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 Анотація. У статті  досліджується   
наукова проблематика поліпшення якості через 
подальше вдосконалення систем управління 
якістю, що формуються на підприємствах 
сфери послуг в Україні. Доведено, що інтегра-
ція України в європейське співтовариство 
вимагає зосередження на проблемах конкурен-
тоспроможності. Відповідно до цієї тези 
досягнення високої конкурентоспроможності 
має першочергове значення та стає вирішаль-
ним фактором комерційного успіху підпри-
ємства сфери послуг за умов забезпечення 
належної якості послуг. Розглянуто зміну 
концепцій виміру якості виробництва продук-
ції і послуг і управління якістю протягом три-
валого історичного періоду від тотального 
менеджменту якості до управління нею на 
рівні підприємства. У статті розглянуто 
питання формування системи управління 
якістю на підприємствах сфери послуг через 
призму сучасних напрямів стандартизації і 
сертифікації, досвід процесів стандартизації 
загалом і організації систем управління якіс-
тю, зокрема в країнах ЄС і в Україні. Дослід-
жуються причини й цілі створення стандар-
тів. При управлінні якістю послуги безпосере-
дніми об’єктами управління виступають про-
цеси, що зумовлюють якість кожної послуги. 
Проаналізовано поняття управління якістю 
підприємств сфери послуг відповідно до стан-
дарту ISO серії 9000. 

Ключові слова: стандарт, ISO 9000, 
якість, сфера послуг, система управління 
якістю, процесний підхід, управління під-
приємством. 
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СТАНДАРТЫ ISO СЕРИИ 9000  
И ФОРМИРОВАНИЕ СИСТЕМ  
УПРАВЛЕНИЯ КАЧЕСТВОМ  

НА ПРЕДПРИЯТИЯХ СФЕРЫ УСЛУГ 
 

Аннотация. В статье исследуется 
научная проблематика улучшения качества 
путем дальнейшего совершенствования сис-
тем управления качества,  формирующихся 
на предприятиях сферы услуг  в Украине. 
Доказано, что  интеграция Украины в евро-
пейское сообщество требует сосредото-
чения на проблемах конкурентоспособно-
сти. В соответствии с этим тезисом дос-
тижение высокой конкурентоспособности 
имеет первостепенное значение и стано-
вится решающим фактором коммерче-
ского успеха предприятия сферы услуг   
условии обеспечения надлежащего каче-
ства услуг. Рассмотрена смена концепций 
измерения качества производства  продук-
ции  и услуг и управления  качеством в те-
чение продолжительного исторического 
периода от тотального менеджмента     
качества до управления  ею на уровне пред-
приятия. Исследуются причины и цели соз-
дания стандартов. При управлении качест-
вом комплексной услуги непосредствен-
ными объектами управления выступают 
процессы, что обуславливает качество 
каждой услуги. Проанализировано понятие 
управления качеством на предприятиях 
сферы услуг, представленные в стандарте 
ISO серии 9000.  

Ключевые  слова: стандарт, ISO 
9000, качество,  сфера услуг, система уп-
равления качеством, процессный подход, 
управление  предприятием. 
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ISO 9000 SERIES STANDARDS  

AND FORMATION OF QUALITY MANAGEMENT SYSTEMS IN SERVICES 
 
Annotation. The article examines the scientific issues of quality improvement through further 

the quality management systems improvement that are formed at the service sector enterprises in 
Ukraine. It is proved that Ukraine's integration into the European community requires focusing on the 
competitiveness issues. According to this thesis, the achievement of the high competitiveness has a 
paramount importance and becomes a decisive factor in the service sector commercial success 
provided that the proper quality of services. It was considered the quality of products and services 
production concepts changes and quality management over a long historical period from the total 
quality management to the enterprise level management. It is shown that historical trends have led to 
the emergence of first theoretical research, and then to the practical implementation of the creating 
quality management systems idea. It’s broken down about those that, in order to preserve the high 
quality of the product, and the services, it’s necessary to read the control system for the quality, as it 
would win the scientific and technical achievements, stimulate the good practice of all efforts. It is 
indicated that the creation of new dimensions of quality is stimulated by the modern high pace of life, 
the steady growth of production of products and services, the need for a constant search for new, more 
effective, concepts, methods and tools for organizing quality systems and managing them that meet the 
requirements of today. Organizational and methodological, practical and conceptual ambushes have 
been  established, which, in essence, allow the virtual science problem of formulating effective 
management systems in the field of services. The article also investigates the issues of the formation of 
quality management systems at the enterprises of the service sector through the prism of modern 
directions of standardization and certification, the experience of standardization in general and, in 
particular, in the EU countries and in Ukraine. The reasons and purposes of creating standards are 
investigated. In the services quality management, the direct objects of management are the processes 
that determine the quality of each service. The development of management decisions regarding the 
determination of indicators that determine the provision of a quality product is considered as an 
important component of the quality management program in service enterprises. The concept of quality 
management at service enterprises is analyzed, presented in the ISO 9000 series: «quality assurance», 
«quality management», «quality improvement». The coordination of the management function with the 
general tasks of quality management in the service sector has been determined. It is emphasized that it 
is extremely necessary to study and develop new international standards, which would take into account 
the modern scientific and technical level, world practical experience, and outlined ways to eliminate 
technical barriers in cooperation between different countries and to ensure the multiplier effect of 
economic development, the inclusion of national actors in international production chains. 

Keywords: standard, ISO 9000, quality, service sector, quality management system, process    
approach, enterprise management. 
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Постановка проблеми. Люд-
ство давно переймається проблемами 
якості і певних загальноприйнятних і 
усталених її зразків. Один з найвідо-
міших філософів античності, грек 
Арістотель свого часу проаналізував 
категорію якості з філософських по-
зицій і вперше дав визначення її як 
здатності задовольняти потреби і 
очікування конкретного споживача        
[2, с. 11; 7, с. 15]. Коли ми говоримо 
про якість продукції або послуги, ми 
маємо на увазі його особливі влас-
тивості. У вузькому розумінні якість 
означає якість продукції, в широкому 
– якість роботи, послуги, інформації, 
процесу, підрозділу, якість співробіт-
ників, якість системи, компанії тощо. 
Система якості – це «сукупність 
організаційної структури, відповідних 
процедур, процесів і ресурсів, які 
забезпечують здійснення загального 
управління якістю про-дукції і послуг 
та підтримання міцних зв’язків між 
усіма ланками управління і 
працюючими підприємствами на всіх 
рівнях виробництва та реалізації» [1, 
с. 254]. Для забезпечення високої 
якості продукції чи послуг необхідна 
чітка система управління якістю, яка 
б враховувала науково-технічні до-
сягнення, стимулювала добросовісну 
працю всього колективу підприємства 
й орієнтувалася на запити ринку.  

Сучасні шалені темпи буття, 
швидкість, з якою відбуваються зміни 
у світі, неймовірна складність і тісний 
взаємозв’язок усіх сфер життя люди-
ни, невпинне кількісне зростання  ви-
робництва продукції і послуг потре-
бує застосування заходів, що дозво-
ляли б контролювати ефективність і 
якість виконання різноманітних ро-
біт. Такі заходи обумовлюють необ-

хідність постійного пошуку нових, 
більш ефективних і таких що відпові-
дають вимогам сьогодення концепцій, 
методів і інструментів організації   
систем якості і управління ними. 

У цивілізованому світі, у кожній 
країні будь-який вид продукції, пос-
луг, починаючи від найпростіших і 
закінчуючи складними системами, 
створюється й функціонує на базі 
стандартизації. Встановлюючи чіткі 
вимоги до послуги  через  показники  
якості та норми, стандарт забезпечує   
масове виробництво продукції і пос-
луг у різних територіальних умовах, 
на різних підприємствах сфери пос-
луг, у тому числі й сектора інжи-     
нірингових послуг, транспортних,       
туристичних, готельно-ресторанних. 

 Стандартизація диктує спеціа-
лізацію сфери послуг, впливає на   
конкурентоспроможність і життєвий 
цикл послуг. Навіть «правильне» виз-
начення якості  ми черпаємо з поло-
жень про стандарти. Так у міжнарод-
ному стандарті ISO 9000: 2000 під 
«якістю» розуміють сукупність влас-
тивих характеристик, що виконують 
свої вимоги. Якість є ступенем задо-
волення вимог через властивості про-
дукції. Витрати на продукцію зазви-
чай збільшуються при підвищенні 
вимог, але не впливають на якість. 
Якість може бути досягнута, якщо 
створюється рівновага між вимогами і 
властивостями, що й регулюють стан-
дарти [9]. Нагальною є потреба в    
стандартизації та уніфікації націо-  
нальних державних стандартів, які б 
могли зіграти консолідуючу роль у 
досягненні підприємствами сфери 
послуг максимальної ефективності 
виробництва послуг й отримання  
значних конкурентних переваг, що, 
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своєю чергою, призводить до підви-
щення конкурентоспроможності краї-
ни. Якість послуг – це відповідність 
наданих послуг очікуваним або вста-
новленим стандартам. Тобто «стан-
дарти, їхня реальна форма і зміст         
є критерієм якості обслуговування    
на підприємствах сфери послуг»     
[10, с. 58.] Саме тому конче необхідне 
вивчення і розроблення нових  
міжнародних стандартів, у яких було 
б враховано сучасний науково-техніч-
ний рівень, світовий практичний дос-
від і  намічені шляхи усунення тех-
нічних бар’єрів у співпраці різних 
держав і у забезпеченні мультипліка-
тивного ефекту розвитку економіки, 
включення національних суб’єктів до 
міжнародних виробничих ланцюжків 
і  створення додаткової вартості.  
 Огляд останніх досліджень 
та літератури. Дослідження вітчиз-
няного (починаючи з радянського) та 
зарубіжного досвіду щодо розробки 
дієвих систем управління якістю здій-
снювали такі вчені, як: О. Аристов 
[2], М. Босовcька [17], Л. Віткін,        
С. Гуткевич, М. Зяйлик, О. Кравчен-
ко, С. Мельниченко [17], Т. Ткаченко 
[17] та ін. Окремі аспекти питань    
стандартизації в контексті управ-    
ління якістю  ми бачимо  у наукових 
дослідженнях як вітчизняних науков-
ців (Б. Заплотинського [10], В. Тупка-
ло [10], І. Кузнецової [12], Л. Лосюк 
[13], Ю. Наврозової [12; 20], Л. Тра-
ченко [16], О. Ольшанського [10],      
Т. Харченко [18], так і зарубіжних 
вчених (Е. Демінга [6],  Дж.М. Джу-
рана [7], В. Шухарта [19] тощо). У  
наукових працях цих та інших авторів  
переважають теоретичні аспекти 
створення систем управління якістю 
на різних підприємствах, у тому числі 

й сфери послуг. Водночас питання 
розробки й імплементації стандартів, 
їх сучасних концепцій відносно 
управління якістю у сфері послуг ще 
не набули однозначного визначення 
та дещо по-різному позиціонуються 
різними авторами, які, до того ж, 
вважають за необхідне зупинятись 
лише на загальних підходах до роз-
гляду окремих дефініцій. Отже, існує 
потреба в теоретичному осмисленні    
комплексу міждисциплінарних проб-
лем, з якими стикаються фахівці при 
формуванні та впровадженні системи 
управлінні якістю у сфері послуг на 
основі стандартизації. Саме така 
сукупність проблем визначила вибір 
теми статті.   

Постановка задачі. Метою на-
писання статті є  аналіз  і обґрун-
тування базових теоретико-методоло-
гічних положень управління якістю 
послуг та стислий огляд стандарту 
ISO серії 9000 (аналогом якого в 
Україні є ДСТУ ISO 9001:2015), роз-
ширення уявлення про його системо-
утворююче значення і ефективність, 
показати перспективи подальших  
розробок  й можливостей  імплемен-
тації  концепцій стандартів ISO серії 
9000 (ДСТУ ISO 9001:2015) в про-
цеси формування систем управління 
якістю на підприємствах сфери      
послуг.     

Основний матеріал дослід-
ження. Багато країн світу обрали для 
себе пріоритетний шлях розвитку 
сфери послуг і міжнародної торгівлі  
ними, помітно знижуючи при цьому 
частку виробничої сфери у підсумко-
вому показнику внутрішнього націо-
нального продукту. Сфера послуг – це    
різноманіття видів діяльності, які міс-
тять в собі  матеріальні та нематері-
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альні послуги, які потрібні суспіль-
ству для забезпечення його життє-
діяльності  та для задоволення потреб 
кожного споживача [1]. Ринок послуг 
складається з окремих ринків, кожен 
із яких функціонує і розвивається з 
певними особливостями. Для  сфери 
послуг науковці розробили   класифі-
кації, за такими критеріями, як: від-
чутність, характер попиту, обсяг пос-
луг, складність, трудомісткість, еко-
номічна та соціальна орієнтація, сту-
пінь контактності зі споживачем [16; 
17]. У західних країнах послуги пере-
важно враховуються в складі ВВП і 
становлять один із головних пріори-
тетів державної економічної політи-
ки. В Україні, якщо відкинути транс-
портні послуги, тільки незначна їх 
частина – зв'язок, пошта, обслуго-
вування  матеріального виробництва 
має помітний внесок до ВВП [16; 17].  

Створення послуг і їх надання  
не вважалося економічною діяль-
ністю й через це не враховувалося в 
сукупному суспільному продукті та 
національному доході країни.  Сфера 
послуг, вірніше її окремі види діяль-
ності фінансувалися з державного  
бюджету за залишковим принципом. 
На ринку послуг монопольно доміну-
вала держава. Населення, зайняте у 
сфері послуг, отримувало непре-
стижну заробітну платню і не було 
мотивоване на поліпшення якості на-
даваних послуг. Усе змінилося, коли 
в Україні почалися ринкові перетво-
рення і коли у світі розгорнулися   
постіндустріальні явища. Світ і разом 
з ним Україна занурилися у постінду-
стріальні трансформації, глобаліза-
цію, регіоналізацію, інновації й циф-
рову інформатизацію  суспільства. І 
зараз вже світові тенденції  функціо-

нування і розвитку сфери послуг дик-
тують нагальну потребу у вирішенні 
наукової проблеми поліпшення якості 
через подальше вдосконалення сис-
тем управління якістю, що форму-
ються на підприємствах сфери послуг 
в Україні. Якість належить до катего-
рії складних та динамічних понять. 
До того ж якість, особливо у сфері 
послуг, має специфічні риси, оскільки 
її  рівень  важко піддається кількіс-
ному визначенню через інколи нема-
теріальність, неповторюваність, не-
відчутність, безвідходність, незбере-
женість послуги [7]. Об’єктами, 
якість яких можна оцінити, є не тіль-
ки продукція та послуги, а й увесь 
комплекс понять виробничо-збутової 
сфери. Визначення якості у сфері по-
слуг згідно зі стандартами серії ISO 
звучить як  «сукупність характерис-
тик об’єкта (процес, який описується 
та розглядається індивідуально; про-
дукція; організація; система чи будь-
яка комбінація з них), що відповіда-
ють його можливості задовольняти 
встановлені та прогнозовані потреби» 
[8]. Серед науковців існує думка про 
те, що «якість послуг складніше ви-
значити, ніж якість продукції, особ-
ливо якість сервісних послуг, які оці-
нюються споживачем з високою част-
кою суб’єктивізму через органолеп-
тичне сприйняття» [14, с. 156]. Саме  
тому підвищення рівня якості, зокре-
ма продукції підприємств сфери пос-
луг, можливе лише за умов розробки 
та реалізації національної політики 
щодо якості послуг та їх конкуренто-
спроможності, імплементації міжна-
родного досвіду у сферу виробництва 
та надання послуг, гармонізації віт-
чизняного правового поля з міжна-
родним, вдосконалення механізму 
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управління якістю на рівні підприєм-
ства.  

В умовах адміністративно-ко-
мандної економіки існував жорсткий 
державний нагляд за якістю продукції 
та послуг головним чином методом 
контролю. У період формування пост-
індустріального суспільства в країні 
склалась ситуація, коли спостеріга-
ється виникнення великої кількості 
виробників, підвищення купівельної 
здатності населення, зростання випад-
ків реалізації неякісного продукту та 
послуг. Тому виникає необхідність 
створення надійних правових регуля-
торів щодо захисту прав та інтересів 
споживачів. Саме через такі події ви-
никла необхідність у системі управ-
ління якістю. Її витоки слід шукати у 
працях В. Шухарта і E. Демінга,    на-
самперед. 
         В. Шухарт віддавав перевагу  
процесу контроля якості, що мав 
складатися з триєдиної дії: установ-
лення технічного завдання  на про-
дукцію, її виробництво та інспекції 
того, що вироблено відповідно до  
завдання. Це був прогресивний крок, 
адже до В. Шухарта  вказані три дії 
були обособлені, що ускладнювало 
процес управління [Shuchart W., 
1939]. В. Шухарт, обґрунтувавши  
пріоритетність споживача з вироб-
ництвом та інспекцією, встановив  
середнє значення меж процесу і довів 
їхні взаємозалежність та циклічність 
[12, с.122].    

Слід зазначити, що В. Шухарт 
розглядав лише виробничі процеси.   
Е. Демінг же, з огляду на придатність 
теорії Шухарта до виробничих про-
цесів, переніс його ідеї з площини 
процесу виробництва у площину про-
цесу управління і в такий спосіб      

перейшов від контролю якості до     
управління  якістю, запропонувавши    
такі етапи управління: планування, 
реалізація, перевірка, дія.  Процес 
управління якістю Демінг розглядає 
як невід'ємну складову системи уп-
равління підприємством,  що охоплює 
всі його підсистеми і представлена на 
всіх його ієрархічних рівнях. Об'єк-
тами управління виступають процеси, 
від реалізації яких залежить якість 
кінцевої продукції. Вони здійсню-
ються на всіх етапах ЖЦП і вклю-
чають 11 етапів [Deming Е., 2005]. 
Саме так це питання висвітлюється у 
міжнародній системі стандартів ISО, 
яка була  створена в 1946 році націо-
нальними організаціями, що на той 
час мали відношення до стандартиза-
ції вироблених підприємствами різ-
номанітних галузей продукції і пос-
луг. Україна  отримала статус пов-
ноправного  учасника ISO після роз-
паду СРСР, хоч її підприємства мали 
можливість використовувати права 
членства в цій організації з 1947 року, 
року вступу СРСР до ISO. Проте 
Україна почала визнавати стандарти 
ISO з березня 1997 р. [4, с.46]. В осно-
ву назви організації (абревіатури) ISO 
покладено грецьке слово «isos» – рів-
ний. За іншою версією ISO – це абре-
віатура, яка походить від англо-мов-
ної назви Міжнародної організації зі 
стандартизації (International Organi-
zation for Standardization).  Основним 
завданням ISO є стандартизація в усіх 
галузях, за винятком електротехніки 
та електроніки, які віднесені до ком-
петенції Міжнародної електротех-
нічної комісії (ІЕС). До ISO входить 
понад 120 країн. Членами ISO є на-
ціональні організації зі стандартиза-
ції. Промислово розвинені країни 
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представлені в ISO як її члени-комі-
тети, та країни, що розвиваються, – як 
члени-кореспонденти чи члени-або-
ненти. Україна, оскільки представле-
на Центральним органом виконавчої 
влади в галузі стандартизації, є чле-
ном-комітетом. Більшість стандартів 
ISO використовуються у багатьох 
країнах світу, в тому числі й в         
Україні. Українська національна вер-
сія стандартів називається ДСТУ ISO. 
ISO завоювала велику популярність у 
світі, й тому ця організація має плани 
подальшого «налагодження тісних 
зв’язків із ринком продукції; змен-
шення витрат на продукцію за ра-
хунок підвищення ефективності робіт 
адміністративних органів, викорис-
тання людських ресурсів, оптимізації 
організації робіт, розвитку інформа-
ційних технологій та телекомунікації; 
ефективне сприяння WTO за допомо-
гою перетворення ТУ на продукцію в 
стандарти ISO; заохочення до ство-
рення нових стандартів в промисло-
вості та покращення відносин із 
WTO; турбота за підвищення якості 
національної стандартизації в країнах, 
що розвиваються; сприяння прий-  
няттю поширених ТУ, створених поза 
ISO, як міжнародних нормативних 
документів; забезпечення гнучкості 
планування створення нових стандар-
тів з урахуванням швидких змін рин-
кових умов; вивчення можливостей 
стандартизації в неурядових секторах 
промисловості (наприклад, військо-
вих замовленнях); упровадження ін-
теграції в галузі інформаційних тех-
нологій» [10; 15; 16]. Значним у га-
лузі стандартизації є вивчення шляхів 
імплементації  досвіду діяльності ЄС 
у цій царині, адже вона спрямована на 
виконання статей Римського договору 

1957 року щодо створення європей-
ського ринку і цей договір зобов’язує 
до зближення законодавчих, виконав-
чих та адміністративних рішень     
країн-членів ЄС. Спочатку на його 
основі була зроблена спроба простої 
гармонізації відповідних національ-
них стандартів, але це завдання ви-
явилось нереальним. Впевненість у 
тому, що гармонізація національних 
стандартів  як основи національних 
систем якості забезпечить значно    
більші результати діяльності, ніж до 
цього, виявилася хибною. Через це 
було прийнято рішення щодо ство-
рення єдиних європейських стандар-
тів зі стандартами ISO і Директив ЄС 
прямої дії, тобто таких, які мають 
статус обов’язкових вимог і норм. 
Такий підхід вимагав  переходу від 
гармонізації окремих національних 
стандартів і технічних регламентів 
країни ЄС до гармонізації технічного 
законодавства, що означало необхід-
ність забезпечення вільної торгівлі в 
рамках ЄС.  Слід враховувати  те, що 
крім стандартизації, до компетенції 
ISO були віднесені  питання сертифі-
кації продукції і послуг. А це озна-
чало значне спрощення вимог до сер-
тифікації послуг в рамках ЄС через 
взаємне визнання таких нормативних 
документів, як сертифікати відповід-
ності. У разі, якщо підприємство ви-
робляє послуги відповідно до вимог 
інших нормативних документів, то 
воно зобов’язане підтверджувати від-
повідність своїх послуг вимогам ди-
ректив або за допомогою сертифіка-
ційних випробувань у відповідних ор-
ганізаціях. Вимоги до систем управ-
ління якістю докладно визначені в 
ISO 9001, є загальними й використо-
вуються, коли підприємство, компа-
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нія має потребу в реалізації й демон-
страції своєї здатності виробляти 
продукти і послуги  відповідно до  
саме цих вимог. Це значно спростило 
вимоги до сертифікації продукції в 
рамках ЄС через взаємне визнання 
сертифікатів відповідності. Прийня-
тий не менше ніж 80 % членів ISO 
стандарт ISO серії 9000 впровад-
жується в національні системи всіх 
країн-членів Європейського союзу 
(навіть тих, які голосували проти) 
[13]. Стандарти ISO мають статус    
необов’язкових, тому будь-яка країна 
може їх використовувати чи не вико-
ристовувати. Форми використання 
стандартів ISO є різні. Вони можуть 
входити в національну систему стан-
дартизації, використовуватися на під-
ставі дво- чи багатосторонніх угод 
тощо. Найвищим досягненням націо-
нального комітету-члена є прийняття 
національного стандарту як стандарту 
ISO. Тобто гармонізація національних 
стандартів з міжнародними. Дер-   
жавний комітет з питань технічного 
регулювання та споживчої політики      
оцінює частку відповідності укра-          
їнських стандартів міжнародним ли-
ше у 2 %. Проводяться енергійні зу-
силля з виправлення такої ситуації. 
Як національні повинні бути впровад-
жені 7500 міжнародних стандартів [2; 
10; 15]. Стандарти ISO переважно 
містять вимоги безпечності продукції, 
взаємозамінності, сумісності, методів 
випробувань і не містять вимог до 
конкретної продукції, які мають вста-
новлюватися в ТУ та договорах на 
продукцію. Аналіз вимог стандарту 
серії ISO 9001 показує, що «уні-
фікація структури стандарту дозволяє 
підприємствам у подальшому запро-

вадити у свою діяльність інтегровані 
системи управління» [15, с. 141].  

Вимоги стандарту ISO 9001 но-
сять загальний характер і не перед-
бачають забезпечення однаковості 
структури систем управління якістю 
або однаковість документації, тому 
що застосовні до діяльності будь-якої 
організації незалежно від типу, роз-
міру та продукції, що випускається 
(послуги, що надається). Текст ISO 
9001 не містить вимог до інших сис-
тем управління (фінансової, природо-
охоронної, безпеки праці тощо), але 
дозволяє підприємству інтегрувати до 
них свою систему управління якістю. 
Стандарти ISO серії 9000 мають уні-
версальний характер і можуть вико-
ристовуватись у широкому спектрі 
діяльності. Така універсальність «по-
в’язана з тим, що вони породжують 
довіру як до продукції послуг, так і до 
тих організацій, що запровадили у 
свою діяльність саме цей стандарт та 
відповідно розробили й сертифіку-
вали свої системи управління якістю» 
[15, с. 140]. Міжнародні стандарти 
ISO серії 9000 – це стандарти на 
управління якістю продукції, а не на 
саму продукцію; присвоюються не 
конкретному виду продукції, а цілому 
підприємству, яке її виробляє. Вони 
передбачають контроль і забезпе- 
чення якості виробництва на різних 
технологічних стадіях – від обробки      
замовлення до відвантаження товару. 
Стандарти, гармонізовані з міжнарод-
ними нормами, формують базу для 
виконання обов’язкових вимог до 
якості продукції та послуг, що сприяє 
їхній ідентифікації та впровадженню 
новацій. Застосування міжнародних 
стандартів, зокрема ІSО серії 9000, 
створює рівноправні умови виходу на 
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зовнішній ринок і фундамент для по-
будови ефективних систем управ-
ління якістю на підприємствах. Осно-
ву стандартів на системи управління 
якістю формують сім принципів: орі-
єнтація на замовника; лідерство; заді-
яність персоналу; процесний підхід; 
поліпшення; прийняття рішень на  
підставі фактичних даних; керування 
зв’язками [16, с. 6-7].  Окремі автори 
наголошують на тому, що при управ-
лінні якістю  безпосередніми об’єкта-
ми управління виступають процеси,  
які зумовлюють якість кожної пос-
луги [3]. Тому ключовими вимогами 
ISO 9001 є принцип побудови сис-
теми управління якістю з застосуван-
ням процесного підходу, коли: діяль-
ність організації  стає  низкою  вза-
ємозалежних процесів, які функціону-
ють як цілісна система. Хоч при цьо-
му, як і в системному (функціональ-
ному) підході вихідні дані одного 
процесу є вхідними   для наступного,   
процесний  підхід полягає в тому, що 
спрямований він «не на управління 
діяльністю функціональних підрозді-
лів, а на виконання бізнес-процесів, 
під якими розуміються сукупності 
послідовних дій з перетворення отри-
маних на вході ресурсів у кінцевий 
продукт, що має цінність для спожи-
вача, на виході» [3]. У цілому ж про-
цесний підхід є систематичною діяль-
ністю з визначення самих процесів, 
їхньої послідовності і взаємодії, уп-
равління й міжпроцесними зв’язками. 
Управління процесами гарантує пе-
редбачуваність і стабільність якості  
послуг на всіх етапах їх виробництва.   
 При створенні системи управ-
ління якістю на підприємствах сфери 
послуг   у річищі процесного підходу 
стандарти ISO 9001 рекомендують 

дотримуватися наступних вимог: виз-
начити процеси, потрібні для системи 
управління якістю, та їх застосування 
в межах організації; визначити необ-
хідні входи цих процесів і очікувані 
від них виходи; визначити послідов-
ність і взаємодію цих процесів; визна-
чити та застосовувати критерії та     
методи (зокрема моніторинг, вимірю-
вання та відповідні показники діє-
вості), потрібні для забезпечування 
результативності функціювання та 
контролювання цих процесів; визна-
чити ресурси, потрібні для цих про-
цесів, і забезпечувати їх наявність; 
призначити осіб з відповідальністю та 
повноваженнями щодо цих процесів; 
розглядати ризики та можливості; 
оцінювати ці процеси та запровад-
жувати будь-які зміни, потрібні для 
забезпечування того, щоб ці процеси 
досягали своїх передбачених резуль-
татів; поліпшувати процеси та сис-
тему управління якістю. До серії ISO: 
9000 включаються декілька стандар-
тів – 9000, 9001, 9002, 9003, 9004 [10]. 
Стандарти ISO:9000 та ISO:9004 не є 
моделями, за якими безпосередньо 
здійснюється забезпечення якості,   
тому вони не можуть розглядатися як 
основні вимоги при сертифікації сис-
тем якості підприємства. Саме через 
це були введені стандарти ISO: 9001, 
ISO: 9002, ISO: 9003  як стандарти, за 
якими безпосередньо здійснюється 
сертифікація систем якості підприєм-
ства. Ці стандарти є моделями вста-
новлення різних розгалужень системи 
стандартизації якості. Вони не випли-
вають один з одного, а лише вияв-
ляють специфіку виробництва і мо-
жуть використовуватися будь-яким 
підприємством, незалежно від його 
галузевої належності. Зі зменшенням 
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порядкового номера стандарту зрос-
тає ступінь жорсткості вимог. Стан-
дарти ISO серії 9000 є індикатором 
швидкого визнання підприємства та 
його продукції, а також контрольова-
ної якості продукції. ISO:9004 «За-   
гальне керівництво якістю та еле-
менти системи якості» – набір правил, 
за допомогою яких може бути роз-
роблена та встановлена система якос-
ті на підприємстві. ISO:9003 «Систе-
ма якості. Модель забезпечення якос-
ті при заключному контролі і випро-
бовуваннях» – модель для визначення 
відповідності стандарту щодо кінце-
вого результату і встановлення показ-
ників якості. Для ISO:9003 достатньо, 
щоб якість продукції контролювали 
тільки при випробуваннях готової 
продукції. Для виробничого підпри-
ємства такий стандарт є непридатним. 
За допомогою ISO:9003 можна серти-
фікувати, наприклад, супермаркет, 
склад. ISO:9002 «Система якості. Мо-
дель забезпечення якості при монтажі 
й обслуговуванні» – модель для виз-
начення відповідності стандарту що-
до вироблення та впровадження про-
дукції. Якщо підприємство сертифі-
коване за стандартом ISO:9002. Один 
із найпопулярніших стандартів, роз-
роблених Міжнародною організацією 
зі стандартизації це ISO 9001, що  
прийнятий у більш ніж 170 країнах 
світу. ISO 9001 – це система управ-
ління якістю, сертифікація за якою га-
рантує, що підприємство може випус-
кати продукцію на стабільному рівні 
якості та постійно його підвищувати. 
В Україні аналогом цього стандарту є 
ДСТУ ISO 9001:2015. Робота за 
принципами ISO 9001 означає, що 
компанія контролює якість на ви-
робництві. Це мінімізує ризик отри-

мання продукції невідповідної якості 
та перетворює роботу      з 
поліпшення якості на фундамент 
виробничого процесу. Стандарт ISO 
9001 являє собою одну з моделей 
управління діяльністю організації з 
метою забезпечення її результатив-
ності. Застосування підходів ISO 9001 
у системі управління підприємством 
допомагає вирішити багато внутріш-
ніх і зовнішніх питань. Стандарт ISO 
9001:2000, який у 2007 році був вне-
сений до Книги рекордів Гіннеса як 
найбільш широко застосовуваний 
нор-мативний документ у світі [16, с. 
112], у 2008 році  був замінений на 
стандарт ISO 9001:2008. З листопада 
2015 р. в Україні чинна національна 
версія стандарту ДСТУ ISO 9001:2009 
«Системи управління якістю. Вимо-
ги», яка введена в дію з 15 листопада 
2010 року [9]. Проте стандарт ISO 
9001, як і раніше є основним доку-
ментом серії 9000, який власне і  виз-
начає вимоги до  систем управління 
якістю. Саме цей стандарт орієнтова-
ний на будь-які організації, які бажа-
ють довести свою можливість систе-
матично надавати продукцію, що за-
довольняє нормативні вимоги й ви-
моги замовників. Принципи, закладе-
ні в цей стандарт, орієнтують підпри-
ємство на постійне поліпшення своєї 
діяльності на всіх рівнях [16, с. 95-
96]. Водночас, у  сучасному веденні 
бізнесу відбуваються динамічні зміни 
й через це у фахівців бізнес-структур 
з’являються потреби в поточній оцін-
ці положень існуючого стандарту що-
до придатності його до розробки і 
сертифікації систем управління якіс-
тю підприємств сфери послуг по-
новому. Насамперед, мова йде про 
стандарт як практичний інструмент 
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вже не побудови систем управління 
якістю підприємства сфери послуг, а 
їхнє удосконалення і таким чином 
набуття властивостей надання реаль-
ної допомоги бізнесу в розвитку і під-
вищенні рівня конкурентоспромож-
ності.  

Висновки. Сучасна практика у 
формуванні управління якістю під-
приємств сфери послуг має на озбро-
єнні чималий арсенал методів і ін-
струментів, що дозволяють ефектив-
ніше реалізовувати поточні завдання 
повсякдення, реалізовуючи відомі  
методи і прийоми застосування досяг-
нень стандартизації і сертифікації. 
Однак швидкість, з якою відбува- 
ються зміни у глобальному  світі, їхня 
неймовірна складність і тісний вза-
ємозв’язок з усіма сферами життя  
людини, обумовлює необхідність  по-
стійного пошуку нових, більш    ефек-
тивних і таких, що відповідають ви-
могам сьогоднішнього дня стандар-
тів, здатних на підґрунті  висновків з 
уроків зорієнтувати підприємства на  
розробку й розгортання стратегій, 

самооцінку і бенчмаркінг, уп-рав-
ління природніми і фінансовими 
ресурсами, знання, інформацію і 
технології, інновації, використання 
процесних моделей і моделей доско-
налості. В цілому внутрішній успіх 
залежать від зусиль, які докладає під-
приємство для покращення своєї дія-
льності, зовнішні переваги підприєм-
ство отримує, сертифікувавши свою 
сформовану завдяки стандартизації 
систему управління якістю. Підпри-
ємство сфери послуг має  визначитися 
з процесами, потрібними для власної 
системи управління якістю, та їхнього 
застосування у своїх межах. Подаль-
ші дослідження у річищі проаналізо-
ваних у статті проблем мають спря-
мовувати підприємства на самостій-
ний вибір для кожного з них  кіль-
кісних  та  якісних  критеріїв спосте-
режень і аналізу досягнутих резуль-
татів, важливих для виміру здатності 
реалізації своєї власної стратегії, 
впровадження удосконалень ступеня 
досягнення сталого успіху.  
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