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ЗАСТОСУВАННЯ СОЦІАЛЬНО-ОРІЄНТОВАНОЇ КОНЦЕПЦІЇ  

ЗАГАЛЬНОГО УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ НА ПІДПРИЄМСТВАХ СФЕРИ 

ІНЖИНІРИНГОВИХ ПОСЛУГ 

 
Анотація. У статті доведено, що соціально-орієнтована концепція загального управління якістю (TQM) 

націлена на якість, ґрунтується на участі всіх її членів (персоналу в усіх підрозділах і на всіх рівнях організаційної 

структури) і спрямована на досягнення довгострокового успіху шляхом задоволення потреб споживача та 

отримання корисного ефекту як співробітниками підприємства, так і суспільством загалом. Обгрунтовано, що 

впровадження концепції TQМ сприяє стабільності попиту, зростанню прибутків, отриманню конкурентних пе-

реваг на ринку, однак для цього насамперед необхідно сформувати високий рівень культури, свідомості та від-

повідальність власників і керівників підприємств перед суспільством. Виявлено, що концепція TQM, на відміну 

від міжнародних стандартів ІSО серії 9000, не обмежується жорсткими вимогами, а надає керівникам підпри-

ємств широкий набір конкретних підходів та методів для виконання вимог, установлених стандартами ІSО 

серії 9000. Розкрито сутність принципів TQM та формування систем управління якістю в контексті вимог 

стандарту ISO 9001:2015. Визначено проблеми впровадження компаніями систем загального управління якістю, 

такі як: відсутність стратегічного планування; відсутність відповідної внутрішньофірмової культури, спря-

мованої на підтримку програми TQM. Наголошено, що фірми, які впроваджують TQM, повинні зосереджувати 

увагу на трьох ключових областях: стратегії, керуванні процесами, акцентуванні уваги на споживачах. Резуль-

тати досліджень дозволяють дійти висновку, що сучасні підходи і методи з управління якістю на підприємст-

вах сфери інжинірингових послуг нерозривно пов’язані зі створенням цілісної та дієвої системи управління які-

стю в контексті вимог міжнародного стандарту ISO 9001:2015. Саме такий підхід є ефективним засобом за-

безпечення належної якості виконання робіт (послуг), підвищення їхньої конкурентоспроможності, досягнення 

ключових цілей бізнесу.  
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APPLICATION OF SOCIALLY ORIENTED CONCEPT OF TOTAL 

QUALITY MANAGEMENT IN ENTERPRISES OF ENGINEERING 

SERVICES 
 

Abstract. The article proves that the social-oriented concept of total quality management (TQM) is  focused on 

quality, based on the involvement of all its members (staff in all departments and at all levels of the organizational 

structure) and aims to achieve long-term success by meeting consumer needs and obtaining useful effect both by 

employees of the enterprise and society in general. It is substantiated  that the implementation of the TQM concept 

contributes to demand stability, profits growth, acquisition of competitive advantages in the market, but first of all it is 

necessary to create a high level of culture, consciousness and responsibility of owners and managers of enterprises to 

society. It is determined that the TQM concept, unlike international ISO 9000 series standards, is not limited to stringent 

requirements, but provides business executives with a broad set of specific approaches and methods to meet the 

requirements of the ISO 9000 series standards. The essence of TQM principles and the formation of quality management 

systems in the context of the requirements of ISO 9001:2015 standard, are disclosed. The problems of implementation by 

the companies of the total quality management systems  are defined, such as: lack of strategic planning as well as lack of 

an appropriate corporate culture focused on the TQM program support. It is emphasized that firms implementing TQM 

should focus on three key areas: strategy, process management and be consumer-oriented. The results of the research 
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allow to conclude that the modern approaches and methods of quality management at the engineering services enterprises 

are inextricably linked to the creation of a holistic and effective quality management system in the context of the 

international standard ISO 9001: 2015 requirements. This is exactly the approach for ensuring the proper quality of 

works (services) performance, enhancing their competitiveness as well as achieving the key business goals. 

 

Key words: total quality management (TQM) concept, international standard ISO 9001:2015, principles of quality 

management, sphere of engineering services. 
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Постановка проблеми. Загальновизнаною мо-

вою сучасного бізнесу стало ефективне управління 

якістю, яке базується на вивченні й задоволенні                

потреб та очікувань споживачів, постійному удоско-

наленні продукції (послуг), процесів, із яких скла-

дається діяльність організації, застосування передо-

вих методів менеджменту організації. Тільки така 

філософія ведення бізнесу здатна забезпечити ста-

лий розвиток організації, перемогу в конкурентній 

боротьбі. По суті TQM є новим підходом організації 

до управління, який вимагає від неї не “косметич-

ного ремонту”, а глибокої перебудови основ її діяль-

ності. Головними чинниками, які змушують органі-

зації шукати і впроваджувати нові способи підтвер-

дження своєї адаптивності швидкоплинним змінам, 

є глобалізація світової економіки, посилення конку-

ренції, науково-технічний прогрес, підвищення ви-

мог споживачів та законодавства до продукції та              

послуг [1]. 

Національні підприємства сфери інжинірингових 

послуг, що охопили послугами міжнародні ринки, пе-

ресвідчилися, що без застосування сучасних підходів 

щодо управління якістю неможливо досягти ключових 

цілей бізнесу, знайти надійного ділового партнера, а 

тим більше завоювати міжна-родні ринки збуту й за-

безпечити там конкурентоспроможність. Оскільки 

TQM є потужним науковим і методологічним напря-

мом щодо управління якіс-тю, актуалізується потреба 

дослідження доцільності його застосування на під-

приємствах, зокрема сфери інжинірингових послуг.  

Аналіз останніх досліджень і публікацій.               
Вивченню теоретичних засад застосування TQM в 

діяльності організацій присвячено праці багатьох 

вчених. Бондаренко С. М. [1] досліджує систему 

TQM як один із елементів ефективного управління 

підприємством, розглядає стратегії її застосування 

на підприємстві. Дудко П. [4] доводить, що TQM – 

найбільш досконала система управління якістю, яка 

зорієнтована на зменшення браку, запобігання ви-

пуску неякісної продукції. Бондаренко С. М., Касич 

А. О. [8] розглядають застосування ідеології, прин-

ципів та елементів загального управління якістю в 

органах місцевого самоврядування, висвітлюють 

питання забезпечення якості надання публічних по-

слуг, впровадження системи управління якістю, 

етики державних службовців. Кузнєцова І. О. вивчає 

сутність концепції загального менеджменту якості 

TQM, етапи його розвитку, визначає внесок концеп-

ції TQM у розвиток процесного підходу у вигляді 

найбільш загальних вимог до впровадження остан-

нього. Проте питання застосування соціально-орієн-

тованої концепції TQM у діяльності підприємств,  

зокрема сфери інжинірингових послуг та щодо 

впровадження міжнародних стандартів ІSО серії 

9000, розкриті недостатньо. 

Постановка завдання. Метою статті є дослі-

дження питань щодо застосування концепції TQM 

на підприємствах сфери інжинірингових послуг. 

Виклад основного матеріалу дослідження. Кон-

цепція або філософія TQM (Total Quality Management) 

найчастіше перекладається як “загальне (тотальне) ке-

рівництво якістю” або “загальне управління якістю”. 

TQM вважається революцією в менеджменті якості. 

Як новий інноваційний науково-практичний підхід до 

забезпечення якості сучасна концепція TQM склалася 

на початку 1980-х років під впливом ідей У. Шухарта, 

Е. Демінга, Дж. Джурана, А. Фейгенбаума, К. Ісікави, 

а також японського досвіду використання методології 

CWQC (Company wide quality control) (управління            

якістю в межах фірми). Найбільшого поширення кон-

цепція отримала в таких промислово розвинених краї-

нах, як США, ФРН, Велика Британія, Швеція, Японія, 

Південна Корея, Тайвань. Однак за єдності ідеології, 

чітко вираженої у назві концепції, у кожній країні вона 

трактувалася по-своєму, виходячи з особливостей її             

історичного розвитку і робіт з менеджменту якості [2]. 

Цей підхід передбачає участь усього персоналу органі-

зації у створенні високо-  якісної продукції або послуги 

на всіх етапах її життєвого циклу від стадії маркетингу, 

проектування, виробництва, експлуатації, обслугову-

вання до утилізації. 

Тотальне управління якістю (TQM) – це концеп-

ція, що передбачає всебічне та добре скоординоване 

використання систем і методів управління якістю в 

усіх сферах діяльності від досліджень і розробок до 

післяпродажного обслуговування за участю керів-

ництва та службовців усіх рівнів і в процесі раціона-

льного використання технічних можливостей під-

приємства [3]. TQM – це підхід до управління будь-

якою організацією, націлений на якість, що ґрун-            

тується на участі всіх її членів (персоналу в усіх під-

розділах і на всіх рівнях організаційної структури) і 

спрямований на досягнення довгострокового успіху 

шляхом задоволення потреб споживача та отри-

мання корисного ефекту як співробітниками підпри-

ємства, так і суспільством загалом [4]. В основу кон-

цепції TQM покладені розробка, підтримка, пос-

тійне поліпшення якості для задоволення потреб 

споживача (рис. 1).
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Рис. 1. Схема загального управління якістю  

(Джерело: [4]) 

 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рис. 2. Фактори, що впливають на досягнення цілей TQM  

(Джерело: [5]) 

 

 

ТQМ має такі цілі:  

- орієнтація виробника на задоволення поточних 

та потенційних потреб споживачів;  

- зведення якості в ранг цілі виробника;  

- оптимальне використання всіх ресурсів органі-

зації [4]. 

Для досягнення вищезазначених цілей необ-           

хідно враховувати широкий комплекс факторів                

(рис. 2). 

Для ілюстрації комплексу факторів, які впли-         

вають на досягнення цілей ТQМ, не випадково вико-

ристовується зображення будинку, тому що фунда-

ментом, який забезпечує можливість управління    

якістю, є вже досягнута якість продукції та послуг, 

продуктивність праці, мобільність і часовий фактор; 

блоками стін – людські, матеріально-технічні                

ресурси, грамотне управління; вінчає будівлю сфор-

мована в результаті застосування концепції ТQМ за-

гальна культура якості [5].  

У науковій літературі існують такі твердження 

щодо сутності TQM: 

- цілеспрямована стратегія, добре скоордино-

ване застосування систем і методів управління                 

якістю в усіх сферах діяльності від досліджень і                

розробок до післяпродажного обслуговування та 

утилізації відходів;  

- найбільш досконала комплексна модель управ-

ління, яка охоплює всю організацію і в основу якої 

покладено прогресивний цілеспрямований підхід 

щодо якості; 

- інтегральна концепція загального менеджмен-

ту, яка об’єднує окремі функції, напрями розвитку 

Total Quality Management (TQM) 

Total 
 

Споживачі 

Суспільство 

Члени організації 

Усі процеси 

Усі підрозділи організа-

ції 
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Якість керівництва  

Якість процесів  

Якість продукції  

Якість послуг  

Якість системи 

Management 
 

Політика і стратегія в га-

лузі якості  

Здатність до комплекс-

ного виконання завдань 

                                                                      

       Люди                                                                     Стратегії 

      Техніка                                                                   Методи 

      Організація                                                        Інструментарій 
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Якість продукції та послуг                                     Гнучкість 

Продуктивність послуг                                                 Час 

 

TQM 

Загальна культура якості 
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та методи управління організації з позиції забезпе-

чення якості [1].  

Перехід від комплексної системи управління 

якістю до системи TQM нерідко порівнюють із замі-

ною системи Птолемея на систему Коперника, коли 

не Сонце обертається навколо Землі, а Земля нав-

коло Сонця. Змінюється уявлення про цінності не 

тільки продукції, але й про учасників її виготов-

лення. Відоме правило “Бос завжди правий” сьогод-

ні трактується як “Споживач завжди правий” [6]. 

Проте застосування TQM є ефективним засобом по-

ліпшення діяльності підприємств різних сфер діяль-

ності. Використання методології TQM забезпечує:  

- збільшення ступеня задоволеності клієнтів 

продуктами та послугами;  

- поліпшення іміджу та репутації фірми;  

- підвищення продуктивності праці;  

- підвищення якості й конкурентоспроможності 

продукції та послуг;  

- забезпечення економічної стійкості підприємс-

тва, а також раціонального використання всіх видів 

ресурсів;  

- підвищення якості управлінських рішень;  

- упровадження сучасних досягнень у техніці та 

технологіях [1].  

Основні положення TQM реалізовані в поло-

женнях стандартів ISO серії 9000, але відмінності 

TQМ в порівнянні з положеннями стандартів ІSО се-

рії 9000 в тому, що тотальне управління передбачає 

орієнтацію на філософію, концепції, інструменти і 

методологію, залучення усіх працівників, безпе-

рервне удосконалення якості. Стандарти ІSО ба-             

зуються на технічних системах і процедурах, без за-

лучення працівників, при цьому безперервне удо-

сконалення не обов’язкове [4]. На думку іншого вче-

ного, стандарти ISO серії 9000 стосуються ефектив-

ного використання документації щодо того, як орга-

нізація керує своєю діяльністю для збільшення при-

бутку. TQM стосується задоволеності клієнтів та 

ефективності роботи працівників для підвищення 

ефективності бізнесу і скорочення витрат [7]. Проте 

не погоджуємося з думкою автора [4] про те, що             

стандарти ІSО не вимагають залучення працівників 

підприємства до участі в функціонуванні та поліп-

шенні системи управління якістю та що безперервне 

удосконалення не обов’язкове. Зважаючи на те, що 

“залучення персоналу” та “поліпшення” є важли-

вими принципами формування систем управління 

якістю підприємств у контексті вимог міжнародного 

стандарту ІSО 9001:2015, вважаємо, що виконання 

цих вимог є обов’язковим. В іншому випадку, якщо 

поліпшення не було б обов’язковим, то система                 

управління якістю не була б дієздатною, зорієнтова-

ною на підвищення задоволеності замовника та 

спрямованою на досягнення цілей бізнесу.  

На підприємствах України, зокрема сфери інжи-

нірингових послуг, реалізація концепції загального 

управління якістю (TQM) здійснюється шляхом 

впровадження міжнародних стандартів ISO серії 

9000. Універсальним стандартом щодо формування 

систем управління якістю на підприємствах на сьо-

годні є ISO 9001:2015 “Системи управління якістю. 

Вимоги”, який базується на таких принципах: 

1) орієнтація на замовника: 

- постійне вивчення і задоволення потреб замов-

ників; 

- взаємозв’язок з клієнтами і досягнення їх лоя-

льності; 

- розуміння існуючих потреб замовників; 

- розуміння майбутніх потреб клієнтів; 

- прагнення перевищити очікування громадян; 

2) лідерство: 

- провідна роль вищого керівництва в питаннях 

забезпечення якості; 

- встановлення відповідного внутрішнього сере-

довища в організації; 

- розвиток корпоративної культури; 

- забезпечення балансу повноважень і відповіда-

льності персоналу; 

3) задіяність персоналу: 

- у процесах створення якості бере участь кожен 

член організації; 

- повне розкриття та розвиток здібностей співро-

бітників; 

- використання здібностей співробітників з мак-

симальною користю для досягнення встановлених 

цілей; 

- систематична можливість участі співробітни-

ків у розробці та реалізації управлінських рішень; 

- відмова від використання покарань співробіт-

ників з метою їх мотивації до творчої праці; 

4) процесний підхід: 

- для ефективного функціонування організації 

потрібно визначати численні взаємопов’язані та вза-

ємодіючі процеси та управляти ними; 

- всі види діяльності описуються у вигляді взає-

мопов’язаних процесів; 

- визначення ключових процесів; 

- більш ефективне досягнення бажаних резуль-

татів; 

- можливість використання інформаційних тех-

нологій для своєчасного прийняття управлінських 

рішень; 

5) поліпшення: 

- розробка програм та проектів на постійній ос-

нові в цілях удосконалення діяльності та поліп-

шення якості; 

- удосконалення як постійна мета у всіх напря-

мах діяльності організації; 

- зменшення витрат; 

- навчання персоналу як визначальний фактор 

неперервного удосконалення; 

6) прийняття рішень на підставі фактичних да-

них: 

- прийняття управлінських рішень, базованих на 

статистичній інформації, результатах наукових дос-

ліджень, цифрах та фактичних даних; 

- проведення вимірів для отримання даних про 

стан процесів; 

- аналіз даних і обробка інформації з точки зору 

логіки; 

- забезпечення комунікації усередині організа-

ції; 

- накопичення інформації, яка постійно перехо-

дить в знання персоналу організації; 
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7) керування взаємовідносинами: 

- пошук та розвиток партнерських стосунків зі 

стейкхолдерами, базованих на взаємній довірі, по-

вазі та відкритості; 

- створення цінностей через взаємовигідні і              

взаємозалежні стосунки з партнерами [8].  

Очевидно, що підвищення ефективності проце-

сів діяльності підприємств можливе завдяки впрова-

дженню систем управління якістю на основі TQM та 

стандартів ISO серії 9000. Світовий досвід показує, 

що для конкретних випадків та підприємств мож-

ливе застосування будь-якої із наведених систем. 

Спираючись на внутрішні та зовнішні чинники, від-

повідно до специфіки діяльності підприємства, йому 

необхідно визначати, який з підходів є найбільш до-

цільним.  

Досвід впровадження TQM на вітчизняних під-

приємствах, проблеми та помилки вказують на ве-

лику кількість перешкод, які заважають адекват-

ному сприйняттю нової бізнес-філософії. Багато під-

ходів до поліпшення системи загального управління 

підприємством та підвищення його конкурентоспро-

можності базовані на принципах TQM. Частину су-

часних підходів уже застосовують вітчизняні під-

приємства – це міжнародні стандарти ISO серії 9000, 

премії в галузі якості [1]. 

Доцільно акцентувати увагу на тому, що засто-

сування вітчизняними підприємствами принципів 

управління якістю “орієнтація на споживача”, “залу-

чення й зацікавленість працівників”, “безперервне 

вдосконалення”, “процесний підхід”, “соціальна від-

повідальність бізнесу” є штучним. Вище керів-             

ництво підприємств розуміє необхідність зміни фі-

лософії бізнесу, проте існує низка перешкод, таких 

як: опір працівників, нерозуміння партнерів по біз-

несу та шляхів ефективних змін. На жаль, все це 

призводить до формального впровадження стандар-

тів ISO серії 9000, не з метою ефективного функціо-

нування та поліпшення систем управління якістю, а 

отримання сертифікату. Це є суттєвою проблемою 

сучасного бізнесу в Україні. Керівники західних 

компаній сприймають вище зазначені принципи              

управління якістю як невід’ємні принципи ведення 

бізнесу, що є ефективним засобом досягнення клю-

чових цілей їх діяльності. Очевидно, що необхідно 

вирішувати проблему адаптації західних підходів до 

українського менталітету. 

Отже, існує немало причин невдач під час впро-

вадження компаніями систем загального управління 

якістю. Водночас є дві загальні проблеми:  

1) відсутність стратегічного планування;  

2) відсутність відповідної внутрішньофірмової 

культури, спрямованої на підтримку програми TQM 

[1].  

Окрім названих проблем, можна назвати також 

ті, з якими стикаються компанії у процесі впрова-

дження TQM, викликані помилками керівників під 

час визначення цілей у галузі якості, неадекватної 

підготовки персоналу та недостатнім виділенням ре-

сурсів. Відмічено відсутність у персоналу необхід-

них повноважень, а також чітких обов’язків щодо 

якості з боку вищого керівництва. Фірми, які впро-

ваджують TQM, повинні зосереджувати увагу на 

трьох ключових областях: стратегії, керуванні про-

цесами, акцентуванні уваги на споживачах [4].  

Отже, впровадження концепції TQМ сприяє ста-

більності попиту, зростанню прибутків, отриманню 

конкурентних переваг на ринку, однак для цього на-

самперед необхідно сформувати високий рівень ку-

льтури, свідомості та відповідальність власників і 

керівників підприємств перед суспільством. 

Міжнародні стандарти ІSО серії 9000 можуть 

розглядатися як основа для реалізації TQM на під-

приємстві, зокрема сфери інжинірингових послуг. 

При цьому міжнародні стандарти ІSО встановлюють 

певний мінімум вимог, який має бути дотриманий 

для забезпечення якості й регулювання відносин 

між виробником і споживачем. Загалом концепція 

TQM, на відміну від міжнародних стандартів ІSО се-

рії 9000, не обмежується жорсткими вимогами, а на-

дає керівникам підприємств широкий набір конкрет-

них підходів та методів для виконання вимог, вста-

новлених стандартами ІSО серії 9000 [9]. 

У концепції TQM важливою є спроба структуру-

вати безпосередньо процес управління якістю. У 

цьому разі йдеться про цикл PDCA Е. Демінга. Впе-

рше ідея циклу контролю якості була запропонована 

Шухартом, який стверджував, що процес контролю 

якості складається з трьох кроків: встановлення тех-

нічного завдання допуску на продукцію, її виробни-

цтва відповідно до завдання та інспекції того, що ви-

роблено відповідно до завдання. Попередники роз-

глядали ці три етапи незалежно: “Хтось міг задати 

необхідні допуски, хтось інший міг узяти їх за ос-

нову і зробити відповідний продукт, а інспектор міг 

виміряти цей предмет для встановлення відповід- 

ності завданню” [10].   

Уолтер Шухарт обґрунтував цикл згаданих дій 

на підставі застосування теорії варіабельності до 

аналізу процесу масового виробництва. Автор вихо-

див з того, що економічно обґрунтованим є встанов-

лення певного середнього значення меж процесу. За 

умови статистичної стабільності процесу межі, які 

виникли на етапі виробництво і які було встанов-

лено на етапі “інспекція”, можна буде порівняти із 

межами допуску, що задані споживачами. Ця послі-

довність дій для досягнення збільшення виходу при-

датної продукції потребує неодноразового повто-

рення, що дало змогу У. Шухарту зробити висновок 

про їхню взаємозалежність та циклічність [11]. Слід 

зазначити, що в цьому разі науковець розглядав 

лише виробничі процеси. Е. Демінг трансформував 

цикл Шухарта: переніс його з площини процесу ви-

робництва у площину процесу управління і в такий 

спосіб перейшов від контролю якості до менедж-           

менту якості, запропонувавши такі етапи: плану-

вання, реалізація, перевірка, дія. Аналіз світової 

практики дозволяє дійти висновку, що сучасні під-

ходи і методи з управління якістю на підприємствах 

сфери інжинірингових послуг нерозривно пов’язані 

зі створенням цілісної та дієвої системи управління 

якістю в контексті вимог міжнародного стандарту 
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ISO 9001:2015. Саме такий підхід є ефективним за-

собом забезпечення належної якості виконання ро-

біт (послуг), підвищення їхньої конкурентоспро-             

можності, досягнення цілей бізнесу [9]. 

Висновки і перспективи подальших дослі-

джень у даному напрямі. Отже, соціально-орієнто-

вана концепція загального управління якістю (TQM) 

націлена на якість, спрямована на досягнення довго-

строкового успіху шляхом задоволення потреб спо-

живача та отримання корисного ефекту як співро- 

бітниками підприємства, так і суспільством загалом. 

Впровадження концепції TQМ сприяє стабільності 

попиту, зростанню прибутків, отриманню конку-            

рентних переваг на ринку. Розкрито сутність прин-

ципів TQM та формування систем управління які-

стю в контексті вимог стандарту ISO 9001:2015. Ви-

значено проблеми впровадження компаніями сис-

тем загального управління якістю, такі як відсут-

ність стратегічного планування; відсутність відпові-

дної внутрішньофірмової культури, спрямованої на 

підтримку програми TQM. Доведено, що сучасні 

підходи і методи з управління якістю на підприємст-

вах сфери інжинірингових послуг нерозривно 

пов’язані зі створенням цілісної та дієвої системи 

управління якістю в контексті вимог міжнародного 

стандарту ISO 9001:2015, яка є ефективним засобом 

забезпечення належної якості виконання робіт (пос-

луг), підвищення їхньої конкурентоспроможності, 

досягнення ключових цілей бізнесу компаній. У по-

дальшому доцільно акцентувати увагу на дослі-

дженні методологічних аспектів формування систем 

управління якістю на підприємствах сфери послуг. 
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