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УПРАВЛІННЯ ПІДВИЩЕННЯМ ЯКОСТІ ПОСЛУГ 

ПІДПРИЄМСТВА НА ОСНОВІ ОПТИМІЗАЦІЇ ВИКОРИСТАННЯ 

ІНФОРМАЦІЙНИХ РЕСУРСІВ 
 

Науменко М.О., д. філос. (екон.), професор, 

Павлов Д.О., студент-магістр (НАНГУ) 
 

У даній статті подано методичні засади управління підвищенням якості послуг 

підприємства на основі оптимізації використання інформаційних ресурсів. Дані 

методичні засади ґрунтуються на визначенні інформації як сукупності матеріалів, 

даних, відомостей, повідомлень, які визначають ступінь потенційних знань менеджера 

про явища або процеси в їх взаємозв'язку. У дослідженні окремо проаналізовано 

визначення інформаційних ресурсів підприємства та розглянуто їх основні складові. 

Виконано обґрунтування основних цілей системи менеджменту організації при розробці 

ефективної політики підвищенням якості послуг підприємства на основі оптимізації 

використання інформаційних ресурсів. 

Ключові слова: підприємство, інформаційні ресурси, управління, якість 

послуг, інформаційні системи 
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УПРАВЛЕНИЕ ПОВЫШЕНИЯ КАЧЕСТВА УСЛУГ 

ПРЕДПРИЯТИЯ НА ОСНОВЕ ОПТИМИЗАЦИИ 

ИСПОЛЬЗОВАНИЯ ИНФОРМАЦИОННЫХ РЕСУРСОВ 
 

Науменко М.А., д. фил. (эконом.), профессор, 

Павлов Д.О., студент-магистр (НАНГУ) 
 

В данной статье представлены методические основы управления повышением 

качества услуг предприятия на основе оптимизации использования информационных 

ресурсов. Данные методические основы основываются на определении информации как 

совокупности материалов, данных, сведений, сообщений, которые определяют степень 

потенциальных знаний менеджера о явлениях или процессы в их взаимосвязи. В 

исследовании отдельно проанализированы определения информационных ресурсов 

предприятия и рассмотрены их основные составляющие. Выполнено обоснование 

основных целей системы менеджмента организации при разработке эффективной 

политики повышением качества услуг предприятия на основе оптимизации 

использования информационных ресурсов. 

Ключевые слова: предприятие, информационные ресурсы, управление, 

качество услуг, информационные системы 

 

MANAGEMENT OF INCREASING THE QUALITY OF 

ENTERPRISE SERVICES BASED ON THE OPTIMIZATION OF THE 

USE OF INFORMATION RESOURCES 
 

Naumenko M., PhD (Econ.), Professor, 

Pavlov D., Master's Degree (NANGU) 
 

This article presents the methodological principles of managing the quality of enterprise 

services based on optimizing the use of information resources. These guidelines are based on 

the definition of information as a set of materials, data, information, messages that determine 

the degree of potential knowledge of the manager about the phenomena or processes in their 

relationship. The study also focuses on the fact that the transformation of information into a 

resource, together with financial, energy and other resources, makes it possible to define it as 

a direct product of human intellectual activity. The work separately identifies the definition of 

information resources of the enterprise and their main components. The article states that the 

information resources of the enterprise include the totality of information arrays in the 

information systems of the enterprise, the results of intellectual activity of scientists, specialists, 

managers and other employees of the enterprise, as well as knowledge about the enterprise in 

the external environment, expressed through image and brand, and potentially applicable 

immediately or after appropriate processing for use in the enterprise's reproduction processes. 

In addition, the paper takes into account the organizational information resource of the 

enterprise, the carrier of which are organizational units located outside the enterprise 

(scientific, industrial, management and other organizations) and have improvements in the field 

of methodological, scientific, technological, organizational and technical approaches to 

solving problems. in various spheres of activity of the enterprise. The substantiation of the main 

goals of the management system of the organization in the development of an effective policy 

by improving the quality of services of the enterprise based on the optimization of the use of 

information resources. The practical importance is to improve the process of managing the 
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quality of service of the enterprise. A further direction of this research may be the development 

of an organization's information services management strategy. 

Keywords: enterprise, information resources, management, quality of services, 

information systems 

 

Постановка проблеми. В умовах 

становлення економіки, заснованої на 

інформації й знаннях, для більшості 

сучасних підприємств ключовими стають 

ресурси, що мають інформаційну основу й 

похідні від них. Заміна цінностей 

споживання матеріальної продукції 

цінностями виробництва й споживання 

інформації, а також постійним 

інформаційним обміном, що виступає 

невід'ємним атрибутом в ході обміну 

ресурсами між різними соціально-

економічними системами, ставить 

підприємства перед необхідністю постійно 

нарощувати свій інформаційний потенціал 

і збільшувати інформаційну ресурсну 

складову всіх без винятку бізнес-процесів. 

Інформаційні системи та інші засоби 

генерації та збереження інформаційних 

ресурсів сучасних підприємств 

акумулюють величезну кількість 

інформації, потік якої постійно зростає. 

Існування корпоративної інформації 

переважно в електронному вигляді надає 

нових можливостей та альтернатив її 

використання в господарській діяльності 

бізнес-одиниць. 

Аналіз останніх досліджень і 

публікацій. Серед вчених, що внесли 

безперечний внесок у розвиток теорії 

управління інформацією, необхідно 

відзначити таких вітчизняних дослідників 

як О. Колмогоров, Є. Глушков, В. 

Афанасьєв, О. Верьовченко, М. Мойсеєв, 

О. Соколов, В. Пономаренко, А. Ракитов, Г. 

Артамонов, О. Пушкар, Є. Грабовський та 

ін. Більшість із них дотримуються різних 

точок зору на визначення сутності 

інформації, від заперечення існування 

інформації як такової, до подання 

інформації у вигляді суб'єктивної 

реальності. Ці погляди висвітлені в 

роботах [1-7]. Але майже всі вони 

сходяться в тому, що розвиток сучасного 

суспільства неможливий без ефективної 

організації суспільних інформаційних 

процесів. 

Виділення невирішених частин 

загальної проблеми. У той же час у 

спеціалізованій літературі відсутні опис і 

обґрунтування ефективної політики 

підвищенням якості послуг підприємства 

на основі оптимізації використання 

інформаційних ресурсів. 

Метою даної статті є формування 

методичних засад управління підвищенням 

якості послуг підприємства на основі 

оптимізації використання інформаційних 

ресурсів. 

Викладення основного матеріалу 

дослідження. З економічної точки зору 

інформацію можна визначити як 

сукупність матеріалів, даних, відомостей, 

повідомлень, які визначають ступінь 

потенційних знань менеджера про явища 

або процеси в їх взаємозв'язку. Сучасні 

трактування розглядають інформацію як 

сукупність відомостей, знань й існуючих 

між ними зв'язків. Перетворення 

інформації в ресурс, разом з фінансовими, 

енергетичними й ін., дає можливість 

визначити її як безпосередній продукт 

інтелектуальної діяльності людини [8]. 

Під інформаційним ресурсом (ІР) 

варто розуміти такий вид ресурсів 

підприємства, що має інформаційну 

основу, продукується на підприємстві або в 

зовнішньому середовищі, може існувати на 

носіях різної природи, якими є знання, 

уміння людей,інформаційні системи, бази 

знань, друковані матеріали, технології, 

програмні продукти і який лежить в основі 

виробничої й інтелектуальної діяльності як 

персоналу підприємства, так і агентів 

зовнішнього середовища, пов'язаних з 

підприємством для досягнення цілей 

економічної або соціальної діяльності [4]. 

Виходячи з даного визначення, ІР 
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підприємства включають всю сукупність 

інформаційних масивів в інформаційних 

системах підприємства, результати 

інтелектуальної діяльності вчених, 

фахівців, менеджерів і інших працівників 

підприємства, а також знання про 

підприємство в зовнішньому середовищі, 

що виражаються через імідж і бренд, і 

потенційно придатні відразу або після 

відповідної обробки для використання у 

відтворювальних процесах підприємства 

[9]. 

Виходячи з наведеного вище, ІР 

підприємства включають:  

1) інформаційні ресурси, 

представлені у вигляді інформації в 

інформаційних системах (ІС) підприємства 

(ІР1);  

2) знання й досвід діяльності 

персоналу підприємства (ІР2);  

3) знання партнерів, споживачів і 

інших контрагентів підприємства в 

зовнішньому середовищі про підприємство 

(ІР3).  

Також структура ІР підприємства 

містить у собі ще один специфічний вид ІР 

- організаційний ІР підприємства (ІР4), 

носієм якого є організаційні одиниці, що 

перебувають за межами підприємства 

(наукові, виробничі, управлінські й інші 

організації) та мають доробки в сфері 

методологічних, наукових, технологічних, 

організаційних і технічних підходів до 

рішення завдань у різних сферах діяльності 

підприємства [10]. 

В цілому при розробці ефективної 

політики підвищенням якості послуг 

підприємства на основі оптимізації 

використання інформаційних ресурсів має 

здійснюватися в наступній методичній 

послідовності.  

1. Забезпечити конфіденційність 

інформаційного контенту мультимедійних 

ІР підприємства в процесі їх зберігання, 

обробки або при передачі по мережі. При 

цьому під конфіденційністю розуміється 

властивість інформації, що полягає в тому, 

що вона не може бути отримана 

неавторизованим користувачем під час її 

зберігання, обробки й передачі. 

2. Забезпечити цілісність даних в 

ході їх зберігання, обробки або при 

передачі по внутрішніх або зовнішніх 

каналах зв'язку. Цілісність розглядається в 

двох аспектах. По-перше, це цілісність 

інформаційного контенту мультимедійних 

ІР підприємства, що полягає в 

неможливості їх модифікації 

неавторизованим користувачем або 

процесом під час зберігання, обробки й 

передачі. По-друге, це цілісність апаратної 

платформи, що полягає в тому, що жоден її 

компонент не може бути неконтрольовано 

вилучено, модифіковано або додано. 

3. Забезпечити доступність 

мультимедійних ІР, що зберігаються у 

глобальному мережному середовищі, а 

також можливість їх своєчасної обробки й 

передачі. Забезпечення доступності 

припускає, що користувач, що володіє 

відповідними правами, суб'єкт або процес 

може використовувати мультимедійний ІР 

підприємства, не очікуючи довше заданого 

проміжку часу. Доступність спрямована на 

підтримку апаратної компоненти в 

працездатному стані, забезпечуючи 

своєчасне й точне її функціонування. 

4. Забезпечити спостережність. 

Спостережність спрямована на 

забезпечення можливості фіксувати будь-

яку діяльність користувачів 

мультимедійних ІР під час надання послуг 

підприємства, а також однозначно 

встановлювати причетних до певних подій 

користувачів й процесів з метою 

запобігання зниження рівня надійності 

апаратної компоненти мультимедійних ІР. 

5. Забезпечити гарантії. Гарантії 

являють собою сукупність вимог, що 

становлять деяку шкалу оцінки для 

визначення ступеня впевненості в тім, що: 

- функціональні вимоги дійсно 

сформульовані й коректно реалізовані; 

- вжиті заходи забезпечення 

апаратної надійності, як технічні, так і 

організаційні, забезпечують адекватну 

працездатність підприємства, 

інформаційних процесів і ресурсів; 
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- забезпечено достатній захист від 

навмисних помилок користувачів або 

помилок програмного забезпечення в 

процесі надання послуг замовникам; 

- забезпечено достатню стійкість від 

навмисного проникнення й використання 

обхідних шляхів. 

Висновок. Таким чином, у даному 

дослідженні подано методичні засади 

управління підвищенням якості послуг 

підприємства на основі оптимізації 

використання інформаційних ресурсів. 

Наукова новизна даного 

дослідження визначається новизною 

запропонованої методики оптимізації 

використання інформаційних ресурсів. 

Практичне значення полягає в 

удосконаленні процесу управління 

підвищенням якості послуг підприємства. 

Подальшим напрямком даного 

дослідження може виступати розроблення 

стратегії управління інформаційними 

послугами організації. 
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