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Розглянуто особливості впровадження стандартів ДСТУ ISO 9000 в проек-
тах сертифікації персоналу метрополітену, наведено їх переваги та недоліки. 

 
Рассмотрено особенности внедрения стандартов ГОСТ ISO 9000 в проектах 

сертификации персонала метрополитена. Представлены их преимущества и 
недостатки. 

 

The peculiarities of implementation of ISO 9000 standards into underground rail-
way personnel certification are observed, their advantages and disadvantages are given. 
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Особливістю впровадження стандартів ДСТУ ISO 9000 є те, що суб’єктами но-

вовведення в цьому разі мають стати всі без винятку співробітники підприємств 
метрополітену – від її керівника до робітника – незалежно від виконуваних ними 
функціональних і виробничих обов’язків. Виражене індивідуальне ставлення учас-
ників цього процесу до змісту нової роботи не може не відбитися на їхніх уяві, су-
дженнях, очікуваннях, настроях і діях. Це ставлення нерідко призводить до різко 
протилежних позицій співробітників – від енергійної підтримки ідеї підвищення 
ефективності діяльності на основі цих стандартів до впертого опору змінам, обумо-
вленого певними психологічними бар'єрами. 

Ігнорування або недооцінка психологічних бар’єрів, які виникають під час упро-
вадження стандартів ДСТУ ISO 9000, може звести нанівець усі зусилля щодо їх ре-
алізації. Однак важливо не тільки розуміти об’єктивну закономірність психологіч-
них бар’єрів, але й бачити їхню певну корисність, що виражається у виконанні ролі 
своєрідних «фільтрів», які очищують це нововведення від можливих забруднень, 
тобто невдалих або неприйнятних для кожного конкретного підрозділу рішень. 

Аналіз практики впровадження стандартів ISO 9000 на підприємствах метропо-
літену дозволяє виділити такі найсуттєвіші соціально-психологічні аспекти цієї ро-
боти, знання яких дає можливість передбачати, послаблювати і тримати під конт-
ролем негативні явища у процесі їх упровадження. 

Прийняття рішення такого роду є компетенцією першого керівника організації. 
Звичайно рішення за або проти використання стандартів, які приймаються, ґрунту-
ється на аналізі сприятливих і протидійних факторів, у першу чергу економічних.  
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Однак неабияке значення має і психологічний бік проблеми, який зводиться до 
побоювання потрапити в лещата чергової тотальної кампанії, яких багато було в 
минулому і які врешті-решт викликали у виробників розчарування і повну недовіру 
до будь-яких нововведень. Сучасні керівники організацій, висуваючи питання про 
впровадження стандартів, хочуть дістати гарантії того, що саме реалізація підходів 
цих стандартів, а не якесь інше рішення, є в цьому разі найкращим варіантом, і в 
майбутньому ці підходи не будуть розцінені як помилкові. Очевидно, що така гаран-
тія закладена в тому, що концепція стандартів ДСТУ ISO 9000 є концепцією світової 
співпраці, а не якоїсь однієї країни (або окремої групи спеціалістів). Навіть більше: 
концепція цих стандартів уже успішно діє практично в усіх країнах світу, і ця обста-
вина зводить ризик помилки під час прийняття підприємствами метрополітену рі-
шення про впровадження стандартів ДСТУ ISO 9000 до мінімуму, якщо не до нуля. 

Спроба знайти власну оригінальну концепцію та протиставити її концепції стан-
дартів ДСТУ ISO 9000 навряд чи може вважатися в нинішній ситуації виправда-
ною, оскільки пошук неповторного шляху неминуче призведе до втрати часу і до 
ще більшого відставання організації у сфері якості від організацій, які використо-
вують ці стандарти. 

Стандарти ДСТУ ISO 9000 викладені у формі загальних рекомендацій і вимог, 
однак у них не вказано методи, за допомогою яких ці рекомендації та вимоги мо-
жуть бути реалізовані. Робота метрополітену в умовах командно-адміністративної 
системи привчила їх до того, що розв’язання проблеми якості має здійснюватися на 
основі загальної методології, встановленої державою. Очевидно, зважаючи на це, 
деякі методисти пропонували стару схему, яка була використана свого часу в про-
цесі освоєння комплексної системи управління якістю продукції (КС УЯП). Відпо-
відно до неї вибираються базові організації, на яких під патронатом наукових орга-
нізацій виконуються роботи з упровадження стандартів ДСТУ ISO 9000, а потім 
досвід цих «зразкових» організацій поширюється на інші «споріднені» організації. 
Така схема не тільки не є раціональною для вільного користування цими стандар-
тами, але й призводить до явно негативного ефекту, тому що позбавляє організації, 
на яких тиражуються «зразкові» рішення, вільного вибору методів забезпечення 
якості, «гасить» їхню творчу ініціативу, породжує психологію утриманського став-
лення до роботи і, що особливо небезпечно, знімає відповідальність за негативні 
результати впровадження. 

Це не означає, що всі методичні питання організації треба розв'язувати тільки 
самостійно. Об’єктивна складність багатьох з них спонукає залучити до роботи різ-
ні організації, які професійно займаються такими проблемами. Водночас вибір нау-
кових партнерів з упровадження стандартів ДСТУ ISO 9000 і відповідальність за 
результати співпраці цілком покладаються на підприємство, що унеможливлює ви-
правдання себе в разі невдачі, неефективності офіційних рекомендацій. Безперечно, 
у нових умовах підприємства ризикують, обираючи тих чи інших зовнішніх співви-
конавців з упровадження стандартів ДСТУ ISO 9000. 

Концепція стандартів ДСТУ ISO 9000 передбачає встановлення взаємної довіри 
не тільки між підприємством і споживачем, але і між співробітниками підприємст-
ва. Упровадження цих стандартів руйнує командне адміністрування не тільки у ві-
дносинах між керівним органом і організацією, а й усередині управлінської струк-
тури самої організації.  

Реалізація стандартів ДСТУ ISO 9000 передбачає, що до процесу забезпечення 
якості має бути залучений весь персонал підприємства, при цьому кожен працівник 
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повинен відповідати за результати своєї діяльності у сфері якості. Прийняття цього 
положення означає необхідність усунення вкоріненої у вітчизняній практиці пси-
хології навмисного відчуження та утриманства. Через таку психологію багатої пра-
цівників уважають, що відповідальність за якість має покладатися на спеціалістів 
тих підрозділів, діяльність яких безпосередньо пов’язана з якістю, тобто на спеціа-
лістів технічного відділу, лабораторію метрології, стандартизації та діагностики і 
головного метролога.  

Стандарти ДСТУ ISO 9000 особливу роль в забезпечення якості відводять керів-
ництву підприємства. І доти, доки керівники підприємства, тобто люди, які мають 
найбільші можливості впливати на всі боки її виробничої і комерційної діяльності, 
не будуть приділяти розв’язанню проблем якості достатньо засобів і часу, організа-
ція не може розраховувати на успіх. 

Взяття на себе повної відповідальності за якість керівниками вітчизняних підп-
риємств метрополітену, котрі звикли перекладати її на керівників нижчого рівня, не 
може бути безболісним. Навіть керівники західних фірм вимоги стандартів ISO 
9000 сприйняли неоднозначно. За свідченням директора швецької Асоціації маши-
нобудівельної промисловості Б. Хедлунга, така вимога спочатку шокувала багатьох 
менеджерів, і тільки через рік ситуація у Швеції суттєво змінилась: обстеження 58 
фірм показало, що всі їхні керівники успішно провадили політику у сфері якості. 

Документування системи якості, за ідеєю, не має викликати сумнівів, оскільки 
відсутність документального опису системи виключає можливість її об’єктивного 
оцінювання і визнання. Але суто формальне ставлення до таких документів у пері-
од масового впровадження КС УЯП, безмежне тиражування різного роду типових 
стандартів підприємств спричинили серйозну недовіру до них працівників органі-
зацій. Не секрет, що стандарти, створені в кабінетах УЯП– здебільшого виявлялися 
практично недієвими. Це призвело утворення немовби двох систем: однієї докуме-
нтованої (теоретичної), а другої – такої, що реально діє, але не документована. Віт-
чизняним організаціям при використанні ДСТУ ISO 9000 належить подолати сер-
йозний психологічний бар’єр, пов’язаний з недовірою до документів системи мене-
джменту якості. Запорукою успіху в цій справі має стати чіткість вимог, сформу-
льованих у стандартах ДСТУ ISO 9000 до документації в системі. 

Усі радикальні зміни, пов’язані з упровадженням цих стандартів, особливо спрямо-
вані на вдосконалення організаційної структури, мають здійснюватися поступово. 

Залучення всього персоналу до діяльності з забезпечення якості, а також орієн-
тація системи на задоволення потреб споживачів, надання службі якості централь-
ної ролі у структурі управління підприємства потребують певного часу. Різкі, рево-
люційні зміни при цьому неприйнятні. Образно кажучи, тут потрібен не штурм, а 
планомірна робота. Варто мати на увазі, що для більшості вітчизняних організацій 
у підході до проблеми впровадження стандартів ДСТУ ISO 9000 переважає, швид-
ше, психологічний, ніж організаційно-методичний аспект. А в тих випадках, коли 
йдеться про психологію, будь-яка квапливість не тільки не бажана, але навіть небе-
зпечна. Тож упровадження стандартів ДСТУ ISO 9000 – тривала й важка робота, в 
якій кожний позитивний ефект документально закріплюється, і від нього відштов-
хуються для дальшого руху вперед. 

Упровадження цих стандартів пов'язане з необхідністю набуття нових знань, на-
виків, з освоєнням прогресивних методів роботи. Для багатьох працівників, і в пе-
ршу чергу для керівників і спеціалістів, діяльність з освоєння стандартів ДСТУ ISO 
9000 – це творча робота, яка дає можливість задовольнити потреби в самови-
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раженні. Вона дає працівникам підприємства реальну перспективу перейти від чи-
сел і закликів «робити якість» до використання заходів і методів. Ця робота дозво-
ляє перебороти ірраціональні підходи до якості та ідеологічні бар’єри, сформовані 
в минулому, відійти від формального ставлення до роботи з забезпечення якості 
стимулювати активність щодо досягнення якісних результатів, залучити організа-
цію до діяльності з розв'язання проблем якості світового рівня.  

Сприятливий соціально-психологічний клімат для впровадження стандартів 
ДСТУ ISO 9000 може бути створений шляхом реалізації таких заходів. 
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