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уДОСкОНАлЕННя СИСТЕМИ МЕНЕДЖМЕНТу якОСТІ ЖИТТя вЕлИкОгО МІСТА
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УДК 332.8

Євсєєва О. О. Удосконалення системи менеджменту якості життя великого міста
Розглянуто систему менеджменту якості життя населення великого міста. Обґрунтовано, що управління якістю життя не має бути само-
ціллю, воно має бути таким, що реалізовується, й орієнтованим на підтримку системи управління й розвиток забезпечувальних ресурсів. Якість 
життя людини розглядаєтьсяяк комплекс показників, що характеризують її задоволеність відносно до норм, звичаїв і традицій, забезпеченість 
матеріальними благами, безпекою, доступністю освіти й медичного забезпечення, станом навколишнього середовища, свободою суспільних 
стосунків. Виявлено дев'ять основоположних принципів побудови ефективної системи менеджменту якості життя великого міста. Визначено 
показники оцінки якості життя населення великого міста, встановлені стандартами проживання.
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жизни крупного города
Рассмотрена система менеджмента качества жизни населения круп-
ного города. Обосновано, что управление качеством жизни не должно 
быть самоцелью, оно должно быть реализуемым и ориентированным 
на поддержку системы управления и развитие обеспечивающих ресур-
сов. Качество жизни человека рассматривается как комплекс пока-
зателей, характеризующих его удовлетворенность по отношению 
к нормам, обычаям и традициям, обеспеченностью материальными 
благами, безопасностью, доступностью образования и медицинского 
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отношений. Выявлены девять основополагающих принципов постро-
ения эффективной системы менеджмента качества жизни крупного 
города. Определены показатели оценки качества жизни населения 
крупного города, устанавливаемые стандартами проживания.
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The article considers the system of a big city population life quality manage-
ment. It proves that life quality management should not be an end in itself, 
it should be realised and oriented at support of the management system and 
development of supporting resources. It considers a person’s life quality as 
a complex of indicators that characterise its satisfaction with respect to the 
norms, habits and traditions, supply of material benefits, security, access to 
education and medical service, state of environment and freedom of social re-
lations. It reveals nine basic principles of construction of the  efficient system 
of a big city life quality management. It identifies indicators of assessment of 
the big city population life quality, established by living standards.
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Великі міста та їх агломерація – складні соціально-
економічні системи, схожі за структурою та за 
ступенем складності як об'єкти управління з дер-

жавою. Деякі дослідники вважають, що сучасні системи 
міст як об'єкт управління навіть складніші, ніж держави 
адекватної демографічної ємності. Основні проблеми 
типові для всіх великих міст світу й породжені супереч-
ностями, присутніми в процесі їх розвитку. Серед них 
найбільш складними залишаються економічні, соціаль-
ні, екологічні й управлінські проблеми.

Зараз кожне велике місто відіграє певну роль у гло-
бальній економічній і політичній ієрархії, у якій одні з них 
(Нью-Йорк, Токіо або Лондон) стали світовими лідерами, 
інші (Сінгапур, Москва або Буенос-Айрес) – регіональни-
ми. Міста стали вузлами світових потоків людей, ванта-
жів, інформації та капіталу, виконуючи в цій глобальній 
системі функції контролю, управління й логістики. Для 
забезпечення сталого розвитку такої системи необхідний 
зважений, комплексний та інноваційний підхід.

Не всі великі міста в перспективі збережуть пози-
тивну динаміку в своєму розвитку. В епоху індустріаль-
ної економіки визначальними для зростання й розвитку 
міста були в основному такі характеристики, як вигідне 
географічне розташування й наявність природних ре-
сурсів. У постіндустріальному суспільстві, в умовах пе-
реходу до економіки знань і послуг, коли значна части-
на економічних потоків є неопредмеченою, запорукою 
успішного розвитку міста стає вдале поєднання грамот-
ного стратегічного й тактичного управління міським 
розвитком з широким упровадженням інноваційних 
проектів, направлених на підвищення економічної, со-
ціальної, екологічної комфортності мешканців міста.

Таким чином, організаційно-економічні аспекти 
вдосконалення системи менеджменту якості життя ве-
ликого міста, визначення ролі, місця й механізмів інно-
вацій в управлінні його сталим розвитком є зараз одни-
ми з найбільш актуальних і водночас малодосліджених 
проблем. Цим пояснюється актуальність статті.
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Проблеми управління великим містом розглянули в 
своїх публікаціях В. М. Вакуленко [1; 14], В. І. Куценко [5],  
Т. Л. Миронова [6], В. М. Новиков [7], М. К. Орлатий [14], 
А. П. Осітнянко [8], С. Л. Пакулін [9], А. А. Пакуліна [10], 
О. О. Топчій [12], В. П. Третяк [13]. Проте в сучасних еко-
номічних дослідженнях недостатньо вивчені питання за-
безпечення сталого розвитку такої соціально-економічної 
системи, як велике місто. В україн ській науковій літера-
турі практично не відбито питання вдосконалення систе-
ми менеджменту якості життя великого міста. У зв'язку 
з цим виникає необхідність у комплекс ному науковому 
дослідженні й розробці інноваційних механізмів забез-
печення сталого розвитку великого міста.

Коли ми говоримо про велике місто як про систе-
му, то повинні виходити з припущення, що міс-
то володіє всіма властивостями, притаманними 

будь-якій системі. Це такі характеристики:
1) цілісність (емерджентність). Ця властивість 

виявляється в принциповій незведеності властивостей 
системи до суми властивостей складових її елементів 
або частин при будь-якому способі розчленовування. 
Характеристики (властивості) системи не зводяться 
до властивостей складових її елементів і визначаються, 
головним чином, структурою й характером зв'язків між 
елементами системи;

2) цілеспрямованість функціонування. Найбільш 
коректною підставою для виділення системи із зовніш-
нього середовища є функціональний принцип. При цьо-
му можна говорити про те, що будь-яка коректно виді-
лена система має єдину цільову функцію. Усі елементи, 
включені в систему (поле системи), і зв'язки між ними 
(структура системи) тим або іншим чином беруть участь 
у досягненні мети функціонування системи;

3) ієрархічність будови. Ця властивість обов'яз-
кова для всіх систем управління. Взагалі, складні систе-
ми можуть мати ієрархічну структуру, але можуть мати 
розбиття на підсистеми, елементи та об'єкти за іншими 
ознаками (наприклад, за функціональною). Складні сис-
теми управління (особливо системи управління техніч-
ними об'єктами), практично завжди мають ієрархічну 
структуру. Ієрархічність виявляється в тому, що будь-
який елемент системи може, у свою чергу, розглядатися 
як окрема система, а вся система в цілому може бути 
елементом якої-небудь ширшої системи;

4) складність будови. Складність будови, наявність 
великого числа елементів, що взаємодіють між собою і 
входять до підсистеми. Найяскравіше специфічні влас-
тивості систем виявляються у випадках, коли в систему 
входить велике число елементів. Із збільшенням числа 
елементів кількість зв'язків між ними в більшості сис-
тем зростає нелінійно, і спостерігається лавиноподібне 
зростання складності поведінки системи. У більшості 
випадків соціальні й організаційні системи є надзви-
чайно складними за своєю структурою. Для «спрощен-
ня уявлень» про склад системи доцільно виділити в її 
структурі ряд підсистем, автономних у своєму функці-
онуванні. Для складної системи може бути виділене де-
кілька «рівнів вкладеності» підсистем. Визначення меж 
між різними підсистемами проводиться таким самим 

чином, як і визначення меж між системою й зовнішнім 
середовищем;

5) імовірнісний характер стану й поведінки. У ре - 
альних умовах на стан і поведінку системи впливає ве-
личезне число чинників. Про існування частини цих 
чинників дослідник (розробник) системи не знає, інші 
не може враховувати через непристосованість або об-
межену точність наявних засобів вимірювання. Вплив 
таких чинників виявляється в принциповій невизначе-
ності стану й поведінки системи;

6) структура потоків. Наявність між елементами 
системи матеріальних, енергетичних та інформаційних 
потоків різних напрямів. Взаємодія між елементами 
системи й окремими підсистемами виявляється в існу-
ванні стійких зв'язків, «потоків», за допомогою яких 
відбувається обмін енергією (електричні системи; тех-
нічні системи), інформацією (соціальні системи; органі-
заційні системи; програмні системи) або матеріальними 
об'єктами (транспортні системи, виробничі системи). 
Система зв'язків, «потоків» між елементами й підсисте-
мами і визначає структуру системи;

7) здібність до самоорганізації. До властивостей 
складних систем також відносять здібність до самоор-
ганізації, тобто здатність на основі інформації про зо-
внішнє середовище змінювати свою структуру або зна-
чення параметрів так, щоб найбільшою мірою відпові-
дати своєму цільовому призначенню. Властивість само-
організації характерна, головним чином, для відкритих 
систем, що мають складну структуру (наприклад, для 
організаційних, соціальних, екологічних, біологічних 
систем). Системи такого класу вивчаються в рамках си-
нергетики – науки про самоорганізацію.

На думку О. Колесникова, необхідною властивіс-
тю «синергетичної системи» є інтенсивний (потоковий) 
нерівноважний обмін енергією й речовиною між систе-
мою та зовнішнім середовищем [3, с. 7].

Здатність великого міста як соціальної системи до 
самоорганізації дає можливість розглядати місто 
в динаміці, досліджуючи процеси, що протікають у 

ньому. Самоорганізація системи є не що інше, як встанов-
лення в дисипативному середовищі просторових струк-
тур (взагалі кажучи, таких, що еволюціонують у часі), па-
раметри яких визначаються самою системою і слабо за-
лежать від просторової структури джерела нерівноваж-
ності (енергії, маси тощо), початкового стану системи,  
а часто і граничних умов. Проте велике місто, основними 
елементами якого є люди й соціальні спільності, здатне 
проявляти розумну поведінку, тобто адекватно відпові-
дати (реагувати) на виклики, виявляючи й вирішуючи со-
ціальні проблеми, створені самою людиною. 

Під управлінням нами розуміється як процес ці-
леполагання, так і діяльність з досягнення поставленої 
мети. Предметом організації управління є підсистема, 
що управляє (суб'єкт управління) [11]. Об'єкт управлін-
ня виконує завдання суб'єкта, забезпечуючи виготов-
лення продукції (надання послуг) запланованої якості 
відповідно до нормативних або технічних вимог.

Зараз активізувалася робота з посилення плано-
вих підходів в управлінні розвитком крупних міст Украї-
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ни. Система державного планування включала докумен-
ти довгострокового (10 – 20 років), середньострокового 
(3 – 5 років) і короткострокового (1 рік) періоду. Поча-
лася робота з модифікації системи державного плану-
вання, а також з актуалізації довгострокової Концепції 
розвитку міста й наданню їй статусу правового акта. 
Система державного планування зазнала значних змін 
у бік спрощення й більшої адаптації до реальної обста-
новки, використання теорії якості життя.

Теорія якості життя – напрям в американській і 
західноєвропейській соціології, що виник у се-
редині 60-х рр. ХХ століття в США на базі роз-

ширення поняття соціальних індикаторів. Оцінка якості 
життя, що проводиться як конкретний аналіз,– це об-
числення розбіжностей реальних і бажаних значень по-
казників. Вимоги до показників, використовуваних при 
характеристиці якості,– це система вимог, що включає 
вимірність, об'єктивність, повноту, інформативність, 
наочність, корисність, сприйнятність. Управління якіс-
тю – послідовність дій, що включає оцінку реального 
значення показників, обчислення розбіжностей реаль-
них і бажаних значень показників, ухвалення рішень з 
коректування функціонування, повернення на першу 
дію. Послідовність дій при управлінні якістю створює 
процес управління зі зворотним зв'язком, де як цільо-
ві установки прийняті показники якості, розбіжність 
реальних і бажаних значень показників. Управління 
якістю не має бути самоціллю, воно має бути таким, що 
реалізовується, й орієнтованим на підтримку системи 
управління й розвиток забезпечувальних ресурсів.

Якість життя – це сукупність параметрів, що відо-
бражають вимірювання перебігу життєдіяльності з оцін-
кою фізичного стану, психологічного благополуччя, соці-
альних стосунків і функціональних здатностей [4, с. 114]. 
Багатофункціональна оцінка якості життя включає різні 
сфери діяльності людини: функціональну, фізіологічну, 
психологічну, соціальну, духовну, сексуальну. Таке різно-
маніття сфер дозволяє говорити про раціональну взаємо-
дію й визначення якості життя – як оптимального поєд-
нання параметрів здоров'я, дозвілля, зайнятості, освіти, 
професійного й соціального зростання, захищеності прав 
і свобод, безпеки, чистоти навколишнього середовища.

Сучасна теорія якості життя асимілювала соці-
ально-філософські ідеї неопозитивізму, неомарксизму, 
екзистенціалізму, а також «радикального емпіризму»; 
політико-ідеологічні концепції нормативно-моти ва-
ційної ролі ідеології у формуванні пріоритетних цілей 
соціальної політики характеру реформіста. Серед фа-
хівців питання про зміст і структуру поняття «якості 
життя» залишається дискусійним, трактується або як 
тотожне, або протилежне поняттям рівня, стилю або 
способу життя, можливе застосування інших критері-
їв – якості навколишнього середовища, рівня стресових 
ситуацій та ін. [15]. Якість життя людини – це комплекс 
показників, що характеризують задоволеність людини 
по відношенню до норм, звичаїв і традицій забезпече-
ністю матеріальними благами (харчування, одяг, жит-
ло), безпекою, доступністю освіти й медичного забез-
печення, станом навколишнього середовища, свободою 
суспільних відносин.

Державна робота за визначенням і реалізацією за-
даної якості життя виконується через законодавче вве-
дення стандартів (індексів) якості життя, які зазвичай 
включають три блоки комплексних індикаторів.

Перший блок індикаторів якості життя характеризує 
здоров'я населення й демографічне благополуччя, які оці-
нюються за рівнями народжуваності, тривалості життя.

Другий блок відображає задоволеність населення 
індивідуальними умовами життя (достаток, житло, харчу-
вання, робота та ін.), а також соціальну задоволеність по-
ложенням справ у державі (справедливість влади, доступ-
ність освіти й охорони здоров'я, безпека існування, еко-
логічне благополуччя). Для їх оцінки використовуються 
соціологічні опити представницьких вибірок з населення.

Третій блок індикаторів оцінює духовний стан 
суспільства. Рівень духовності визначається за харак-
тером, спектром і числом творчих ініціатив, іннова-
ційних проектів, а також за частотою порушень загаль-
нолюдських етичних заповідей: «не убий», «не вкради», 
«поважай отця і матір своїх», «не створи собі кумира» 
та ін. Як одиниці вимірювання використовуються дані 
офіційної статистики про соціальні аномалії – вбивства, 
пограбування, тяжкі тілесні ушкодження, покинуті старі 
батьки й діти, алкогольні психози. Там, де така провина 
зустрічається частіше, рівень етичного стану гірший.

Індикатори, що включаються в блоки, як показало 
проведене нами дослідження [2, с. 89], мають відповіда-
ти таким вимогам:
 відображати найбільш важливі соціальні пара-

метри, що мають інтегральне значення для су-
спільства й відображають його власне відчуття 
себе благополучним або неблагополучним;

 однозначно сприйматися будь-яким громадя-
нином на всій території України, об'єднуючи 
всіх єдиним розумінням;

 володіти достатньою чутливістю і здатністю 
швидкого реагування на чинники, що змінюють 
умови життєдіяльності;

 мати доступні для стандартного вимірюван-
ня кількісні характеристики, що забезпечують 
можливість порівняльної оцінки і стеження за 
динамікою.

Показники якості життя населення, як довело 
проведене нами дослідження [2, с. 144], повинні розгля-
датися на декількох рівнях: людство в цілому; населен-
ня країни; населення регіону; населення великого міста; 
окрема людина.

Система показників, що входять у стандарт жит-
тя, розділяється на декілька груп: якість насе-
лення (освіта, кваліфікація, народжуваність і 

смертність, захворюваність, поширення інфекцій, зло-
чинність); якість інфраструктури життя (забезпеченість 
житлом, організаціями охорони здоров'я, відпочинку й 
культури, засобами комунікації та транспорту, право-
ве забезпечення); якість харчування; якість умов праці; 
якість навколишнього середовища (стан атмосфери, 
ґрунту, води); якість природних умов (забезпеченість 
природними ресурсами, температура, частота ката-
строф, ландшафт).
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Стандарт – це сукупність допустимих значень 
контрольованих показників (мінімально необхідних – 
для тих, що позитивно впливають, максимально допус-
тимих – для тих, що негативно впливають).

Стандарт може вводитися:
 як мінімально необхідний набір значень чинни-

ків для умов життєдіяльності окремої людини;
 як мінімально необхідний набір значень чин-

ників для умов життєдіяльності соціальної або 
професійної групи людей;

 як мінімально необхідний набір значень чинни-
ків для умов життєдіяльності в регіоні;

 як мінімально необхідний набір значень чинни-
ків для умов життєдіяльності в окремій країні 
(з урахуванням її можливостей на конкретному 
тимчасовому періоді).

Показники стандарту не є цільовими або бажаними 
показниками, вони повинні відображати умови життя, 
що досягаються й забезпечувані. Стандарт відображає рі-
вень розвитку техніки й технології, національні традиції, 
що склалися, природні можливості. Стандарт розробля-
ється на певний період і періодично переглядається.

У табл. 1 представлені показники оцінки якості 
життя населення великого міста, встановлювані стан-
дартами мешкання.

таблиця 1

показники оцінки якості життя населення великого міста, встановлювані стандартами мешкання

Категорія показники оцінки якості життя

1 2

Економічна
– відношення місячних середньодушевих доходів до величини прожиткового мінімуму;  
– частка населення з середньодушевими доходами, нижчими за прожитковий мінімум;  
– рівень безробіття

Демографічна – тривалість життя;  
– приріст населення

Якість житла
– середня житлоплоща на мешканця;  
– кількість комунальних квартир;  
– частка старого й аварійного житла

Якість соціального обслуговування
– забезпеченість місцями в соціальних притулках;  
– забезпеченість місцями в соціальних реабілітаційних центрах для громадян, що по-
требують соціального захисту

Якість навколишнього середовища

– рівень забруднення атмосферного повітря;  
– кількість днів у році, коли стандарти ВОЗ питної води перевищені;  
– експозиція шуму понад 65 дБ і понад 75 дБ;  
– відсоток відходів, що переробляються

Якість освітніх послуг – забезпеченість дітей дошкільними установами;  
– чисельність учнів в установах початкової, середньої й вищої професійної освіти

Якість послуг охорони здоров'я

– захворюваність населення за основними групами хвороб, число захворювань з упер-
ше встановленим діагнозом;  
– число дітей, померлих у віці до 1 року;  
– частка осіб, що пройшли диспансеризацію

Якість транспортних послуг
– інтервали руху рухомого складу на маршрутах наземного пасажирського транспорту;  
– середня швидкість руху транспортних потоків у години «пік»;  
– число загиблих і поранених у дорожньо-транспортних подіях

Якість роботи ЖКГ

– час усунення несправностей у системі ЖКГ за середніми та дрібними несправностями, 
а також за значними несправностями (аваріями);  
– періодичність оглядів і ремонтів ліфтів; – періодичність робіт з обслуговування 
сміттєпроводів;  
– періодичність загальних і часткових оглядів елементів і приміщень будівель

Якість послуг зв'язку
– забезпеченість населення стаціонарним і мобільним телефонним зв'язком;  
– кількість користувачів мережі Інтернет;  
– середній час доставки поштових відправлень по території (місто, велике місто, область)

Якість послуг культурно-дозвільної 
сфери

– число глядацьких місць, число відвідувань, кількість установ культури (музеї, театри, 
кінотеатри, концертні організації, культурно-дозвільні установи, бібліотеки);  
– кількість учасників, що займаються в клубних формуваннях, зокрема діти до 14 років;  
– забезпеченість спортивними залами для занять;  
– забезпеченість басейнами для занять;  
– частка платних фізкультурних послуг

Якість послуг роздрібної торгівлі

– кількість установ на території (місто, велике місто, область); 
 – забезпеченість площею торгових залів;  
 пішохідна доступність до магазину від місця проживання;  
– питома вага тих, що опрацьовують скарги в систему захисту прав споживачів, у загаль-
ній кількості споживчих послуг
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Система менеджменту якості життя (СМЯЖ) 
великого міста будується на дев'яти основоположних 
принципах.

Перший принцип – соціальна домінанта економіч-
ного розвитку.

Другий принцип – орієнтація на споживача – по-
стійний моніторинг специфічної сукупності показників 
соціально-економічної обстановки.

Третій принцип – лідерська роль керівництва – 
єдність мети й напряму роботи; реакція на зміну обста-
новки в місті; чітке визначення повноважень, відпові-
дальності; застосування різного роду стимулів.

Четвертий принцип – залучення працівників – 
використання знань і досвіду персоналу підприємств 
і організацій. Необхідно добитися, щоб персонал брав 
відповідальність за вирішення проблем на себе; актив-
но шукав можливості для вдосконалення; вільно ділився 
знаннями й досвідом; прагнув стати ініціативним і твор-
чим; отримував моральне задоволення від своєї роботи.

П'ятий принцип – процесний підхід – розгляд 
функціонування СМЯЖ великого міста як процесів; 
ідентифікація процесів, їх характеристик, входу й вихо-
ду; встановлення відповідальності за управління проце-
сом (визначення «менеджера процесу»).

Шостий принцип – системний підхід до менедж-
менту – розгляд усіх процесів, що ведуть до досягнення 
цілей міської СМЯЖ, у вигляді системи. Для чого необ-
хідно ідентифікувати й розвивати процеси; структуру-
вати отриману систему; визначити взаємозв'язки всере-
дині неї; постійно вдосконалювати цю систему через її 
вимірювання й оцінку.

Сьомий принцип – постійне поліпшення.
Восьмий принцип – ухвалення рішень, заснованих 

на фактах, – збір даних та інформації, що стосуються 
конкретних цілей; забезпечення їх точності й надійно-
сті; оперативний аналіз.

Дев'ятий принцип – взаємовигідні стосунки з по-
стачальниками – моральне й матеріальне стимулюван-
ня підвищення якості продукції та послуг через цільові 
програми великого міста «Якість».

ВИСНОВКИ
1. Управління якістю життя населення великого 

міста не має бути самоціллю, воно має бути таким, що 
реалізовується, й орієнтованим на підтримку системи 
управління й розвиток забезпечувальних ресурсів.

2. На основі аналізу теорії та практики моніторин-
гу якості життя визначено такі вимоги до сучасної систе-

ми моніторингу якості життя великого міста: комплек-
сність; наукова обґрунтованість номенклатури показни-
ків якості життя; вживання математичного апарату та 
методів експертних оцінок; зіставлення характеристик 
суспільства, яке аналізується, з еталонним; передбачен-
ня дезагрегації показників; врахування слабкого зв’язку 
між умовами життя і суб’єктивним самовідчуттям; вклю-
чення порівняльного аналізу результатів об’єктивної та 
суб’єктивної частин моніторингу; використання меха-
нізму, який активно мотивує участь в моніторингу ор-
ганів місцевого самоврядування, бізнесу, соціологічних 
центрів і громадських організацій великого міста.

3. При розробці заходів щодо вдосконалення сис-
теми менеджменту якості життя населення великого 
міста необхідно дотримуватись дев'яти основополож-
них принципів.

4. У практичній діяльності економічних служб 
управління великим містом доцільно використовува-
ти систему показників оцінки якості життя населення, 
встановлюваних стандартами мешкання.                  
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