესებლად 

L 6. ზარის I;····I:·;ღ:ჰშ]:·:%·|;;[ჯ:;;ჭჭ|ჯ;·· ·ა····|·|···_··"·გ··;: ······································· : 

§ – ხარისხის მანეყნებლების განსასდერის I სV რ 

: – მომსახურებასე დანახარჯების განსასღერის ს Mირე 

ხარისხის მიღებყული სტანფარტების და ხარისსის 

მართვის სისტემების მესაბამისობა 

ობიექტური ინყორმაციის მიღების ძირითიადი საშუალება 

ნახ. 10. ხარისხის მართვის პროცესის შინაარსი. 
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53. სრანღარტების ძირითადი დებულებები, რომ– 

ლებიც შეექეხება ხარისხის სპეციფიპკაციას 

კავშირგაბმულობის მომსახურება ხორციელდება ურთუ- 
ლესი მოწყობილობების ბაზასე და მათ მეშვეობით, რომ- 
ლებიც იწარმოება სამრეწველო საწარმოების მიერ იმ ან- 
გარიშით, რომ ისინი თავიანთ გამოყენებას ჰპოვებენ ტელე- 
კომუნიკაციის მოწყობილობათა ბა'ზსარზ%ე პოტენციური კლი- 
ენტების მოთხოვნების გათვალისწინებით – კავშირგაბმუ- 
ლობის ორგანიზაციების და ფირმების, საშინაო მეურნეო- 
ბის სექტორი. ეს მოთხოვნები, როგორც წესი მოყვანილია 
ტექნიკურ პირობებში, მაგრამ თავის მხრივ ეს პირობები არ 
არის იმის გარანტია, რომ მომხმარებელთა მოთხოვნები, მა- 
თი ვინც მოიხმარენ კავშირგაბმულობის მომსახურებას, ნამ- 
დვილად იქნება დაკმაყოფილებული. 

მისესი მდგომარეობს იმაში, რომ ტექნიკურ პირობებში 
ან ორგანისაციულ სისტემებში შესაძლებელია შეიპაროს 
შეცდომები და შეუსაბამობები, რომელთა აღმოფხერა ძა- 
ლიან ძვირად უჯდება მომსახურების მიწოდების პროცესის 
ყველა მონაწილეს, განსაკუთრებით მომხმარებელს. ამგვა- 
რად ხარისხი დამოკიდებულია ფირმის ძალისხმევასე და 
იმავდროულად არის შედეგი გარეშე ურთიერთობებისა ხა- 
რისხის უსრუნველყოფის საკითხებში. პირველ მიმართუ- 
ლებას არეგულირებს 150 9004 სტანდარტი, ამოცანის ამოხ- 
სნისთვის, მეორე ასპექტს ხარისხის უზრუნველყოფის კუთ- 
ხით არეგულირებენ I150 9001, 150 9002, 150 9003 სტანდარტე- 
ბი. გარდა ამისა, უკეე შემუშავებულია ან მუშავდება დამა- 

ტებითი სტანდარტები. 
ხარისხის მართვის საერთო ხელმძღვანელობა არის სა- 

წარმოს მართვის საერთო ფუნქციის ელემენტი, რომელიც 
ხარისხის სფეროში განსაზღვრავს და განახორციელებს პო- 
ლიტიკას და საჭიროებს კავშირგაბმულობის საბაზო მომ- 
სახურებისათვის სპეციფიკაციის სისტემას. 

ამ ფუნქციის რეალიზაცია გულისხმობს, როგორც ოპე- 
რატიულ ასევე გრძელვადიანი ხასიათის ღონისძიებებს, ხა- 
რისხისადმი დადგენილი მოთხოენები სრულად უნდა ასა- 
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ხავდნენ კლიენტების მოთხოვნებს. ხარისხის სისტემის მას- 
შტაბები და სირთულე უნდა ესადაგებოდნენ ხარისხის უზ%- 
რუნველყოფის ამოცანებს. ხარისხის სისტემა უნდა განხი- 
ლულ იქნას, როგორც საშუალება, რომელიც უ“ზსრუნველ- 
ყოფს პროდუქციის შესაბამისობას დადგენილ მოთხოვნებ- 
თან. ამ მოთხოვნების დადგენა არის იმ კვლევების საგანი, 

რომლებიც დაკავშირებული არიან სპეციფიკაციის შემუშა- 
ვებასთან. პროდუქციის (მომსახურება, სამუშაო) შესაბამი- 
სობის შესწავლა ნორმატიული დოკუმენტების მოთხოვნებ- 
თან დაკავშირებით, არის სერტიფიცირების საგანი, რომე- 
ლიც დღეისათვის ხორციელდება საქართველოს კანონით 
“სერტიფიცირების“ შესახებ და სხვა ნორმატიული დოკუ- 
მენტებით. აღსანიშნავია ის ფაქტი, რომ აუცილებელია სერ- 
ტიფიცირებული იქნას საბასო მომსახურებები ან ის მომ- 
სახურებები ,რომელთაც უკავიათ ბასრის მნიშვნელოვანი 
ნაწილი, ძირითადი ყურადღების გამახვილებით სამუშაოს 

ადამხაჩთა 
სერ!Mნ ჯლი 

ჰერსონალის შესაძლებ “ერთიერთქმედებები ·|([" ·"·რ”;·ბ· :I· (1.' 9 911VI 
ლობების გაჩეითარება როგორ/, ხარისსის აფრ 

_ სუიმულირები 
გალმწყვეტი ჟყაქტორი 

მომსახურების მიწოდებასთან 

დაკაემარებუდი სოცხალური 

პროდცესები 

სკორაორაციული იმიჯის 

ემნიშენელობის შეგნების. Mახრდა 

4 L L4 , L 

რა არის აეყცილებელი, გათვალი V'სჩებული, იქნას სარისსის სისტემაში 

L4 

მომსახურების გაჩსორციეულდების გაოუმჯობესება 

1 წ7 7 

მომ არებდი 
. მმარებლის დაჩახარჯები ს ე სრები" 
მოო «ოყჩებს ი. , ბასრის გაფართოები 

, I?·V!·»···I!·I·IL··;]·“% ;II··I··I··I()?I!*II··MIII ·»მ···!·ქ·_""ბა | 

ნახ. 1). ხარისხის მართვის სისტემაში ძირითადი ელემენტები 
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ხარისხის მართვის სისტემის სერტიფიცირებაზე მთავარი 
ელემენტები, რომლებიც გაითვალისწინება ხარისხის სის- 
ტემაში მოყვანილია ნახატზე II. 

კლიენტმა უნდა მიიღოს არა მარტო მომსახურება, მისი 
წარმოსახვის გათვალისწინებით, სამომხმარებლო ფასეულო- 
ბათა შესახებ, არამედ ორგანიზაციიდან რწმუნებაც ხარის- 
ხისადმი მუდმივი ზრუნვის შესახებ. 

5.4. ძირითადი განსაზჭლვრებები და ცნებები, რომ– 

ლებიც გამოიყენება IL50 სტანღარტებში 

მომსახურებათა მომხმარებლები, შეიძლება იყენენ “გარე“, 
როცა ისინი არიან ამ მომსახურების საბოლოო მიმღებები, 

ან “შიდა“ - ისინი რომლებიც არიან მომხმარებლები 
ორგანიზაციის ფარგლებში და იმყოფებიან მომსახურების 
მიწოდების შემდგომ ეტაპებზე. 

მომსახურება – არის შედეგი შემსრულებელს, მომხმარე- 
ბელსა და შემსრულებლის შიდა საქმიანობის უშუალო ურ- 
თიერთქმედებისა, მომხმარებლის მოთხოვნათა დასაკმაყო- 
ფილებლად. მომსახურებისადმი მოთხოვნები მკაფიოდ უნ- 
და იყოს განსაზღვრული, როგორც მახასიათებლები, რომ- 
ლებიც ექვემდებარება მომხმარებლთა მხრიდან დაკვირვე- 
ბებს და შეფასებებს. მომსახურების პროცესები რაც უფრო 
მექანიზირებულია, მით უფრო მეტი შესაძლებლობებია ხა- 
რისხის კონტროლის მოყწესრიგებული პრინციპების გამო- 
ყენებისა. 

ხარისხის სფეროში პოლიტიკა – ორგანიზაციის ძირი- 
თადი მიმართულებები, მიზნები და ამოცანები ხარისხის 
სფეროში, რომლებიც ოფიციალურად არიას ფორმულირე- 
ბული მათი უმაღლესი ხელმძღვანელების მიერ. 

ხარისხის საერთო მართვა – მართვის საერთო ფუნქცი- 
ის ელემენტი, რომელიც ახორციელებს პოლიტიკას ხარის- 
ხის სფეროში. 

ხარისხის სისტემა – ორგანიზაციული სისტემის, პასუ- 
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ხისმგებლობის სისტემის, საორგანისაციო პროცედურების, 
პროცესების და რესურსების ერთობლიობა, რომელიც უზ%- 

რუნველყოფს შედეგის მიღწევას შედარებით ეფექტურად 
(ვაკეთოთ ის, რაც უნდა ვაკეთოთ და გავაკეთოთ ისე, რო- 

გორც ეს საჭიროა). 
ხარისხის მართვა – ოპერატიული ხასიათის მეთოდები 

და საქმიანობა, რომლებიც გამოიყენება ხარისხისადმი მოთ- 

ხოვნათა დასაკმაყოფილებლად. 
ხარისხის უზრუნველყოფა – დაგეგმილ და სისტემატუ- 

რად განხორციელებადი ღონისძიებების ერთობლიობა, მომ- 
სასურეობის ხარისხის მოთხოვნებს შესაბამისობისადმი. 
რწმენის შესაქმნელად. 

ამოცანები ხარისხის სფეროში, რომლებიც დგანან ორ- 
განისზაციის წინაშე; ხარისხი უნდა შეესაბამებოდეს მომ- 
ხმარებელთა მოთხოვნებს; უზრუნველყოს მომხმარებლის 
რწმენა ხარისხის მიმართ; უსრუნველყოს ორგანიზაციის 
ხელმძღვანელების რწმენა, რომ დასახული ხარისხი მიღწე- 

ვადი და შენარჩუნებადია. 
სიტუაციები. რომელშიც გამოიყენება ხარისხის სისტე- 

საკონტრაქტო (150 9001, 150 9002, 150 90023). აქ განიხილება 
ხარისხის გარე უსრუნველყოფის საკითხები პროდუქციის 
საკონტრაქტო წესით მიწოდებისას, მაგ. მოწყობილობების 
მათი დამონტაჟების, აწყობისა და გაყიდეების შემდგომ მომ- 
სახურებაზე, ან კავშირგაბმულობის საშუალებების არენ- 
დის პირობებით. 

- პროდუქციის რეალიზაციის უკონტრაქტო სისტემა. 
სტანდარტი ითვალისწინებს – ტექნიკურ, ადმინისტრაცი- 
ულ და ადამიანურ ფაქტორებს, პროდუქციის რეალისაციი- 
სას მოთხოვნილი ხარისხის გათვალისწინებით მომხმარე- 
ბელთან მუშაობის ყველა ეტაპზე: პროდუქციის ხარისხი- 
სადმი მოთხოვნათა გამოკვლევიდან, მოთხოვნათა დაკმაყო- 

ფილებამდე. 
ორივე შემთხეე>ვაში მომსახურებათა მომწოდებელი – ორ- 

განიზაცია, მიისწრაფის იმისკენ, რომ მის მიერ ორგანიზე- 
ბული ხარისხის უსრუნველყოფის სისტემამ აამაღლოს მი- 
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სი კონკურენტუნარიანობა და უზსრუნველყოს ეკონომიკუ- 
რად ეფექტური მეთოდით, ხარისხის საჭირო დონე. ყველა 
ეს მისნები შესაძლებელია აისახოს პროდუქციის სერტი- 
ფიცირების მსვლელობაში, როგორც აუცილებელი ასევე 
შესაძლებელი. 

სტანდარტ 150 9004 “ხარისხის საერთო ხელმძღვანელო- 
ბა და ხარისხის სისტემის ელემენტები“ საშუალებას იძლე- 
ვა ფორმულირება გაუკეთოთ ხარისხის სისტემის გარკვე- 
ულ ხარისხის პრინციპებს: 

1 ყველაფრის საფუძველი მომხმარებელია. 
პერსონალის და მომხმარებლის ურთიერთქმედების ეფექ- 

ტურობის დამყარების აუცილებლობა. 
2. ხელმძღვანელის პასუხისმგებლობა 
3 შესაბამისი პერსონალის არსებობა (მათი სტიმული- 

რება, მომსადება და პროფესიული ზრდა, მომხმარებელთან 
ურთიერთობის სწავლება) 

4. მატერიალური რესურსები (მომსასურების გასაწევად, 
ხარისხის კონტროლისათვის, საინფორმაციო სისტემა) 

5. ხარისხის სისტემის სტრუქტურა. 
6 ხარისხის მართვისადმი სისტემური მიდგომის რეა- 

ლიზაციის ეტაპები (მარკეტინგი; ახალი ტექნოლოგიებისა 
და მომსახურების პროექტირება და მათი დანერგგევა; მომსა- 
ხურების მიწოდება) 

7. პრობლემის შეფასება (დაკავშირებული რეპუტაციის 
დაკარგვის რისკთან, გასაღების ბაზართან, კონფლიქტებთან, 
დაგეგმარებასა და მიმდინარე საქმიანობაში შეცდომებზე 
იურიდიული პასუხისმგებლობის და დანაკარგების მინიმი- 
საციასთან, რომელიც დაკავშირებულია დაბალ ხარისხთან) 

ყოველივე ეს საჭიროა იმისათვის, რომ ძირითადი ყურად- 
ღება იყოს მიმართული პრობლემების შექმნის თავიდან 
ასაცილებლად და არა მათი შედეგების აღმოსაფხერელად.. 

დასასრულს უნდა აღინიშნოს, რომ ფირმამ უნდა შეიმუ- 
შაოს, შექმნას და დანერგოს ხარისხის სისტემა, როგორც 
საშუალება, რომელიც უზრუნველყობს გარკვეული პოლი- 
ტიკის გატარებასა და გარკვეული მიზნების მიღწევას. 
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55. მომსახურების ხარისხის ღონის შეფასების 
პრობლემები პავშირგაბმულობაში 

დღეისათვის კავშირგაბმულობის საწარმოებში განასხვა- 
ვებენ ქვედარგის პროდუქციის ხარისხის მაჩვენებლებს და 
საწარმოს პროდუქციის ხარისხის მაჩვენებლებს. 

ხარისხის ნორმირების პრობლემის გადაჭრაში, კავშირ- 
გაბმულობის სისტემაში დაინტერესებულია 3 სუბიექტი: კაე- 
შირგაბმულობის სისტემის მომხმარებელი, კავშირგაბმულო- 
ბის საშუალებათა მფლობელი, სახელმწიფო (საკანონმდებ- 
ლო ორგანოებისა და სამთავრობო ინსტიტუტების სახით). 

მომსახურების ხარისხის ნორმირების პრობლემა აყენებს 
შემდეგ კითხვებს: რომელი ობიექტების შეფასება წარმოად- 
გენს ინტერესს თითოეული სუბიექტისათვის? ამ ობიექტე- 
ბის რომელ მახასიათებლებს და ნიშნებს, სუბიექტი თელის 
არსებითად? რომელი მახასიათებლებით შესაძლებელია აღ- 
ეწეროთ ეს ნიშნები და თვისებები? რა ფაქტორები მოქმე- 
დებენ ხარისხის დონეზე? 

პასუხები ამ კითხვებზე კომპლექსურია. მათ“სე პასუხის 
გაცემა მისანშეწონილია ცალკეულ სუბიექტის მიმართ, მაგ- 
რამ ამავე დროს სამივე ზემოთხსენებული სუბიექტის ინტე- 
რესები და ქმედებები ურთიერთკავშირში უნდა იქნეს გან- 
ხილული. 

მომსახურების მიმართ მოთხოვნები მკაფიოდ უნდა იყოს 
განსაზღვრული, როგორც მახასიათებლები რომლებიც ექ- 
ვემდებარება მომხმარებლის მხრიდან დაკვირვებებს და შე- 
ფასებებს. 

მომსახურების გაწევის პროცესები, რომლებიც არ ექეემ- 
დებარება მომხმარებლის მხრიდან დაკვირვებას უნდა ხასი- 
ათდებოდეს მაჩვენებლებით, რომლებიც შეიძლება დავაკავ- 
შიროთ პირველი ჯგუფის მაჩვენებლებთან. 

ყველა ეს მაჩვენებლები უნდა მარტივად ექვემდებარე- 
ბოდნენ რაოდენობრივ და ხარისხობრიე შეფასებას; იყოს 
მოსახერხებელი აუდიტისათვის; იქონიონ სტანდარტები მათ 
შესადარებლად. 

კავშირგაბმულობის ოპერატორთა შორის შეიმჩნევა კონ- 
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კურენცია, რომლის გაძლებაც შესაძლებელია ქცევის სწო- 
რი პოსიციის შემუშავების გსით, რომლებიც პასუხობენ 
მყიდველთა სურვილებს. 

ბუნებრივია, იმისთვის რომ ოპერატორმა შეძლოს აუხ- 
სნას მომხმარებელს თუ რა მომსახურებას სთავაზსობს ის, 
იგი მკაფიოდ უნდა წარმოიდგენდეს შეთავაზებული მომსა- 
ხურების ჩარჩოებს, მომსახურების განსასღვრისას მნიშვნე- 
ლოვანია ის, თუ სად მთავრდება ოპერატორის ქსელი. იმის- 
და მიხედვით აქვთ თუ არა პირდაპირი, უშუალო კავშირი 
კავშირგაბმულობის საწარმოებს მომხმარებლებთან, ისინი 
იყოფიან პირველადი და მეორადი ქსელების საწარმოებად. 
მხოლოდ მეორადი ქსელების მფლობელებს აქვთ უშუალო 
კავშირი მომხმარებელთან. ამიტომ, მათი შემოსავლების ძი- 
რითადი ნაწილი განისაზსღვრება მათ მიერ მომხმარებლი- 

სათვის გაწეულ მომსახურებათა რაოდენობით და ამ მომსა- 
ხურების ფასით. პირველადი ქსელების საშუალებათა მფლო- 
ბელების, შემოსავლების ძირითადი ნაწილი განისაზღერება, 
სხვა ოპერატორებთან ურთიერთანგარიშსწორების საფუძ- 
ველსე, მიწოდებული საწარმოო სიმძლაერეებისათვის. ამ- 
რიგად, მომხმარებელთათვის მიწოდებული მომსახურების 
ხარისხი აღელვებს ძირითადად ადგილობრივი ქსელებისა 
და დამაბოლოვებელი საქალაქთაშორისო სადგურების 
მფლობელებს და ისიც მხოლოდ იმ შემთხვევაში თუ მათ 
დავაინტერესებთ მოგების გაზრდაში , მომსახურებაზე არა 
ფასების გაზრდით, არმედ მიწოდებული მომსახურების რა- 
ოდენობის ზსრდით და მათი ხარისხის გაუმჯობესებით, რის- 
თვისაც საჭიროა არსებობდეს შესაბამისი მექანიზმი. 

გადაწყვეტილებები, რომელიც დაკავშირებული არიან ხა- 
რისხის სრულყოფასთან, საბოლოოდ მიმართულია საწარ- 
მოო პროცესებისათვის რეკომენდაციების შესამუშავებლად. 
ხოლო მომხმარებელშზე დიდ დამოკიდებულებას მიეყავართ 
იქამდე, რომ: საკმაოდ რთულდება საწარმოო შეაძლებლო- 
ბის მოთხოვნილებებთან ბალანსირების პროცესები; საწარ- 

მოო პროცესები უფრო რთულიად ექვემდებარებიან ტექ- 
ნოლოგიურ გარდაქმნებს. 

ამ ყოველივეს შედეგად საჭიროა უდიდესი ძალისხმევა, 

93



რათა შენარჩუნებული იქნას მაღალ დონესე კლიენტის 
დაკმაყოფილების ხარისხი. 

იმისათვის რომ სრულად განესასღვროთ მომსახურება, 
საჭიროა გავიგოთ თუ რა სურს მომხმარებელს. 

საერთაშორისო კელევები გვიჩვენებენ, რომ ტელეკომუ- 
ნიკაციის ბასარზსე შეინიშნება სამომხმარებლო სეგმენტე- 
ბის კონეენგერციის ტენდენცია, რომლებიც ადრე დამოუკი- 
დებელი იყვნენ. ეს კი თავის მხრიე, ნიშნავს კავშირგაბმუ- 
ლობის მომსახურებისადმი მოთხოვნათა უნივერსალურო- 
ბას. 

კლიენტებთან ურთიერთობების გარკვეული სისტემის 
ფორმირებასა და შენარჩუნებისათვის საჭიროა მომხმარებ- 
ლის შესწავლა, რომელიც “შეიძლება მოიცავდეს შემდეგ 
მომენტებს: კლიენტის და ბაზრის ცოდნა მოკლე და გრძელ- 
ვადიან პერიოდში, მოთხოვნათა ფორმირება და მართვა, კლი- 
ენტებთან ურთიერთობის მართვა, მომსახურების სტანდარ- 
ტები; კლიენტებისათვის ფირმის ხელმისაწვდომობა; პრო- 
დუქციის გაყიდვის პროცესში მომსახურება; კლიენტის დაკ- 
მაყოფილების განსაზსღვრა; კლიენტთა დაკმაყოფილების შე- 
დარება. 

მუშაობის ხარისხის კომპლექსური დახასიათებისთვის 
საჭიროა განხილული იქნას რიგი სხვა კრიტერიქვმებიც, 
შესაბამის საინფორმაციო სისტემის, ბასრის მონიტორინ- 

გის და საქმიანობის ყველა ასპექტების, სხევა მატერიალურ 
და ფინანსურ რესურსების საფუძველზე, ხარისხის მართვის 
სისტემის მუშაობისათვის. 

მომსახურების თვითითოეულ სახეობაზე, ხარისხის დარ- 
გობრივი სტანდარტების ფორმირებისათვის საჭიროა: 1. შეტ- 
ყობინებათა გადაცემაზე მომსახურების ხარისხით მომხმა- 
რებლის დაკმაყოფილების მაჩვენებელთა სისტემა, მაჩვენე- 
ბელთა სღვრული მნიშვნელობის ჩვენებით; 2. შეტყობინე- 
ბათა გადაცემის მომსახურების ხარისხით მომხმარებელთა 
დაკმაყოფილების მეთოდიკის განსაზღვრა. 3. მომხმარებ- 
ლის, შეტყობინებათა გადაცემის მომსახურების ხარისხით 
დაკმაყოფილების მაჩვენებელთა განსაზღვრის მეთოდი,კა. 4. 
მომხმარებლის, შეტყობინებათა გადაცემის მომსახურების 
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ხარისხით დაკმაყოფილების ნორმატივები. 5. ნორმატიულ- 
სამართლებრივი დოკუმენტები. 

ნებისმიერი პროდუქციის თუ მომსახურების განსაზღვრი- 
სათვის საჭიროა მაჩვენებელთა ზოგადი ჩამონათვალი, რომ- 
ლის შედგენაც მოითხოვს პროდუქციის მომსახურების აქ- 
ტუალური თვისებების გამოყოფას. მომხმარებელთა მოთ- 
ხოვნების ანალიზი კავშირგაბმულობის მომსახურებაზე, გვიჩ- 
ვენებს, რომ მახასიათებლები, ისეთი ნიშან-თვისებისა რო- 
გორიცაა “შეტყობინებათა გადაცემის ხარისხი“ იყოფა ორ 
ჯგუფად: ქსელური მახასიათებლები და მიღების ეტაპზე 
შეტყობინების მახასითებლები 

ქსსელური მახასიათებლები – ეს არის ადრესატისათვის 
შეტყობინების მიტანის საიმედოობა და ის დრო, რომელიც 
საჭიროა, სისტემისადმი ადრესატის მიმართვის მომენტიდან, 

ადრესატისათვის შეტყობინების ჩაბარების მომენტამდე, რო- 

მელიც თავის მხრივ წარმოადგენს ჯამს , გადაცემის მოლო- 
დინის დროისა და სისტემით თვით შეტყობინების გადაცე- 
მის დროისა, აგრეთვე შეტყობინების ადრესატისათეის ჩასა- 
ბარებლად საჭირო დროისა, თუ ადრესატს არ აქვს დამაბო- 
ლოებელი აპარატურა გარკვეული სახის შეტყობინების მი- 

საღებად. 
შეტყობინებათა მახასიათებლები მიღების ეტაპზე დამო- 

კიდებულია შეტყობინების სახეობებზე. (ხმოვანი, დოკუმენ- 
ტური, გამოსახულებითი) სემოთ აღნიშნული კრიტეტიუმე- 
ბის გათვალისწინებით, მომსახურების ფუნქციები შესაძლე- 
ბელია კლასიფიცირდეს ისე როგორც ეს არის ნაჩეენები 

ნახატზე. 
ყოველივე ამის შედეგად ხარისხის შესაფასებლად შე- 

საძლებელია გამოყენებულ იქნას მომსახურების მაჩვენე- 
ბელთა სისტემა, რომელსაც იყენებენ დღეს მსოფლიო პრაჟ- 

ტიკაში (ნახ. 12): 
1 მომსახურებით სარგებლობის უფლების გაყიდვა – 

ყველა ქმედებები და ურთიერთქმედებები ოპერატორსა და 
შემკვეთს შორის სატელეფონო კავშირით მომსახურების 
მიწოდებასე საწყის მოთხოვნიდან, ეფექტური მომსახურე- 
ბის პერიოდის დამთაერებამდე (საკონტრაქტო, თუ არის კონ- 
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მომსაზურების ფუნქციები 

1 LI) 

მომსახსურებით 

სარგებლობის ანგარიშების შედგენა 

ის გა ა 

2-6 7 L4 7-9 

მომსახურების მიწოდების მართვა: ინფორმაციის გადაცემის ტექნიკური 
ზხარისხი: 

- მომხმარებლემდე დაყეაჩა - მეერთების დამყარება 

- მოხმარების პირობების ცელილება 

(შემგუებლობა) - ინფორმაციის გადაცემა 

- მოხმარების მხარდაჭერა 

« შეკეთება 
- გათიშეა (კაყშირის გაჩირაყისუფლება) 

- მომსახურება“სე უარის თქმა (შეწყვეტა)| 

ნახ. 12 მომსახურების ფუნქციები 

ტრაქტი). 

2. მომხმარებლამდე დაყვანა – ყველა ქმედებები დაკაე- 
შირებულია მომსახურების მოწოდების პროცესთან მომსა- 
ხურებისათვის განაცხადის მომენტიდან მომსახურებაზე უა- 
რის თქმამდე. 

3. მოხმარების პირობების ცვლილება (შემგუებლობა) – 
ყველა ქმედებები, რომლებიც დაკავშირებულია მომსახურე- 
ბის პირობების ცვლილებასთან, განაცხადის მიღების მო- 
მენტიდან მის შესრულებამდე, რომელსაც მიეყავართ შემ- 
კვეთის დაკმაყოფილებამდე. 

4. მომსახურების მხარდაჯჭერა. 
5. შეკეთება – ყველა ქმედებები დაკავშირებულია შემ- 

კვეთის მომსახურების აღდგენასთან დაზიანების შეკეთების 

შემდეგ. 
6. მომსახურებაზე უარის თქმა (შეწყვეტა) – ყველა ქმე- 

დებები დაკავშირებულია შემკვეთის სატელეფონო მომსა- 
ხურების შეწყვეტასთან. 
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7. შეერთების დამყარება – ყველა ქმედებები დაკავშირე- 
ბულია სატელეფონო საუბრის დადგომასთან, იმ მომენტი- 
დან როცა აბონენტმა აიღო ყურმილი სადგურიდან პასუ- 
ხის მიღებამდე, რომელიც გვამცნობს გამოძახებული მხარის 
მდგომარეობას (დაკავება, საზიანება ან სხვა). 

8. ინფორმაციის გადაცემა – ყველა ქმედებები რომელიც 
დაკავშირებულია საუბრის გადაცემასთან შეერთების დამ- 
ყარების მომენტიდან გათიშვის მომენტამდე. 

9. გათიშვა (კავშირის გათავის ბა) – ყველა ქმედე- 
ბები დაკავშირებულია შეერთებასთან. განაცხადის მიღე- 
ბის შემდეგ გათიშვის შესახებ, რომელიც უზრუნვეელყოფი- 
ლია ქსელის მზსაობით მომხმარებლისა და ოპერატორები- 
სათვის მის შემდგომ გამოსაყენებლად. 

10. ანგარიშების შედგენა – ყველა ქმედებები დაკავშირე- 
ბულია შემკვეთისათვის ანგარიშების წარსადგენად, მომხმა- 

რებლის სატელეფონო კავშირით მომსახურების შესახებ 
მიმართვის მომენტიდან. 

მომსახურების თითოეულ ფუნქციას შესაძლებელია მივ- 
ცეთ დახასიათება ხარისხის შემდეგი 7 კრიტერიუმით: 

1 სისწრაფე; 2) სიზუსტე; 3) მისაწვდომობა; 4) საიმედო- 

ბა; 5) დაცვა და უსაფრთხოება; 6) სიმარტივე; 7) მოქნილო– 
ბა 

ამის შედეგად უკვე გვაქვს, მომსახურების ხარისხის ყო- 
ეელმხრივი შეფასებისათვის 70 მაჩვენებელი. მომსახურე- 
ბის ხარისხის ყველა ფუნქციები (10) და კრიტერიუმები (7) 

მოყვანილია ნახ I13. 

მომსახურების ფუნქციები მომსახურების ხარისხის 
კრიტერიუმები 

1 2 3 4 5 6 7 

1 გაყიდვები X X X X X I X 
მომსახუ- 2. მომხმარებლამდე დაყვანა X) X X X | X 

რების 3. ცვლილებები X X ჯ 
მართვა 4. მომსასურების მხარდაჭერა , X X 

#. შეკეთება X X X X X | X 
6. მომსახურებაზე უარი X X 

გადაცე- 7. შეერთების დამყარება XI)I X X X 
მის ტექნიკუ- | 8. ინფორმაციის გადაცემა XI X X X I X X 
რი სარისსი | 9. გათიშვა X X X 

10. ანგარიშების შედგენა X ჯX ჯ X | X 

ნახ 13. მომსახურების ხარისხის მაჩვენებლები და კრიტერიუმები 
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თავი 6. 

ხარისხი ენერგედრიპკაში 

6.1.. ხარისხის მნიშვნელობა 

ენერგერიპაში 

თანამედროვე პირობებში პროდუქციის ხარისხის ამალ- 
ლება, საქმიანობის ყველა სფეროში ხარისხის მაჩვენებელ- 
თა სრულყოფა მნიშვნელოვანი სახელმწიფოებრივი ამოცა- 
ნა გახდა როგორთც ქეეყნის მეურნეობის განვითარებისთვის, 
ისე საერთაშორისო ეკონომიკური ურთიერთობის სრულ- 
ყოფის განმტკიცებისთვის. 

ეფექტიანობა და ხარსხი ეკონომიკის მუდმივმოქმედი ფაქ- 
ტორია, მაგრამ საბასრო ეკონომიკის პირობებმა ხარისხობ- 
რივი მაჩვენებლები აამაღლა უმნი'შვნელოვანეს სოციალურ- 
ეკონომიკურ მაჩვენებლამდე. ხარისხობრივი მაჩვენებლები 
არა მარტო მნიშვნელოვან სოციალურ-ეკონომიკურ მაჩეე- 
ნებლად, არამედ მნიშვნელოვან პოლიტიკურ ფაქტორადაც 
იქცნენ. ამასთან დაკავშირებით, თანამედროვე პირობებში 
მთელი მეურნეობრივი საქმიანობის ხარისხის ამაღლება 
მნიშვნელოვანი სახელმწიფოებრივი პრობლემა გახდა, რო- 
მელიც განსაზღვრავს ქვეყნის ეროვნული მეურნეობის გან- 
ვითარების ხასიათს და საგარეო ეკონომიკურ თანამშროვმ- 
ლობას. ამ ფაქტორების სრულად გამოყენებით შესაძლებე- 
ლია წარმოების ახლანდელ დონეზე, მისი ტექნიკური შეია- 
რაღების თანამედროვე პირობებში, გაცილებით უკეთ იყოს 
დაკმაყოფილებული მოთხოვნილება, როგორც შრომის საგ- 
ნებზე (ლითონზე, სათბობზე, საშენ მასალაზე), ისე ეროვნუ- 

ლი მეურნეობის საქონელზე. ყოველივე ეს დაკავშირებუ- 
ლია წარმოებისა და მართვის, შრომის იარაღებისა და შრო- 
მის საგნების, საწარმოო და არასაწარმოო მოხმარების საგ- 
ნების ეფექტიანობისა და ხარისხის ამაღლებასთან. 

პროდუქციის ხარისხის ამაღლების პრობლემა განსა%- 
ღვრავს, როგორც მიღებულ ტექნიკურ-ეკონომიკურ და წარ- 
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მოების კულტურის, ისე სამეცნიერო კველევითი და საპროექ- 
ტო სამუშაოთა დონეს, აგრეთვე ტექნოლოგიის, წარმოებისა 
და შრომის ორგანისაციის ხარისხს. 

ხარისხის ამაღლება განპირობებულია იმით, რომ I. ნა- 
წარმის ხარისხის ამაღლების, მისი საიმედოობის პრობლე- 
მა გასცდა ცალკეულ საწარმოთა ფარგლებს და გახდა სა- 
ხელმწიფოებრივი პრობლემა; 2. საწარმოო კავშირების ცალ- 
კეულ საწარმოებსა და დარგებს შორის კოოპერაციის გან- 

ვითარების თანამედროვე პირობებში პროდუქციის ხარის- 
ხის ამაღლება მხოლოს ცალკეულ საწარმოთა ან დარგების 

ძალებით შეუძლებელი გახდა; 3. მიუხედავად გარკვეული 
დარგობრივი თავისებურებებისა პროდუქციის ხარისხის 
ამაღლების ორგანიზაციული სამუშაოების პრინციპული 
საფუძვლები და მთავარი პრობლემები, რომლებიც მოითხო- 

ვენ მეცნიერულ დამუშავებას, მრეწველობის ყველა დარგი- 
სათვის საერთოა; 4. პროდუქციის ხარისხის ეკონოკიკური 
პრობლემები მოითხოვენ ერთობლივ სახელმწიფოებრივ გა- 
დაწყვეტას, მაგალითად: სანქციისა და სტიმულირების სა- 
კითხებს, მათ კავშირს ფასებთან, წარმოების მომგებიანობას 

და სხვა. 
პროდუქციის ხარისხიანობის ამაღლების განსასღვრისა 

მისი დაგაგმეისა და ეკონომიკური ეფექტიანობის შეფასე- 
ბის, აგრეთვე ხარისხის გასაუმჯობესებლად განსახორციე- 

ლებელ ღონისძიებათა გატარებისას საჭირო გაანგარიშე- 
ბის დროს მხედეელობაში უნდა მივიღოთ ეკონომიის ორი 
ძირითადი წყარო: 1. ხარისხის ამაღლების შედეგად ეროვ- 
ნულ მეურნეობაში მიღებული საზოგადოებრივი შრომის 
ეკონომია, რომელიც ეკვივალენტურია აღნიშნული ნაწარ- 
მის შესაბამის რაოდენობრივ ზრდასთან და 2. პროდუქციის 
ხარისხის გაუმჯობესების გზით კაპიტალური ხარჯების და- 
ნასოგები, რომელიც დასჭირდებოდა ახალი საწარმოო სიმ- 
ძლავრეების ამოქმედებას, იმავე ხარისხის პროდუქციის 
დამატების გამოშვების უსრუნველსაყოფად. 

პროდუქციის ხარისხის დონე სხვადასხევა დარგში ხასი- 

ათდება დარგის თავისებურებებით. მაგრამ იმისათეის რომ 
სწორად განისაზღვროს პროდუქციის ოპტიმალური ხა- 
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რისხი, აუცილებელია შევინარჩუნოთ ხარისხის მაჩვეენე- 
ბელთა ყველაზე რაციონალური სისტემა, რომელიც მისაღე- 
ბი იქნება წარმოებული პრდუქციის ტექნიკურ-ეკონომიკუ- 
რი დახასიათების დროს. 

ხსარისხი – ესაა პროდუქციის თვისებათა ერთობლიობა, 
რომელიც გვიჩვენებს, თუ რამდენად შეეფარდება მისი და- 
ნიშნულება სამომხმარებლო ვარგისიანობის დაკმაყოფილე- 
ბის დონეს. ხარისხის მაჩვენებელი არის მახასიათებელ თვი- 
სებათა რაოდენობრივი გამოხატულება. ხშირ შემთხვევაში 
პროდუქციის თვისებები შეიძლება გაისომოს და რიცხობ- 
რივად გამოიხატოს, პროდუქციის ზოგიერთ სახეობასე კი 
რიცხობრივი შეფასება გაძნელებულია. 

სათბობ-ენერგეტიკული კომპლექსის დარგობრივი პრო- 
დუქცია, როგორიცაა სათბობი, ენერგია და პროდუქციის 
სხვა სახეობა, აგრეთვე ხასიათდებიან თვისებათა ჯგუფით, 
რომელიც განსასღვრავს მომხმარებლის მოთხოვნილების 
დაკმაყოფილების დონეს. თუმცა ეს მახასიათებლები მე- 
ტად სპეციფიკურია. მაგალითად, სათბობის ხარისხი განი- 
საზღვრება ისეთი სამომხმარებლო თვისებებით, როგორი- 
ცაა: სითბოტევადობა, ტენიანობა, ნაცრიანობა, გოგირდის შემ- 
ცველობა, ელექტროენერგიის ხარისხი ხასიათდება დენის 
სიხშირით, ძაბვით; სითბოს ხარისხი – წნევითა და ტემპჰპერა- 
ტურით. 

უდიდესი ყურადღება, რომელსაც პარტია იჩენს პროდუქ- 
ციისა და მათ შორის ენერგეტიკული პროდუქციის ხარის- 
ხის ამაღლებისადმი, კანონსომიერი მოვლენაა. პროდუქცი- 
ის ხარისხისს გაუმჯობესებას უმთავრესად განაპირობებს 
ტექნიკური პროგრესი, რადგან ტექნიკური პროგრესის მილ- 
წევათა განხორციელება დაბალი ხარისხიანობის შემთხვე- 
ვაში შეუძლებელია. საწარმოო-სამეურნეო კავშირის ინ- 
ტენსიური ზრდა აგრეთვე მთელ რიგ მოთხოვნებს ჟუყენებს 
საიმედოობასა და ხარისხის სტაბილურობას. 

დიდია ხარისხის ამაღლების ეკონომიკური წთშედეგი. მა- 
ღალი ხარისხის პროდუქციის გამოყენება ამცირებს ხარ- 
ჯებს მომხმარებელთან და ამავე დროს ამაღლებს საიმედო- 
ობის მაჩვენებელს, ახანგრძლივებს მოწყობილობის მუშა- 
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ობის დროს, ამსუბუქებს შრომის პირობებს, მაღლა სწევს 
წარმოების კულტურას. აღსანიშნავია, რომ პროდუქციის ხა- 
რისხის ამაღლების ღონისძიებები მოითხოვს გარკვეულ ხარ- 
ჯებს. ამიტომ საჭიროა მოიძებნოს ხარისხის გადიდების 
ოპტიმალური საზღვარი. 

ხარისხის ოპტიმალურ სასღვრად მიღებულია პროდუქ- 
ციის ისეთი თვისებები, რომლებიც ყველაზე მეტად შეესაბა- 
მება პროდუქციის წარმოებას, განაწილებასა და მოხმარება- 
ზსე გაზწეულ დამახარჯების ჯამურ მინიმუმს. 

6.2. სასთბობის ხარისხი 

სათბობი გამოიყენება ტექნოლოგიური და ენერგეტიკუ- 
ლი მიზნებისათვის. ტექნოლოგიური ეწოდება ისეთ სათ- 
ბობს, რომელიც ელექტრული და თბური ენერგიის წარმო- 
ებისთვისაა საჭირო ელექტროსადგურებში და სამრეწველო 

დანადგარებში, მათ შორის სამრეწველო ღუმლებში. ტექნო- 

ლოგიური მიზნებისათვის გამოიყენება ისეთი მაღალხარის- 
ხოვანი სათბობი, როგორიცაა: კოქსის ნახშირი, ნავთობი, 
ბუნებრივი გაზი. ენერგეტიკული საჭიროებისათვის და, უწჯი- 
ნარეს ყოვლისა, ელექტროსადგურების საქვაბეებში საწვა- 
ვად შეიძლება გამოყენებული იყოს სხვადასხვა სახის სათ- 
ბობი, დაწყებული დაბალკალორიული სათბობიდან (ქვა- 
ნახშირი, ტორფი, ფიქალი) მაღალკალორიული გაზისა და 

მასუთის ჩათვლით. 
წვის ყველაზე დიდი სითბო აქვს მასუთს (დაახლოებით 

38500 ჯოული/კგ), აგრეთვე ბუნებრივ გაზს (33520 ჯოული/ 
კგ). რაც შეეხება ნახშრის წვის სითბოს, იგი დიდი განსხვა- 
ვებით მერყეობს იმისდა მიხედეით, თუ როგორი მარკის, 
ნაცრიანობისა და ტენიანობის ნახშირთან გვაქეს საქმე. 

თანამედროვე პირობებში განსაკუთრებული სიმწვავით 
დგას სათბობის რაოდენობა, არამედ სათბობის ხარისხის 

პრობლემა. დღეს მთავარია არა მარტო მოპოვებული სათ- 
ბობის რაოდენობა, არამედ სათბობის ხარისხიც. სათბობის 
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ხარისხი დიდადაა დამოკიდებული მოპოვების წესზე, გადა- 
სიდვის სახეზე, წვის პირობებსე, ბალასტის შემცველობაზე. 
ბალასტის სახეობაც სხვადასხვა სახის სათბობში სპეციფი- 
კურია. ასე მაგალითად: ნახშირი და ფიქალი შეიცავს ძირი- 
თადად სხვადასხვა სახის მთის ქანებს, ტორფი – ტენს, მასუ- 
თი – გოგირდის ნაერთს, პარაფინს. ბუნებრიე გაზშიც კი 
არის ისეთი ზედმეტი მინარევები, როგორიცაა მტეერი და 
ტენი. ბალასტის შემცველობის შემცირება სათბობის თი- 
თოეულ სასეზე შეიძლება განხორციელდეს სხვადასხვა 
გხსით. სათბობის გამდიდრების წესი და მასში ზედმეტი 
მინარევების შემცირების ხარისხი დამოკიდებულია მრა- 
ვალ ფაქტორზსე. ასეთი ფაქტორებია: სათბობის მოპოვება- 
სე გაწეული ხვედრითი ხარჯები; ბრუნვაში არსებული სათ- 
ბობის ხარისხი; გამდიდრების პროცესისათვის საჭირო ხვედ- 
რითი კაპიტალური ხარჯების რაოდენობა„ გამდიდრებუ- 
ლი სათბობის ხვედრითი წილი სათბობის მთელ რაოდე- 
ნობაში; გამდიდრებული სათბობის ხარისხი; სათბობის გამ- 
დიდრების პროცესში გამოყოფილი მეორეული პროდუქ- 
ტების რაოდენობა და ღირებულება; ხვედრითი დანახარ- 
ჯები სათბობის ტრანსპორტირებაზე, შენახვაზე, განაწილე- 
ბასა და უშუალოდ წვაზე. ამ ფაქტორების ზეგავლენით 
შეიძლება დავადგინოთ სათბობის გამდიდრების მიზანშე- 
წონილობა სხვადასხვა ზომითა და მიმართულებით: რაც 
მეტია ხარჯები მოპოვებასა და გამდიდრებაზსე სხვა თანა- 
ბარ პირობებში, მით ნაკლებია ეკონომიკური ეფექტურობა 
და, პირიქით, მით ნაკლებია ეკონომიკური ეფექტურობა და, 
პირიქით, რაც მეტია ხარჯები ტრანსპორტირებასა და წვაზე, 
აგრეთვე რაც უფრო ნაკლები ხარისხისაა ბუნებრივი სათ- 
ბობი, მით უფრო მიზანშეწონილია მისი გამდიდრება. 

სათბობის ოპტიმალური ხარისხის კრიტერიუმად ან, რაც 
იგივეა, გამდიდრების მისანშეწონილ დონედ მიღებულია 
მომხმარებლამდე პროდუქციის ერთეულზე (Iკვტ სთ ან | 
გჯოული) მოსული მინიმალური ხარჯები. მინიმალური ხარ- 
ჯების მისაღწევად საჭიროა სათბობის გამდიდრების პრო- 
ცესი განხილული იყოს მისი მოპოვების, ტრანსპორტირები- 
სა და წვის პროცესთან ურთიერთკავშირში. ასეთი ურთი- · 
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ერთდამოკიდებულება უნდა გამოიხატოს სათბობის მოპო- 
ვებასა და გამოყენების მაჩვენებელთა დაგეგმვეის სამუშაო- 

ების შეთანხმებაში ენერგიის გამომუშავებული საწარმოე- 
ბის კომპლექსურ დაპროექტებასთან. მხოლოდ ასეთ შემ- 
თხვევაში, როცა მიღწეულია ურთიერთკავშირში მყოფი პა- 

რამეტრების ოპტიმალური შეთანაზომვეა, შეიძლება მომხმა- 
რებელთან ენერგიის ერთეულზსე მოსული ხვედრითი ხარ- 
ჯების მინიმუმის განსაზღერა. 

ენერგიის ერთეულ“სე ჯამური მინიმალური ხარჯების 
განსასღვრა მეტად რთული ამოცანაა. ამ ამოცანის გადაწ- 
ყვეტა მოითხოვს ოპტიმალური ენერგეტიკული ბალანსის 
დამუშავებას, მათ შორის სათბობის თითოეული სახეობის 
მოპოვების მოცულობისა და მისი მომხმარებლების შემად- 
გენლობის დადგენას. 

ჯამური მინიმალური ხარჯები ენერგიის ერთეულზე, რო- 
მელიც შეესაბამება სათბობის ცალკეული სახეობის ოპტი- 
მალურ ხარისხს, როგორც ზემოთ აღვნიშნეთ, დამოკიდებუ- 
ლია სათბობის სახეზსე, ბალასტის შემცველობაზე და ა.შ. 

მოკლედ განვიხილოთ სათბობის სხვადასხვა სახეობაზე 
ოპტიმალური ხარისხის დადგენის მეთოდები. 

ნახშირის ოპტიმალური ხარისხის განსასღერისას საჭი- 
როა მისი მოპოვების, გამდიდრების, გადასიდვისა და წეის 
მაჩვენებლების კომპლექსური განხილვა. მოცემული ენერ- 
გობალანსის შემადგენლობაში ამ კოპლექსური მაჩვენებ- 
ლების დახმარებით შეიძლება განისასღვროს გამდიდრე- 
ბული ნახშირის გამოყენების ეკონომიკური ეფექტურობა 
შემდეგი სახის ტოლობით: 

, 

6 = 6 

3=(3წ0ი + 3L +3V/)+ 109 –[3“ % +3ტ+3წ]. 10 
0, 7 » (6/C / 

სადაკცკ 3 არის ნახშირის გამდიდრებით მიღებული 
ეკონომია, ანუ გამდიდრებული ნახშირის წვით მიღებული 
ეკონომია 1 გჯოული სითბოზე, ლარი; 

31- 1 კგ ნახშირის მოპოვების ხარჯი (ფასი), ლარი/კგ; 
3ტ – ტრანსპორტირების ხარჯები 1 კგ ნახშირისა მაღა- 
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როდან მომხმარებლამდე, ლარი/კგ; 
3წ - დანახარჯები 1 კგ ნახშირის წვაზე მომხმარებელ- 

თან, წვისათვის მომზადების ხარჯების ჩათელით, ლარი/კცგ; 
ლ0ც და 0გ - შესაბამისად, ხამი და გამდიდრებული ნახში- 

რის წვის სითბო, ჯოული/კგ; 
– საქვაბე დანადგარის მ ქ კ შესაბამისად ხამი და გამ- 

დიდრებული ნახშირის წვისას, %; 
30 - 1 კგ ხამი ნასშირის გამდიდრების საანგარიშო ხარ- 

ჯები, ლარი/კგ; 
V- 1 კგ ხამი ნახშირიდან მიღებული გამდიდრებული 

ნახშირის ხე. წილი, %; 

ფორმულაში შემავალი ცალკეული სიდიდეების გავლე- 
ნა ნახშირის გამდიდრების ეკონომიკურ ეფექტიანობაზე 
შეიძლება გამოვითვალოთ იმ შემთხვევაში, თუ მას გაშლი- 
ლი სახით ჩავწერთ შემდეგნაირად. 

I / ” | 
3——[··1 0·„ + [ @X··”] —)17 "9·| @···?I_I" 

11,. 3.: I 
0ი “ 91; ' 0#|I ',0» 

მოცემული გამოსახულებიდან ჩანს, რომ ყველა მამრაე- 
ლი, რომელიც მარტივ ფრჩხილებშია მოთავსებული, ნულზე 
მეტია, რაც ამტკიცებს, რომ ეკონომია მიიღება ტრანსპორტი- 
რებისა და წვის ოპერაციებით, ხოლო ხარჯები იზრდება 
მოპოვებასა და გამდიდრებაზე. 

აღსანიშნავია, რომ ყველა შემთხვევაში ფორმულის ანგა- 
რიში ვერ იძლევა შბსუსტ შედეგს, ვინაიდან მოცემული მნიშ- 
ვნელობები შეიძლება იყოს სხავადასხვა, გამდიდრების წე- 
სის ცელილებებთან დაკავშირებით. აგრეთვე ნახშირის ხა- 
რისხის ამაღლება გამდიდრების ყევეელაზე სრულყოფილი 
წესითაც კი იწვევს ხარჯების ზრდას. მაგრამ ყველა შემ- 
თხვევაში ნახშირის ხარისხის გაუმჯობესებით მცირდება 
ხვედრითი ხარჯები ტრანსპორტირებასა და წვაზე. ე.ი. ან- 
გარიშებში აუცილებელია მხედველობაში იყოს მიღებული 
გამდიდრების მაჩვენებლები, ნახშირის მოპოვების წესი, გამ- 
დიდრებული ნახშირის გამოსავლიანობა, კალორიულობა, 
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ნახშირის ხარისხი, ხარჯები ტრანსპორტირებასა და წვაზე. 
ანალოგიურად შეიძლება ფიქლის ოპტიმალური ხარის- 

ხის გაანგარიშება. ლაპარაკია იმ ფიქალზე,რომელიც სათ- 
ბობად გამოიყენება თბოელექტროსადგურებში. ფიქალში 
უამრავი ზსზედმეტი მინარევია (45-50%) და ამიტომ ძალიან 
დაბალია წვის სითბო ლი (8380 ჯოული/კგ). ფიქლის ოპტი- 
მალური ხარისხის გაანგარიშებებს ართულებს ის გარემო- 
ება, რომ წვის შემდეგ დარჩენილი პროდუქტი შეიძლება 
გამოვიყენოთ, როგორც ნედლეული საშენი მასალების წარ- 
მოებაში – ფიქლის, აგურის, ცემენტის და ა.შ. წარმოებისათ- 

ვის, ე.ი. რაც ნაკლებია ფიქალში მთის ჭზედმეტი ქანები, მით 
მეტი ენერგოეკონომიკური ეფექტის მიღება შეიძლება თბო- 
ელექტროსადგურებში მისი წვის შედეგად, ხოლო რაც მეტი 
მინარევებითაა ბუნებაში ფიქალი მოცემული და რაც მეტი 
მეორეული პროდუქტი მიიღება მისგან, მით უფრო ძვირფა- 
სია იგი, როგორც ნედლეული საშენი მასალების წარმოები- 
სათვის. ამიტომ ფიქლის ოპტიმალური ხარისხის განსაზ- 
ღვრისას საჭიროა მისი ჯამური ეფექტიანობის გაანგარი- 
შება. 

ტორფის ოპტიმალური ხარისხის განსაზღვრისას გათვა- 
ლისწინებული უნდა იყოს მისი თავისებურებანი, კერძოდ, 
ტენის ძალიან დიდი შემცველობა. ვინაიდან ტორფი დიდი 
ჰიდროსკოპულობით ხასიათდება, ამიტომ ტენის შემცველო- 
ბა უმთავრესად დამოკიდებულია გარემოს მეტეოროლოგი- 
ურ პირობებსე. წლის განმავლობაში ამინდის პირობების 
შესაბამისად ტორფში ტენის შემცეელობა მერყეობს 30-დან 
70%-მდე. ტენიენობა დიდ გავლენას ახდენს სათბობის კა- 
ლორიულობაზე. ტენიანობის ყოველი 10%-ით მომატება 
იწვევს ტორფის კალორიულობის შემცირებას 2170 კჯოუ- 

ლით. ეს დამოკიდებულება ნათლად ჩანს შემდეგი მონაცე- 
მებიდან: 

როგორც მონაცემებიდან ჩანს; ა) ტორფის წვის სითბოს 
ფარდობითი შემცირება უფრო სწრაფად მიმდინარეობს, ვიდ- 
რე ტენიანობის გადიდება; ბ) რაც უფრო დიდია ტენიანობა 
ტორფში, მით არაპროპორციულად ბევრი უნდა დაიწვას 
იგი ენერგიის ერთი და იმავე რაოდენობის მისაღებად; გ) 
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ი | ჯოული | კალორიულობის ხე. 

პგ წონის შემცირება, % 

10 17000 13% 

20 14800 17,2% 

30 12600 17,2% 

40 10480 21% 

50 8300 20% 

ტენიანი ტორფის წვის შედეგად სისტემატურად იცელება 
ქვაბაგრეგატების მ ქ კ; დ) ტენიანობის ხარისხის ცვლილე- 
ბა იწვევს ელექტროსადგურებში ტორფის საჭირო მარაგის 
ცელილებას, რაც ართულებს მარაგების დაგეგმვის სამუშა- 
ოებს. 

მიუხედავად იმისა, რომ ტენიანობის შემცირებას უდიდე- 
სი მნიშვნელობა აქვს, ხელოვნური ღონისძიებები ტორფის 
ხარისხის სტაბილიზაციის მისნით პრაქტიკაში ჯერჯერო- 
ბით არ ტარდება. ტორფის შრობის პროცესი მიმდინარე- 
ობს მინდორში ან სპეციალურ საწყობებში. 

დიდი მნიშენელობა აქვს მასუთის ხარისხის ოპტიმიზა- 
ციის პრობლემას, აღსანიშნავია, რომ ჩვენი ქვეყნის მთელ 
რიგ რაიონებში მოპოვებული ნავთობი შეიცავს 5%-მდე 
გოგირდს, ხოლო ნავთობის გადამუშავებისას გოგირდი უმ- 
თავრესად მაზუთში რჩება. გოგირდთან ერთად მასუთში 
შედის ისეთი მინარევები, როგორიცაა პარაფინი და ვანადი- 
უმი. აღნიშნული მინარევები საგრძნობლად ამცირებს მა- 
ზუთის გამოყენების ტექნიკურ-ეკონომიკურ მაჩვენებლებს. 
დიდი რაოდენობის გოგირდოვანი მინარევებიანი მაზუთის 
წვისას წარმოიშობა ნარევი ქვაბაგრეგატის გამახურებელი 
ნაწილის მუშა ზედაპირებზე, რაც აუარესებს დანადგარის 
ტექნიკურ-ეკონომიკური მაჩვენებლებს. მაგალითად, მცირ- 

დება ორთქლწარმოებლურობა, იზრდება ელექტროენერგი- 
ის ხარჯი საკუთარ საჭიროებაზე, ისრდება ქვაბაგრეგატე- 
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ბის მოცდენის დრო და ხარჯები გაწმენდასა და რემონტზე. 
ამასთან, იგი დიდ სარალს იწვე;ს გარემოს გაჭუჯყიანების 

თვალსა“სრისით. გოგირდოვანი მასუთის წვისას ატმოსფე- 
როში გამოიყოფა გოგირდის ანტიჰიდრატი, რაც 2-5-ჯერ 
აჭარბებს გოგირდის კონცენტრატის შემცველობის სღვრულ 
დასაშვებ დონეს. გოგირდის ანტიპიდრატით გაჭუჭყიანებუ- 
ლი ატმოსფერო უარყოფითად მოქმედებს ადამიანის ჯან- 

მრთელობაზე, იწვეევს ლიტონის და რკინაბეტონის კონ- 
სტრუქციების კოროზიას, სარალი მოაქვს სოფლის მეურნე- 

ობისთვის. გოგირდშემცველობის შემცირების პრობლემა 
უფრო მწვავდება მასუთით მომუშავე ელექტროსადგურები- 
სა და სამრეწველო საქვაბეების რაოდენობისა და სიმძლავ- 
რეების ზრდის კვალობაზე. მასუთის გამდიდრების თვალ- 
სასრისით, ე.ი. მასში გოგირდის შემცველობის შემცირების 
მიმართულებებით თანამედროვე პირობებში შემუშავებუ- 

ლია და ტარდება რიგი ღონისძიებები, რომელთა შერჩევა 
წინასწარი ტექნიკურ-ეკონომიკური გაანგარიშების საფუძ- 
ველზე ხდება. ტექნიკურ-ეკონომიკური გაანგარიშება მეთო- 
დური თვალსასრისით მეტად რთულია, აქ მხედველობაში 
მიიღება მრავალი ფაქტორი, კერძოდ: ნავთობის მოპოვებისა 
და ნავთობგადამამუშავებელ ქარხანაში მისი ტრანსპორტი- 
რების ხარჯები; მასუთის გამდიდრების ხარჯები; გამდიდ- 
რების შემდეგ სათბობის გამოსავლიანობა, აგრეთეე მეორე- 
ული პროდუქტების რაოდენობა და ღირებულება; მაზუთის 
წვის ხარჯები; უშუალოდ მომხმარებელთან ყველა დასახე- 
ლებული ფაქტორი სხვადასხვა ზომით მოქმედებს საბო- 
ლოო ტექნიკურ-ეკონომიკურ შედეგზე. ჯამური დაყვანილი 
ხარჯებისა და შეფარდებითი ეფექტიანობის ანგარიშებით 
ყველა მოქმედი ფაქტორის გათვალისწინების პირობებში 
მეცნიერულად განისასღვრა გოგირდის ოპტიმალური შედ- 
გენილობა დაახლოებით 2%-მდე. 
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6.3 ენერგიის ხარისხი 

ელექტროენერგიის ხარისხის მაჩვენებლები განსაზღერუ- 
ლი და განტკიცებულია სახელმწიფო სტანდარტით. სტან- 
დარტში გათვალისწინებულია შემდეგი მაჩვენებლები: ა) 
მუდმივი დენის ელექტროქსელში ძაბვის გადახრები; ძაბვის 
პულსაციის კოეფიციენტი; ბ) ერთფაზიანი ცვლადი დენის 
ელექტროქსელში სიხშირის გადახრა, ძაბვის გადახრა, სიხ- 
შირის და ძაბვის რხევები, ძაბვის მრუდის ფორმის არასი- 
ნუსოიდურობა; სამფაზიანი ცვლადი დენის ელექტროქსელში 
– სიხშირისა და ძაბვის გადახრები, ძაბვის რხევა, ძაბვის 
მრუდის ფორმის არასინუსოიდურობა, ნეიტრალის ძაბვის 
სიდიდე. ჩამოთვლილი მაჩვენებლები შეიძლება დაიყოს ორ 
ჯგუფად, რომელიც ახასიათებს სიხშირის ხარისხისა და 
ძაბვის ხარისხს (ცვალ-ცალკე. 

ელექტროენერგიის ხარისხის ძირითადი მაჩვენებელია 
ცვლადი დენის სიხშირე. სისშირის სტანდარტულ მნიშენე- 

ლობად ჩვენი ქვეყნის ელექტროენერგეტიკაში მიღებულია 
50 ჰერცი. ელექტრულ სისტემებში ცავლადი დონის სიხში- 
რე იცვლება გარკვეულ საზღვრებში. ამიტომ ”შემოღებუ- 
ლია მაჩვენებელი, რომელიც განსასღვრავს სიხშირის გა- 
დახრის სიდიდეს ნომინალური მნიშენელობიდან. თუ სიხ- 
შირის ფაქტობრივ მნიშვნელობას აღენიშნავთ წ00L და 
ნომინალურს – წიით, მაშინ სიხშირის გადახრა ტოლი 
იქნება მათ შორის სხვაობისა 4წ= წწიძL - თი. 

თანამედროვე ავტომატური რეგულირების მძლავრ ენერ- 
გოსისტემებში სიხშირის გადახრის გაქტობრივი მნიშვნე- 
ლობა უდრის +0,1 ჰერცს. ასეთ მცირე გადახრას უზსრუნ- 
ველვოფს ბოლო წლებში ენერგეტიკაში დანერგილი სპე- 
ციალური ავტომატური მარეგულირებელი ხელსაწყოების 
გამოყენება. აღსანიშნავია, რომ ასეთი მოწყობილობანი დიდ 
კაპიტალურ ხარჯებსაც არ მოითხოვს. 

სიხშირის ცელის დაბალი მაჩვენებელი გამართლებეუ- 
ლია ეკონომიკური თვალსაზრისითაც. სიხშირის დიდი დი- 

აპაზონით ცვლა აუარესებს დენმიმღები დანადგარებისა და 
აპარატების გამოყენების ტექნიკურ-ეკონომიკურ მაჩვენებ- 
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ლებს. სიხშირის ზომაზ%ე მატად შემცირებით მცირდება ძრა- 
ვას ბრუნვათა რიცხვი და, შესაბამისად, მისი მწარმოებლუ- 
რობა, ხოლო სიხშირის მომატებამ ენერგოსისტემაში შეიძ- 
ლება გამოიწვიოს ენერგეტიკული დანადგარების დაზიანე- 
ბა, ტექნოლოგიური პროცესების მოშლა, ავტომატური ხაზე- 
ბის უწესივრობა და ა.შ. 

სიხშირის რეგულირება ენერგოსისტემის მასშტაბით წარ- 
მოებს. მისი სღვრული მნიშვნელობა (50 ჰერცი) განსაზ- 
ღვგრულია ელექტროსადგურებში გენერატორების ბრუნვის 
სიჩქარით. სიხშირის ნომინალური სიდიდის შენარჩუნება 
დასაშვები გადახრებით, შესაძლებელია აქტიური სიმძლავ- 
რის რესერვის არსებობით. იმისთვის, რომ სიმძლავრის მნიშ- 
ვნელოვანმა ცვლილებამ ავარია არ გამოიწვიოს, მოქმედებს 
სპეციალური განმტვირთავი ავტომატური მოწყობილობა, 
რომელიც თიშავს ნაკლებმნიშვნელოვან მომხმარებლებს. 
სისტემაში სიმძლავრის დეფიციტის ლიკვიდაციის შემდეგ 
განმეორებითი ჩართვის სპეციალური მოწყობილობა ავტო- 

მატურად ჩართავს გათიშულ უბანს. 
ელექტროენერგიის ხარისხის მეორე მნიშვნელოვანი მაჩ- 

ვენებელია ძაბვის გადახრა. ძაბვის გადახრა იანგარიშება, 
როგორც სხვაობა ძაბვის ფაქტიურ და ნომინალურ მნიშ- 

ენელობას შორის 

V=V ფაქტ–V ნომ 
სადაც V არის ძაბვის გადახრა, 3; 
Vფაქტ – ძაბვის ფაქტიური მნიშენელობა, 3; 
Vნომ – ძაბვის ნომინალური მნიშენელობა, 3; 
ხშირად ძაბვის გადახრას ანგარიშობენ პროცენტობით 

ნომინალური მნიშევნელობიდან. 
V ფაქტ–V ნომ 

V% = –-–--–--–-- -, 
V ნომ 

ნორმალური მუშაობის პირობებში სახელმწიფო სტან- 
დარტით განსასღვრულია ნომინალური ძაბვიდან გადახ- 
რის დასაშვები ზღვრული მნიშვნელობები: მუშა განათების 
მომჭერებზე, შენობებში, სადაც მხედველობითი დაძაბვეა მო- 
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ითხოვება –2,5-დან +5%-მდე, ელექტროძრავის მომჭერებ“სე 
–-5-დან +10%-მდე, ხოლო ყველა სხვა დანარჩენ დენმიმღე- 
ბებში +5%. ტექნიკური პირობით შეიძლება დაშვებული 
იყოს ძაბვის გადახრის უფრო მარალი მნიშვნელობებიც. 
ძაბვის დადაბლება უარყოფით შსეგავლენას ახდენს სანათი 
აპარატურისა და ასინქრონული ძაბვების მუშაობაზე. მაგა- 
ლითად, მკვეთრად მცირდება სინათლის ნაკადის სიდიდე 
და მასთან ერთად მ ქ კ. ნომინალური ძაბვის 5%-ით დადაბ- 
ლება იწვევს სინათლის ნაკადის 18%-ით შემცირებას, 10%- 
ით დადაბლება კი სინათლის ნაკადის 30%-მდე ამცირებს. 
სინათლის ნაკადის ცელილებაზსეა დამოკიდებული საწარ- 
მოებში სამუშაო ადგილის განათებულობის ხარისხი. არა- 
საკმაო განათებულობის მიზსეზით მცირდება შრომის ნაყო- 
ფიერება, ხარისხი, ისრდება უბედურ შემთხვევათა რიცხვი. 
ნომინალურ სასღვარზ%ე ზევით ძაბვის ამაღლებით, მართა- 
ლია იზრდება სინათლის ნაკადის სიდიდე, მაგრამ საიმედო- 
ობის ხარისხი ნაკლებია. მაგალითად, ნომინალური ძაბვის 
10%-ით ამაღლების პირობებში სინათლის ნაკადი ისრდება 
დაახლოებით 30%-ით, ხოლო აპარატურის ხანგრძლივობა 
თითქმის 3-ჯერ მცირდება. ასინქრონულ ძრავებში ძაბვის 
დადაბლებით მცირდება მაბრუნი მომენტი მომჭერებ“ზე არ- 
სებული ძაბვის კვადრატის პროპორციულად, რაც საბოლო- 
ოდ ძრავას გამოთიშეას იწვევს. მცირდება აგრეთვე ძრავას 
მ ქ კ. ხევეულებში გამავალი დენის მომატებასთან ერთად 
ხდება იზოლაციის ინტენსიური ცვეთა, ამავე დროს იზსრდე- 
ბა სრიალის კოეფიციენტი და მცირდება ძრავას ბრუნვათა 
რიცხვი. ეს უკანასკ6ნელი კი გავლენას ახდენს დენმიმღების 
მექანიზმის მწარმოებლურობაზე. ძაბვის შემცირებამ ხშირ 
შემთხვევაში შეიძლება სასისტემო ავარიაც კი გამოიწვიოს. 
ასევე არასასურველ შედეგს იძლევა ძაბვის ამაღლება ნო- 
მინალურ სასღვარზე ზევით. ასინქრონული ძრავის მომჭე- 
რებსე ძაბვის ამაღლებით იზრდება მაგნიტური ნაკადის 
სიდიდე, რის გამოც ხდება სტატორის მავთულხევიების გა- 
დატვირთვა. გაანგარიშებულია, რომ გადატვირთული ძაბ- 
ვის ხანგძრლივი მუშაობით, თუ ძაბეა მომჭერზე უდრის 
–-10%-ს, მისი მუშაობის ხანგრძლივობა მცირდება დაახლო- 
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ებით ორჯერ. 
არსებითად მცირდება ელექტროთერმული დანადგარე- 

ბის მუშაობის ხარისხი, მის მომჭერებ%სე ძაბვის ვარდნისას 
ისრდება ტექნოლოგიური პროცესის ხანგრძლიეობა. ელექ- 
ტროღუმელებსა და ელექტროლიზის დანადგარებში ძაბ- 
ვის ვარდნა იწვევს მწარმოებლურობის მკვეთრ შემცირებას, 
ელექტროენერგიის ხვედრითი ხარჯის გადიდებას და, საბო- 
ლოოდ, გამოშვებული პროდუქციის თეითღირებულების 

სრდას. 
ძაბვის ასიმეტრიულობა ხასიათდება შებრუნებული თან- 

მიმდევრობის მნიშენელობებით. სამფაზიანი სისტემისათ- 
ვის უკუმიმდევრობითი ძაბვის მნიშვნელობა %-ობით იან- 

გარიშება შემდეგი გამოსახულებით 

100-/3 

ჩომ 

V. = (I]|+02[]2+0L/,) 

სადაც ს!1, ს2 და ს3- ცალკეული ფახზის კომპლექსუ- 

რი მნიშვნელობაა; 

#2 I V 
ძ=6 ბ=--+Vა-- 

2 

ნეიტრალის დაძვრის სიდიდე ·ჭანის·სღვრება ნულიდან 

შემდგომი თანამიმდევრობით 

C/ =§(”I +L. +(]ჯ) 

ძაბვის ასიმეტრიულობის შედეგად იზრდება ნომინალუ- 
რი ძაბვის მნიშვნელობიდან გადახრის ჯამური სიდიდე და 
უარესდება ძაბვის რეჟიმი ელექტრომიმღებთან. ასიმეტრი- 
ულობა იწეევს მანქანის გადახურებას, ენერგიისა და სიმ- 
ძლავრის ზსედმეტ ნაკადურობას ქსელში და ა.შ. ძაბვის 
ასიმეტრიულობის დასაშვებ ზღერად მიღებულია 2-3%. 

ძაბვის რხევა გამოისახება პროცენტობით და გვიჩვენებს 
ფარდობით განსხვავებას ძაბვის უდიდეს და უმცირეს მნიშ- 
ვნელობებს შორის, როცა ძაბვის ცელილებების სიჩქარე 
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ლამში 1%-ს, 

Vუდ – V უმც 
V =–==- “ 100 

V ნომ 

ძრავის რხევის დასაშვები მნიშენელობა დამოკიდებუ- 
ლია მისი წარმოების სიხშირეზსე. სანათი აპარატურისა და 
რადიოხელსაწყოების მომჭერებზე დასაშვები გადახრა იან- 
გარიშება გამოსახულებით 

V·=1+9=1+ჯ 
I/! 

სადაც ა არის რხევათა რიცხვი საათში; 
ი- ინტერვალი რხევებს შორის საშუალოდ საათში. 
დანარჩენი ელექტრომიმღებებისათვის ძაბვის რხევის ნორ- 

მირება არ ხდება. 
დატვირთვის რეჟიმში ძაბეის მნიშვნელოვანი რხევები 

იწვევს ძაბვის კარგვებს ელექტროქსელში, რის გამოც თანა- 
მედროვე ელექტრომომარაგების სისტემაში წარმოიშვა ძაბ- 
ვის რეგულირების აუცილებლობა. ძაბვის რეგულირება შე- 
იძლება განხორციელდეს გენერატორის აგზნების დენის 
ცკვვლილების გზით. მაგრამ გენერატორების გამომყვანებზე 
+5%-ზე მეტად ძაბვის შეცვლისას საჭიროა გენერატორის 
აქტიური სიძლავრის შემცირება, ე. ი. რეგულირების აღნიშ- 
ნული მეთოდის განხორციელება მოითხოვს დამატებით 
დანახარჯებს გენერატორული სიმძლავრის გადიდებაზე. მე- 
ორე მეთოდი ძაბვის რეგულირებისა, რომელიც შედარებით 
ნაკლები ხარჯებით განხორციელდება, ესაა ტრანსფორმა- 
ტორებში ტრანსფორმაციის კოეფიციენტის ცვლილება. იგი 
შესაძლებელია მარეგულირებელი განშტოებადი ტრანსფორ- 
მატორებისა და ავტოტრანსფორმატორების გამოყენებით, აღ- 
ნიშნულ დანადგარებში ტრანსფორმაციის კოეფიციენტის 
დასაშვები ცელა მერყეობს 10-20%. 

ძაბვის რეგულირების მესამე მეთოდია გადაცემული რე- 
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აქტიული სიმძლავრის სიდიდის ცვლილება. ამ მიზნები- 
სათვის შეიძლება გამოყენებული იყოს გენერატორებთან 
შედარებით უფრო იაფფასიანი მაკომპენსირებელი მოწყო- 
ბილობანი. ამასთან, რეაქტიული სიმძლაერის გამომუშავება 
შეიძლება სხვადასხვა წყაროებში, სხვადასხვა ზომით. რეაქ- 
ტიული სიმძლავრის გამომუშავების ხვედრითი წილის რე- 
გულირებით შეიძლება შეიცვალოს ქსელის ამა თუ იმ უბ- 
ნის დატვირთვა და, მაშასადამე, ძაბვის დანაკარგების სიდი- 
დეც, რამდენადაც მაკომპენსირებელი მოწყობილობები გავ- 
ლენას ახდენს ელექტროქსელის ძაბვაზე, აუცილებელია მა- 
თი გამოყენება აგრეთვე დენმიმღებთან ძაბვის რეჟიმის გა- 
უმჯობესების მიზნით. ვინაიდან დატვირთვის რეჟიმი გავ- 
ლენას ახდენს ძაბვის რეჟიმსე მაკომპენსირებელი მოწყო- 
ბილობის გამოყენების პირობებში, მიზანშეწონილია კონ- 
დენსატორის ელემენტების სიმძლაერე ვცეალოთ ავტომა- 
ტურად. იმ შემთხვევაში, როცა კონდენსატორის ელემენტე- 
ბი გამოიყენება როგორც მაკომპენსირებელი საშუალებანი, 
საჭიროა მათი აღჭურვა ძაბვის რეგულატორებით და შესა- 
ბამისი საკომუნიტაციო აპარატებით. 

ანალოგიურად შეიძლება ძაბვის რეგულირება ელექტრულ 
ქსელში. მაკომპენსირებელ მოწყობილობად სინქრონული 
ძრავები გამოიყენება. გადამეტძაბვისას სინქრონული ძრა- 
ვები რეაქტიულ სიმძლავრეს ავითარებენ, საწინააღმდეგო 

შემთხვევაში მოიხმარენ მას. 
ენერგოსისტემის დატვირთვის მაქსიმუმის საათებში რე- 

აქტიული სიმძლავრის კომპენსაციისათვის და ძაბვის სა- 
ჭირო დონის უზრუნველყოფისათვის“ მაკომპენსირებელი 
მოწყობილობის მოთხოვნილი სიმძლავრე შეიძლება გავი- 
ანგარიშოთ ფორმულით 

0 = #ჩ(დდ, –!(§C.) 

სადაც X არის მოთხოვნილი სიმძლავრის საშუალოშე- 
წონილი მნიშენელობა სისტემის მაგისტრალური დატვირ- 

თვის საათებში, კეტ; 

– სპეცკიალური მაკომპენსირებელი მოწყობილობა ამოქჟ- 
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მედებამდე და ამოქმედების შემდეგ. 
მაკომპენსირებელი მოწყობილობის შერჩევა და დამონ- 

ტაჟება ხდება ტექნიკურ-ეკონომიკური გაანგარიშების სა- 
ფუძველზე. გაანგარიშებისას მხედველობაში უნდა იყოს მი- 
ღებული მარეგულირებელი მოწყობილობის შეძენის, და- 
მონტაჟებისა და ექსპლუატაციის ხარჯები, რომლებიც უნ- 
და შეეფარდოს ელექტროენერგიის ხარისხის გაუარესებით 
გამოწვეულ მოსალოდნელ “სარალს. ვარიანტები ეკონომი- 
კურად შესადარისია ელექტრომომარაგების ერთნაირი ხა- 
რისხისა და საიმედოობის პირობებში. ვარიანტების დაყვა- 
ნა ერთნაირი ხარისხისა და საიმედოობის დონეზე, ამ შემ- 
თხვევაში, ძალიან რთულია, რადგან პრაქტიკულად ამ მაჩვე- 
ნებელთა წინასწარი განსასღვრა და დაგეგმვა შეუძლებე- 
ლია. ამიტომ თანამედროვე პირობებში ვარიანტების შედა- 
რება ენერგიის ხარისხისა და ენერგომომარაგების საიმე- 
დოობის მიხედვით წარმოების აღრიცხვის განსაკუთრებუ- 
ლი მეთოდით. იგი მდგომარეობს ამ მაჩვენებელთა გაუარე- 
სებით მიღებული ზარალის გაანგარიშებაში. იმასთან და- 
კავშირებით, რომ ენერგიის ხარისხისა და საიმედოობის 
მაჩვენებლები უთავრესად ალბათობითი ხარისხისაა, სარა- 
ლის მაჩვენებელი შეიძლება განისასღვროს დაყვანილი ხარ- 
ჯებისა და სარალის ჯამით ცალკეულ ვარიანტში. მაშინ 
ვარიანტების ოპტიმალურობის კრიტერიუმი ჩაიწერება ასე 

3თ =3 + ” 

სადაც 3ო არის ჯამური დაყვანილი ხარჯები ამა თუ იმ 
ვარიანტისათვის, ხარისხისა და საიმედოობის მოცემული 
დონის პირობებში; 

V – მოსალოდნელი ზარალი. 

ზარალში იგულისხმება: ენერგიის ხარისხის გაუარესება 
და ენერგომომარაგების საიმედოობის დონის შემცირება, 
რაც იწვევს ეკონომიკური მაჩვენებლების დაწვას ენერგო- 
მომხმარებელთან. მაგალითად, მცირდება პროდუქციის გა- 
მომუშავების რაოდენობა, ფუჯდება ნედლეული და დანად- 
გარები, არასრულად გამოიყენება საწარმოს ძირითადი ფონ- 
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დები, ცდება მუშახელი და ა.შ. ამასთან, უარესდებათეითონ 
ენერგო სისტემის ეკონომიკური მაჩვენებლები გეგმით გათ- 
ვალისწინებულ რაოდენობასე ნაკლები სასარგებლო ენერ- 
გიის გამოშვებისა და მიწოდების შედეგად. საბოლოოდ მა- 
რეგულირებელი მოწყობილობის გამოყენების მიზანშეწო- 
ნილობა შეიძლება გამოვსახოთ შემდეგნაირად 

C(IC – ტI0+ 5+ V=-Iი 

სადაცკც # არის მაკომპენსირებელი და მარეგულირებე- 
ლი მოწყობილობების შეძენის და მონტაჟის კაპიტალური 
ხარჯები, ლარი; 

ბაI - კაპიტალური ხარჯების შემცირება ტრანსფორმა- 
ტორებისა და კაბელების შეძენასა და მონტაჟზე, ლარი: 

ა – ყოველწლიური საექსპლუატაციო ხარჯები ნორმა- 
ლური ექსპლუატაციის პირობებში (საამორტი“ზაციო ანა- 
რიცხები, ხარჯები ენერგიის დანაკარგების კომპენსაციაზე, 
მიმდინარე რემონტის ხარჯები, ხელფასი და საერთო სა- 
წარმოო ხარჯები), ლარი/წელი; 

V -– ელექტროენერგიის ხარისხის გაუარესებით გამოწვე- 

ული მოსალოდნელი ზარალი წელიწადში, ლარი. 

6.4. საიმედღოროობა ენერგედრიკაში 

საიმედოობა ფართო ცნებაა, რომლის დახასიათებისათ- 
ვის საჭიროა მაჩვენებელთა მთელი ჯგუფი. ობიექტის საი- 
მედოობის უზსრუნველყოფა ნიშნავს მის მუდმივ სამ'უშაო 
მსადყოფნას მთელ საამორტიზაციო ვადაში. 

ენერგეტიკული დანადგარები ექსპლუატაციის პროცეს- 
ში შეიძლება ასრულებდეს მოცემულ ფუნქციებს ყეელა იმ 
პარამეტრის დაცვით, რომელიც შეესაბამება ტექნიკური დო- 
კუმენტაციით დადგენილ მოთხოენებს და შეიძლება მუშა- 
ობდეს შეჩერებებით. შეჩერებებს, რომლის შედეგად ირღვე- 
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ვა მუშაობის რეჟიმი, საფრთხეში ვარდება მომუშავე პერსო- 
ნალის სიცოცხლე, წუჭყიანდება გარემომცველი ატმოსფე- 
რო, ავარია ეწოდება. 

ფუნქციონირების ხასიათის მიხედვით ენერგეტიკული ობი- 

ექტი შეიძლება იყოს აღდგენადი და აღუდგენადი. აღდგენა- 
დია დანადგარი, რომელიც რემონტების შემდეგ კვლავ აგ- 
რძელებს მუშაობას, ხოლო აღუდგენადი, რომელიც ერთჯე- 
რადი გამოყენებისაა, ე.ი. მუშაობს მანამ, სანამ ფიზიკურად 
არ გამოვა მწყობრიდან. მისი აღდგენა შეუძლებელია, იგი 

აუცილებლად უნდა შეიცვალოს. თითქმის ყველა ენერგე- 
ტიკული ობიექტი აღდგენადია. აღდგენადი ობიექტი შეიძ- 
ლება მოცემული იყოს ცალკეული დეტალის ან კვანძის 
სახით. 

თუ თითოეულ ენერგეტიკულ ობიექტს განვიხილავთ რო- 
გორც სისტემას, მაშინ ამ სისტემის საიმედოობა დამოკიდე- 
ბულია მისი შემადგენელი ელემენტების რაოდენობაზე, ურ- 
თიერთქმედების ხასიათსა და საიმედოობაზე. ამ თვალსაზ%- 
რისით სისტემების საიმედოობის უზრუნველყოფა შეიძლე- 
ბა მისი ელემენტების ურთიერთკავშირის ორი ძირითადი 
სქემის მიხედვით: ა) მიმდევრობითი, როცა ერთი შემადგენე- 
ლი ელემენტის მწყობრიდან გამოსელა იწვეეს მთელი სის- 
ტემის გაჩერებას; ბ) პპარალელური, როცა სისტემა მთლია- 
ნად ჩერდება მისი ყველა პარალელურად შეერთებული ელე- 
მენტების მწყობრიდან გამოსვლის შემთხვევაში. 

უოურთიერთქმედების პარალელური სქემის გამოყენებას- 
თან არის დაკავშირებული სისტემის საიმედოობის ამაღ- 
ლების ძირითადი მეთოდი – რეზერვის შექმნა. იგი მდგომა- 
რეობს ენერგეტიკული ობიექტის მიერ მინიმალურად აუცი- 
ლებელი ფუნქციის შესასრულებლედ დამატებითი სიმძლაე- 
რეების შემოყვანაში. ამასთან, ენერგეტიკული ობიექტის სა- 
იმედოობის ამაღლება შეიძლება მასში შემავალი ელემენ- 
ტების საიმედოობის გადიდების გ“რსით, ამ ელემენტების შე- 
ერთების შესაბამისი სქემის გამოყენებით, რემონტების დრო- 
ული ჩატარებით, ექსპლუატაციის ხარისხის გაუმჯობესე- 
ბით და ა. შ 

მომხმარებელთა საიმედო ელექტრომომარაგება ენერგე- 
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ტიკული სისტემიდან შეიძლება ენერგეტიკული რეზერვის 
შექმნის გზით, ენერგიის გამომუშავების პროცესისა და მისი 
მოხმარების დროის დამთხვევა, მზა პროდუქციის შენახვის 
შეუძლებლობა განაპირობებს სისტემაში ენერგეტიკული სიმ- 
ძლავრეების რეზსზერვის შექმნის აუცილებლობას. 

დანიშნულების მიხედვით განასხვავებენ შემდეგი სახის 
რეზერვებს. 

1. სარემონტო რესერვის დანიშნულებაა რემონტში გაყ- 
ეანილი სიმძლავრეების კომპენსაცია. იგი ითვალისწინებს 
ელექტროსადგურის ძირითადი დანადგარების მიმდებარე 
და კაპიტალური რემონტების ჩატარების შესაძლებლობას 
ელექტრომომხმარებელთა საიმედოობის ხარისხის შემცი- 
რების გარეშე. კაპიტალური რემონტი როგორც წესი, ტარ- 
დება სისტემის მოთხოვნილი დატვირთვის გრაფიკში ჩა- 
ვარდნის პერიოდში, საფხულში. ამიტომ სარემონტო რე- 
სერვი დატვირთვის მაქსიმუმის პერიოდში საჭიროა ძირი- 
თადად მიმდინარე რემონტების ჩასატარებლად. სარემონტო 
რესერვების სიდიდე კონკრეტული პირობების გათვალის- 
წინებით აღწევს სისტემის სიმძლავრის 5 %-მდე. 

2. საექსპლუატაციო რეზერეი გამოიყენება ცალკეული 
ელექტროსადგურებისა და აგრეგატების საექსპლუატაციო 
პირობებით გამოწვეული ქონებული სიმძლავრის შემცირე- 
ბის კომპენსაციისათვის. ავარიით გამოწვეული სიმძლავ- 
რის შემცირება საექსპლუატაციო რეზერვში არ გაითვა- 
ლისწინება. საექსპლუატაციო პირობების სხვადასხვა ტი- 
პის სადგაურში სხვადასხვა სეგავლენას ახდენს სიმძლავ- 
რის გამოყენების მაჩვენებლებზე. ასე, მაგალითად, მცირე 
რეგულირების ჰეს-ის სიმპლავრე კლებულობს დაწნევის 
სესონური შემცირებისას, წყლის მაქსიმალური ხარჯვის 
პერიოდში, ქვედა ბიეფის ამაღლების დროს. თეც-ის ელექ- 
ტრული სიმძლავრე მცირდება თბური დატეირთვის შემცი- 
რების პერიოდში. ხშირ შემთხვევაში საექსპლუატაციო სიმ- 
ძლავრის შემცირება შეიძლება განისაზღვროს წინასწარ. 
ამ რესერვის სიდიდე დიდადაა დამოკიდებული სისტემაში 
ჰეს-ისა და თეც-ის ხვედრით წილზე. 

პ. ავარიული რეზსერვი საჭიროა ქსელის ენერგეტიკული 
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დანადგარების ავარიული მოცდენის კომპენსაციისა და ამ 
გზით ელექტრომომარაგების საიმედოობის უზსრუნველყო- 
ფისათვის. ავარიული რეზსერვის სიდიდე დამოკიდებულია 
ენერგოსისტემის საერთო სიმძლავრეზე, აგრეგატების რაო- 
დენობაზე. იგი შერჩეული უნდა იყოს მეცნიერული დასა- 
ბუთებით რადგან ავარიული რეზერვის შექმნა მოითხოვს 
დიდ კაპიტალურ ხარჯებს, ხოლო არასაკმარისი სიმძლავრე 
ამცირებს ენერგომომარაგების საიმედოობას. ცალკეულ ენერ- 
გოსისტემაში ფარული რესერვის სიდიდე არ უნდა იყოს 
სისტემის ყველაზე მსხვილი დანადგარის სიმძლავრეზე ნაკ- 
ლები. 

4. დატევირთვის რეზსერვის დანიშნულებაა სისტემის დღე- 
ღამური დატვირთვის მაქსიმუმის შესაძლებელი გადახრის 
კომპენსაცია საანგარიშო სიდიდისაგან. დღეღამური დატ- 
ვირთვის მაქსიმუმი ხშირად არ ემთხვევა მის საანგარიშო 
სიდიდეს, ვინაიდან სისტემაში ადგილი აქვს დატვირთვის 
რხევას. ვინაიდან დატვირთვის „ცვლილება იწვევს დენის 
სიხშირის ცვლილებას, ამიტომ სისტემაში იქმნება სიხში- 
რის რეგულირების აუცილებლობა. დატვირთვის ცვლილე- 
ბა მნიშევნელოვანწილად სისტემის წამყვან ელექტროსად- 
გურზე აღიქმება, სადაც ხდება სიხშირის რეგულირება, ამი- 
ტომ დატვირთვის რეზსერვს ხშირად სიხშირის რეზერვსაც 

უწოდებენ. 
5. მეურნეობრივი რესერვი საჭიროა სისტემაში ენერგო- 

ბალანსის მოსალოდნელი დარღეევის დროს. ენერგობალანსი 
შეიძლება დაირღვეს ენერგიის ფაქტიურად საჭირო რაო- 
დენობის გადიდებით გეგმასთან შედარებით ან სიმძლავ- 
რეების დაგვიანებული ამოქმედებით. 

ყეელა ჩამოთვლილი რეზერვის სახეობათა ერთობლიო- 
ბა შეადგენს სისტემის საერთო რეზერვს, ე.ი. სისტემის აქ- 
ტიური სიმძლავრის სრული, ანუ საერთო რეზსერვი ესაა 
სხვაობა მოთხოვნილ ჯამურ დატვირთვასა და სისტემის 

დადგმულ სიმძლავრეს შორის 

M%რეზ = Mსისტ-L”მოთს 

II8



სადაცკც Mრეზ არის V სისტემის სარესერეო სიმძლაერე, 

მვტ; 
M#სისტ – სისტემაში შემავალი ელექტროსადგურების დად- 

გმული სიმძლავრეების ჯამი, მეტ; 

ჩპოთს – ელექტრომომხმარებელთა მოთხოვნილი ჯამუ- 
რი დატვირთვა, მეტ. 

მაშასადამე, საერთო რეზერვის სიდიდე სისტემატურად 
იცვლება სისტემის დატვირთევის ცვლილებების შესაბამი- 
სად. 
როგორც ცნობილია, სისტემის დადგმული სიმძლავრე 

სრულიად არ გამოიყენება სხვადასხვა ობიექტური ფაქტო- 
რების ზეგავლენით. ყოველ მოცემულ მომენტში სადგურის 
ქონებული სიმძლავრე ნაკლებია მის დადგმულ სიმძლაე- 
რესე. ელექტრომომარაგების საიმედოობის ამაღლება შეიძ- 
ლება ენერგოსისტემის სიმძლავრის თავისუფალი რეზსერ- 
ვის გადიდების ხარჯ“ზსე 

M#რსზ = Mკონ – L 

სადაც Mკონ არის სისტემაში შემავალი სადგურების ქო- 

ნებული სიძლაერე, ე.ი. თავისუფალი რეზერვი, ესაა ყოველ 
მოცემულ მომენტში პრაქტიკულად გამოყენებული, სახეზე 
არსებული რეზერვი. 

იმასთან დაკავშირებით, რომ სისტემაში ელექტრობალან- 
სი შეიძლება შეიცვალოს მოულოდნელად, თავისუფალი რე- 
სერვის გარკვეული ნაწილი უნდა იყოს ოპერატიულ მშზად- 
ყოფნაში. სიმძლავრის დეფიციტის დასაფარავად ყოველ 
კონკრეტულ შემთხვევაში გამოიყენება ოპერატიული რე- 
სერვი. მისი სიდიდე განისაზხღვრება უმთავრესად ავარიუ- 
ლი და დატვირთვის რეზერვების მიხედვით. მობილურობის 
თვალსაზრისით არჩევენ ოპერატიული რეზსერვის არჩევენ 
ოპერატიული რეზერვის შემდეგ სახეებს: პირველი რიგის 
რეზერვი ანუ წუთიერი რეზსერვი, რომლის დანიშნულებაა 
სიმძლავრის უბალანსობის წუთიერი ლიკვიდაცია, კომპენ- 
საცია, რომ ენერგიის ხარისხობრიემა მაჩვენებელმა – სიხ- 
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შირემ და ძაბვამ, – არ მოასწროს ტექნიკურად დასაშვები 
სასღვრიდან გადახრა. წუთიერი რეზსერვის რეალიზაცია 
ხდება მბრუნავი, ან ცხელი რეზერვის ხარჯზე. მბრუნავი და 
ცხელი რეზერვები წარმოიქმნება ისეთ აგრეგატებზე, რომ- 
ლებიც სრული დატვირთვით არ მუშაობენ, ან უქმი სვლის 
დროს. პირველი რიგის ოპერატიულ რეზსერვად სისტემაში 
შეიძლება გამოყენებული იყოს ჰეს-ის აგრეგატები, რომელ- 
თა მუშაობაში ჩართვა მოითხოვს რამდენიმე წამს. მბრუნა- 
ვი რეზერვი უმთავრესად გამოიყენება ავარიული რეზერვის 
და სიხშირის ავტომატური რეგულირებისათვის, ცხელი რე- 
სერვი – პიკური დატვირთვის დაფარვისათვის. მეორე რი- 
გის რეზერვად შეიძლება გამოყენება ისეთი დანადგარისა, 
რომელსაც შეუძლია სიმძლავრის დეფიციტის კომპენსაცია 
13 წუთის განმავლობაში. ასეთებია: გაშვებისათვის გამზა- 
დებული ჰიდროგენერატორი, გაზის ტურბინა და ა.შ. მეორე 
რიგის რესერვს შეუძლია აღადგინოს ენერგიის დასაშვები 
საზღვრებიდან გადახრილი პარამეტრები. მესამე რიგის რე- 
ზერვი ხორციელდება ისეთი ენერგეტიკული დანადგარე- 
ბით, რომელთაც შეუძლია დატვირთვის აღება ავარიის შემ- 
თხვევიდან რამდენიმე საათის შემდეგ. მას ცივ რეზერვევს 
უწოდებენ. ციე რეზერვად გამოიყენება მუშაობიდან გამოვ- 
ვანილი ენერგეტიკული დანადგარები. მათი მუშაობაში ჩარ- 
თვა მოითხოვს რამდენიმე საათს, მაგალითად ნაკლებეფექ- 
ტური კონდენსაციური და თბოფიკაციური ტურბინები, რომ- 
ლებიც გაჩერებულია საფხულის პერიოდში. 

სისტემის ელექტროსადგურებში სარეზერვო სიმძლავრე- 
ების განაწილება წლის განმავლობაში შეიძლება რამდენ- 
ჯერმე შეიცვალოს. მაგალითად, წყალმეჩხრობის პერიოდში 
სარეზერვო სიმძლავრედ გამოიყენება ჰეს-ის აგრეგატები, 
ხოლო წყალუხვობის პერიოდში თესის აგრეგატები. ამას- 
თან, სიმძლავრის რეზსერვის გარკვეული რაოდენობის არსე- 
ბობის პირობებშიც კი არ არის სრული გარანტია იმისა, 
რომ სისტემამ მთლიანად დაფაროს მოთხოვნა ელექტროე- 
ნერგიაზე. წლის მცირე ჩამონადენმა სარესერვო აგრეგატე- 
ბის სიმმლავრის ხარჯზე შეიძლება უსრუნველყოს ელექ- 
ტროენერგიის დამატებითი გამომუშავება, ამავე დროს შეიძ- 
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ლება სრულად ვერ დაფაროს მთელი დატვირთვა. კონდენ- 
საციური თბოელექტროსადგურის სიმძლავრის რეზერვის 
დეფიციტის შემთხვევაში შეიძლება ენერგიის რეზერვის გა- 
მოყენება, მაგრამ ენერგიის რეზერვის რეალიზხება შეიძლება 
მხოლოდ დატვირთვის ჩავარდნის პერიოდში ჰეს-ის ენერ- 
გიის გამომუშავების შემცირების კომპენსაციისათვის. ამი- 
ტომ მომხმარებელთა სრული საიმედო ელექტრომომარაგე- 
ბის უსრუნველყოფა მოითხოვს როგორც სიმძლაერის, ასე- 
ვე ენერგიის რესერვის არსებობას. 

როგორც ჩანს, საიმედოობა ტექნიკურ-ეკონომიკური კა- 
ტეგორიაა. ენერგეტიკლი დანადგარის საიმედოობის ხარის- 
ხის ამაღლება მოითხოვს მაღალი ხარისხის მასალებისა და 
დეტალების გამოყენებასთან, სარეზერვო დანადგარების შექ- 
მნასთან დაკავშირებულ დამატებით ხარჯებს. ელექტრომო- 
მარაგების საიმედოობის შემცირებას კი მივყავართ ზარალ- 
თან. 

საიმედოობის პრობლემას განსაკუთრებული მნიშვნელობა 

აქვს ენერგეტიკაში, რადგან ენერგია მეურნეობის ყველა 
დარგში გამოიყენება, ამასთან, ენერგეტიკისათვის დიდი ღი- 
რებულების საწარმოო ფონდებია დამახასიათებელი. ამი- 
ტომ საიმედოობის პრობლემა მოითხოვს ისეთი საკითხების 
გადაწყვეტას, როგორიცაა ენერგეტიკული ობიექტების საი- 
მედოობის დამახასიათებელი მაჩვენებლების დამუშავება; 

ობიექტის საიმედოობის უზრუნველყოფა მინიმალური და- 
ნახარჯებით; საიმედოობის ოპტიმალური დონის განსა%- 

ღვრა და ა.შ.



თავი 7 

ხარისხის მართვის ჯოგიერთი 

ინსრრუმენრები 

7.1. ცვლილებების ღანერგვა 

საწარმოში თანამედროვე ხარისხის მენეჯმენტის იდეის 
დანერგვა , გულისხმობს მნიშვნელოვანი რაოდენობის ორ- 
განიზაციულ ცვლილებებსა და სიახლეებს, რომელიც მო- 
ითხოვს განსაკუთრებულ ძალისხმევას სტრუქტურული და 
კულტურული დაბრკოლებების გადასლახავად. 

საწარმოში ნებისმიერი ცკვვლილება სავსეა სირთულეე- 
ბით და მახეებით, ამიტომ მენეჯერს უნდა შეეძლოს ცვლი- 
ლებების განხორციელების წინაშე მდგომი დაბრკოლებე- 
ბის შემოვლა.შეუძლებელია გვერდი ავუაროთ კითხვას: „რო- 
გორ ვმართოთ ცვლილებები” ანუ „როგორ გადავლახოთ 
ცვლილებათა მიმართ შექმნილი წინააღმდეგობები?”. ამ- 
გვარად, ჩვენ განვიხილავთ მსგავსი წინააღმდეგობების სხვა- 
დასხვა შემთხვევებს, ვინაიდან ცხადია, რომ ცვლილებათა 
მართვის წარმატება უმეტეს წილად დამოკიდებულია უნარ- 
ზე – სწორად გავიგოთ და გადავლახოთ წინააღმდეგობები, 
ვიდრე ახალი პროცედურების, შიდა კავშირების, სწრაფი 

პროგრამების, სხდომებისა და ა.შ. საშვალებების გამოყენე- 
ბით პერსონალიზე ზეწოლით საშუალებით. 

ცელილებისადმი წინააღმდეგობა შეიძლება იყოს ღია, 
ნაგულისხმევი, უშაუალო ან გადავადებული. 

ნაგულისხმევი წინააღმდეგობების მაგალითია: 
.ი ორგანიზაციისადმი ლოიალობის დაკარგვა; 
ი მუშაობისადმი მოტივაციის დაკარგვა; 
.· შეცდომების ან ცდომილების ზრდა; 
ი სამუშაოს გაცდენათა ზ%სრდა; 
ცნობილია ინდივიდუალური წინააღმდეგობების წყარო- 

ები: მუშაობის ძველი ჩვევები, მომავლისადმი რწმენა, შიში 
მოულოდნელი მოელენების მიმართ და ა.შ. უფრო დაწვრი- 
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ლებით ვახდენთ ორგანიზაციული წინააღმდეგობის ტიპე- 
ბის კლასიფიცირებას (ინდივიდუალურ წინააღმდეგობის 

რთული შედეგი): სტრუქტურული ინერცია, ჯგუფური იჩერ- 
ცია, ცვლილებათა ვიწრო გაგება, შემოწმებისადმი შიში , 
უფლებამოსილების ჩამოყალიბებული განაწილება, კადრე- 
ბის განლაგება. 
სტრუქტურული ინერცია. ორგანიხაციის მექანიზმის გავ- 

ლენა, რომელიც აგებულია ისე, რომ შესაძლებელი გახდეს 
ცვლილებების გაწონასწორება: შერჩევის პროცესი, სწავ- 
ლება და სხვა სოციალური ტექნოლოგიები, ფორმალიზმი 
(პროცედურები, სამუშაო ინსტრუქციები და სხვ.), სამუშაოს 

ნორმირება და ა.ფშ. 

ჯგუფური ინერცია. ჯგუფების საფუძვლების გავლენა 
(ფორმალური და უწინარეს ყოვლისა არაფორმალური), რო- 

მელთაც შეუძლიათ შეასრულონ შეზღუდვების ფუნქცია, 
მაშინაც კი, თუ ინდივიდს უნდა რაიმე შეცვალოს . სასურ- 
ველია მიღებული ვიყოთ ჯგუფის წევრად. ამგვარად ჩვენ 
ვღებულობთ ჯგუფის შესაბამის ნორმებს, რომლებსაც გა- 

აჩნია ინდივიდუალურ წევრებზე ზეწოლის ტენდენცია. 
შემოწმებების საფრთხე. ორგანიზაციულ სტრუქტურებ- 

ში ცვლილებებმა შეიძლება საფრთხე შეუქმნას სპეცია- 
ლურ ჯგუფებში შემოწმების ჩატარებას . 

უფლებამოსილებათა გადანაწილება. ერთობლივ გადაწ- 

ყვეტილებათა მიღების დანერგვა, ან სამუშაო ჯგუფებში 

თვითმმართველობა, წარმოადგენს ცვლილებათა ნაირსახე- 

ობას, რომელსაც ხშირად განიხილავენ, როგორც საფრთხეს 
დაბალი და საშუალო რგოლის ხელმძღვანელთათვის. 

კადრების განლაგების ცვლილების საფრთხე. თუ ცელი- 
ლება ნიშნავს ორგანიზაციული ქეესისტემის ბიუჯეტის შემ- 
ცირებას ან შტატების შემცირებას, მაშინ ადამიანები, რო- 
მელბიც მ'უშაობენ ამ ქვესისტემაში, ცვლილებებს აღიქვამენ 
საფრთხის სახით. 

საორგანიზაციო ცვლილებებში ადამიანური ასპექტი ფუნ- 
დამენტალურია, იმიტომ, რომ სწორედ ორგანიზაციაში ადა- 
მიანთა ქცევა – ხელმძღვანელ, ტექნიკური კადრების, შემ- 
სრულებლების – საბოლოო ჯამში განსასღერავს , თუ რა 
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შეიძლება შეიცვალოს და რა სარგებლობის მომტანი იქნე- 
ბა ესა თუ ის (ვლილება. ადამიანებს “«ოუნდა ესმოდეთ, 
უნდოდეთ და ჰქონდეთ შესაძლებლობა მოახდინონ ცხოვ- 
რებაში გარდაქმნები, რომლებიც ერთი შეხედვით ”შეიძლება 
ჩანდეს სუფთა ტექნიკური ან (და) სტრუქტურული, მაგრამ 
გარკვეულწილად ზეგავლენას მოახდენს მათზე. 

როდესაც ხარისხის სისტემის დანერგვასა და განვითა- 
რებასთან დაკავშირებით იცელება ორგანიზაცია, ცვლილე- 
ბებს განიცდიან ამ ორგანიზაციაში მომუშავე ადამიანებიც. 
საჭირო ხდება ახალი ცოდნის შეძენა, მეტი ინფორმაციის 
მიღება, ახალი ამოცანების გადაჭრა, უნარ-ჩვევების სრულ- 
ყოფა, სამუშაო უნარების, ფასეულობების და ორგანიზაციის 
საქმიანობასთან დამოკიდებულებების მიმართ . ცელილე- 
ბები ფასეულობათა და დამოკიდებულებათა მიმართ ძალი- 
ან მნიშვნელოვანია; ამის გარეშე წარმოუდგენელია რაიმე 
სახის რეალური გარდაქმნის განხორცილება. 

ადამიანში ცვლილებების თეორია, დამუშავებული იქნა 
სოციოლოგ კ. ლევინის მიერ. ეს თეორია მოიცავს სამ 
თანმიმდევრულ სტადიას - „გალღობა”, „ცვლილება” და „გან- 
მეორებითი გაყინვა”. 

„გალღობა” გულისხმობს რამდენადმე საგანგაშო სიტუა- 
ციას, რადგანაც ითვლება, რომ ახალი ინფორმაციისადმი 
მოთხოვნილების ფორმირებისათვის საჭიროებს შეშფოთე- 
ბისა და უკმაყოფილების გარკეეული წილის არსებობას. 
დემინგის მე- პრაგმატული აქსიომის თვალსაზსრისით – 
სტაბილურ სისტემაში ცვლილებების დასაწყებად აუცილე- 
ბელია სისტემის ხელოვნური დესტაბილიზაცია. არასტაბი- 
ლური სისტემისთვის, მით უმეტეს თუ ის არასტაბილურია 
ხანგრძლივი დროის განმავლობაში, აუცილებელია გადაი- 
ლახოს თანამშრომელთა ურწმუნო დამოკიდებულება შე- 
საძლებელი პოზიტიური ცელილებებისადმი. ნებისმეირ შემ- 
თხვევაში, ყველაზე მთავარი ამ სტადიაზე არის – საწარმოს 
უმაღლესი ხელმძღვანელობის ,„გალღობაა”. 

„–კვლილება” – წარმოადგენს პროცესის ცენტრალურ სტა- 
დიას, როდესაც როგორც ხელმძღვანელობა, ასევე თანამ- 
შრომლები იწყებენ ახალი ურთიერთობების, სამუშაო მე- 
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თოდებისა და ქცევის ფორმების პრაქტიკაში გამოყენებას. 
ეს სტადია მოიცავს ორ ეტაპს: _ 

.· „იდენტიფიკაცია”, როდესაც პროცესის მონაწილეები 
გამოსცდიან სიახლის დანერგვის წინადადებებს. 

ი „ინტერნალიზსაცია” ან „ათეისება”, როდესაც ხდება 
პროცესის მონაწილეთა მიერ (ვლილებების შინაგანი მი- 
ღება, ამასთან ერთად ხდება საერთო მიზნებისა და სიახ- 
ლის დანერგვის პრინციპების გადაყვანა სპეციფიურ პი- 
რად მისნებსა და ნორმებში. 

არა აქვს მნიშნველობა, ეს ცვლილებები მიმდინარეობს 
თანმიმდევრულად თუ ერთდროულად, მნიშვნელოვანია, რომ 
ისინი მოითხოვენ იმ დაინტერესებული პირების მონაწი- 
ლეობას, ვინც ახორციელებს ამ ცვლილებებს. 

„განმეორებითი გაყინვა” ხდება მაშინ, როცა („ვლილება- 
თა პროცესის მონაწილეები გამოსცდიან სიახლეებს ცდე- 
ბის ჩატარების საშვალებით. პროცესები , რომლებიც მიმ- 
დინარეობენ ამ სტადიაზე მოითხოვენ ხელსაყრელ და მხარ- 
დამჭერ გარემოს (კერძოდ პასუხისმგებელი ხელმძღვანე- 
ლობის მხარდაჭერა). ამ შემხვევაში თანამშრომლებს ეზ- 
რდებათ თვითპატივისცემის გრძნობა განსაკუთრებით კი 
მაშინ როცა ისინი აცნობიერებენ მიღწევებს დასახული 
მისნის განხორცილების შედეგად. ამ სტადიის საწყის ეტა- 
პებსე აუცილებელია გავამყაროთ თითოეული თანამშრომ- 
ლის მიღწევა (თუნდაც უმნიშენელო) მათი დაჯილდოვების 
სახით, პრემიებით, შექებით. შედარებით მოგვიანებულ ეტაპ- 
ზე სასურველია დროდადრო ამ პროცესის გაძლიერება, რომ 
არ გაქრეს მუშაობაში სასიკეთო (კვლილებები. 

საბოლოო ჯამში თანამშრომელთა მიერ , ქცევის ახალი 
შეძენილი ფორმები ან ძლიერდება და აითვისება, ანდა უარ- 
ყოფილია. ასეთი უარყოფა შეიძლება გამოწვეული იყოს 
მთელი რიგი მიზეზსებით, რომელთაგან ძირითადად შეიძლე- 
ბა ჩაითვალოს: 

ი მდგომარეობის გაუარესების შიში, ანუ მოსაზრება 
იმის შესახებ, რომ გატარებული გარდაქმნების შედეგად 
შეიძლება გაუარესდეს სამუშაო პირობები, მათი ანაზღაუ- 
რება, შემოსავლები, დატვირთვა, პირადი უფლებები და ა.შ.; 
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ი ცვლილებების აუცილებლობის საჭიროებაში დაურ- 
წმუნებლობა. 

თუ ხალხი არასათანადოდაა ინფორმირებული , ხოლო 
გარდაქმნის მიზანი არასაკმარისად ნათელია მათოთვის, ისი- 
ნი ყველასე ხშირად განიხილავენ, არსებულ სიტუაციას, 
როგორც დამაკმაყოფილებელს, ხოლო ცვლილების საჭი- 
როებას მიიჩნევენ უსარგებლოდ (სწორედ ამიტომაა 
1509001:2000 სტანდარტის მოთხოენებში აღნიშნული, რომ 
ხელმძღვანელობამ უნდა უზრუნველყოს ხარისხის სფერო- 
ში საწარმოო პოლიტიკის გაგება, მისი გატარება და მხარ- 
დაჭერა ორგანიზაციის ყველა დონეზე) ; 

.· უფროსობის მიერ გატარებული ცელილებებით უკმა- 
ყოფილება. ჩვეულებრივ, ხალხს არ მოსწონს, როცა მათ 
ექცევიან როგორც პასიურ ობიექტებს; ისინი უჯანყდებიან 
ცვლილებებს, რომლებიც დანერგა უფროსობამ და რომელ- 
თა მიმართაც არ შეუძლიათ საკუთარი ასრის გამოთქმა; 

· მოულოდნელობებისადმი უკმაყოფილება. ადამია- 
ნებს არ სურთ რომ ისინი ჰყავდეთ გაუგებრობაში იმ 
განსახორციელებელ ქმედებების მიმართ, რომელსაც აპი- 
რებს ხელმძღვანელობა. ისინი უკმაყოფილებას ავლენენ 
ხელმძღვანელობის იმ გადაწყვეტილებათა მიმართ, რომელ- 
თა მიღებაც მოულოდნელად ხდება. 

.· შიში უცნობლობის წინაშე. ჩვეულებრიე, ადამიანები 
ვერ იტანენ გაურკვევლობას და ხშირ შემთხვევაში უპირა- 
ტესობას ანიჭებენ არც თუ სრულყოფილ აწმყოს, ვიდრე 

უცნობ და გაურკვეველ მომავალს; 
.· არაპოპულარულ პრობლემებისგან თავის არიდება. ეს 

მისეზი განსაკუთრებით ეხება ორგანიზსაციათა ხელმძღვა- 
ნელობას, რომლებიც სხსშირ შემთხვევაში ცდილობენ გადა- 
დონ უსიამოვნო და არაპოპულარული ქმედებების შესრუ- 
ლება, მიუხედავად იმისა, რომ კარგად ესმით რომ ყოველ- 
თვის ვერ მოახერხებენ ამის სამუდამოდ გადადებას. 

.· შიში რაიმეს შეუსრულებლობის გამო შესაძლებელი 
წარუმატებლობის წინაშე. უამრავ ადამიანს აღელვებს ფიქ- 
რი, შესძლებენ თუ არა ისინი ცელილებების ისე გადატანას, 
რომ ახალ სიტუაციაში შეინარჩუნონ ან აამაღლონ თავი- 
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ანთი სამუშაო ეფექტურობა ახალ სიტუაციაში; ზოგიერთს 
ეჭეი ეპარება და არის დარწმუნებული საკუთარ თავში.,შეს- 
ძლებს თუ არა მოიძიოს საჭირო ძალისხმევა ახალი უნარ- 
ჩვევების ასათვისებლად; (სასარგებლოა შევადაროთ დემინ- 
გის პროგრამის მე-8 პუნქტს); 

ი დადგენილი წესების , ჩვევების და ურთიერთდამოკი- 
დებულების დარღვევა. ორგანიზაციული ცვლილებების შემ- 
დეგ, კარგად შემუშავებული სამუშაო ჩვევები და წესრიგი 
შესაძლოა აღარ გახდეს საჭირო, ხოლო ჩვეული დამოკიდე- 
ბულებები ტრანსფორმირდნენ ან მთლიანად დაირღეეს, რა- 
საც შესაძლოა მოყვეს მნიშენელოვანი იმედგაცრუება და 
ასევე ნერვული აშლილობა; 

.ი „ცვლილებების გამტარებლისადმი უპატივიცემლო და- 
მოკიდებულება და უნდობლობა. ადამიანები ეჭევქვეშ აყენე- 
ბენ ცვლილებებს, რომლებიც შემოღებულია იმ უფროსების 
მიერ, რომელთაც ხალხი არ ენდობა და პატივს არ სცემს, ან 
გარეშე პირის მიერ, რომელის კომპეტენცია და მოტივები 
უცნობი და გაუგებარია მათთეის (ნახ.14). 

ჯ ( რტსწმოსატი ელეი იულტარის ( 5ძუ)შეაა 
( (MMუთ.M)შ,MI/IIMო ა6 2 თ IXI-M4%) .M C CVII.) 

% 
დC 

ჭ მუქარტის 4შ0XMM, ( სოყშლ,ა 
შ ((M,ა4I((IV აა M-ა) .M::CVIL.) 

ლ 

დ 1IM)სზი:(.X MM (იწლილ.სპაა 
ლა ( ყლ / ხლე ბ IMIIაწ. . ხალა MI) ოა ოულბა 

(Mყხსის (წო0“ე)ტი 

Vა ბ .MIIIIIMV.რ 
(ელიოლბა)ტის 

აოსელებლრობას. 

ცვლილებების გატარების დრო 

ნახ. 14. ორგანისაციაში ცვლილებების გატარების დრო და სირ- 
თულის დონე 
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ზემოთ ჩამოთვლილი წინააღმდეგობების მისესთა უმ- 
რავლესობა ადამიანური ბუნებიდან გამომდინარეობს, ამი- 
ტომაც ძირეული ცელილებების გატარება, რომელიც საჭი- 
როა თანამედროვე სარისხის მენეჯმენტის იდეის დანერ- 
გვისას - უკიდურესად რთული პროცესია. ნახ. 14-ზე მოცე- 
მულია დიაგრამა, რომელზეც ასახულია ცვლილებათა სხვა- 
დასხვა დონე, სირთულეების დრო და ხარისხი. მაშასადამე, 
გამოყოფა ორგანიზაციული გარდაქმნების ოთხი დონე. სა- 
შუალოდ ცვლილებების გატარების დრო და სირთულის 
დონე ექვემდებარება „იღბლიანი შვიდიანის წესს” – ერთი 
დონიდან მეორეზე გადასვლისას დრო, რომელიც აუცილე- 
ბელია გარდაქმნის გასატარებლად და მათი სირთულე მა- 
ტულობს 7+ 2 #«ჯერ. 

ორგანიზაციული. გარდაქმნების სფეროს სპეციალისტე- 
ბი გვირჩევენ, ცვლილებების გატარებისას , 3 საბასო პრინ- 
ციპის და 7 წესის გათვალისწინებას. 

.· როგორც წესი, გარდაქმნებს ყველაზსე ხშირად ეწინა- 
აღმდეგება სწორედ ის, ვისაც ისინი ყველაჭე მეტად ესაჭი- 
როებათ; ეს ეხება როგორც ცალკეულ მუშაკებს ან ხელ- 
მძღვანელებს, ასევე ქვედანაყოფებსა და მთლიანად ორგანი- 

ზაციას; 
« ხშირად ცელილებისადმი წინააღმდეგობის გაყწევა – 

სიმპტომია მათი განხორციელების არასწორი ტექნოლოგი- 
ისა 

.· ცვლილებებისადმი პასიური, მტრული განწყობა სშირ 

შემთხვევაში დაკავშირებულია წინა გამოცდილებასთან; ადა- 
მიანები, რომლებმაც უკვე გადაიტანეს არაერთი უსარგებ- 

ლო რეორგანიზაცია, განსაკუთრებით ეჭვის თვალით უყუ: 
რებენ გარდაქმნებს. 
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ორგანიჭაციული ცვლილებების 

გარარების შვილი ფესი 

ს წესი „ვიწრო კარიბჭჯე”. ეფუძნება პროცესის ცვლი- 
ლების სტადიის იდენტიფიკაციის და ინტერნალიზაციის 
(ათვისების) ეტაპების თეორიას, რომლის თანახმადაც ცვლი- 
ლებები უნდა გატარდეს ისე, რომ თანამშრომლებმა განიცა- 
დონ ეს ცვლილებები საერთოდან (იდენტიფიკცია) , პირა- 
დულ?ზე (ინტერნალიზაცია) მათი გადატანით. ამგვარად, პერ- 
სონალი, რომელსაც შეეხო ცვლილებათა პროცეცი, რაც შე- 
იძლება ადრეული ეტაპიდანვე გახდეს ჩაბმული ცვლილე- 
ბებშიში, რომ ცვლილებათა პროცესის ეს ორივე სასიცოც- 
ხლო ელემენტი სრულიად იქნეს მოცული. 

თუმცაღა ცვლილებათა პროცესში თანამშრომლების ჩათ- 
რევისას (განსაკუთრებით კვალიფიცირებულის) საჭიროა 
გათვალისწინებული იქნეს ფაქტი, თუ როგორ მოიქცევიან 
ისინი ამ შემთხვევაში. სპეციალისტების გამოკელევებზე დაყ- 
რდნობით, თუ საწყის მომენტში ასეთ მუშაკებს მივანიჭებთ 
თავისუფლებას აირჩიონ მუშაობის საკუთარი მეთოდი, ხო- 
ლო მოქმედების ოპტიმალურ მეთოდს კი მას შევთავაზებთ 
მოგვიანებით (მაგ. მეთოდურ ინსტრუქციას), იმ შემთხვევა- 
შიც კი, თუ მათ სურვილი ექნებათ მიჰყვნენ ამ ოპტიმალურ 
მეთოდებს, საბოლოო ჯამში ის მაინც მნიშენელოვნად გა- 
დაიხრება შემოთავასებული მეთოდიდან და გაჰყევება საკუ- 
თარს. მართალია, მეთოდების ვარიაციები პროცესების ბო- 
ლოში ასე თუ ისე არსებითად შემცირებული იქნება , ვიდრე 
დასაწყისში. ხოლო თუ ასეთ თანამშრომლებს თავიდანვე 
შევთავაზსზებთ განხორციელების ოპტიმალურ მეთოდებს, ან 
მის მსგავსს, გამოყენებული მეთოდების ვარიაციები პროცე- 
სის ბოლოს იქნება უმნიშვნელო (ნახ. 15). 

ყველაზ%სე ხშირად ეს ხდება სამუშაო ჯგუფის მხრიდან 

სეწოლის შედეგად ინდივიდუალური გადაწყვეტილების მი- 
ღების საშუალების არ არსებობის შეხამებით. 

ამასთან დაკავშირებით შეიძლება ფორმულირებულ იქ- 
ნას ცვლილებათა პროცესში თანამშრომლების ჩათრევის 
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ინდიეიდუალური X·მეთანხმებუღIი 
მიდგომების ცძულებითი გადაწყვეტილებიდან დრო 
დიდი ანხმობა მნიშვჩელოეანი 
სხვადასხვაობა ' გადახრა 

ნახ. 15. გამოყენებულ მეთოდთა ცვლილების ვარიაციები თანამ- 
შრომლების საწყისი თავისუფლების დროს 

წესი, რომელსაც უწოდებენ „ვიწრო კარიბჭის წესს”: ცელი- 
ლებების პროცესში თანამშრომელთა ჩათრევისას, საჭიროა 
მაშინვე წარვუდგინოთ მათ მეთოდური მონაცემები, თუნ- 
დაც მხოლოდ ინფორმაციული სახის და მოვთხოვოთ სა- 
ვალდებულო წესით მათი შესრულება; მხოლოდ ამ შემ- 
თხვევაში მათი ქმედებების ვარიაციები იქნება უმნიშვნე- 

ლო (ნახ. 16). 
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შეთანხმებულ! შშეთანხმებული “შეთანხმებული 

გადაწყვეტილება გადაწყვეტილების | გადაწყვეტილებ- დრო 
გამოიყენება გამოყენების 'დან უმნიშენელო 
თავიდანვე გაგრძელება გადახრა 

ნახ.16. საწყისი თავისუფლების არ ქონისას გამოყენებული 
მეთოდების ვარიაციები ცვლილებები 
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2 „კიბეზე ასვლის” წესი. სოციოლოგთა კელევეები გვიჩ- 
ვენებენ, რომ მუშაობის ხარისხი და ეფექტურობის მაჩვენე- 
ბელი უმჯობესდება უფრო სწრაფად და ხანგრძლივი დრო- 
ით მაშინ, როცა ახალი მეთოდების შემოტანა ხდება შედა- 
რებით სწრაფად სტაბილური მუშაობის შემდგომ პერიო- 
დებში („დასვენება” სიახლის შემოტანისგან) ახალი მეთო- 

დების გამოყენებით. 
როგორც ნახ.)7-დან ჩანს , “საფეხურიანი” დანერგვის პრაქ- 

ტიკისას, უწყვეტ მასირებულ პრაქტიკის დანერგვასთან შე- 
დარებით, გაუმჯობესებები დგება უფრო სწრაფად( ანუ ეფექ- 
ტურობის მრუდი უფრო გრეხილია), და გაუმჯობესება შე- 
ნარჩუნებულია უფრო ხანგრძლიეად, ანუ მრუდის მილევის 
ნაწილი უფრო დამრეცია. ეს პრაქტიკა არავითარ შემთხვე- 
ვაში არ ეწინააღმდეგება დემინგის პროგრამის 1-ლ პუნქტს, 
რამდენადაც ეხება მხოლოდ ცვლილებების დანერგვის ტექ- 
ნოლოგიას და არა მის საერთო მიჭანს. 
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ნახ.17 საზუშაოს 

„კიბეზე ასვლის” წესი შეიძლება ჩამოვაყალიბოთ შემ- 

დეგნაირად: სამუშაოს ახალი მეთოდები საჭიროა შემოვი- 

ღოთ სწრაფად, მუშაობის ინტენსიური პერიოდების , სტაბი- 
ლური პერიოდებით ჩანაცვლებით (რამდენიმე დღე, უკიდუ- 

რეს შემთხვევაში – კვირა), მუშაობის ახალი მეთოდების 
გამოყენებით („დასვენების მოედანი”). ხანგრძლივობათა შე- 
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ფარდება ექვემდებარება „იღბლიანი შვიდიანის წესს”. 
3 გამეორების წესი. ეს წესი უშუალოდ დაკავშირებუ- 

ლია წინამდებარე წესებთან. როგორც3 ჩანს ნახ.17-დან, გარ- 
დაქმნის დანერგვისას მიიღწევა მაქსიმალური მნიშენელო- 
ბა, რომელსაც ეწოდება „ეფექტურობის პლატო”. ამის შემ- 
დგომ სიახლეთა ეფექტურობა შესაძლებელია არა მარტო 
გაისარდოს, არამედ, რიგ შემთხვევაში შემცირდეს კიდეც. 
იმისათვის, რომ გამყარდეს „ეფექტურობის პლატოს “ მილ- 
წეული დონე, აუცილებელია ამ სტადიაზე გატარდეს თანამ- 
შრომელთა სწავლება და ვარჯიშები, რომლებიც განამტკი- 
ცებენ შეძენილ ჩვევებს (წესი „ვიწრო კარიბჯის” გამოყენე- 
ბით). ამიტომ შესაძლებელია "'შემდეგი ფორმულირება გაუ- 
კეთდეს წესს, რომელიც ცნობილია „გამეორების წესის” სა- 
ხელწოდებით: სამუშაოს ახალი მეთოდების დანერგვისას 
აუცილებელია გავითვალისწინოთ შესაბამისი სწავლება და 
პრაქტიკული მეცადინეობები (გამეორებები). 

4 „წინასწარი გასურების” წესი. მომუშავეთა ახალი 

ცოდნის და უნარების შეძენასე ძველ უნარ-ჩვევებმა შეიძ- 
ლება მოახდინონ როგორც დადებითი, ასევე უარყოფითი 
გავლენა. ძველი ჩვეულებების მსხვრევა მიმდინარეობს ,,გალ- 
ღობის” ფაზასე, როდესაც საწარმოს მომუშავეები არიან 
განცდებში და აქტიურად ეძებენ ინფორმაციას, რომ ფშეამ- 
ცირონ ამ განცდის დონე. თუ „გალღობა” არ შედგა, მომუ- 
შავეები შეეცდებიან ახალი ინფორმაციის ინტერპრეტირე- 
ბას ძველი მიდგომების შენარჩუნების თვალსაზრისით. ამი- 
ტომაც წესი ამბობს: ცვლილებების გატარებისას აუცილე- 
ბელია ვაჩვენოთ ხალხს, რომ ახალი ამოცანების გადასაჭ- 
რელად მუშაობის მათთვის ჩვეული მეთოდები აღარ ვარგა. 
ხოლო თუ ეცდებიან ახალი მეთოდების დანერგვას, ჩამოყა- 
ლიბებული წესრიგის წინასწარი რღვევის გარეშე, არსე- 
ბობს წინა ჩვევებისა და ცოდნის უარყოფითი “სემოქმედე- 
ბის სერიოზული რისკი. 

5 „დაღლილთა, მაგრამ კმაყოფილთა” წესი. როგორც 
მენეჯმენტის თეორიიდან, ასევე პრაქტიკიდან გამომდნარე 
სასურველია მიზანი დავაყენოთ უფრო მაღლა, ვიდრე მოსა- 
ლოდნელი შედეგი. ამასთან ერთად მისნები უნდა იყოს 
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რეალისტური, არც ძალიან იოლი, არც შეუსრულებელი, მაგ- 
რამ ისეთი, რომ მათი მიღწევისას წარმოიშვას გამარჯვების 
შეგრძნება. თუ მომუშავეს, რომელიც ცელილებებში იღებს 
მონაწილეობას გააჩნია მოლოდინის მაღალი დონე და გულ- 
წრფელადაა დარწმუნებული საკუთარ შესაძლებლობებში, 
ამ შემთხვევაში ხშირად მისი მუშაობის ეფექტურობა და 
შრომისნაყოფიერება ძალიან მაღალია. ეს ეფექტი შეიძლე- 
ბა გახდეს კუმულირებული (დაგროქეებადი). შრომის ეფექ- 
ტურობის ზრდა უბიძგებს ადამიანს თავის თავსე აიღოს 
ახალი ვალდებულებები და ქმნის ამგვარად ახალ შესაძ- 
ლებლობებს მის ზსრდასა და განვითარებისთვის (სასარგებ- 
ლოა შევადაროთ დემინგის ,„ჯაჭვურ რეაქციას”. 

ამის საწინააღმდეგოდ – შემცირებულმა მოლოდინმა კი 
შეიძლება მიგვიყვანოს მუშაობის ეფექტურობის დაბალ მაჩ- 
ვენებლამდე, რომელიც თავის მხრიე სიახლის დანერგავ- 
სთან დამოკიდებულებაში მიგვიყვანს უნდობლობის განვი- 
თარებასა და სკეპტიციზმამდეც კი. ამიტომ მოცემული წესი 
შეიძლება ჩამოყალიბდეს ასე: სიახლის დანერგვის მიჭნის 
ფორმულირებისას, თანამშრომელთათვის მიზნები უნდა და- 
ვაყნოთ შედარებით მაღლა, ვიდრე მოსალოდნელი შედეგე- 
ბი: აუცილებელია ეს მიზსნები საჭიროა ჩამოვაყალიბოთ 
დიდი ყურადღებით (რაოდენობრივი მაჩვენებლები უნდა 
იყოს გასომვადი, ხარისხობრივი – ერთმნიშვნელოვნად ჩა- 
მოყალიბებული, დროითი მაჩვენებლებისთვის განსაზღვრუ- 
ლი იყოს დასაწყისი და ხანგრძლიეობა). 

6. „ილბლიანი შვიღიანის” წესი. ეს წესი დაკავშირე- 

ბულია ადამიანების სხვადასხვა შესაძლებლობებთან, გადა- 

ამუშავონ ახალი ინფორმაცია და დაკავდნენ ახალი საქ- 
მით. მრავალი ავტორი წერდა, რომ არსებობს ინფორმაციის 
ერთეულთა ზოგიერთი მაქსიმალური ოდენობა, რომლის ალ- 
ქმაც და გადამუშავებაც ადამიანს შეუძლია ერთჯერადად. 
გ-ე. მილერს მოყავს „იღბლიანი შვიდიანის” წესი (შესწო- 
რებით ინდივიდუალურ შესაძლებლობაზე 7 + 2, ანუ 57, ან 
9), რომლის თანახმადაც: 

ი სწავლების პროცესში, შემომავალი ინფორმაციის სკა- 
ლის ქევდა სახღვრის (ანუ ხუთით) შესღუდვით, მასწავლე- 
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ბელს ძალუძს თავიდან აიცილოს აუდიტორიის გადაღლა, 
თუმცა რისკავს გამოიწვიოს მოუთმენლობა შედარებით ნი- 

ჭიერ მსმენელებში; 
.· სამუშაო ჯგუფის შექმნისას მისი საერთო რიცხოვანე- 

ბა (ხელმძღვანელის ჩათვლით) უნდა შეადგენდეს 5, 7 ან 9 
კაცს; ამ შემთხვევაში ჯგუფი მუშაობს შედარებით ეფექტუ- 
რად; 

ი მართეისას, უშუალო დაქვემდებარებულთა რიცხვი, 
რომლებსაც ძირითადად ეკონტაქტება ხელმძღვანელი, უნ- 
და იყოს6 +2(07+2 ხელმძღვანელთან ერთად); კონკრე- 
ტული რიცხვი დამოკიდებულია ხელმძღვანელის პირად თვი- 
სებებსე (დ. ესენჰაუერს, რომელიც მოკავშირეთა გაერთია- 
ნებულ ძალებს ხელმძღვანელობდა მეორე მსოფლიო ომის 
დროს, ჰყავდა 4 უშუალო ხელქეეითი, რითიც ისტორიკოსები 
ხსნიან საომარი ოპერაციების მის მიერ ეფექტურ ხელ- 
მძღვანელობას); 

.· იმისათვის, რომ ორგანიზაციაში დაიწყოს ცვლილებე- 
ბი, აუცილებელია შეიქმნას თანამშრომლების ,კრიტიკული 
მასა”, რომლებიც ხელს უწყობენ ამ ცველილებებს (ხელახა- 
ლი სწავლება, მოტივაციის შექმნა, ფასეულობების სისტემე- 
ბის ცვლა); „კრიტიკული მასის” სიდიდე შეადგენს 1 / (7 + 

2) ორგანიზაციაში მომუშავეთა საერთო რიცხვისგან; 
.ი კარგად მომსადებული დოკუმენტი, მაგალითად მეთო- 

დოლოგიური ინსტრუქცია, უნდა შეიცავდეს 7 + 2 მნიშვნე- 
ლოვან დებულებას ან დანაყოფს; 

ი სასურველია, რომ ერთი მომუშავის მიერ შესრულებუ- 
ლი საქმიანობა ან პროცესი მოიცავდნენ 7 + 2 ეტაპს, ან 
ტექნოლოგიურ ოპერაციას, მოსამსადებელსა და დამამთავ- 
რებელი ეტაპების ჩათელით. 

შესაძლებელია ალბათ ამ ემპირიული წესის სხვა გამო- 
ყენებაც, რომელიც შეიძლება “შემდეგნაირად ჩამოყალიბ- 
დეს: პრაქტიკულად ყველაფერი, რაც უკავშირდება ადამიან- 

თა შორის კომუნიკაციას ან ცალკეული ადამიანების მიერ 
ინფორმაციის გადამუშავებას, მისანშეწონილია აღნიშნუ- 
ლი დავყოთ 7 +2 კომპონენტად; თუ არ დავგეგმავთ ამგვარ 
დაყოფას, ის შეიძლება მოხდეს თავისთავად, ამასთან ერთად 
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რაც უფრო რთულია კომუნიკაცია და ინფორმაციის გადა- 
მუშავება, მით უფრო ახლოს უნდა იყოს კომპონენტების 
რიცხვი ქვედა ზღვართან. 

76 „»უკუ კავშირების” წესი. რეალურად, სიახლის და- 
ნერგვის ეფექტურობაში, თანამშრომლების დარწმუჩება შე- 
საძლებელია არა იმდენად სიტყვიერი მტკიცებებით, არამედ 
საქმით. ამიტომ ხელმძღვანელმა უნდა აღნიშნოს ეფექტუ- 
რობის ამაღლების და მუშაობის ხარისხის ყველა ფაქტი, 
რომ შესძლოს სიახლის დანერგვის ეფექტურობის დასაბუ- 
თება. ამიტომ მოცემული წესი “ფშეიძლება გაჟღერდეს შემ- 
დეგჩნაირად: სიახლის დანერგვის წარმატებას ხშირ შემ- 
თხვევაში განსასღვრავს ხელმძღვანელსა და შემსრულე- 
ბელს შორის არსებული უკუკავშირის ეფექტურობა. დრო- 
ული ინფორმაცია წარმატების შესახებ აუცილებელია, რომ 
საქმით დაარწმუნო ხალხი უკეთ იმუშაონ. დროული ინ- 
ფორმაცია წარუმატებლობის შესახებ შესაძლებლობას აძ- 
ლევს მათ ოპერატიულად გაანალიზონ და მოახდინონ პრო- 
ცესის კორექტირება, რაც თავისთავად დაგვეხმარება რათა 
არ გაუცრუოთ მათ იმედები 

მოყვანილი წესებისა და რეკომენდაციების შესრულება, 
ხარისხის მენეჯმენტის სისტემის შექმნისა და განავითარე- 
ბის საქმიანობაში წარმატების უზრუნველყოფის გარდა, და- 
ეხმარება ადმინისტრაციას სწორად და ეფექტურად გადაა- 
ნაწილოს პასუხისმგებლობა და პერსონალის უფლებამო- 
სილება, რომელიც უკავშირდება ხარისხის უსრუნველყო- 
ფას. 

7.2. მოდრივაციის მართვა 

მოძღვრება თანამედროვე ხარისხის შესახებ, დაფუუძნებუ- 
ლია მომხმარებლის მოთხოვნილებებისა და სურვილების 
სრულად დაკმაოფილების პრინციპზსე დაყრდნობით, და ეს 
პრინციპი უნდა იყოს საბახო ნებისმიერი მეწარმის საქმი- 
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ანობისა. ამიტომ ხარისხის შესახებ თანამედროევეე მოძღერე- 
ბის შესწავლას ჩვენ დავიწყებთ სწორედ ადამიანის მოთ- 
ხოვნილებების შესწავლით. 

ადამიანის ფსიქიკა უკიდურესად რთულია და ჯერ კი- 
დევ არ აგებულა მისი მოტივაციის საკმარისად სრულყფი- 
ლი თეორია, რომელიც ადამიანების ქმედებებს უდევს სა- 
ფუძვლად. ითვლება, რომ მოტივაცია არის გაცნობიერებუ- 

ლი და გაუცნობიერებელი, ინტელექტუალური და აგრეთვე 
კულტურული და ფიზიოლოგიურ მოთხოვნილებათა რთუ- 
ლი კომპლექსის მუდმივი ურთიერთშერწყმის შედეგი, რომ- 
ლებიც იმყოფებიან სოციალური ფაქტორებისა და საცხოე- 
რებელი გარემოს პარამეტრების შსემოქმედების ქვეშ. მიუხე- 
დავად ამისა არსებობს მთელი რიგი თეორიებისა, რომლე- 
ბიც აღწერენ მოთხოვნილებათა სახეებს და ურთიერთდა- 
მოკიდებულებებს, რომელთა საფუძველზეც მენეჯერს შეუძ- 
ლია იმოქმედოს საკმაოდ დამაჯერებლად და მიაღწიოს 
კარგ პრაქტიკულ შედეგებს. განვიხილოთ შედარებით გაე- 
რცელებული – ინგლისელი მეცნიერის ა. მასლოუს (#ხ?2- 
ჩგი Mმ510VV) ,,მოთხოვნილებათა იერარქიის თეორია”, რომე- 

ლიც მან წამოაყენა ·50-იან წლებში და “ორი ფაქტორის 
თეორია”, რომელიც იქნა შემუშავებული 60-იანი წლების 
ბოლოს გერმანელი მეცნიერის ფ-. ჰერცბერგის (L. LI6.2ხ0ი) 
მიერ. 

მასლოუს „,მოთხოვნილებათა“ თეორია 

ა. მასლოუს თეორია დაფუძნებულია სამ ძირითად დებუ- 
ლებაზე – მოთხოვნილებათა იერარქიის, დეფიციტისა და 
პროგრესის პრინციპზე. იერარქიის პრინციპის არსი მდგო- 
მარეობს იმაში, რომ მახლოუს მიხედვით არსებობს მოთ- 

ხოვნილებათა 5 ჯგუფი, ანუ დონე. (ნახ. 18) 
ქვედა დონე – პირითადი, ანუ ფიზიოლოგიური მოთხო;ვ- 

ნილებები, ისეთი, როგორიცაა საკვები, სამოსი, საცხოვრებე- 
ლი და ა.შ. რომელიც განისაზღვრება ადამიანის ბიოლოგი- 
ური ბუნებიდან გამომდინარე. შედარებით მაღალი დონეა - 
„ბედის დარტყმისაგან” დაცულობის მოთხოვნილება, ისეთი 
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როგორიცაა უბედური შემთხვევები, ავადმყოფობა, ინვალი- 
დობა, სიღატაკე და სხვა, რომელთაც “შეუძლიათ დაარღვი- 
ონ წინა დონის (ფისიოლოგიური) მოთხოვნილებათა დაკ- 
მაყოფილებლობის შესაძლებლობა. 

განვითარების 
სწრაფვა 
თეითგამო- 

ხატეისკენ 

მოთხოვნილება 

აღიარების 

მოთხოენილება სწრაფვა 
(მოთხოვნილე- პრესტიჟისკენ და 

ბა „მე') 
პატივისცემისკენ 

სოციალური 
მოთხოვ- სწრაფვა ურთიერთობისა და 

ნილებები კონტაქტებისკენ 

დღაცულობის 
პი სწრაფვა უსაფრთხოებისკენ და 

მოთხვნილება 
შმელე რისკისგან დაცულობა 

ძირითადი 
(ფისიო- 

ლოგიური) საკვებით, სამოსით და საცხოერებლით 
მოთხოე- უსრუნველყოფა 

ნილებები 

ნახ. 18 ა. მასლოუს ·„მოთხოვნილებათ პირამიდა”. 

ფისიოლოგიურ მოთხოვნილებებსე უფრო მაღალი დო- 
ჩე - სოციალური მოთხოვნილებები, ანუ ურთიერთობა, სხვა 
ადამიანებთან ურთიერთდამოკიდებულება. მალოუს მიხედ- 
ვით, მოთხოვნილებათა თითოეული დონე დაკავშირებულია 
წინა დონის მოთხოვნზილების დაკმაყოფილების შესაძლებ- 
ლობასთან და სოცილაური მოთხოვნილება გამოწვეულია 
მისწრაფებით სრულად დააკმაყოფილოს მოთხოვნილება და- 
ცულობაში. შემდეგი დონე – აღიარების მოთხოვნილებაა, 
ანუ მოთხოვნილება „ეგო” C,მე”): პრესტიჟი, გარშემომყოფთა 
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პატივისცემა, დიდება და ა.შ. მოთხოვნილებების ყველ“ზე 
მაღალი დონე არის – საკუთარი თავის სრულყოფა, თევით- 
რეალიზაცია, განვითარების მოთხოვნილება. 

“დეფიციტის” პრინციპი მოთხოვნილებას სსნის როგორც 
დეფიციტის შეგრძნებას, რომელსაც თან ახლავს სწრაფვა 
მოახდინოს მისი ლიკვიდაცია. თეორიის მიხედვით, დეფი- 
ციტის შეგრძნება ადამიანში იწვევს ფსიქოლოგიური წო- 
ნასწორობის დარღვევას, ხოლო დეფიციტის ლიკვიდაცია 
აღადგენს ამგვარ ფსიქოლოგიურ წონასწრობას. პროგრე- 
სიის პრინციპი მდგომარეობს იმაში, რომ ადამიანის მოთ- 
ხოვნილების ყველა სახეობა კმაყოფილდება თანმიმდევრო- 
ბით, მოთხოვნილებათა დაბალი იერარქიული დონიდან – 
პირველადი მოთხოევნილებიდან – მოთხოვნილებათა უფრო 
მაღალ დონემდე. მაგალითად, თუ პირველადი მოთხოვნი- 
ლებები დაკმაყოფილებულია, მაშინ საქმიანობის მოტივად 
შესაძლებელია ჩაითვალოს შემდეგი დონის მოთხოვნილე- 
ბათა დაკმაყოფილება - უსაფრთხოების მოთხოვნილება. 
თუ ამ დონეზე არ არსებობს მოთხოვნილების დაკმაყოფი- 
ლების 'შესაძლებლობა, მაშინ ადამიანის აქტიურობა გადა- 
დის შედარებით მაღალ დონეზე, მეოთხე დონემდე – აღია- 
რების მოთხოვნილებამდე, ან „საკუთარი მე”-ს მოთხოვენი- 

ლებამდე. 
მასლოუს თეორია საშუალებას იძლევა გაცნობიერებუ- 

ლად აიგოს ადამიანის ქცევის მართვა, მისი მოთხოვნილე- 
ბათა დაკმაყოფილების ხარისხის ანალისსე დაყრდნობით, 
ამიტომ მისი გამოყენება წარმოადგენს მნიშვნელოვან ინ- 
სტრუმენტს მენეჯერის საქმიანობაში. მისი გამოყენების პე- 
რიოდში გაკეთებული იქნა თეორიისადმი რიგი დაზუსტე- 
ბები, რომელთაგან მნიშვნელოვანს წარმოადგენს შემდეგი: 

« მასლოუს მიხედვით, მოთხოვნილების გადანაცვლება 
უფრო მაღალ დონეზე 

« ხდება მაშინ, თუ წინა დონის მოთხოვნილება დაკმა- 
ყოფილებულია 100%-ით,; თანამედროვე ფსიქოლოგები კი 
თვლიან, რომ ეს პროცენტი უფრო დაბალია – 70% და 
ხანდახან ნაკლებიც; 

.· კონკრეტული ადამიანის მოთხოვნილების იერარქია 
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უმეტესად განისასღვრება მისი ფსიქიკის განვითარების დო- 
ნით, ის იცვლება ადამიანიდან ადამიანამდე და ერთიდაიგი- 
ვე ადამიანისათვის განსხვავებულია მისი „ცხოევრების სხვა- 
დასხვა პერიოდშიც კი (ნახ. 19). 
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ნახ 19. ადამიანის ფსიქიკის განეითარების დონისა და მისი 
მოთხოვნილების დონის ურთიერთკავშირი 

ჰერცბერგის „ორფაქტორიანი“ თეორია 

მუშაკთა მოტივაციებისადმი მასლოუს იდეების გარკვე- 
ულ განვითარებად შეიძლება ჩაითვალოს ჰერცბერგის თე- 
ორია. 4000 მომუშავის გამოკითხვის მონაცემთა ანალიზი- 
დან გამომდინარე, გამოკითხეს 1753 სამუშაო სიტუაციაში, 
გამოვლენილი იყო ფაქტორები, რომლებც ერთის მხრივ 
ხელს უწყობენ ადამიანის დაკმაყოფილებას სამუშაოთი ხო- 
ლო, მეორეს მხრიე, შეუძლიათ გამოიწვიონ სამუშაოთი და- 
უკმაყოფილების გრძნობა. ჰერცბერგი გეთავასობს განვი- 
ხილოთ ,დაკმაყოფილებასა” და „დაუკმაყოფილებლობას” 
შორის დამოკიდებულება ცალცალკე. ის მიერ დადგინლია, 
რომ ფაქტორები, რომლებსაც შეუძლიათ გამოიწვიონ დაუკ- 
მაყოფილებლობა ძირითადად დაკავშირებული არიან მო- 
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მომუშავეთა მოტივაციის ფაქტორები 

ნახ. 20. მომუშავეთა მოტივაციის ფაქტორები და 
მათი მნიშვნელობა. 

1 – მუშაობის შედეგი; 2 – აღიარება; 3 - თვით სამუშაო; 4 – 
პასუხისმგებლობა; 5 – სამსახურეობრივი გადაადგილებები; 6 – პრო- 
ფესიული ზსრდა; 7 – კომპანიის პოლიტიკა; 8 – მეთელყურეობა; 9 – 
დამოკიდებულება უფროსობის მიმართ; 10 – დამოკიდებულება სამუ- 
შაო პროცესის მიმართ; 1! – ხელფასი; 12 – თანამშრომლების 
მიმართ დამოკიდებულება; 13 – პირადი ცხოვრება; 14 – დამოკიდებუ- 
ლება დაქვემდებარებულ თანამშრომელთა მიმართ; 15 – სტატუსი; 16 

– უსაფრთხოება. 

მუშავეთა მიმართ გარე ფაქტორებსე რომელზეც ისინი რე- 
ალურად ვერ მოახდენენ გავლენას (მაგ. კომპანიის პოლი- 
ტიკა ნახ20) ფაქტორების ამ ჯგუფებს მან “ჰიგიენის ფაქ- 
ტორები “ უწოდა, რადგანაც მათ ხელსაყრელ ცვლილებებ- 
საც კი არ შეუძლია დააკმაყოფილოს მომუშავეთა მოთხოვ- 
ნილება და შესძლებს მხოლოდ დაუკმაყოფილებლობის დო- 
ნის შემცირებას. მათ მიეკუთენებიან: კომპანიის პოლიტიკა, 
უსაფრთხოება, სტატუსი,ხელმძღვანელობისადმი დამოკიდე- 
ბულება, გამომუშავებული ხელფასი სამუშაო პირობები,ზე- 
დამხედველობა,დამოკიდებულება კოლეგგებისადმი (თანამ- 
შრომლებისადმი) და დამოკიდებულება ხელქვეითებისად- 
მი. 

ფაქტორების მეორე ჯგუფს უწოდეს „მოტივატორები”, მა- 
თი ხელსაყრლი ცვლილებები სრდიან მომუშავის დაკმაყო- 
ფილების ხარისხის, ხოლო არახელსაყრელი – ამცირებენ 

მას, მაგრამ პრაქტიკუკლად არ იწვევენ დაუკმაყოჯფილებ- 
ლობას. ეს ფაქტორები ძირითადად განისაზღერება სამუშა- 
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ოს შინაარსით, ანუ წარმოადგენენ შიდა ფაქტორებს მომუ- 
შავეებთან დამოკიდებულებაში და შეუძლიათ მათზე ზეგავ- 
ლენის მოხდენა. მათ მიეკუთვნება: თვითრეალიზაცია, პრო- 
ფესიული ზრდა, დაწინაურება სამუშაოზე, პასუხისმგებლო- 
ბა, სამუშაოს შინაარსი, აღიარება, სამუშაოს შედეგები. 

ჰერცბერგის თეორია მენეჯერს უჩვენებს თუ რა ფაქტო- 
რებზეა აუცილებელი ზემოქმედება, რომ უზრუნველყოს ხა- 
რისხიანი შრომისადმი საწარმოს მომუშავეთა მოტივაცია. 
ძირითად ,„ზსემოქმედების წერტილებს” შეიძლება მივაკუთ- 
ვნოთ კომპანიის პოლიტიკა, უწინარეს ყოვლისა ხარისხის 
სფეროში და მუშაობის შედეგით გამოწვეული კმაყოფილე- 
ბის გრძნობა. სწორედ ამ ზემოქმედების ფაქტორებს ეფუძ- 
ნება ე. დემინგის „ხარისხის მენეჯმენტის” პროგრამა. 

7.ქ3. ხარისხის მართვის ,„შვილდი 

ინსრრუმენტი“ 

ხარისხის მართვის შესახებ 3 საბაზო პრინციპიდან ერთ- 
ერთს წარმოადგენს ფაქტების საფუძველზე მიღებული გა- 

დაწყვეტილებები. უფრო სრულყოფილად ამის გადაწყეეტა 
შესაძლებელია როგორც საწარმოო, ასევე მმართველობითი 
პროცესების მოდელირების მეთოდით, , მათემატიკური სტა- 
ტისტიკის ინსტრუმენტებით. თუმცაღა უნდა აღინიშნოს რომ 
პროცესის ყველა მონაწილის ღრმა მათემატიკური მომზა- 
დების გარეშე თანამედროვე სტატისტიკური მეთოდები საკ- 
მაოდ რთულია, აღსაქმელად და პრაქტიკაში ფართოდ გამო- 
საყენებლად. 1979 წ. იაპონიის მეცნიერთა და ინჟინერთა 
კავშირმა (I1ს)5C) ერთობლიობაში შეკრიბა პროცესების ანა- 
ლიზის შვიდი საკმაოდ უბრალო, თვალსაჩინო მეთოდი. მთე- 
ლი თავისი სიმარტივის მიუხედავდ ისინი ინარჩუნებენ სტა- 
ტისტიკასთან კავშირს და პროფესიონალებს აძლევენ შე- 
საძლებლობას გამოიყენონ მათი შედეგები, ხოლო აუცი- 
ლებლობის შემთხვევაში სრულყონ ისინი. 
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მისეს-შედეგობრიობის დიაგრამა 
(იშიკავას დიაგრამა) 

„§ M” ტიპის დიაგრამა, განიხილავს ხარისხის ისეთ კომ- 

პონ·]ნტებს როგორიცაა „ადამიანი”, „მანქანა”, „მასალა”', „,მე- 

თოდი”, „კონტროლი”. ხოლო ,,6 M” ტიპის დიაგრამაზე მას 

ემატება კომპონენტი „საშუალება”. (ნახ. 21) 

L __ ადამიანი___| L ჩეთოდი, ტექნოლოგია | _ | საშყალება, მექანი'სმი| 
122 L.2.1 

დასგის მდგომარეობა ––– 

12 --- 22 –„აეუღაეაეაეაად–– 
I·I.: L ·I 

ინსტრუმეჩნტის 

მდგომარეობა 

მოწყობილობათა 

მდგორმარერბა 
ხარისხი 

ბ --ა''-_=_=-=-- 

4·!1 I·I #.1.3 6./2 0·/ 

0·22 6·2! 

ა | | გარემო | | _ მასალა კონტროლი, შართე 

_–ეეა– 

– ·|რ|·|( ჯესის 

ნახ. 21 იშიკაეას დიაგრამის მაგალითი 

ამოცანის გადასაჭრელად, კვალიმეტრიკული ანალი“ის 
კომპონენტისთვის „ადამიანი”, აუცილებელია განისასღვროს 
ფაქტორები, რომელიც დაკავშირებულია ოპერაციის შეს- 
რულების მოსახერხებლობასა და უსაფრთხოებასთან; კომ- 
პონენტისთვის ,„მანქანა” – გასაანალიზირებელი ნაკეთობე- 
ბის კონსტრუქციების ელემენტთა ურთიერთდამოკიდებუ- 
ლება, რომელიც დაკავშირებულია მოცემული ოპერაციის 
შესრულებასთან; კომპონენტისათვის „მეთოდი” – ფაქტო- 
რები დაკავშირებული შრომისნაყოფიერებასთან და შეს- 
რულებული ოპერაციის სისუსტესთან; კომპონენტისთვის 
„მასალა” – ფაქტორები, რომლებიც დაკავშირებულია ნაკე- 
თობის მასალის თვისებების ცვლილებების არარსებობას- 
თან ოპერაციის შესრულების პროცესში. კომპონენტისათ- 
ვის „გარემო” – ფაქტორები, რომლებიც დაკავშირებულნი 
არიან გარემოსა და ნაკეთობათა ურთიერთგაელენაზე. 
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პარერტოს ანალიზჯი 

“პარეტოს ანალიზი “–-ეს სახელწოდება მან მიიღო იტა- 
ლიელი ეკონომისტის ვ.პარეტოს პატივსაცემად, რომელმაც 
დაამტკიცა, რომ კაპიტალის უდიდესი ნაწილი (80%) იმყო- 
ფება უმნიშვნელო რაოდენობის (20%) ხალხის ხელში. პა- 
რეტომ შეიმუშავა ლოგარითმული მათემატიკური მოდლე- 
ბი, რომლებიც აღწერენ ამ არაერთგვაროვან განაწილებას, 
ხოლო მათემატიკოსმა მ. ლორენცმა, წარმოადგინა ამის გრა- 
ფიკული ილუსტრაციები. 

პარეტოს წესი – უნივერსალური პრინციპია, რომელიც 
გამოყენებადია მრავალ სიტუაციაში და რაღა თქმა უნდა 
ხარისხის პრობლემების გადაწყეეტაში. ჯ. ჯურანმა აღნიშ- 
ნა პარეტოს პრინციპის ,„უნივერსალური” გამოყენება იმ 
ნებისმიერ მისესთა ჯგუფისთვის, რომლიც იწეევს ამა თუ 
იმ შედეგებს, ამასთან შედეგების დიდი ნაწილი გამოწვეუ- 
ლია მისესების მცირე რაოდენობით. პარეტოს ანალიზი 
რანჟირებას უკეთებს ცალკეულ სფეროებს მნიშენელობი- 
სა და საჭიროების მიხედვით, გამოავლენს და აღმოფხვრავს 
უპირველეს ყოვლისა იმ მისეზებს, რომლებიც იწეევენ პრობ- 

ლემათა უმეტეს რაოდენობას. 
პარეტოს ანალიზი, როგორც წესი, ილუსტრირდება პარე- 

ტოს დიაგრამით (ნახ. 22), რომელზეც აბსცისას ღერძზე 
ასახულია ხარისხის პრობლემების წარმოქმნის მიზეზები, 
მათი შემცირების რიგითობით, ხოლო ორდინატას ღერძზე 
– თვითონ ეს პრობლემები რაოდენობრივ გამოსახულებაში, 
რიცხობრიე და პროცენტული გამოსახულებით. დიაგრამა- 
სე ნათლად ჩანს პირველ რიგში მისაღები სომების სფერო, 
რომელიც ასახავენ იმ მისეზებს, რომელბიც იწვევენ შეც- 
დომათა უმეტეს რაოდენობას. მაშასადამე პირველ რიგში 
უნდა გატარდეს გამაფრთხილებელი სომები როლებციც 
მიმართული უნდა იყოს ამ პრობლემების გადაჭრისაკენ. 
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შეუსაბამობის წარმოქმნის მიზესები 

პირველი რიგის ზსომების მიღების სფერო 
ნახ.22 პარეტოს დიაგრამა 

სღრარიფიპაცია 

ძირითადად სტრატიფიკაცია – ეს არის მონაცემთა დახა- 
რისხების პროცესი სოგიერთი კრიტერიუმების მიხედვით, 
რომლის შედეგებსაც ხშირად წარმოაჩენენ დიაგრამის ან 
გრაფიკების სახით. ჩვენ შეგვიძლია მონაცემთა კლასიფი- 
ცირება მოვახდინოთ საერთო მახასიათებლების მქონე სხვა- 
დასხვა ჯგუფებში რომელსაც სტრატიფიკაციის ცვლადს 
უწოდებენ. მთავარია ჩამოვაყალიბოთ, რომელი ცვლილებე- 
ბი იქნება გამოიყენებული დახარისხებისათვის. სტრატიფი- 
კაცია - დაფუძნებულია სხვა ინსტრუმენტებისთვის, როგო- 
რიცაა პარეტოს ანალიზი ან გაფანტეის დიაგრამები. ინ- 
სტრუმენტების ასეთი შეფარდება ხდის მათ კიდევ უფრო 
ძლირს. 

მე-232 ნახაზზე მოყვანილია დეფექტების წარმოშობის წყა- 
როს ანალიზი. ყველა დეფექტები (100%) კლასიფიცირებუ- 
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ლია 4 კატეგორიად – მომწოდებლების მიხედვით, ოპერატო- 
რების მიხედვით, ცვლის და მოწყობილობების მიხედვით. 
წარმოდგენილი მონაცემების ანალისიდან თვალსაჩინოდ 
ჩანს, რომ მოცემულ შემთხვევაში დეფექტის არსებობაში 

ყველასზე დიდი წვლილი შეაქვს „მომწოდებელ 2”-ს. 
4«. 

70 1+ 29 

57 
01 55 =-თ 

>- 50 L 45 

2 4) 4 
< I 
< 30 - 27 

2 I 30 24 ევ 2 
9% 20 1 

101 

0 1 1 L 
1 2 | 2 3 4 1 2 | 2 

მომწოდებლები «პერატორები ცვლა მოწყობილობა 

ნახ. 23 მონაცემთა სტრატიფიკაცია 

საკონტროლო რუკები 

საკონტროლო რუკები – დიაგრამის სპეციალური სა- 

ხეობაა, რომელიც 1925 წლს პირველმა შემოიღო ვ. შუხარ- 

ტომ. საკონტროლო რუკები მოცემულია ნახ. 24-ზე ისინი 

ასახავენ ხარისხის მაჩვენებლის ცვლილების ხასიათს დრო- 

ში. 

საკონტროლო რუკები 
რაოდენობრივი მაჩვენებლებისათვის 

საკონტროლო რუკები რაოდენობრივი მაჩვენებლები- 

სათვის – ეს გაორმაგებული რუკებია, რომელთაგან ერთერ- 
თი გამოსახავს პროცესის საშუალო ცვლილებას, ხოლო 
მეორე პროცესის გაფანტვას. გაფანტვა შეიძლება გამოით- 
ვალოს ან პროცესის გაქანების საფუძველზე L (სხვაობა 
უდიდეს და უმცირეს მნიშვნელობებს შორის) ან პროცესის 
საშუალო კვადრატული გადახრის § საფუძველზე. 

საკონტროლო რუკის აგება მოიცავს რამდენიმე ეტაპს. 
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პროცესის საშუალო სედა საკოინტროილიოი დრორმი ხარისხის 
ხაზი სღვყარი მაჩვეჩებლების 

(აწყობის ხაზი) / ცვლილება 
4 => 

ქვედა საკონტრილი 
სღვეარი 

ნახ. 24 საკონტროლო რუკის საერთო სახე 

ეტაპი 1. მონაცემთა შეგროვება. საკონტროლო რუკაზე 
თითოეული წერტილი წარმოადგენს სტატისტიკური განა- 
წილების შერჩევის აღწერილობას (ნახ. 25ა, 25ბ.)) 

მოცემულ შემთხვევაში ჩვენ შემოვიფარგლებით ჰაუსის 
ნორმალური განაწილების მოდელით, აღსანიშნავია, რომ 
ყველა პროცესი როდი შეესაბამება ამ განაწილებას, თუმცა 
მათი დიდი ნაწილის მოდელირება მაინც შეიძლება ნორმა- 
ლური განაწილების კანონის გამოყენებით. პირველ საფე- 
ხურშზსე იღებენ რეპრეზენტირებულ შერჩევას, არეგისტრირე- 
ბენ გასასომი პარამეტრების მნიშვნელობას. თითოეული 
შერჩევისათვის ამოწმებენ გასომილი პარამეტრის მასივს, 
ნორმალური განაწილების შესაბამისობაზსე (მაგ. ფუნქცია 
X2 –ის დახმარებით). შემდეგ გამოითვლიან საშუალო არით- 
მეტიკულ მნიშვნელობას და პროცესის საშუალო კვადრა- 

ტულ გადახრას < 

2)(,· '§- |2(;––X· 2 
, 

X- ი V ი–-I | 

146



პროცესი ( მნოჭელირ 
გეხერალური 

(შერჩევის) “ > ერთობლიობა) 

1. « 'ლ ხას 
ჭ > 2 - 

( ონააიბიილი 2 | +- . Iაას ჯ ) მიოლოით 1 /“ | 
ჩ.·1-.--- 

ბ 3 |—·|·· . · ;[ / M გ – 

M გაზომეადი სიდიდე ჰ « -I ნ ; 3 C 

§ # . (51 მ #§8 #9 : ბ 32 M LL 3 L 32 
5 ჭ 28 5 ჭ 38% მ #. = ჭ % 

L% ს5L 
M C-ი0; 

დეფექტი დეფექტი 

X· / 
(9 3 

12 31 

ს 140 « 

ნახ. 25 ა. შერჩევის მოდელირება 

( „ 
L5L თ ჯ/ V5Lხ L5%L “ ყ§L 

დეფექტი : ღეუექტი დეფექტი . !·I 

34 Iი ა ძ ! 1|) 1. C 3 ”; ) 0 : 2 2 9 

190 : ქ ა0 
-I = 9 , ' = 
ა M 4) რდ ე თი IM· შ 

§5 X 

ნახ. 25 ბ. პროცესების მოდელი 10+0.1 თო დასაშვებულობით 
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ეტაპი 2. პროცესის შესაძლებლობის შემოწმება 

პროცესის ხარისხის ერთ-ერთ ყველაზსე უმნიშვნელოვა- 

ნეს მაჩვენებლად შეიძლება ჩაითვალოს მისი სტაბილურო- 

ბა. რაც უფრო მცირეა კონტროლირებადი პარამეტრის მი- 

მოფანტვის შიდა დაშვების ხარისხი, მით უფრო მაღალია 

პროცესის შესაძლებლობის მაჩვენებლის მნი'შვნელობა. პრო- 

ცესის შესაძლებლობის ინდექსი C6 გვიჩვენებს კონტრო- 

ლირებადი პარამეტრის დაშვების ველის სიგანეს და ამ 

პარამეტრის გაფანტვის ხარისხს (ნახ. 26). პროცესის შესაძ- 

ლებლობის ინდექსი Cი გამოითვლება ფორმულით: 

C, —_·05[-15!·, 

6C · 

სადაც ს5L- დაშვების სედა ზღვარია; 
L5L - დაშვების ქვედა ზღვარი; 
C- შერჩევისსტანდარტული გადახრა. 
პროცესის გადახრის სხვა მნიშენელოვან მაჩვენებლებს 

წარმოადგენს პროცსის გადანაცვლების სიდიდე, რომელიც 
ახასიათებს პროცესის აწყობას. პროცესის გადანაცვლების 
არარსებობის შემთხვევაში, პროცესის აგების მაჩვენებლის 
მნიშველობის საშუალო ხაზის მიმართ პროცესის აგების 
ინდექსი – C90 ტოლია Cწ მნიშვნელობისა. (იხ. ნახ.25) 

C9=I,0 C„- ს5L –“- L5L 

6Cთ 

ნახ. 26- პროცესის შესაძლებლობის ინდექსი 
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C,-,ი 0Cჯ/-I,6 X-– L5L იი V5L- X (MIM) 

C?L ·=I,0 ვძ 

ნახ. 27 პროცესის აწყობის ინდექსი. 

რაც უფრო დიდია პროცესის გადანაცელება, მით უფრო 
ნაკლებია პროცესის აწყობის (აგების) ინდექსის მაჩვენებე- 
ლი (C#X). პროცესის აგების ინდექსი CL გამოითელება ფორ- 
მულით: 

_ IIX –L5L) #იM IV5L – X)) 
C 

» 3C 
, 

სადაც მრიცხველში გამოიყენება მნიშენელობა, რომე- 
ლიც შეესაბამება მინიმალურ დაცილებას და დაშვების 
ახლო “სსღვარს C.#4”-ს მნიშენელობა ნახ. 26 -ჭზე) 

შესაძლებლობის ინდექსი და პროცესის აგების ინდექსი 
გამოიყენება ერთდროულად პროცესის სტატუსის განსაზ- 
ღვრისათვის (ნახ. 28). 

ამგვარად, მანქანათმშენებლობაში ითვლება ნორმად, თუ 
Cი> Cი»> 1,33 ამ უტოლობის შესრულება ნიშნავს, რომ შეუ- 
საბამობის გამოჩენის ალბათობა არ აღემატება 0,00006 და 
არ არის აუცილებლობა 100 %-იანი მიღების კონტროლისა. 
თუმცა უნდა აღინიშნოს, რომ დარგის სპეციფიკიდან გამომ- 
დინარე, შეუსაბამობის გამოჩენის დასაშვები ალბათობის 
მნიშვნელობა შეიძლება შეიცეალოს. 
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საწარმოო პროცესი 

, 
შე პროცესის ს კორე ქ·ცია 

შემოწმება 

არა 
პროცესის შესაძლო 
შესაძლებლობის ––“–“––+ მაკორექტირებელი 

დაკმაყოფილება ზომები 

Cი> Cი»> 1,33 არა 1 

შესაძლებელია 

კონტროლის 
კი არა ავტომატიზაცია კი 

100 % 100 % სტატისტიკური 9 
?ჟო?;ტ·;?ო·ჰ”ი მექანიკური ავტომატური 

კონტროლი კონტროოლი 

_ 
V 

შემდეგი ეტაპი 

ნახ. 28 პროცესის სტატუსი 

ეტაპი 3 საკონტროლო რუკების აგება. საკონტროლო 
რუკების აგება ხდება რამდენიმე ეტაპად; (ნახ. 29). თავდა- 
პირველად ღერძსე „დრო – მნიშვნელობა თ“ დაიტანება 

მონაცემთა საწყისი მასივი (ნაბიჯი I). 
ამის შემდეგ (ნაბიჯი 2) გამოითვლება საკონტროლო 

რუკის საშუალო ხაზი ჯ (საწყისი მასივის საშუალო არით- 

მეტიკული მნიშვნელობა) ფორმულით: 
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2.XI 
, 

(/ 

X 
I 

სადაც თ- საწყის მასიეში მნიშვნელობათა რაოდენობაა. 

შემდეგ (ნაბიჯი 3) აგებენ საკონტროლო რუკის საკონ- 

ტროლო საზღერებს. სედა და ქვედა საზღვრები, როგორც 
წესი, გამოითვლება ფორმულით: 

VყCIICL=X+3§5-, 
სადაც VCL - ზედა საკონტროლო საზღვარია; 

LCL - ქვედა საკონტროლო საზღვარი. 

სადაც 0·; საწყისი მასივის სტანდარტული გადახრაა X 

მაჩვენებლიდან. 
ხანდახან (ნაბიჯი 4) საკონტროლო რუკაზე დაიტანება 

გამაფრთხილებელი საზღვრები, რომლებიც ემსახურებიან 
მასშტაბირების თვალსაჩინოებას. 

შემდეგში (ნაბიჯი 5) საკონტროლო რუკაზე დაიტანე- 

ბა საშუალო მნიშენელობა თ მიმდინარე მნიშვნელობები, 

ამასთან საშუალო ხაზის და საკონტროლო საზღერების 
მდგომარეობა არ იცელება. საკონტროლო რუკაზე მაჩვენე- 
ბელთა ცვლილებების თვალყურის დევნების ძირითადი ამო- 
ცანაა - პროცესის სტაბილურობის კონტროლი. პროცესე- 
ბის მართვაში კრიტიკულ შეუსაბამობას წარმოადგენს მნიშ- 
ვენელობათა საკონტროლო რუკის საკონტროლო საზღერი- 
დან გასვლა. 

1-5 ნაბიჯების ანალოგიურად აიგება საკონტროლო § 
რუკაც. ამასთან საშუალო ხასი და საკონტროლო სა%- 
ღვრები განისაზღვრება შემდეგნაირად: 
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ჯ X 
4? 4# 

შეამოწმუო ურეელი შურხუვა ნორქალურ 
განა(ილებასთან . შუსაბ-მისობასე 
თი 09 ც მნეხთთობოროოოოოთოოოოოოხოოოიი X. 

შერტევის. საშუალო. მაჭყვენებელთა 
შნიშვნელობია საშვალო მაწვენებელთია მნიშენელო#ა 

ფყრნევისას 

» · · 
ნაიი ! ლრო ნაბიჯი 2 დრო 

%ჯ სედა გამაურთხილებელი 
4· ზედა , საკონტროლო სასღვართ X |ს.·ზღვ.—1·" 

” · ზედლა საკონტროლო 
“ ყC (/რ საზღკარი 

4 ხრა 7 VყCს 

ლL---.-- გ :) 3 = საშუალო 

დ = C) «| “- სტაღრტულ 'ჩ ო = 
ფცმჩვაათოთოოთოტოროოოოობოლე 4··· ··X ·ღ·?·?გ···.........·:_ქ.···?·.···· X,. ბაღახრა 

· L 

ჯ % საშუ-ლის 

C არ თი 1. C შამაალი X·LI·% 1—კ···ნი······ლ··· ყყესამუღთა ზ% 

სი·ჯჩღ.·რიულ" ს 

შერჩევის სამუალო მაჩვენებელთა: გადახრა საშვალოეუბყს მჩ შენელობა 

ენიშეჩელოა არჩუვისა! 

» · 
ნაბიჯ.ჰ ღრო ნაMო:ი 4 ჯრო 

დ "ედა გამაურთხილებელი ხაჭუვარი 
4 : : კყულა გამაფრთხილებელი ზღვირი 

, / ”შედა ჩაკონტროლო. საზღეარი Lა წ 
·||··· წ% წ 'ზხედა საკონტროლო 

- ჯ> ყCI მასიეის საშუალო ” სღვარი 
> მაჩევნეგჩშელთა ] 

2ი ” ·9·· -- ·;· სტ·»(·ჯ·რი·კლ" » - 
აი ი 4 = გასახრა დ L-სქ -უჩ ..09...... 2 ...9.1--. X ღ =V5 5 , ·X ·.·.·.··1 ··კ··!.·..·_···:·—·.·.;· 

· ფ 

I CL საშეალო 4· ჯ ' საშუალო 

% % ქვედა საკონტროლო მაჩყენებელთი 1“ ეყულ ლი მ სტრღრტული 

V “ საზღვარი სა'მუაღო ; ჯ ა ჩასდუარი გადახრა 

ზ ·სკ·_.·, „ა;····,ჟ—"ხ·ღ··,ჩ··,ღ· | II;··:I···· გმაფრთხილებევლი 
! ღ 
უე!·,·ეუ"ს I·ყე···ღი მატვენეზშულთა სტანდ. —··:ბუჰ· გაღახრის 
მნიშენელობა - ენჩსმგვნელობა მერსუყისა! 

ნMჯი 3 ჯრო ნაბთოაი I-4 5 რეკის ჯრო 

ნახ. 29 საკონტროლო რჟუკის აგება 

2 
თ 

§= , ყსCLLCL=C13თ0C,, თ, —V 
)2(5—5)2 

ჩვეულებისამებრ დღეისათვის გამოიყენება 5 რუკები, ხო- 

ლო L რუკები გამოიყენება იშვიათად. 
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ეტაპი 4. საკონტროლო რუკების ანალიზი. 
საკონტროლო რუკის მსვლელობა წარმოადგენს პრო- 

ცესს დინამიური დახასიათებას. იდეალურ შემთხვევაში წერ- 
ტილები ლაგდება შუა ხაზის გასწვრიე და უპირატესად 
მასთან ახლოს. საკონტროლო რუკა“სე წერტილთა მასივის 
განაწილების ხასიათი ახლოა ნორმალურთან. როგორც უკვე 
აღვნიშნეთ, პროცესის მსვლელობის თვალყურისას საკონ- 
ტროლო რუკის მიხედვით, აუცილებელია თავიდან ავიცი- 
ლოთ რომელიმე წერტილის საკონტროლო სასღერებიდან 
გასვლა. ასეთი გასელის წინაპირობად შეიძლება იყოს სა- 
კონტროლო რუქის დამახასიათებელი „ქცევა”, მაგალითი 
ნაჩვენებია ნახ. 30-ზე. (ა-ვ) 

თუ დაკვირვების მსვლელობისას საკონტროლო რუკის 
მილმა აღმოჩენილი იქნა, რომ პროცესმა დაიწყო მსვლე- 
ლობა მიშვნელოვნად სტაბილურად, საშუალო ხაზთან ახ- 
ლოს (ნახ. 30 ე), ამ შემთხვევაში ღირს გადაიხედოს საკონ- 
ტროლო საზსღერები მათი შევიწროებისაკენ. პროცესის სტა- 
ბილური ქცევა საკონტროლო საზღვრების ჩარჩოებში – 
საუკეთესო დადასტურებაა ამ პროცესის მართვის შედეგია- 
ნობისა. 

საკონტროლო რუკები ხარისხობრივი ნიშანთვისე- 
ბებისათვის 

1. დეფექტურ ნაკეთობათა წილის რუკა (ი - რუკა). 
ი- რუკაში გაიანგარიშება შერჩევისას დეფექტური ნაკე- 

თობების წილი. იგი გამოიყენება იმ დროს, როცა შერჩევის 
მოცულობა - ცვალებადია. პროცესის საშუალო ხაზი (დ - 
დეფექტური ნაკეთობის საშუალო წილი) გამოითელება ფორ- 
მულით: 

;=X”9·· 

2ჩ 
სადაც იჩ - შერჩევისას წუნდებული ნაკეთობების წი- 

აია. 
ი,- შერჩევისას ნაკეთობათა რიცხვი. 
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(- ააგ «2 
აუეეღლ 

ბ) საკოწნრ(··ლო"ზღვართან 
მიახლოება 

ერააი2არა“–აეტბურ-რს- 

ე) სტაბილური პროცესი 

ბ) ტრენდი 

- / > 
<7 > 

დ) საშ'ოუალო ხაზსის რღევა 

მო დდ_დ–დ–_. 

ე) სტაბილური პროცესი, 

აუცლილებელია გადავხედოთ 
საკონტროლო “სღვარს 

ნახ. 30 საკონტორლო რუკის დამახასიათებელი „ქცევის” მაგალი- 

თები 

სედა და ქვედა საკონტროლო საზღერები (VICL და LCL 
შესაბამისად) განისაზღვრება ფორმულის მიხედვით: 

ყCIICL=6+ვ |I- = 
სადაც შერჩევისას საშუალო მოცულობაა. 
თუ გაანგარიშებისას ქვედა საკონტროლო საზღვარი უარ- 

ყოფითია, მაშინ იგი მრგვალდება 0-მდე. 
1. წუნდებული ნაკეთობების რიცხვის რუკა თი- რუკა). 
იი რუკაზე გამოითვლება ამორჩევისას წუნდებული ნაკე- 

თობების რიცხვი. ის გამოიყენება როცა შერჩევის მოცუ- 
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ლობა მუდმივია. პროცესის საშუალო ხაზი (ინ- საშუალო 
რიცხვი დეფექტური ნაკეთობისა) გამოითვლება ფორმუ- 
ლით: 

2"9; 

I (| 

06 = 

სადაც იი, - შერჩევისას წუნდებული ნაკეთობების რიც- 
ხვია; 

ი - შერჩევის რაოდენობა. 
სედა და ქვედა საკონტროლო საზღვევრები (VCL და LCL 

შესაბამისად) გამოითვლება ფორმულით: 

)CსLCL=ინ+3./იV%1-6), 

სადაც ” საშუალო წილი დეფექტური ნაკეთობების გა- 
მოითელება ფორმულით: 

თუ გამოთევლისას, ქვედა საკონტროლო ზსღვარი გამოვა 
უარყოფითი რიცხვი, მაშინ ის მრგვალდება 0 –მდე. 

3. შერჩევისას დეფექტების რიცხვის C რუკა .· C რუკაში 
გამოითვლიან შერჩევისას დეფექტების რიცხვს. პროცესის 
საშუალო ხაზი (C - საშუალო ხაზი დეფექტების ამორჩევი- 

სას) გამოითვლება ფორრმულით: 

392X 
2,ო, 

სადაკ C, - დეფექტების რიცხვია შერჩევისას; 
ი, - შერჩევისას ნაკეთობების რიცხვი . 

ქვედა და სედა საკონტროლო საზღერები (VCL და LCL 
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შესაბამისად) გამოითვლება ფორმულით: 

ყCI:1CIL =C+3-/C 
თუ გამოთელის დროს ქეედა საკონტროლო სასღვარი 

გამოვა უარყოფითი რიცხვი, ის მრგვალდება 0-მდე. 
4. ერთ ნაკეთობაზე დეფექტთა რიცხვის რუკა (ს რუკა) . 

L რუკაში გამოითვლება შერჩევისას ერთ ნაკეთობაზე დე- 
ფექტების რიცხვი. 

პროცესის საშუალო ხაზი (- - დეფექტების საშუალო 
რიცხვი შერჩე>ვისას) გამოითვლება ფორმულით: 

სადაც C, ბშერჩევისას დეფექტების რიცხვია; 
თ, - ნაკეთობების რიცხვი შერჩევისას. 

ზედა და ქვედა საკონტროლო ზღვარი (სCL და LCL შესა- 
ბამისად) გამოითვლება ფორმულით: 

VყCLLCL =თ+3 / 5#
C1
 

სადაც დ9 - საშუალო მოცულობაა არჩევისას. 

თუ გამოთვლის დროს საკონტროლო რუკის ქვედა საზ- 
ღვარი გამოვა უარყოფითი რიცხვი, ის მრგვალდება 0-მდე. 

” MIMხს4 – ანალიზზი 

მკვლევართა მონაცემებით, დეფექტების დაახლოებით 80%, 
რომელიც ვლინდება ნაკეთობის წარმოების და გამოყენე- 
ბის პროცესში, შეფერხების 60% გამოწვეულია ნაკეთობის 
კონცეფციის დამუშავების და წარმოების მომზადების კონ- 
სტრუირების არასაკმარისი ხარისხით, რომელიც წარმოივჟ- 
მნება ნაკეთობის საგარანტიო დროის პერიოდში, განპირო- 
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საჭიროების საცლელ- VM “·ე რების წარმოება კონტროლი გამოყენება 
განსასდვრა საკონსტრუქტორო ი··ქ·· სლყლოგიური 

სამუშა“ მომ სადება 

სასიცკოცხლო ციკლის ფაზები 

ნახ. 31. დანახარჯების განაწილება, რომელიც უკავშირდება დეფექ- 
ტების წარმოქმნასა და გამოსწორებას, ნაკეთობის სასიცოცხლო 

ციკლის სტადიების მიხედვით. 

ბებულია მცდარი, აჩქარებითი და არასრულყოფილი შემუ- 
შავებით. (ნახ. 3I). 

ფირმა „ჯენერალ მოტორსის” (აშშ) კვლევითი განყოფი- 
ლების მონაცემების მიხედვით, ნაკეთობის დამუშავებასა და 
წარმოებაზე მოქმედებს ათმაგი დანახარჯების წესი – თუ 
ნაკეთობის ხარისხის წრის ერთერთ სტადიაზე დაშვებუ- 
ლია შეცდომა, რომელიც გამოვლენილია შემდგომ სტადი- 
ასე, მაშინ მისი გამოსწორებისთვის საჭირო გახდება I0- 
ჯერ მეტი დანახარჯების გაწევა, ვიდრე მისი დროული აღ- 
მოჩენისას. თუ ის აღმოჩენილი იქნება ერთი სტადიის შემ- 
დგომ - მაშინ 100-ჯერ მეტი, ორი სტადიის 1000-ჯერ მეტი 
და ა.შ. 

იმისათვის, რომ შევამციროთ დანახარჯები, მეტნაკლებად 
გავითვალისწინოთ მომხმარებლის სურვილები და შევამ- 
ციროთ შემუშავებული ნაკეთობის დამუშავების და პრო- 
დუქციის ბასარ“სე გატანის ვადები, იყენებენ დამუშავების 
სპეციალურ ტექნოლოგიას და შემუშავებული ნაკეთობის 
და პროცესების ანალიზჭს. 

XM00ტ – ანალი“რ%ი (ჩგ!IსLC Mიძი მიძ CVწ980(5 ტიმIV/515) –არის 
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მომხმარებელზსე დეფექტის წარმოქმნის და გავლენის შე- 
საძლებლობის ანალიზის ტექნოლოგია; MIM8# გამოყენება 
შესამუშავებულია პროდუქციისა და პროცესებისთვის, რათა 
შემცირდეს მომხმარებლის რისკი, რომელიც გამოწვეულია 
პოტენციურ დეფექტებისაგან. 

ხარისხის მენეჯმენტის სისტემის დანერგვისას I50 9000 
სერიის სტანდარტების მოდელის მიხედვით, მეწარმეს მოეთ- 
ხოვება საპროექტო გადაწყვეტილების ანალიზის მეთოდე- 
ბის დანერგვა, ამასთან ამ ანალიზს უნდა ექვემდებარებო- 
დეს როგორც პროექტის საწყისი, ასევე გამოსასვლელი მო- 
ნაცემები. ამიტომ წარმოება, სადაც იქმნება ან ვითარდება 
ხარისხის მენეჯმენტის სისტემა, აუცილებლად უნდა ის- 
წრაფოდეს MMC#4ტ ტექნოლოგიის დანერგვისკენ. წMC6#-ს გა- 
მოყენებას ენიჭება უპირატესობა, რამდენადაც მისი შედეგე- 
ბი გასაგებია არა მარტო მეწარმისთვის, არამედ მომხმარებ- 
ლისთვისაც და მთლიანად ასრულებს ხარისხის მაჩვენებ- 
ლის ფუნქციას. წჩMLC# სისტემატიური მიდგომა იძლევა პრო- 
ექტირების პროცესის ფორმალისირებულ მტკიცებულებას 
პროექტირების პროცესის კორექტულობისა. 

XMს4 საშუალებას იძლევა შემცირდეს დანახარჯები და 
დეფექტების წარმოშობის რისკი IMსCს/#4# არ აანალიზებს 
პირდაპირ ეკონომიკურ მაჩვენებლებს, მათ შორის დანახარ- 

ჯებს არასაკმარის ხარისხზე, მაგრამ საშუალებას იძლევა 
გამოავლინოს სწორედ ის დეფექტები, რომლებიც განაპი- 
რობებენ მომხმარებლის რისკს, განსაზღვროს მათი პოტენ- 
ციური მიზეზები და გამოიმუშაოს გამაფრთხილებელი ღო- 
ნისძიებები მათ გამოსასწორებლად ვიდრე ეს დეფექტები 
იჩენს თავს და ამგვარად დასოგოს დანახარჯები, რომლე- 
ბიც საჭირო იქნებოდა მათ გამოსასწორებლად. როგორც 
წესი, IMსC/# გამოიყენება არა უკვე არსებული პროდუქციი- 
სათვის, არამედ ახალი პროდუქციის ანდა ახალი პროცესე- 
ბისთვის. IMC#ტ კონსტრუქციები განიხილავენ რისკებს, რომ- 
ლებიც წარმოეშვება გარე მომხმარებელს, ხოლო წMC# პრო- 
ცესი – შიდა მომხმარებელს. IMსC# შეიძლება გამოიყენებო- 

დეს: 
ი პროდუქციის წარმოების პროცესისთვის; 
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ი დოკუმენტბრუნვის პროცესებისათვის, ფინანსური 
პროცესებისთვის და სხვა; 

.·ი მომხმარებლის მიერ ნაკეთობის ექსპლუატაციის გა- 
მოყენების პროცესისში და ა.შ. 

პროცესის ანალიზის უკანასკნელი სახეობა, მოსახერხე- 
ბელია ჩატარდეს ნაკეთობის კონცეფციის დამუშავების სტა- 
დიაზსე, წM6ტ კონსტრუქციის განხორციელებემდე. LM64# სა- 
წარმოო პროცესის განხორციელება იწყება წარმოების ტექ- 
ნიკური მომზადების სტადიაზე (ტექნიკური პროცესების და- 
მუშავება და დაგეგმვა, აუცილებელი საწარმოო და საკონ- 
ტროლო მოწყობილობისა) და მთავრდება საწარმოო მოწ- 
ყობილობის მონტაჟის სტადიაზე IVMს6ნ#ტ პროცესის მიზანს 
წარმოადგენს წარმოების ხარისხის ყველა მოთხოვნილე- 
ბის შესრულების უზრუნველყოფა, გაზრდილი რისკის ტექ- 
ნოლოგიური პროცესების კორექტირების გზით. 

MC4ტ პროცესი ჩვეულებრივ ტარდება იმ ქვედანაქყფში, 
რომელიც ასრულებს ამ პროცესს. მისი განხორციელები- 

სას, გარდა ამ ქვედანაყოფის წარმომადგენლებისა, ჩვეულებ- 

რივ მონაწილეობას იღებენ ხარისხის უსრუნველყოფის სამ- 

სახურის წარმომადგენლებია, იმ ქვედანაყოფების წარმო- 

მადგენლები, რომლებიც ითვლებიან ამ პროცესის შედეგე- 
ბის შიდა მომხმარებლებლებად. 

LMC64 ხორციელდება, როგორც წესი, ახლად შემუშავებუ- 
ლი პროცესისათვის. ზოგჯერ სასარგებლოა განხორციელ- 
დეს ასეთი ანალიზ%ი მოქმედი პროცესისთვისაც, განსაკუთ- 
რებით კი მაშინ, თუ არ არსებობს მათთვის უტყუარი სტა- 
ტისტიკა დეფექტებსე და შეუსაბამობებზე და არ გამოიყე- 
ნება მართვის სტატისტიკური მეთოდები, ხოლო პროცესის 
შეფერხებები საკმაოდ ხშირია, ანუ სისტემა, რომლის ფარ- 
გლებშიც მიმდინარეობს ეს პროცესი არამდგრადია. ანა- 
ლიზსის მსვლელობისას დეფექტის შეუსაბამობის პოტენცი- 
ური მისესების გამოვლენა საშუალებას იძლევა „შავად” 
განისასღვროს, რატომაა სისტემა არამდგრადი. შემუშავებუ- 

ლი მაკორექტირებელი ღონისძიებები აუცილებლად უნდა 
ითვალისწინებდეს რეგულირების სტატისტიკური მეთოდე- 
ბის დანერგვას, პირველ რიგში იმ ოპერაციებსე, რომელ- 
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თათვისაც გამოვლენილია გასრდილი რისკიანობა. 
XMLსC#ტ კონსტრუქციის გამოყენება შეიძლება როგორც შე- 

სამუშავებელი კონსტრუქციისათვის, ასევე არსებულისთვის. 
ანალიზის ჩატარების სამუშაო ჯგუფში, ძირითადად შედი- 
ან დამუშავების განყოფილების, წარმოების დაგეგმვის, გასა- 
ღების, ხარისხის უზრუნველყოფის, საცდელი წარმოების წარ- 
მომადგენლები. ანალიზის მიზანს წარმოადგენს ნაკეთობის 

პოტენციური დეფექტების გამოვლენა, რომელბიც იწვევენ 
მომხმარებლის რისკს, ასევე ცვლილებების შეტანა ნაკეთო- 
ბის კონსტრუქციაში, რომლებიც საშუალებას მოგეცემენ 

შევამციროთ ასეთი რისკი. 
IMC4ტ ექსპლუატაციის პროცესი ჩვეულებრივ ხორციელ- 

დება იმავე შემადგენლობით, როგორითაც წM8/4 კონსტრუქ- 
ცია. ასეთი ანალიზის განხორციელების მიზანს ემსახურე- 
ბა ნაკეთობის კონსტრუქციისადმი მოთხოვნათა ფორმირე- 
ბა, რომელიც უზრუნველყოფს მომხმარებლის უსაფრთხოე- 
ბასა და დაკმაყოფილებას. ანუ გსაწყისი მონაცემების მომ- 
სადება, როგორც პროცესის კონსტრუქციის დამუშაეების- 
თვის, ასევე #IM84 კონსტრუქციის ანალიზისთვის. 

XMC4-ს განხორციელების ტექნოლოგია 

დღეისათვის IMC4# წარმოადგენს ნაკეთობათა ხარისხისა 
და პროცესების ანალიზის ერთერთს სტანდარტული ტექ- 
ნოლოგიებიდან, ამიტომ მისი განვითარების პროცესში შე- 
მუშავებულია ანალიზის შედეგის წარმოდგენის ტიპიური 
ფორმები და ტიპიური წესები მისი განხორციელების. რო- 
გორც ფუნქციონალური ანალიზის სხვა ფორმები, ის მოი- 
ცავს ორ ძირითად ეტაპს: 

.ი კომპონენტური, სტრუქტურული, ფუნქციონალური და 
ნაკადური მოდელი ობიექტის ანალიზის აგების ეტაპი, თუ 
LMს64ტ# ტარდება „ფსა” და „ფაფ”-სთან ერთად, გამოიყენება 

ადრე აგებული მოდელები; 
« მოდელის გამოკვლევის ეტაპი, რომლის დროსაც განი- 

საზღერება: 
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- ობიექტის კომპონენტური მოდელის თითოეული ელე- 
მენტისათვის პოტენციური დეფექტები;„ ასეთი დეფექტები 
ჩვეულებისამებრ დაკავშირებულნი არიან ფუნქციონალუ- 
რი ელემენტის უარყოფასთან ან ელემენტის მიერ სასარ- 
გებლო ფუნქციების არასწორი შესრულებით ან ელემენ- 
ტის მავნე ფუნქციებით; პირველი ნაბიჯის სახით რეკომენ- 
დირებულია წინა IMსნ4-ს გადამოწმება ან პრობლემების 
ანალიხი, რომლებიც წარმოიშვა საგარანტიო ვადის დროს; 
აუცილებელია ასევე განხილულ იქნას პოტენციალური დე- 
ფექტები, რომლებიც შეიძლება წარმოიშვას ტრანსპორტი- 
რებისას, შენახვისას, ასევე გარემოს ცვლილებისას (ტენია- 
ნობა, წჩევა, ტემპარატურა); 

- დეფექტების პოტენციური მიზეზები; მათ გამოსავლე- 
ნად შეიძლება გამოყენებული იქნას ი“მიკავის დიაგრამები, 
რომლებიც იგება ობიექტის თითოეული ფუნქციისათვის, 
რომელიც უკავშირდება დეფექტის წარმოშობას; 

- მომხმარებლისათვის დეფექტების პოტნციური შედე- 

გი; რამდენადაც ყოველ განსახილველ დეფექტს შეუძლია 
გამოიწვიოს ობიექტში პროცესების უარყოფათა ჯაჭევი, შე- 
დეგიანობის ანალიზისას გამოიყენება ობიექტის სტრუქტუ- 
რული და ნაკადური მოდელები; 

- დეფექტის წარმოშობის კონტროლის შესაძლებლობა; 
განისაზღერება, შესაძლოა თუ არა დეფექტი გამოვლენილი 
იქნას შედეგის დადგომამდე, ობიექტზე გათვალისწინებული 
დიაგნოსტიკის, თვითდიაგნოსტიკის და სხვა კონტროლის 
სომების გამოყენების შედეგად,. 

- მომხმარებელ 8-სათვის შედეგის სიმძიმის პარამეტრი; 
ეს არის ჩვეულებრიე 10 ბალიანი სკალით ექსპერტული 
შეფასება; უმაღლესი ქულა ისმება იმ შემთხვევებისთვის, 
როდესაც დეფექტების შედეგები წარმოშობენ იურიდიულ 
პასუხისმგებლობას; 

- სიხშირის პარამეტრის წარმოქმნის დეფექტი #'; ეს – 
ასევე ექსპერტული შეფასებაა, წარმოდგენილი 10 ბალიანი 
სკალით; უმაღლესი ქულა ისმება, როცა წარმოქმნის სიხში- 
რის შეფასება შეადგენს I/4 -ს და მეტს; 

- ს დეფექტის აღმოუჩენლობის ალბათობის პარამეტ- 
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რი. როგორც წინა პარამეტრები, ისიც წარმოადგენს 10 ბა- 
ლიან ექსპერტულ შეფასებას; უმაღლესი ქულა იწერება 
„ფარულ” დეფექტებისათვის, რომლებიც ვერ იქნებიან გა- 

მოვლენილი შედეგის დადგომამდე; 
- მომხმარებლის რისკის პარამეტრი LL7; ის განისაზ- 

ღევრება როგორც 8X4X»CL წარმოებული; ეს პარამეტრი აჩვე- 
ნებს ერთმანეთთან როგორ დამოკიდებულებაში იმყოფები- 
ან დეფექტის წარმოშობის მისეზსები ამჟამად; დეფექტები, 
რომლებსაც გააჩნიათ რისკის პრიორიტეტის უდიდესი კო- 
ეფიციენტი (LL7 > 100) ექვემდებარებიან პირველ რიგში 
აღმოფხერას. 

ანალიზის შედეგები შეიტანება ცხრილში (ნახ. 32). „ვიჯ- 
რო ადგილების” გამოელენისას, ობიექტის კომპონეტები, რო- 
მელთათვისაც ILL2 შეადგენს 100-სე მეტს, ექვემდებარებიან 

ობიექტის ანალიზის LMI,ს ცხრილი 

კომაო- | პროტეჩციური პოტენციური პოტენციური ჩყნტროლსი 

ნეჩტი | დეჟყექტი მისე'სი შედეგი 34 

I VM X დეფექტების წარმოქმჩის 
მისესების აჩალსი (იშიკავას 
დღიაგრამის მიხეჯეით) 

კ6კომპოჩენტური სტრუქტურული მახალების ყუნქციონალური 

მოდელი მოდელი ;:;I“”·I;;: მოღელი 

(C) ლ 
ღუღოლ ·:;3·(:)·(1—··;—·(? ' 
ზღობაღოლ 5-ლ==ლ2-C) 

ნახ. 32ვ. LIMC#ტ ანალიზსის სქემა 

ცვლილებებს, ანუ შემუშავდება მაკორექტირებელი (ან გა- 
მაფრთხილებელი) ღონისძიებები. 

რეკომენდირებულია განხილულ იქნას მაკორექტირებელ 
ღონისძიებათა „სემოქმედების მიმართულება” შემდეგი თან- 
მიმდევრობით: 

ს გამოვრიცხოთ დეფექტის წარმოქმნის მისეზი. კონ- 
სტრუქციის ან პროცესის ცვლილების დახმარებით შევამ- 

162



ციროთ დეფექტის წარმოქმნის შესაძლებლობა (მცირდება 
პარამეტრი #); 

2) შევაფერხოთ დეფექტის წარმოქმნა. სტატისტიკური რე- 
გულირების დახმარებით ხელი შევუშალოთ დეფექტის წარ- 
მოშობას (მცირდება პარამეტრი #)); 

3) შევამციროთ დეფექტის გავლენა. შევამციროთ შემ- 

კეეთსე დეფექტის გამოვლენის ან შემდგომი პროცესი ვა- 
დებისა და დანახარჯების გათვალისინებით (მცირდება პა- 
რამეტრი 8); 

4) შევამსუბუქოთ და გავსარდოთ დეფექტის გამოვლენის 
უტყუარობა. შევამსუბუქოთ დეფექტის წარმოშობა და შემ- 
დგომი შეკეთება (მცირდება პარამეტრი C). 

პროცესის ან ნაკეთობის ხარისხის ზრდაზე მაკორექტი- 
რებელი ღონისძიებები მათი გავლენის დონის მიხედვით 
განლაგდებიან შემდეგნაირად: 

.· ობიექტის სტრუქტურის ცვლილება (კონსტრუქციები, 
სქემები და ა.შ.); 

ი თობიექტის ფუნქციონირების პროცესის ცვლილება 
(ოპერაციების და გადასელების თანმიმდევრობა, მათი შინა- 

არსი და სხვა); 

« ხარისხის მენეჯმენტის სისტემის გაუმჯობესება. 
ხშირად შემუშავებული ღონისძიებები შეიტანება MM64 

ანალიზის ცხრილის გრაფებში. შემდეგ გადაიანგარიშება 
L67, პოტენციური რისკი მაკორექტირებელი ღონისძიებათა 
ჩატარების შემდეგ. თუ შეუძლებელია მისი შემცირება მი- 
საღებ საზხღვრებამდე (მცირე რისკისთვის ILV2<40 ან საშუ- 
ალო რისკისას IL62<100), შემუშავდება დამატებითი მაკო- 
რექტირებელი ღონიძიებები და მეორდება წინა ნაბიჯები. 

ანალიზსის შედეგებიდან გამომდინარე შემუშავებული მა- 
კორექტირებელი ღონისძიებებისათვის დგება მათი დანერ- 
გვის გეგმა. განისაზღერება: 

ი რომელ დროით თანმიმდევრობაში უნდა დაინერგოს 
ეს ღონისძიებები და რამდენი დრო დასჭირდება თითოეუ- 
ლი ღონიძიების დანერგვას, რამდენად სწრაფად გამოევლინ- 
დება ღონისძიების დაწყების შემდეტგ დაგეგმილი ეფექტი; 

.· ვინ იქნება ამ ღონისძიების დანერგვაზსე პასუხისმგე- 
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ბელი და ვინ იქნება კონკრეტულად მისი შემსრულებელი; 

« სად (ორგანისაციის რომელ სტრუქტურულ ქვედანა- 
ყოფში) უნდა იყოს ისინი ჩატარებული; 

ი რომელი წყაროებიდან იქნება დაფინანსებული ღო- 
ნისძიებათა გატარება (საწარმოს ბიუჯეტი, სხვა წყაროები), 

დღესდღეობით IMC64ტ ანალიზი ფართოდ გამოიყენება ია- 

პონიის მრეწველობაში, აშშ-ში და აქტიურად ინერგება ევ- 
როკავშირის ქეეყნებში. მისი გამოყენება საშუალებას იძ- 
ლევა მკვეეთრად შემცირდეს „საყმაწვილო სენი” წარმოება- 
ში შემუშავებათა დანერგვისას. 

7.56 ხარისხის ფუნქციის გაშლის 

დთფექნოლობია Cიი 

იაპონიასა და აშშ-ის ფირმების პროდუქციების კონკუ- 
რენციის პრობლემა სულ უფრო და უფრო მწვავე ხდება 
არა მარტო ევროპული ფირმებისთვის, არამედ პოსტსაბჭოური 
ქვეყნებისათვის ხოლო ამ კონკურენტულ ბრძოლაის ლახ- 
ვარს წარმოადგენს: 

ი შწარმოების ეფექტურობის ამალლება, კერძოდ დანა- 
ხარჯის შემცირება ხარისხიანი კონკურენტუნარიანი პრო- 
დუქციის დასამუშავებლად; 

ი საწარმოო პროცესების ორიენტაცია ყველა სტადიაზე, 
დამუშავების პროცესიდან დაწყებული, მომხმარებლის დაკ- 
მაყოფილებამდე. 

.· საქმიანი კულტურის ამაღლება და მართვის გაუმჯო- 
ბესება წარმოების ყველა რგოლში. 

იმისათვის, რომ შევასრულოთ ეს მოთხოევნები, აუცილე- 
ბელია გამოვიყენოთ დამუშავების ახალი ტექნოლოგიები, 
ნაკეთობის წარმოების დაგეგმვა და ტექნიკური მომჭზადება. 
ასეთი ტექნოლოგია დამუშავდა იაპონიაში 60-იანი წლების 
ბოლოს (1966 წ-დან) და დღეისათვის ფართოდ გამოიყნება 

მსოფლიოს სხვადასხვა ქვეყნებში. ამ ტექნოლოგიის ძირი- 
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თად ინსტრუმენტს წარმოადგენს CLL მეთოდი (ლს2გILIხ წსი- 
CI0ი 06VCI0CVო6ი( - ხარისხის ფუნქციის გაფართოება - ხფგ). 
ეს ექსპერტული მეთოდია, რომელშიც ცხრილების საშუა- 
ლებით ხდება მონაცემთა წარმოდგენა, აღსანი'შნავია, რომ 
ამ ცხრილებს სპეციფიური ფორმა აქვთ და მიიღეს დასახე- 

ლება „ხარისხის სახლები”. 

0L6 ტექნოლოგიის ძირითადი იდეა მდგომარეობს იმის 
გაგებაში, რომ სამომხმარებლო თვისებებსა („ხარისხის ფაქ- 
ტიური მაჩვენებელი” კ. იშიკავას ტერმინოლოგიის მიხედ- 
ვით) პროდუქტის სტანდარტების ნორმებსა და ტექნიკური 
პირობების პარამეტრებს შორის („ხარისხის დამხმარე მაჩ- 
ვენებლები” კ. იშიკავას ტერმინოლოგიის მიხ.ე არსებობს 

დიდი განსხვავება. 

0L6 ტექნოლოგიის ძირითად ინსტრუმენტს წარმოადგენს 
სპეციალური სახის ცხრილი, რომელმაც მიიღო სახელწო- 
დება „ხარისხის სახლი”. ამ ცხრილზე მოსახერხებელია 
ასახულ იქნეს ხარისხის ფაქტიური მაჩვენებლები (მომხმა- 
რებლის თვისება) და დამხმარე მაჩვენებლები (ტექნიკური 
მოთხოენა). ცხრილის ერთერთი ვარიანტი მოტანილია ნახ.33- 
ზე. 
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ტექჩიკური სამომხმა- | = .უ 
მოთხოენა 

·M რებლო ?· მენიშვნა 

2 | თეისებების > 
ომზეარებლის 

დ 2 ედარება | 2. 

მოთხოენა 
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5კური: -45 ულეები 

ობიექტური მიზანი 

ტექჩიკური ! 
იოთხოვნების 

შედარება 

მნივგჩე- 

ლობა 

შელრებითქ 
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0L0V ტექნოლოგიის ძირითადი ეტაპები 
(ნახ. 34) 

ეტაპი 1 ხარისხის გეგმის და პროექტის შემუშავება. 
ამ ეტაპსე მიმდინარეობს ბასრის მდგომარეობის და მომ- 
ხმარებლის მოთხოვნის კვლევა, დგინდება თუ რა უნდა 
ვაწარმოოთ. ბასრის სხვა მნიშენელოვანი პარამეტრების 
გათვალისწინებით მუშავდება მომხმარებელთა მოთხოვნე- 
ბი ხარისხისადმი. დგინდება ძირითადი მოთხოვნილებები 
და პროდუქციის მარკეტინგული პარამეტრები, ანალიზსდება 
და ფასდება კონკურენტთა ნაკეთობები. ამის საფუძველზე 
დგება ხარისხის გეგმა, რომელშიც აისახება დასამუშავებე- 
ლი ნაკეთობების მარკეტინგული რეიტინგები. განისაზღვრება 
თუ რამდენად მნიშენელოვანია (რეიტინგი) ხარისხისადმი 
თითოეული დადგენილი მოთხოევნა. განისასღვრება ნაკე- 
თობის კომპონენტები, კონკურენტთა პროდუქციის ანალი- 
სის საფუძველზე დგინდება კომპონენტების ტექნიკური პა- 
რამეტრები, ხდება რეკლამაციების გამოკვლევა და მომხმა- 

რებელთა შენიშვნები ხარისხისადმი. ხდება ხარისხის ფაქტი- 

ური პარამეტრების გამოკვლევა და ყალიბდება ხარისხის 
კომპონენტის დამხმარე პარამეტრები. ამის საფუძველზე მუ- 

შავდება ხარისხის გეგმა. დგინდება სარისხის უსრუნველყო- 
ფის მეთოდები და პროდუქტისა და ელემენტების გამოცდა. 

ეტაპი - 2. ხარისხის დეტალიზირებული პროექტის 
დამუშავება და წარმოების მთმზადება. ამ ეტაპზე დასრუ- 

ლებული პროდუქციის ხარისხის პარამეტრები გარდაიქ- 

მნებიან ცალეკული კვანძების ხარისხის პარამტრებად, რომ- 

ლებიც შეიტანება სპეციალურ ცხრილებში, ცალკეულ ელე- 
მენტებისათვის და ცხრილები კვანძებსა და ასაწყობ ერთე- 
ულებისათვის (რომლებშიც შედიან ცხრილებში ცალკეულ 
ელემენტებისათვის) საბოლოოდ დგინდება ელემენტების 
და ნაკეთობების კვანძთა ფუნქციები. აგრეთვე კვანძთა ხა- 
რისხის ნიშნები და სტანდარტები, მათი განმსაზღერელები, 
იგეგმება კონტროლის ელემენტების პოზიციები ნაკეთობა- 
თა კვანძთათვის მომავალ საწარმოო პროცესში. 

ეტაპი - 3. ტექპროცესების დამუშავება. ამ ეტაპზე 
მუშავდება ტექპროცესები და ტექნოლოგიური მოწყობი- 
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ლობები. ამასთან ყველა პროცესისათვის ტარდება ,ფსა“ 
ანალისი. ანალისის შედეგების საფუძველზე მუშაედება 
წარმოების პროცესის გეგმა, რომელიც რეალიზებას უკე- 
თებს მოცემულ სიზუსტეს, მინიმალური დანახარჯების შემ- 
თხვევაში. მტკიცდება სტანდარტები კვანძების ხარისხის მი- 
ხედვით, სტანდარტები მ%ზა პროდუქციასა და ცდებზე. ირჩე- 
ვენ მომწოდებლებს და დგინდება სტანდარტები შესყიდეებ- 
თან დაკავშირებით. 

ხორციელდება მოწყობილობების შერჩევა და თითოე- 
ული ტექნოლოგიური მოდელისათვის საბოლოოდ დგინდე- 
ბა ხარისხის კონტროლის პოზიცია, უპირველეს ყოვლისა 
ისეთი მახასიათებლებისათვის, როგორიცაა ფორმა, მოცუ- 
ლობა და პროდუქციის გამძლეობის პარამეტრები. ხდება 
წარმოების პროცესების ფაქტორების განსაზღვრა, რომლე- 
ბიც გავლენას ახდენენ ხარისხის ამ მახასიათებლებზე. ამას- 
თან მუშავდება ცხრილი, რომელშიც შედარებულია დასრუ- 
ლებული პროდუქტის ხარისხის ნიშნები და მოწყობილო- 
ბის მუშაობის პირობები და ხარისხის მაჩვენებლები (0C 
ცხრილი). მუშავდება საოპერაციო რუკები ტექნიკური კონ- 
ტროლის და დასრულებული ნაკეთობის ასაწყობად ხარის- 
ხის ცხრილი. კონტროლის საშუალების არჩევის შემდეგ, 
შემუშავდება ტექნიკური კონტროლის სისტემა ამწყობ წარ- 
მოებაში კონტროლის შერჩეული პოზიციებისთეის. 

მტკიცდება სამარშრუტო რუკები წარმოების ტექნო- 
ლოგიური პროცესებისა და ნაკეთობის აწყობისთვის. მა- 
კომპლექტებელი და შესასყიდი ნაკეთობების წარმოების 
დაგეგმვის ცხრილები გადაეცემა მომწოდებლებს. მომწო- 
დებლები ვალდებულები არიან შეაპირისპირონ წარმოების 
დაგეგმვის ცხრილები და ლ0C ცხრილები თითოეული მაკომ- 
პლექტებელი ნაკეთობის ხარისხის მაჩვენებლებთან. 

ტარდება საწარმოო პროცესის MIMს8/4 ანალიზი. ამას- 
თან ანალიზი უკეთდება როგორც საპროექტო მონაცემებს, 
ასევე კვლევის მონაცემებს, ანალოგთა წარმოების მონაცე- 
მებს, საცდელ დამზადებულ ნიმუშის მონაცემებს. ყველა 

გამოვლენილი პრობლემა დაუყოვნებლივ გადაეცემა გადაV- 
ყვეტილების მისაღებად შესაბამის განყოფილებას. ხდება 
მოდელის ხარისხის დასუსტება და პროექტის კორექტირება. 
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პროდუქციის ხარისხის ე”ება3მ32 !-I- ააუ 

( მიმსმარებლის | _ | - 
I ზ··თხოყ;·“ ! _· პროდუქტის კომპონენტის 

L—. ოა ხარისხის გეგმა 

ხარ"სსის· 

კრიტიკული 
, ·სრაე;ტრვჩი 

დროდექციისაჯშიი 
ტექნიკური 
შ(·""ხოენები) 

ჭ;რ!·სხის 

კრიტიკული = > 
ჰარამეტრები ს : == 

(ტექიკური მალო რა: § : 
მოთხოყნები 

ჰ ნყდისაჯმი | 

=1 ოჰერაციის 

-1- 1 ხარისხის 
გუტმა 

სამუშას ინსტრუქციები, ღამწ·;"·ეჰწს—·— 
პროცესისთჟეის, პროდექციის აწყიბის 
კონტროლის და გამოცდისათვის. 

ნახ. 34. CLჩ პროცესის სქემა 

მუშაობის ასეთი ტექნოლოგია საშუალებას იძლევა 
გავითვალისწინოთ მომხმარებლის მოთხოვნა ნაკეთობის 
წარმოების ყველა სტადიაზე, საწარმოს ხარისხის ყველა 
ელემენტისათვის და ამგვარად მკვეთრად ავამაღლოთ მომ- 
ხმარებლის დაკმაყოფილების მაჩვენებელი, შევამციროთ და- 
ნახარჯები პროექტირებაზე და ნაკეთობის წარმოების მომ- 
სადებაზე. 
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თავი 8 

ღანახარჯები ხარისხჯე 

არ შეიძლება ეკონომია გააკეთო 
ხარისხზსე, რადგან ხარისხი 
უკვე არის ეკონომია. 

იმ საწარმოთა სიცოცხლის უნარიანობა, რომელებიც 
ეწევიან, როგორც სხვადასხვეა სახის მომსახურებას ასევე 
რაიმე საქონლის წარმოებას, დამოკიდებულია მათ უნარზე, 
მიაღწიონ მომხმარებელთა მოთხოვნათა დაკმაყოფილებას. 
ძალიან ხშირად მრავალი მენეჯერი თვლის რომ გაყიდეე- 
ბისათვის მთავარია პროდუქციის ფასი და მისი მიწოდების 
ვადა, ამასთანავე სათანადოდ არ აქცევენ ყურადღებას, იმას 
თუ რამდენად ღირებულია მიწოდებული პროდუქცია (რამ- 
დენად ღირებულია საქონელი) აუცილებელია პროდუვ- 
ციის ღირებულება განხილულ იქნას, როგორც, კონკურენ- 
ტუნარიანობის განსასღვრის, ერთერთი უმნიშენელოვანესი 
ფაქტორი. უდიდესი ყურადრება უნდა მიენიჭოს პროდუქ- 
ციის ფასეულობის ზრდას თუ რამდენად ღირებულია იგი 
და არა ფაისის შემცირებას, რადგან მრავალი მომსმარებე- 
ლი განიხილავს ფასეულობას (რამდენად ღირებულია სა- 
ქონელი და მომსახურება) უფრო მნიშვნელოვან ფაქტორად, 
ვიდრე საქონლის ან მომსახურების ფასის შემცირებას. მარ- 
ჯ%ვე გამყიდველს შეუძლია მიიღოს შეკვეთა სამუშაოს შეს- 
რულებაზსე სხვა ფირმებთან კონკურენციის პირობებშიც კი, 
მაგრამ მხოლოდ პროდუქციის ან მომსახურების ხარისხი 
განსაზღვრავს იმ ფაქტორს შეუკვეთავს თუ არა ამ სამუშა- 
ოს განმეორებით მომხმარებელი. სოგიერთი ხელმძღვანე- 
ლები თვლიან, რომ მომხსმარებლის მოლოდინის დაკმაყო- 
ფილება ხარისხის მიმართ იწვევს ხარჯების სრდას მწარ- 
მოებლის მხრიდან, რაც თავის მხრივ ამცირებს მოგებას ან 
ზრდის პროდუქციის ფასს. ასეთი პოზიცია ეფუძევნება ორ 
მოსაზრებას. 
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+» მომხმარებლისათვის მისაწოდებელი პროდუქციის გა- 
უმჯობესება ითვალისწინებს ინტენსიური შემოწმებების ჩა- 
ტარებას და პროდუქციის დახარისხებას მათი შედეგების 
მიხედვით, რომელიც ექვემდებარება გადაგხავნას, გადაკეთე- 
ბას ან გადაყრას. 

" პროდუქციის ხარისხის გაუმჯობესება გულისხმობს 
ხარისხის დონის “სრდას. 

ეს ორივე მოსასრება არასწორია. სინამდვილეში ხარის- 
ხის გაუმჯობესებას მივყავართ ფაისის შემცირებისკენ_ იმ 
შემთხვევაში თუ “ ხარისხის გაუმჯობესების “ პროგრამა 

ს“წღრად არის შემუშავებული. 

81 ხარისხზე გაწეული ღანახარ– 

ჯების: რეგისრრაცია, ღათვლა, 

ფემადგენლობა 

მართვის ხელსაწყო 

ფინანსებსე ორიენტირებულ საზოგადოებაში, ბიზნესის 

ეფექტურობა იზომება მოგების სიდიდით. ფირმის საქმია- 

ნობასე ფინანსური კონტროლი არის საწარმოს სიცოც- 

ხლისუნარიანობისათვის უმნიშვნელოვანესი. დანახარჯე- 

ბის უმრავლესობა, რომლებიც დაკავშირებული არიან სა- 
ფწარმოს საქმიანობასთან, რეგისტრირდება ანგარიშებში და 

წარედგინება ხელმძღვანელობას. ამ დანახარჯების ცოდნა 

და ანალისი დიდ დახმარებას უწევს საწარმოს ხელმძღვა- 

ნელობას მის წარმატებულ მართვაში. საწარმოთა უმრავ- 
ლესობაში, რომლებიც დაკავებული არიან პროდუქციის ან 
მომსახურების ან წარმოებით, დანახარჯები ხარისხის მხრივ, 

მომხმარებელთა მოთხოვნილებების დასაკმაყოფილებლად 

საკმაოდ დიდია მაგრამ ისინი არ ახდენენ გავლენას საწარ- 

მოთა მოგებაზე მიტომ ლოგიკურია, რომ ხარიხზე დანა- 
ხარგები გამოვლენილ უნდა იქნეს, დამუშავებული და ხელ- 
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მძღვანელობიათვის წარდგენილი ისევე, როგორც 
სხვა დანახარჯები . სამწუხაროდ მრავალი ხელძღვანე- 

ლისათვის აღნიშნული მიუწვდამელია რადგან უმრავლეს 
საწარმოებში არ არსებობს ხარისხსე დანახარჯების შეგ- 
როვების და ანალიზ%სის სისტემა, მიუხედავად იმისა ,რომ 
აღნიშნული არც თუ ისე რთულია და უკვე საკმაოდ დამუშ- 
ვებული და გამოცდილია პრაქტიკაში. მათი ერთხელ გან- 
საზღვრა , უსრუნველყოფს ხელმძღვანელობას მართვის 

მძლავრი ინსტრუმენტით. 

ხარისხზე გაზეულიე ძირითალი 

ღანახარჯები 

იმისათვის რომ სწორად განისასღვროს დანახარჯები, 
უნდა იყოს დასმული 

შემდეგი ძირითადი კითხვები: 
" რა არის დანახარჯები ხარისხზე და როგორ წარმოიუ- 

ვებიან ისინი? 
#» აუცილებელია თუ არა დანახარჯები ხარისხზე? 
" როგორია დამოკიდებულება ხარისხზე დანახარჯებსა 

და ხარისხის მიღწევას შორის? 
“ წარმოადგენენ თუ არა ხარისხზსე დანახარჯები, კომპა- 

ნიის ბრუნვიდან სერიოსულ ნაწილს? 
" რა სარგებელი შეიძლება მივიღოთ ხარისხზე დანა- 

ხარჯების ანალიზიდან? 
განვიხილოთ თითოეული საკითხი უფრო დაწვრილებით. 
ხარისხზე დანახარჯები ჩვეულებისამებრ იყოფა შემდეგ 

კატეგორიებად (ნახ.35): 
” ხარჯები წუნის არ დაშვებისათვის ე.ი. ხარჯები რომე- 

ლიც დაკავშირებულია რაიმე სახის საქმიანობასთან, რომე- 
ლიც ამცირებს ან მთლიანად გამორიცხავს დეფექტების ან 
დანაკარგების წარმოშობის შესაძლებლობას 

+ ხარჯები კონტროლზე, ე.ი. მიღწეული ხარისხის დონის 
განსაზღვრასა და დადასტურებისათვის; 
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" დეფექტზე გაწეული შიდა დანახარჯები (ორგანიზაცი- 
ის შიგნით დანაკარგები) 

” დეფექტზსე გაწეული გარე დანახარჯები ე.ი. დანახარ- 
ჯები რომელიც გაწეულია პროდუქტზე მისი გაყიდვის შემ- 
დეგ. (ორგანიზსაციის გარეთ გაწეული დანახარჯები) ყველა 
ამ დანახარჯების ჯამი გვაძლევს საერთო დანახარჯებს 
ხარისხზე. 

სარისხზე გაწეული საერთო დანახარჯები 

პრისლექცისს პრისიქქ( ჯიის 

მესაბამი სსობა»სე შეუსაბამობასე 

დაჩახარდები დანახარჯებს 

გ·»ყ·»ფრ"· I·."LL":]?···I |·!ჩტრ··· ) გარე შადა ლი ჰ ” დანაკარგები დაჩაკარგები 

ნახ 35. ხარისხზე გაწეული დანახარჯების შემადგენელი 
ხარჯები. 

ზვ2 ხარისხზე გაწეული ღანახარ– 

ჯების შემადგენელი ელემენტე– 

ბის ჯოგალდი ჩამონათვალი 

4. გამაფრთხილებელ ღონისძიებებზე გაწეული ხარჯები 

4#. ხარისხის მართვა 
" დანახარჯები ხარისხის სისტემის დაგეგმვაზე. 
" მასალების, პროცესების, პროდუქტების, ტექნიკურ მახა- 

სიათებლების ხარისსზე მომხმარებელთა მოლოდინის გარ- 

173



დაქმნასე გაწეული დანახარჯები. 

4) 2. პროცესის მართვა 

" პროცესების მართვის საშუალებების დაგეგმაზე გაწე- 
ული ხარჯები. 

" დანახარჯები პროცესების შესაძლებლობათა შესწავ- 
ლაზე. 

" დანახარჯები საწარმოო პერსონალისათვის ტექნიკუ- 
რი ხელშეწყობის განსახორციელებლად. 

43. სხვა დანაყოფების მიერ ხარისხის დაგეგმვა. 

“ დანახარჯები რომელიც დაკავშირებულია ხარისხის 
დაგეგმვის საქმიანობასთან, იმ პერსონალის მიერ, რომელიც 
არ ექვემდებარება ხარისხის მმართველს. 

#4 4 საკონტროლო და გამზომი მოწყობილობები. 

#5. მომარაგების ხარისხის უზრუნველყოფა. 
" მომარაგებაზე ხელშეკრულებების გაფორმებამდე მასა- 

ლებისა და პოტენციურ მომწოდებელთა შეფასებაზე გაწე- 
ული დანახარჯები. 

46 ხარისხის სისტემის აუდიტი. 

#47. ხარისხის გაუმჯობესების პროგრამა 

4#.8. ხარისხის საკითხების შესწავლა 

49 ალღურიცხავი ხარჯები. 

8. დანახარჯები კონტროლზე 

8.1 შემოწმებები და ცდები 

82. მოწოდებული მასალების გამოცდა და შემოწმება 

174



ც3. შემოწმებასა და ტესტირებაზე მასალები 

84. პროცესის კონტროლი 

85. შემკვეთის მიერ პროდუქციის მიღება 

3-6. სათადარიგო ნაწილების და ნედლეულის შემოწმება 

8.7. პროღ·უქციის აუდიტი 

C. დეფექტზე შიდა დანახარჯები 

C1 ნარჩენები 
· იმ მასალების ღირებულება, რომელიც არ პასუხობს 

ხარისხის მოთხოვნებს. 
დანახარჯები მათ უტილიზაციასა და გადატანაზე. 
% ნარჩენების სალიკვიდაციო ღირებულება ხარჯებში 

არ ჩაითელება. 
C2 გადაკეთება და რემონტი 
C3 დანაკარგების ანალიჭზი. 
44 ურთიერთ დათმობები. 
C5 ხარისხის შემცირება. 
C6 გადაკეთება და ნარჩენები, რომელიც წარმოიშვა მომ- 

წოდებლის ბრალეულობით. 

ა ეფექტზე გარე დანახარჯები ! 
01 მომხმარებლის მიერ უარყოფილი პროდუქცია. 
L2 საგარანტიო ვალდებულებელი 
პ პროდუქციის მოდერნიზაცია 
04 საჩივრები 
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ღანართი 1 

ა5V0I - ანალიზი 

დანაყოფის დასახელება 

ძლიერი მხარეები სტატ'ესი გაძლიე- 

(ხო, არა) | რების სა- 

შ'ეალება 

1. თანამედროვე მოწყობილობები 

2, ადეკვატური ფინასური რესურსები 

3. მომსახურეთა კარგი კვალიფიკაცია 

4. მუშაობის უნიკალური პროფესი'ელი ყნა- 

რჩგევები 
5. შესაფერისი ტექნოლოგია 

6. მცირე დანახარჯები 

7. მისაწვდომობა კომპანიის რეს'ურსებთან 

8. ·ეპირატესობა კონკურენციის სფეროში 

9. კლიენტებთან კარგი რეპუტაცია 

10. შეკვეთების შესრ'ელების ეადებში უპი- 

რატესობა 

11. ინოვაციური პოტენციალი 

12. მართეის ეფექტური სისტემა 

13. საწარმოო შეფერხებებზსე სწრაფი რეაგი- 

რება 

14. მართვის საინფორმაციო სისტემის მოგ- 

ვარება 

სხვა პძლიერი მხარეები 
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სუსტი მხარეები სტატუსი 

(ხო, არა) 

მიზესები 

და გამაფ- 

რთხი 

ლებელი 
ღონისძიე- 

ბები 

არ არსებობს განყითარების მკაფიო 

სტრატეგია 

მოძეელებუელი მოწყობილობები 

დაბალი მომგებიანობა 

ფინანსერი სახსრების 'ეკმარისობა 

აუცილებელი სტრატეგიული ცვლილებე- 
ბის დაფინანსების უუნარობა 

მგრძნობელობა კონკერენტული წნეხის 

მიმართ 

მმართყველობითი პერსოჩალის არაკვალი- 

ფიცირებულობა 

მომსახერე პერსონალის არასაკმარისი 

კვა I"0?,"·,IX(]0·> 

ცუედად გამართული საწარმოო პროცესი 

ახლის დამუშავებასა ღა კვლევის სფერო- 

ში ჩამორჩენები 

ბასარსე სუსტი წარმოდგენა 

არასრულყოფილი მართვის სტრ'ექტ'ერა 

არ არსებობს მკაფიო შინაგანი კოორსი- 

ჩაცია 

კონტროლის არასრულყოფილი სისტემა 

ხელმიღეანელობის იჩფორმირების ეფექ- 

ტური სისტემის არარსებობა 

აღრიცხვეის არასრულყოფილი სისტემა 

ოპერატსული და ფინანსუეური დაგეგმეის 

სისტემის არასრულყოფილობა 
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ჰერსონალის დაბალი მოტივაცია 

ჰპერსონალის სტიმულირების არაეფექტე- 

რი სისტემა 

სხყა სუსტი მხარეები 

გარეშე პოტენციური შესაძლებლობები სტატუსი 

(ხო, არა) 

გამოყენე- 
ბის გსები 

ახალ ბასარ'სე ან სეგმეტებსე გასელის 

შესაძლებლობები 

პროდუქციის ასორტიმენტის გაფართოება 

ახალი პროდუუქციის გამოშეებაში სპერს“- 

ნალის 'ყნარ-ჩვევებისა და ტექნოლოგიური 

ნოუ-ხაუს გამოყენება 

ახალი ტექნოლოგიების ათვისება 

მოთხოყნილების მკვეთრ სრდასთან და- 

კავშირებით სწრაფი განვითარების “თშმესაძ- 

ლებლობა 

ეალუტის კურსის ხელსაყრელი ცვლილე- 
ბები 

დანახარჯების შემცირება ინტეგრაციის 

ხარჯსე 

ახალ მომწოდებლებსე გასვლა 

კვალიფიციური სამუშაო ძალის მო'ხიდ- 

ეის შესაძლებლიიბა 

სხვა გარეშე 'შმესაძლებლობები 

პოტენციყრი გარეშე საშიშროები 

სტატუსი 

(ხი, არა) 

გაფრთხი- 

ღების ღო- 

ნისძიებები 
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კონკურენტების ბასარზე გასგლა შედა- 
რებით დაბალი დანასარჯებით 

შემცვლელი საქონლის გაყიდღვყების ზრჯა 

ბასრის ჩნელი სრდა ან მისი სტაგნაცია 

მომწოდებელსე ღიდი დამოკიდებულება 
რესურსებსე ფასების ზრდა 

ვალუტის კერსის არახელსაყრელი ცვლი- 

ლებები 

ძვირადღირებული კანონიერი მოთხოვნები 

მაღალი დამოკიდებულება მოთხოვგნის და 

ბისჩესის განვითარების სასიცოცხლო ციკ- 

ლის ეტაპის შემცირების მიმართ 

მომწოდებლისა და მყიდველების გაზრდი- 

ლი მოთხოვნები 

არახელსაყრელი დემოგრაფიული ცვლი- 

ლებები 

მომხმარებელთა გადახდისჟნარიანობის 

შემცირება 

სხეა გარეშე საშიშროებები 
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ღანართი 2 

ხარისხის მენეჯმენრის სისდემის 

ღოკუვეწტაციის ჩამონათვალი (ხმს) 
ღოკ ·”I,I |ნ(·|" 

I სარისხის სასელმძღეანელი, რ··!მეღ··ეიც წშესულია მიყლიანად აჩ 

ნაწილობრიე შემღები დოკუმენტები: 
L.I. 15 9001:2000 მსინხოვჩათა რეალი'საკია: 

12 | ორგანი საციისს განეითერებისს „კონ(აებ |ია: 

I.3. ხარისხის სყეროში 'სრგანი საცსის პიილიტიკა: 

I.4. ხარისხის სფერომი «არგანისაციის მი'სნები, 

I | მისიები ხარისხის სფეროში (დოჩეების მისედეით: სამსიხურები. 

დაჩაყოფები, პროცესები): 
16. | ხარისხის გეგმები; 

7 | ირგანი'საციხული დიაგრამები: 

ს8.. | პროცესების 'ურთიერთკავშირი; 

I9 | პროცესების აღსერილობა; 

I.I0. | ნოარმატი ულ-ტექნიკური დოკუმენტაციი«(სპეციპიყაცია): 

II | დიკემენტირებელი პროცედურები: 
L.12. მეთიოდური, მუყმა, საკონტროლო ინსტრუქციები, 

1.I3. დოკუმენტები. რთომლებიც მოსცავენ შენაგაჩნი ურთიერთქმედებათა 

აღწერილობას (თანამყებობრივი ინსტრ'ექტიები, დებულებელი 

სტრუქტურული დანაყოფების შესახებ): 
1.14. | სამუ'მაო გრაფიკები. გეგმები: 

L.I5. | იიწონებელი მომწოდებლების ღი ქვემონიჯარეთა სია; 

L16. | გამოსაცდელი და სიინსპექტიო გეგმები: 
1.I7. | ჩაჩაწერები სარისხის შესიახებ: 

I.18.. | .,სმს“ დოკუმენტების რეესტრი: 

1.1მ. | ხარისხის ჩანაწერის მესახებ ყყირმების რეესტ რ 

2. „ხმს“ დოკუმენტირებელი პროცედურები, მ.-4: 

2.. | დიკუმეჩტაციის მართვის წესი;: 

22. | ხარისსის %1ესახებ ჩანაწერების მართვის Vესი: 

23. | სარისხის მეჩჯმენოიხს სისტყმის შიდა აუდიტის. დაგეგმარების, 

მომსადების ჩატარების Vე!"": 

24. | ეუსაბამოებათა მართვის ზესი; 

25 | მაკორექტირებელი, ქმედებების გატარების Vე!: 
26. ( გამაფრთხხლებელდის საქმიანობის გატარების V ე 
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3. მეთოდოლოგიური, სამუშაო ღა საკონტრილო ინსტრუქციები 

შემდგომში დოკუმენტების ჩათელით; 

3.L მომხმარებელთა დაკმაყოფილებით ანალიზის გატარების წესი; 

32. | მაკომპლექტებელი და სხვა მასალების მომწოდებელთა მიმართ 

შეფასების, შერჩევის ღაშვების და მართვის წესი; 

3.3. ქეემოიჯარეთა მიმართ, შეყასების, შერჩევის, დაშეების და მარ- 

თვის წესი; 

3.4, ძირითადი საქმიანობის დაგეგმარების წესი; 

315. | საქმიანიობისა და პროდუქციის ხარისხის კონტროლის წესი; 

36. | მომწიიდებელთა მიმართ ხარისხის კონტროლის წესი; 

3.7. ქეემოიჯარეთა მიმართ ხარისხის კონტროლის წესი; 

3.8. შემსრულებელთა სამუშაო ინსტრუქციები; 

ხარისხის შესახებ ჩანაწერთა ფორმები მათ შორის; 

4.I. მონაცემები ხელმძღვანელთა მხრიდან ანალი'სის ჩატარების შესა- 

ხებ; 

4.2. მონაცემები განათლების, სწავლების, უნარჩვევების პერსონალის 

გამოცდის შესახებ 

4.3. მონაცემები, რომლებიც მოწმობენ იმასე, რომ პროცესები და 

პროდუქცია პასუხობენ მოთხოენებს 

44. | პროდუქციის, პროცესების, ქმედებების შედეგების ანალიზი რომ- 

ლებიც გამომდინარეობენ ამ ანალისიდან. 

4.5. პროექტირების საწყისი მონაცემები 

4.6. პროექტირებისა და ამისათვის საჭირო ღონისძიებების ანალი- 

სის შედეგები 

4.7. პროექტირებსა და ამისათვის საჭირო ღონისძიებების ვერიფი- 

კაციის (დადასტურება) შედეგები 
4.8. მომწოდებელთა შეფასებისა და ნებისმიერი ღონისძიებების, 

შედეგები რომლებიც წარმოიქმნებიან ამ შეფასებათა შედეგად 

4.9. შიდა აუდიტისა და შემდგომი ღონისძიებების შედეგები 

4.10. მიღებული მაკორექტირებელი ქმედებების შედეგები 

4.11. მიღებული გამაფრთხილებელი ქმედებების შედეგები 
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ღანართი 3 

პროცესების ღეტალური 

კლასიპიპაციის მაგალითი 
პროცესი დანინულება 'მედეტი სVთორად 'ესრუეულებეული 

პროცესისა 

3.1 მემყიდუეების 

პროდცესი იწყება 
მომსმარებელთა 

მოთხოენების 

განსასდერით და 

მითაყრდება მიდე- 

ბით (აჩ/დი მომ- 

სმარებლის მიერ 

პროდუქტის. აჩ 

მომსახურების 

შესყიდეის ჯამ- 

იკიდების წეხა- 
ხებ), 

3.I.I მესყიდეების 

მომხადების პრ- 

ფცესი 

3.I2. მომსოიჯებ- 

ლის მერჩეყის 
პროცესის მოჩი- 

ტორიჩგის პრ!- 

(;··||I" 

ხსეთი პროდუქტის აჩ 
მომსასურების შეეი- 

ეა. რომელი(ჯ აკმაყო- 
ფხლებს მოამხმარე- 

ბელიია მოთხოენას 

(დამკეეთი) 

დადგიჩდეს შესყიდევ- 
ბის მოთსოყნა და 

მთ'სნები 

განისასღდეროს (I- 

დებელის საწარმო ან 

ორგანხაცია, რჯოომე- 

ლი მეყსაბამება 

მოითსხოვნებს. 3.1.1. 

– განსახდვერულია შემკვეთის მიერ 'მესეჯ- 
ყვების მოთხოენა. შესყიდვების მირანი.შეს- 

ყიდვების სტრატეგიია და შეხყიდვების ჯა# 

ტკიცების კრიტერიუმები: 

- შესე'მავებელია კონტრაქტი. რომელიL; 
გასაგებოს განსასდერავს მოსალიყყხნელ შე- 

დეგებს. მსარეთა ყალდებულებებს და მოვ= 

ლყობებს. 

_ შესხუდი იქჩება მხოლოჯდ ის პროდიექ- 
ტი დ/ან მომსახურები. რომელიც დააკმაჯ- 

ფილებს მომსმარებელთა დაფი,სსრებულ 

ა ნიიუნებ?შა; 

– მესყიდესხ პროცესი იქჩები მეთვალეურე- 
ფბის ქვეშ ისე. რომ პარამეტრები როგორე- 

ბიცას ყასი, ნომეჩყლატურა და სარისსი. 

'მეესაბამებოდნენ მომხმარებელოთა, მოთსMე- 

ჩებს: 

– მიწოდებულის შესყ–Iვა, მიღებულია. 
ა მიერ – განსასდერულია მომსმარებელ 

“შესყიდყვებისადმი მოთიხოუნა,. 

– გაჩსახდერელია მესყიდეების სტრატეგის, 

– გაჩნსასდერულია 

სპრიტერიუჟმები. 

შესყიდეების მიღებაია 

– განსასდღყრულია შენესდეებისადიი (M"- 

სოყჩები: 

– მომწადებელი 'მერჩყულია მისი მეთავასე- 

ბის . საფუძველსე: 

– მომსადებულია კრნტრაქტი მომწოდებელ- 
თაჩ და ჩატარებელია მასიან მოლამარაკე- 

ტები. 



3.1.3. 

მომწოდებლის 

მონიტორინგის 

პროფესი 

3.1.4. შესყიდეე- 

ბის მიღების 

პროცესი (შეს- 

ყიდეების დამ- 

ტყიცება დამ- 
კვეთის მიერ) 

3.2. მიწოდების 

პროცესი 

3.3. შემკვეთის 

მოთხოვნათა 

გამოვლენის 

პროცესი 

პროდუქტის მოწოდე- 

ბის პროცესში მომ- 

წოდებლის საქმიანო- 

ბის თეალყური (ან 

მომზსზადება და მიწI- 

დება) 

იმ შემთხევევაში, თუ 

პროდუქციისაღმი წ 

ყენებული მოთხიოენა 

დაკმაყ····ყილებულია. 

მიღებულ იქნას შეს- 

ყიდული პროდუქტი 

მიეწოდოს მომხმარე- 

ბელს პროდუქტი, რო- 

მელიც შეესაბამება 

მის მოთხოვნებს 

ეგროვდეს, დამუშავ- 
დეს და დაფიქსირდეს 
მომხმარებლის მოთ- 

სოენები, უზრუნველ- 

ყოფილი იქნას მათი 

განხორციელება «რო- 

დუქციის სასიცოც- 

ხლო ციკლის მთლია- 

ნი პერიოდის განმავ- 

ლობაში განისაზ- 

ღეროს პროდუქციის 

კონფიგურაციის საბა- 

ზო ხაზი 

– მომწოღებლის და მომხმარებლის აუცილე- 

ბელი ერთობლიეი საქმიანობა სრულდება 

წესის თანახმად; 

– მომწოდებელი რეგულარულად აწედის ინ- 

ფორმაციას მოწოდების მსვლელობის შეს»- 

ხებ; 

– ზორციელდება მოწოდების შედეგების შე- 

დარება ხელშეკრულებაში აღნიშჩულ მოთ- 

ზხოენებთან; 

– მიღება ეფუძნება შესყიღეების სტრატყგიას 

და ხირციელდება შეთაჩხმებულ მოთხოვნა- 

თა შესაბაშისად; 

- მიწოდებეული პროდუქტი ან მომსახურება 

მათი მახასიათებლების მიხედვით შეესაბამე- 

ბა მოთხოენებს; 

– მომხმარებელს გაეგზაენა ჰასუხი შის მოთ- 

ხოენაზე; 

– მომხაღებულია კონტრაქტი მიწოდება'სე; 

– შემსრულებელი დარწგუნებულია თავის 

შესაპლებლობაში, შეასრულოს კონტრაქტით 

გათვალისწინებული ყველა ჰირობები (მომ- 

ხმარებლის ყველა მოთხოვნა). 

– დადგენილია მომხმარებელთან კაეშირის 

არხები: 

– განსაზღვრულია და შეთანხმებულია მომ- 

ხმარებელთა მოთხენები; 

- შეიქმნა მექანისმი პროდუქციის კონფიგუ- 

რაციის დადგენილ საბაზოხაზში მომხმარებ- 

ლის ახალ მოთხუოვჩათა ჩართვისა; 

– ყველა ცელილებები, რომელიც გამოწვეუ- 
ლია პროდუქციის შექმნის ტექნოლოგიის კო- 

რექციით, ან მომხმარებლის მოთხიოენით, 

იდენტიყიცირებყლია და მათი დანერგვა 

მართვის ქვეშაა, 
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34. დამკვერ- 

თან ურთიერ- 

თქმე-დების 

პროდცენი 

3.4.1. ··|·-|II··I .,თ 

ტადლიის 'V- 

რუნეელყოფის 
პროცესი 

34:2. 'მემცვე- 
თის მხარდაქ,ე- 

რის პროცესი 

პროდექტი გამოყეჩე- 
ბულ იქჩას მშესაბამის 

ტექნიკერ გარემოში / 

აჩ ბუჩებრიე გარემო"ი 

და უსრჟნეელეოფილი 
იქნეს პროდუქციის 

მომხმარებლის ხუელა- 

შეზწყობა 

მომხმარებლის მიერ 

'უსრუნვე სფალი 4I- 

ნას პროდოუქ)ციის კო- 

რექტული და ეფექტუ- 
რი გამოყენება მისი ექ- 

სპლუატაცხხს მილღიანი 

პერიხოდის განმაელიობა- 

ში ტექჩიკურ და ბ'ე- 
ჩებრიე გარემოში 

პროდუქტის ეფეტუე- 
რად გამოყეჩების მხარ- 

მძ· 

იქმნას და უხრუნეელ- 

დაგჯერის მი'სჩით 

ყოყფყილი იქნას მომსშა- 

რებლისათეის მისალები 

სერყისის დონე. მომ- 

ხმარებლისათვის დახ- 

მარებისა და კონსულ- 

ტაციის ოუსრ'უჩნველსა- 

ქოფად. პროდუექტის გა- 

მოყენების პრ ესი" 

მხარდა: 

მოთსოვნათა მესაბამი- 

სად 

ერისათყის 

_ ფევსრჟჩეელყოფილია რVIIუნება იმამი, 

რო ფმერაცია პროდუექტითან დაკაე- 

რებით შესრულებელია, სVორად; 

_ უსრუჩველეოფილია რწმუჩება, რო 

პროდუქტი შესაბამის ტექჩიკურ ან ბ'უ- 

ნებრივ გარემომი იმყოფება 

– მომხმარებელი 'უ სრყნეელერფიდლათია 

დახმარებით პროდლ უქისს ეექსპლუაფა- 

რ სის შესახებ კონსულფტაციებით: 

– პროუქციის სარპერაციორო რისკეტი 

(რისკები ექსპლუაბტაცისს პრიო(;ეხში) 

იდენტიფიცირებელია დი მეთეალეურე- 

ობის ქეგშაა: 

_ უსრუნყელეოფილია რწმუნება (და- 

ჯერებულიობა), რომ პროდუქტი გამოყე- 

ჩებული იქჩება შმესაბამის ტექნიკურ და 

ბუნებრიე გარემო ი მოთხოყჩათა თა- 

ნჩნახმიაჯ: 

– ···|·|I6|···|I·I;|·1 ხეეცეიე–_–§უბ) რწშუჩება· რ""! 

პროდუქტის მშესაილებლობა ყესაბამე- 

ბა მომსმარებელთი მოთ სოყნებს: 

– მომსმარებლის მო სოყნები მომსაზუ)- 

რების სერეისის სფეროში პროუქტის 

მხარდაქერის ში'სნიი იდეჩნტიფიცირყე- 

ბულია და თყალეუერი ედეყჩება სერეი- 

სის პროდცესი; 

– განისასდერება მომხმარებდსს სერ- 

ეისით და ექსლუაბტაციის პრიცესში 

პროდუქციის მჯგომარყობიით დაკმაყო- 

ფილების დროჩე: 

– ჩორ/სელჯება როპერიატსული მხარდა- 

ჭერა, პროდექტის 

ოჰერატიელად წედება ყველა პრობლე- 
მები, ფიქსირდება მომსმარებლის კით- 

მოხმარების დროს 

სეები და მორხოენები: 

– მომხმარებისის მოთსოყნათა რმესაბა- 

მისად იცელება სერყისის (Mა0სას'ურე- 

ბის სახეფტა: 
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M.I. პროდუქტის 

, დამუშავების 

| პშროცესი 

, M1.1. პროდიექ- 
, ციისადჯმი და 

'' მის შემუშავები- 

' სადმი შემკვე- 

, თის მოთხოვნა- 
' · თა ანალიზი 

პროდუქტის მი- 

მართ მოთხოენ-- 

“ია შექმნა (ფუნ- 

ქციონალური ჯა 

არაფუნქციონ»- 
.ღ·ური) 

პროდუქტის კომ- 

ჰპონენტებისადმი 

მოთხოყნათა შე- 

მუშავება 

– 'მემუშავებულია პროდუქტი; 

– 'მემუშავებულია პროდუქტის საცდელი 

ნიმუშები (პროტოტიჰები), რომელი(ჯ გეიჩვე- 

ნებს. რომ საბოლოო პროდუქტი ბახირდება 

მომხმარებელთა მოთხოვნებ“სე; 

– უსრუნეელყოფილია შესაბამისობა მოთ- 

ხოენებსა და პარამეტრებს შორის; 

- არსებობს ობიექტური მტკიცებელებები 

(მაგალითად, მიღებული ცდების პროცეს- 

“ში), რომლებიც ამტკიცებენ მოთხოვნათა 

მიმართ საბოლოო პროდუქტის შესაბამისო- 

ბას; 

– უზრუნველყოფილია დაჯერებულობა, 
რწმენება, რომ პროდუქტის გამოყენება 

გაჩხორციელდება დადგენილ ტექნიკურ 
დაV/ან ბუჩებრიე გარემოში და იგი მიღებუ- 

ლი იქჩება მომხმარებლის მიერ; 

– შემუშავებულია პროდუქტისადმი ტექნი- 

კური მოთხოვნები, რომელიც შევსაბამება 

მომხმარებლის დაფიქსირებულდ მოთხიოე- 

ნებს; 

– შემუშავებულია პროდუქტის სტრ'უქტურა 

(განსაზდერულია კომპონენტები და კავში- 

რები მათ შორის); 

– შემუშავებულია მოთხოეჩები პროდუქცი- 

ის თითოეული კომჰონენტისადმი; 

– შემუშავებულია საცდელი ნიმუშების 

შექმნის სტრატეგია, რომელიც გაჩსაზხ- 

ღერავს პრიორიტეტებს პროდუქციის მოთ- 

ხოვნათა მიმართ, მისი რეალიზაციის 

დროს, 

– მოთხოვნები პროდუქციის მიმართო დამ- 

ტკიცებულია და აუცილებლობის შემგთხვე- 

ეაში გაუმჯობესებული იქნება; 

– მოთხოვნები, შეთავაზებული გადაწყეეტი- 

ლებები და მათი ურთიერთდამოკიდებულე- 

ბა დაყვანილია ყველა დაინტერესებულ 

მხარეებამდე (მაგ. მომხმარებლის, მიმწო- 

დებლის და სხეა), 
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MVI.2. 

ის სპეციპიკაციის 

შექმჩის პროცესი 

პრო უქცი- 

M.13. პროექტირე- 

ბის პროცესი 

პროდუქტის 

კომპონენტები- 

სადში, მო ხოე- 

ჩათა მემუმავე- 

ბა 

მემუმავდეს 
პროდექტისა და 

კომპონენტები- 

სათყის ტექჩი- 

კურს გადაწყ1ე- 
ტილებები, რამ- 

ლებიც შეესაბა- 

მებიან მოთხოე- 

ჩებს. ხოლიო ეს 

შესაბაშისობა 

ექვემდებარება 
გამიცდის 

– შემუმავებელია კომპონენტებისადმი დი 

მათ მორის კავშირებისადმი მოთხოენები. 

რომლებიც “რეესაბამება მიმხმარებელია 

მოთხროეებს: 

- შემუშმავებულია მოთხოვნები, რომლებიც 

ექვემდებარება აჩალისს. კორექტირებას და 

გა სომყას; 

– დადგენილია, თუ როგორ ახდენეჩ გაულე- 

ჩას ეს მოთხოვნები ტექნივურ და ბეჩებრიე 

გარემოსადმი შ ხოენებ“სე: 

– შემემავებელია პროდექტის კომპონენტე- 

რის საცდელი ნიმუშების 'მექმჩის სტრატე- 

გია. რომლები გაჩნსა სხღვრაყენ პრიორიტე- 

ტებს რეალი სა(ვიის დრიოს დასგყჩილ მოთი- 

ხოყნათა 'მესაბამისად. 

– კომპონენტებისადმი მოთხოეჩები დამტკი- 

ცებულია და აუცილებლობის 'ემ სყყვა!" 

იქჩება სრ“ლიეოყკოლი!ს: 

– მოთხოენები, მშემითავასებული ტ»ღ·.—§ Iვე- 

ტილებები და შათის 'ურთხერთობებს დაყყაჩC- 

ლია ყყელა დაინტყრესებულ მხარეებისაღდმი 

(მაგ. მოსხმარებელი, მომწოდებელი და სხვა); 

– დაგეჩილია მესაბამისობა პრყუქტსა და 

მის კომპონენტებს "მ სრ“!!ს; 

_ მემუმავებულია პროდუქტის საერ"V5 

სტრუქტერა და აღწერილია მისი ძირიიალი 

კომპოჩენტები; 

– კომპონენტებისათეისს მშემუეშავებულია გარე 

და შისა იჩტერყეისები (მაგ. დამაგრების 

კოჩსტრ'ექცია, - მექაჩიკური ინტერყეისი. 

სიგჩალების პარამეტრები და სახერბები – 

ელექტრო ინტერყვისი, თანამდებობრიე V- 

ეალეობები და სხყა) 

– შემუშავებელია, კომპონეიტების დეტალე- 
რი დი'საინი, რ|·!შ|ე|ლ"ც სამუალებას ი დყვა 

ფშეიქმნას და გამოიცადოს ისნთ; 

– დადგეჩილია 'მესაბამისობა პროდუქციასა 

და შის კომპონენტებისადმი მოთხოენათა და 

ტექნიკურ გადაწყვეტილებათა წინიდიდებებს 
“II-)რ/)!!. 
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M.) 4 საკონსტრ.ექ- 

ტორ. ლ ემეჩ- 

ტაციის წექმჩნის 

პროდესი 

M15. ტექნოლო- 

ტგიური ჯაა,უმენ- 

ტაცისს “ექმნის 

პრო(უესი 

M.I.6. კომაოჩენ- 

ტების გამოცდის 

პროცესი 

“ყიქმნას კომპონენტე- 

ბის ჩიმუმები და ე- 

მოVწმდეს, რომ ისიჩი 

სუსტად ასახავეჩ სა»- 

როექტო მოთხოვნებს 

'შშემუწშაყვვეს კომპონენ- 

ფღების, ან მილიანი 

პროლექციის რშექმიის 

ტექნოლოგია 

გატარჯეს პროლ“უქტის 

კომპოჩეჩტების გამოX> 

და დადგენილ. მოთ- 

ხოენათა შესაბამისო- 

ბრა'სე 

– შეიქმნის გერიფიკაცხათა კრიტერიუ- 
მები; 

– მშემუშავებულიი ჯა მეიქმჩიყითა კომ- 

სოჩენტებ! 

– განსახღერულია შესაბამისობა. სა+- 

როექტო მოთხოყჩებსა და კომპოჩენ- 

ტთა თეისებებს “ორის: 

– განხორციელებულია, კომმონენტთა 

ქერიფიიკა:(კია: 

– განსასღვრულია კომპონენტების შექ- 

მჩის იპერიციათა თაჩმიმდეგრობა: 

– განსა'სდერელია თითოხეული ოჰერ»- 

(III"II მინაარ!""!: 

– გაჩსა სღყრულია დანადგარები და 

იისოოეული ოჰერაციის ხელსაწყო: 

– განსასდევრ'ულყა, თხიოეელი სჰერა- 

(აფსათვის ტექნჩოლოგიური რყეიმები: 

– უსრუნველეოფიოღია რწმუჩება, რომ 
შემეშავებული ტექნოლოგია შეესაბამე- 

ბა მოთხოვჩებს; 

– შმემუეშავებული მიღების კრიტერიუმე- 

ბი. რომლებიც უ'სრუჩყელეოფენ დას- 

ტურს პროდუქციის კომპონენტების 

მოთხოყნათა მიმართ შესაბამისობასე: 

– პროიდუქტის კომპონენტებს გამოცდი- 

ლია გამომუშავებული კრიტერიუმების 

“შესაბამისად: 

– გამოცდის შედეგები დოკუმეჩნტირე- 
ბუღლია: 

- შემუშავებულია ქმედება 'ჟვარგის 
პროდუექციის მიმარი (მაგ. გადაკეთება 

განმყრორებითი გამოცდის შედეგად ე- 

·ესაბ·*ეობებ") 

– არის რწმყნები. რომ უჟარგის პრო- 

დლუქციის მიმართ ქმედების სტრატეგია 

რეალი'სდება; 
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XV.I.7. ნაკეთობის 

გამოცდის პრო- 

ცესი 

II.I, საწარმოო 

დაგეგმარების 

პროცესი 

II2. საწარმო“ი 

ლოჯისტიკის 

პროცესები 

ჩატარდეს პროდუქცი- 

ის გამოცდა დადგე- 
ჩილ მოთხოენჩათა 'მე- 

საბამისად 

პროდუქციის ვადაში 

მიწოდების კუთხით 

კოჩტრაქტის შესრ'უ- 

ლების 'უსრუნველყო- 

ფა 

უ სრუნეელყოფილი იქ- 
ნას საწარმოო ჰრო- 

ცესი და გეგმიურ ვა- 
დებში საჭირო პრო- 

დუქტების მიწოდების 

პროცესი 

– მემეშმავებელია პროდ'უქციის მიღე- 

ბის კრიტერიუმები, რომლებიც უ'ს- 

რუნველყოფენ პროდუქციისადმი წაყე- 
ჩებული მოთხოვნების შესაბამისობის 

მტკიცებას. 

– პროდუქტი გამოცდილია შემუშავე- 

ბული კრიტერი'ემების შესაბამისად: 

– გამოცდების შედეგები დოკუმენტი- 
რებ'ულია; 

– შემუშავებულია 'უვარგის პროდუქ- 

ციასთან მოქცევის სტრატეგია (დამა- 

ტებითი გამოცდის შედეგად გამოვგლე- 

ნილი ხარვეზხების შესწირება) 

– არის რწმუნება, რომ ფუეარგის ჩრიი- 

დუქციასთან მოქცევის სტრატეგია 

რეალი'ხდება. 

– შემუმავებულია საწარმოთოთ დაგეგ- 

მარების სტრატეგია; 

– ფრშემუმავდება და ტარდება მონიტო- 

რინგი თითოეელ საწარმოო “რშეკვეთის 

ბებგმის შესრ'ულებაზე (პროდუქციის 

პარტია); 

– საბითუმო ჯა საცალო აღრიცხვის 

მონიტორინგის საყუძველ“სე ·თუსრუნ- 

ეელყოფილია რწმ უნება გეგმის შეს- 

რულებაზე. 

– შემუმავებულია საწარმოო ლოშჯის- 

ტიკის სტრატეგია; 

– მემუშავებულია, დანერგილია და 

ექვემდებარება მონიტორინგს საწყობ- 

შმი და წარმოებაში პროიდუქტების 

მოძრაობის აღრიცხვის მექანი სმი: 

– 'შექმნილია საწარმოო ლოჯისტიკის 

იჩფრასტრუქტურა;, 

– უსრუნველყოფილია რწმ'ეჩნება, რომ 

ინფრასტრ'ექტურის შექენა 'შეესაბამე- 

ბა მოთხოენებს. 
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წI.2.1. საქირო (მა- 

სომპლექტებელი) 
ნაზიყდების მიღე- 

ბრის, მეჩასყის და 

გიარცეისს პრო(ესი 

I122 'მიდა საჯწ- 

რმოთს ტრაჩსპორ- 

ტისრების და ყ- 

ჩახვის პროცესი 

I1-23. წარმოებამი 

სპროდუქციის 

იდენტიფიცირე- 

ბი რMეI"" 

”3. ფდექროლოგი- 
'ურს პროცესი 

განეათავსოთ “' ეს- 

ყიდვები და გაეცეს 
Vარმოებაში, საVარ- 

მორ ეკვერის თ. 

ჩახნმად, მაკომპლეეე- 

ტებელი ნაწილები 

თანახმად სიაVარ- 

მოო წეკვეთდების 

“წესრელების გეტმი- 

სა 'უ სრუნყელეოყი- 
ემომა- 

(Iრე- 
ეე 

ლი იქნას 

ქალი „როდ!'ე 

ბით ტექიოლ « 

რი ა«როდცესების თ- 

თოეული ოჭჰერადია 

'ვ სრუნველყოფილი 
თქნას 

აღრიდცხეს V 

ბაში. 

პროდუექიციის 

პროდექციის 'მექმნა 

საწარმოო შეკვეთის 

ბეგმისა და შორ 

ხოენათა “რესაბამი- 

სად.. 

(ემული პროდუქცია იდენტიფიცირდები, აღი- 

რიდცხება და დვალეური ედევნება: 
_ უსრუიველეროყილია რწ უჩება, რომ შენაL- 

ყის პირობები მშევ|საბამება პროდუქტციისჯყმი 

Vაყეჩებულ. მოთხოვნითა პირობებს. 

– 'უსრეუნველყეოფილია რVმუნება. რომ ტრან- 

სპორტირების ჯა შეჩახვყის პირობები შეე- 

ბამება პროდუქტებისადმი მოთხოეჩებს; 

– ტრანსპორტირებული (გადა'ხიდუდლი) და 

მენახული პროდექცია იდენტივიცირდება. 
თეალური ედევნება და აღდირიცსებ> 

– შემუყმავებელია და ცხოგრებაში გატარე- 
სტრატეტი:: 

სტრატე- 

გულიი ისეჩტიფიკ“+X აიის 

– იდენტიფიკაცია 
ტიის შესაბამისად: 

ხორციელყები 

–უსრუნეყელეოფილია რწმუნება, რომ პრიო- 

დექციასე თვალყურისდევნა სორციელდები 
სურატეგიის შესაბამისად. 

– მექმნის პროცესში დადგენილი, ტექნოლო- 
გიუერი პროცესის მახასიათებლები სრულდე- 

ბა. სტაბილურია და ექვემდებარება მონიტო- 

რინგს: 

–შემუშავების პროცესში დადგვნილი ტექჩო- 
ლოგიური დოკუმენტაცია. ოპერაციები. მით" 

წესრულების რევიმები სრულდება და ექვე#- 

ღებ·ჯრება "I·)“!I(·]I·I6III|”I;I||I· 

– არსებობს რVუნება ტექჩოალოგიური პრო- 

ცესების მესრულებაში მართვადი პირობები- 

|I·X· 
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II.4. წუნთან მოქ- 

ცევის პროცესი 

II 5. დამხმარე სა- 

წარმოო პროცესი 

II.II3. ხარისხის 

გარაჩტიების “უზ- 

რუჩველყოფის 

პროცესები 

II.II.7. აუდიტის 

პროცესი 

აღიკვეთოს წარმოება- 

ში წუნიანი პროდ'უქ- 

ციის გამოყენება 

უსრუენველყოფილი იქ- 
ჩას ტექმოლოგიური 

პროცესის შესრ'ულება, 

საწარმოო შეკეეთის 

შესრულების გეგმის 

შესაბამისად 

უზრუეუნველყოფილი იქ- 
ჩას გარანტიები იმისა, 

რომ პროსუქტები და 

პროცესები შეესაბამე- 

ბა მათ მიმართ წაყე- 

ნებეულ მოთხოენებს 

'უსუნველყოფილი ი/- 
ნას დამოუკიდებელი 

“შემოწმება, შერჩეული 

პროდუქტების დVან 

პროცესების კოჩტრაქ- 

ტის პირობების მოთ- 

ხოვნის თანახმად 

- წუჩიანი პრო ექცია იდენტიფიცირ- 

ჯსება; 

– შექმნჩილია და დაჩერგილია ხარის- 

ხის გარანტიის უსრუნველსაყოფად 

გაჩხორციელებული ქმედებათა სტა- 

ტეგია; 
– კონტრაქტის მოთხოვნათა მიმართ 

შეუსაბამობა და პრობლემები იდენ- 

ტიფიცირებ'ულია; 

- «იბიექტურად ეერიციფირდება მკაც- 

რი შესაბამისობა პროდუქტის, პრიო- 

ცესის და ქმედებების» სტანჯარტე- 

ბის, პროცედურებებისა და მოთხოე- 

ნების თანახმად. 

– შემუშავებულია და დაჩერგილია 

აუდიტის სტრატეგია; 

- აუდიტი ტარდება დადგეჩილ ვადებ- 
ში; 

– შერჩეული პროსუქტების “შესაბამი- 

სობა კონტრაქტით გათეალისწინე- 

ბულ მითხოვნათა მიმართ ხორციელ- 

დება სტრატეგიის შესაბამისად. 

– აუდიტი ხორციელდება დამოუკიდე- 

ბელი სპეციალისტების საშუალებიი!. 

(აუდიტს ახირციელებეჩნ დამოუკიდე- 

ბელი სპეციალისტები) 
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M1.1. საწარმოს 

პროდცესების და 
ფყუნქციათა მარ- 

ყის პრთჩ/უეს 

M2. პროექტის 

მართეის პრაე- 

M(3. ხარისხის მე- 

ჩეჯმენტი 

MI4.რისკის მე- 

ჩეჯმეჩტი 

ორგანთსალიის «უნ- 
ჰციის და ჩნებისმიერი 

პროდესის მონიტრინ- 

გის განსორეიყლები 
მს გაჩეძიხარების 

მი'სჩიის 

პროექტის მესასრ“უ- 

ღებლად აუცილებე- 
ლი ქმედებების, დაყა- 

ლდებების და რესურსე- 

ბის იდენტიფიცირება. 
ონიტორინგს და კორ- 

დიჩაცია, რომლებიც 

“ეესაბამება მ'იხოე- 

ნებს 

გან სსრ ცისელდეს ჰრ!"- 

დუქტის, აჩ მომს»ხუ- 

რების მოჩიტორინგის 

პროცესის დამი,ავრე- 

ბის ეტა+სე და დადას- 

ტ'უერდეს. რომ ისინი 

აკმაყოფილებენ VI- 

სჭმარებელს 

– იდენტიფიცირებულია ქმედებები და დავა- 

დებები, რომლები( მესრულებული უნდი 
ითყეს პროდეყსების, მისჩებისა და ყწუჩქციე- 

ბის მისად% ეეო 

– შეყასებულია პროცესების მიზნების მიღ- 

ზეყანხა შესახღებლობა არსებული შესდუ- 

ჯული მიღწევაყი, რესერსების არსებობის 
პარობებში; 

– ტარდება ქმედებათა, გინხორდხელებისა 
და დაყალებათა შესრ'ყლების მოჩიტორინგი. 

– განსასდღერულია პროექტის მიხელყით. სა- 

მემართა მო(ულობა: 

- შეყასებულია შესაძლებლობა პროექტის 

მისჩების მისაღწეყად ხელმისაწედომ და 

მშესდუდულ რესურსების არსებობისას. 

– შემუმავებულია და დამტკიცებულია პრო- 

ექტის შესრულების გეგმები; 

– პროეჭიის შესრჯულება ექვეზდებარება მო- 
ნიტორინგ. შმონიტორინგის შედეგები დოკუ- 

მეჩტირდება. (ანგარიშების სახით) 

– დადგეჩილია ხარისხის მიმართ ში'სჩები, 

რომლებიც ეუერდნობა მომხმარებღის მიყრ 

განსასდრულ მითხოვნებსე პროლიეექციის 

სასიცოცხლო, (ციკლის ყოველი სტადიისსაი- 

ჯიხ: 
– ტარდება პროდცესების მონიტორინაი ხა- 

რისხის სყეროში დადგეჩნილი მი'სნების მ“- 

მარი". 

– წემუშავებულია სტრატეგია ხარისხის 

სფერო'ი დადგეჩნილი მი'სჩების მისადწევად. 

სოაყგენთდია სამუმშაოს მოცულღობია 

პროექტის რისკის მეჩეჯმეჩტისათვის. 
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ღანართი 4 

ორგანიზაციის განვითარების 

კონცეფვციის სრუქტრურის მაგალითი 

#»# 

დოკუმენტები 
L დანიშნულება; 

2. საერთო ნაწილი; 

2.1. გარე პირობები; 

22. შინაგანი ჰირობები: 

3. მიზნობრივი ბაზჭზარი; 

3.1. მიVსნობრივი ბასარი; 

3.2. მისნობრივ ბაზრის მოთხოყნილებათა ანალიზი, 

33. მიზნობრივი ბასრის სრდის მოკლე სახასიათება; 

34. ორგანიზაციის საბასრო შესაპლებლობების ანალი“სი; 

34.1. ორგანისაციის მიმდინარე მდგომარყობა; 

3.42. სამუშაო გამოცდილება; 

343. ორგანისაციის ძირითადი პარტნიორები; 

3.44. ორგანისაციის ძირითადი კონკურენტები; 

3.5. ორგანისაციის სტრუქტურა; 

3.6. პერსონალი; 

3.7. ორგანისაციის დადებითი და უარყოფითი სასტარტო პირობები; 

4. ორგანიზაციის მიზნები და ამოცანები 

ტ.I.1. მარკეტინგის სფეროში: 

4.12. ძირითადი პროცესის განხორციყლების სფეროში; 

4.13. პერსონალის სფეროში; 

4.1.4. აღრიცხვისა და მართვის სფყეროში; 

4.15. ხარისხის მართვის სფერიში; 

· | საქმიანობის მიმართულებათა განვითარების სტრატეგია 

5.L. ახალ მიზჩობრიე ბასარსე ორგანისაციის მუშაობის საერთო სტრატეგია: 

52. | მარკეტინტგული სტრატეგია; 

51. | მძირითადი პროცესების განხორციელება; 

54. | ადმინისტრაციული მართყ;ა: 

55. | სტრატეგია ხარისხის სფეროში; 

5.6. | პერსოჩალის მართეა: 

6 | სტრუქტურული ცვლილებების და საშტატო ერთეულების 
ზრდის გეგმა; 

ორგანიზაციის მისია 
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