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ÓÄÊ 65.018
Ï.Ì. ÄÓÄÊÎ,

ê.å.í., äîöåíò êàôåäðè ï³äïðèºìíèöòâà òà á³çíåñó
Êè¿âñüêèé íàö³îíàëüíèé óí³âåðñèòåò òåõíîëîã³é òà äèçàéíó

Âïëèâ òîòàëüíîãî óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ (tqm) íà á³çíåñ ïðîöåñè
Òîòàëüíå óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ – öå ô³ëîñîô³ÿ îðãàí³çàö³¿, ÿêà çàñíîâàíà íà ïðàãíåíí³ äî ÿêîñò³ òà ïðàêòèö³ 

óïðàâë³ííÿ, ùî ïðèâîäèòü äî çàãàëüíîãî óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ. Çâ³äñè ÿê³ñòü – öå íå òå, ùî âàì äîâîäèòüñÿ â³ä-
ñë³äêîâóâàòè àáî äîäàâàòè íà ÿêîìóñü åòàï³ âèðîáíè÷îãî ïðîöåñó, öå ñàìà ñóòí³ñòü îðãàí³çàö³¿.

Äëÿ ï³äâèùåííÿ åôåêòèâíîñò³ ïðîöåñó òîòàëüíîãî óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ, âèêîðèñòîâóþòü 10 êëþ÷îâèõ óïðàâ-
ë³íñüêèõ ïðàêòèê. Ö³ ïðàêòèêè ìîæóòü ìàòè ãëèáîêèé âïëèâ ÿê íà ìàë³, òàê ³ âåëèê³ ï³äïðèºìñòâà. 

Ùîá äîñÿãòè êðàùèõ ðåçóëüòàò³â, òðåáà çâåðíóòè óâàãó íà äâ³ îáëàñò³, ÿê³ ìîæóòü íàäàòè ìîæëèâ³ñòü îòðè-
ìàòè êîðèñíèé åôåêò â³ä âèêîðèñòàííÿ òîòàëüíîãî óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ – öå: ó÷àñòü ïðàö³âíèêà òà áåí÷ìàðê³íã.

Êëþ÷îâ³ ñëîâà: òîòàëüíå óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ, êîíöåïö³ÿ, ñèñòåìà, ñêîðî÷åííÿ âèòðàò, çàäîâîëåííÿ ïîòðåá 
ñïîæèâà÷à, çìåíøåííÿ äåôåêò³â, ìîðàëüíèé äóõ, ó÷àñòü ïðàö³âíèêà, áåí÷ìàðê³íã.

Ï.Ì. ÄÓÄÊÎ,
ê.ý.í., äîöåíò êàôåäðû ïðåäïðèíèìàòåëüñòâà è áèçíåñà

Êèåâñêèé íàöèîíàëüíûé óíèâåðñèòåò òåõíîëîãèé è äèçàéíà

Âëèÿíèå òîòàëüíîãî óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì 
(tqm) íà áèçíåñ ïðîöåññû

Òîòàëüíîå óïðàâëåíèå êà÷åñòâîì – ýòî ôèëîñîôèÿ îðãàíèçàöèè, êîòîðàÿ îñíîâàíà íà ñòðåìëåíèè ê êà-
÷åñòâó è ïðàêòèêå óïðàâëåíèÿ, êîòîðîå ïðèâîäèò ê îáùåìó óïðàâëåíèþ êà÷åñòâîì. Îòñþäà êà÷åñòâî – ýòî 
íå òî, ÷òî âàì ïðèäåòñÿ îòñëåæèâàòü èëè äîáàâëÿòü íà êàêîì–òî ýòàïå ïðîèçâîäñòâåííîãî ïðîöåññà, ýòî 
ñàìà ñóùíîñòü îðãàíèçàöèè.

Äëÿ ïîâûøåíèÿ ýôôåêòèâíîñòè ïðîöåññà òîòàëüíîãî óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì, èñïîëüçóþò 10 êëþ÷åâûõ 
óïðàâëåí÷åñêèõ ïðàêòèê. Ýòè ïðàêòèêè ìîãóò èìåòü ãëóáîêîå âîçäåéñòâèå êàê íà ìàëûå, òàê è áîëüøèå 
ïðåäïðèÿòèÿ.

×òîáû äîñòè÷ü ëó÷øèõ ðåçóëüòàòîâ, íàäî îáðàòèòü âíèìàíèå íà äâå îáëàñòè, êîòîðûå ìîãóò ïðåäîñòàâèòü 
âîçìîæíîñòü ïîëó÷èòü ïîëíûé ýôôåêò îò èñïîëüçîâàíèÿ òîòàëüíîãî óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì – ýòî: ó÷àñòèå 
ðàáîòíèêà è áåí÷ìàðêèíã. 

Êëþ÷åâûå ñëîâà: òîòàëüíîå óïðàâëåíèå êà÷åñòâîì, êîíöåïöèÿ, ñèñòåìà, ñîêðàùåíèå ðàñõîäîâ, óäîâëåò-
âîðåíèå ïîòðåáíîñòåé ïîòðåáèòåëÿ, óìåíüøåíèÿ äåôåêòîâ, ìîðàëüíûé äóõ, ó÷àñòèå ðàáîòíèêà, áåí÷ìàðêèíã.

P. DUDKO,
Ph.D., assistant professor of entrepreneurship and business

Kyiv National University of Technology and Design

The impact of total quality management 
(tqm) in business processes

Total quality management – is the philosophy of organization, which is based on aspiring to quality and practice 
of management that results to general management by quality. Thus, quality – is not that you have to observe 
and add to a production process on some stage, it is an essence of organization. 

To increase the efficiency of total quality management process, 10 key administrative practices are used. 
These practices can have deep influence both on small and large enterprises.

To achieve the best results, it is necessary to pay attention to two areas, which can give the possibility to get a 
complete effect from the use of total quality management – they are: participation of employee and benchmarking. 
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Ïîñòàíîâêà ïðîáëåìè. Òîòàëüíå óïðàâë³ííÿ ÿê³ñ-
òþ (Total Quality Management) – öå ô³ëîñîô³ÿ îðãàí³-
çàö³¿, ÿêà çàñíîâàíà íà ïðàãíåíí³ äî ÿêîñò³ òà ïðàêòè-
ö³ óïðàâë³ííÿ, ùî ïðèâîäèòü äî çàãàëüíîãî óïðàâë³ííÿ 
ÿê³ñòþ. Çâ³äñè ÿê³ñòü – öå íå òå, ùî âàì äîâîäèòüñÿ 
â³äñë³äêîâóâàòè àáî äîäàâàòè íà ÿêîìóñü åòàï³ âèðîá-
íè÷îãî ïðîöåñó, öå ñàìà ñóòí³ñòü îðãàí³çàö³¿ [1].

Òîòàëüíå óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ ïåðåäáà÷àº, ùî â ñòâî-
ðåíí³ ÿê³ñíîãî ïðîäóêòó áåðóòü ó÷àñòü âñ³ ñï³âðîá³òíè-
êè ô³ðìè, à íå ò³ëüêè ìåíåäæåðè ç ÿêîñò³ àáî ìåíå-
äæåðè ç íàä³éíîñò³. Öÿ ñèñòåìà ñôîêóñîâàíà íà ëþäÿõ 
³ ìåòà ¿¿ – ïîñò³éíå ï³äâèùåííÿ ñòóïåíÿ çàäîâîëåííÿ 
ñïîæèâà÷³â ïðè ïîñò³éíîìó çíèæåíí³ ðåàëüíèõ âèòðàò.

Âèêëàä îñíîâíîãî ìàòåð³àëó. Òîòàëüíå óïðàâë³í-
íÿ ÿê³ñòþ – öå êîíöåïö³ÿ, ùî ïåðåäáà÷àº âñåá³÷íå òà 
äîáðå ñêîîðäèíîâàíå âèêîðèñòàííÿ ñèñòåì ³ ìåòîä³â 
óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ ó âñ³õ ñôåðàõ ä³ÿëüíîñò³ â³ä äîñë³-
äæåíü ³ ðîçðîáîê äî ï³ñëÿïðîäàæíîãî îáñëóãîâóâàííÿ 
ïðè ó÷àñò³ êåð³âíèöòâà òà ñëóæáîâö³â óñ³õ ð³âí³â ³ ïðè 
ðàö³îíàëüíîìó âèêîðèñòàíí³ òåõí³÷íèõ ìîæëèâîñòåé 
ï³äïðèºìñòâà [2, ñ.164].

Ó òîòàëüíîìó óïðàâë³íí³ ÿê³ñòþ âåëèêà óâàãà ïðè-
ä³ëÿºòüñÿ îâîëîä³ííþ ïîë³òèêîþ ïîñò³éíèõ çì³í òà ¿¿ 
àäàïòàö³¿, òàê ÿê ö³ ñêëàäîâ³ ââàæàþòüñÿ ïîòóæíèìè 
âàæåëÿìè, â çíà÷í³é ì³ð³ âïëèâàþòü íà óñï³õ îðãàí³çà-
ö³¿. Àäàïòàö³ÿ ô³ëîñîô³¿ TQM âèìàãàº çíà÷íèõ çì³í ó 
ñòðóêòóð³ îðãàí³çàö³¿, ðîáî÷èõ ïðîöåñ³â, âèêîíóâàíèõ â 
í³é, ³ ¿¿ êóëüòóðè. Äëÿ öüîãî îðãàí³çàö³¿ âèêîðèñòîâóþòü 
ñàì³ ð³çí³ ï³äõîäè.

TQM ÿâëÿº ñîáîþ ïåâíó ñóêóïí³ñòü ïðîöåäóð, îðãàí³-
çàö³éíî¿ ñòðóêòóðè, ïðîöåñ³â ³ ðåñóðñ³â, íåîáõ³äíèõ äëÿ 
ïîâíîö³ííîãî çàáåçïå÷åííÿ ÿêîñò³. TQM âêëþ÷àº â ñåáå 
ñèñòåìó ïëàíóâàííÿ ÿêîñò³, ñèñòåìó îö³íþâàííÿ ÿêîñò³, 
ñèñòåìó ïîë³ïøåííÿ ÿêîñò³ òîùî (äèâ. ðèñ.) [5, ñ. 8].

TQC (Total Quality Control) – çàãàëüíèé êîíòðîëü ÿêîñò³;
QPolicy – ïîë³òèêà ÿêîñò³;
QPlanning – ïëàíóâàííÿ ÿêîñò³;
QI (Quality Improvement) –ïîë³ïøåííÿ ÿêîñò³;
QA (Quality Assurance) –çàáåçïå÷åííÿ ÿêîñò³.
Â ìåæàõ ö³º¿ ñèñòåìè, êîæåí ïðàö³âíèê êîìïàí³¿ íà-

ìàãàºòüñÿ ïîêðàùèòè ÿê³ñòü ïðîäóêö³¿, ïîñëóãè ³ âíó-

òð³øíþ êóëüòóðó ï³äïðèºìñòâà, ùîá âèðîáëÿòè ÿê³ñíèé 
íàá³ð á³çíåñ–ïðîöåñ³â, ÿê³ çàäîâîëüíÿòü äîñâ³ä÷åíîãî 
ñïîæèâà÷à.

Çóñèëëÿ TQM óí³êàëüíå â òîìó, ùî âîíî âèìàãàº 
âèñîêîãî ð³âíÿ çîáîâ’ÿçàííÿ ïåðåä âñòàíîâëåíîþ ô³-
ëîñîô³ºþ, êîëè êîæåí ÷ëåí îðãàí³çàö³¿ íå ëèøå çíà-
éîìèé ç ê³íöåâîþ ìåòîþ, àëå ³ ïðè÷åòíèé äî íå¿ – ñà-
ìîâ³ääàí³ñòü áàãàòüîõ ïðàö³âíèê³â äîñÿãàºòüñÿ ÷åðåç 
¿õ ìàòåð³àëüíå ñòèìóëþâàííÿ.

Òîòàëüíå óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ ìîæå áóòè çàñòîñîâàíå 
ó áóäü–ÿê³é ñôåð³ á³çíåñó, íàïðèêëàä:

– îáë³êó;
– ñ³ëüñüêîìó ãîñïîäàðñòâ³;
– ô³íàíñàõ;
– àäì³í³ñòðóâàíí³;
– âèðîáíèöòâ³;
– óïðàâë³íí³ ìàòåð³àëàìè;
– äîñë³äæåíí³ òà ðîçâèòêó;
– çáóòó òà ìàðêåòèíãó.
Äî ïåðåâàã òîòàëüíîãî óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ íàëåæàòü:
Ñêîðî÷åííÿ âèòðàò. Êîëè çàñòîñîâóâàòè ïîñë³äîâíî 

÷åðåç ÿêèéñü ÷àñ, TQM ìîæå çìåíøèòè âèòðàòè ï³ä-
ïðèºìñòâà, îñîáëèâî â òàêèõ ã³ëêàõ ï³äïðèºìíèöòâà 
ÿê: ïåðåðîáêà, ñ³ëüñüêå ãîñïîäàðñòâî òà çìåíøåííÿ 
ïðîãíîçîâàíèõ âèòðàò. Ïî÷èíàþ÷è ç òîãî, ùî ö³ ñêî-
ðî÷åííÿ âèòðàò ïîâ³ëüíî ïåðåõîäÿòü äî ï³äñóìêîâèõ 
äîõîä³â áåç áóäü–ÿêèõ äîäàòêîâèõ âèòðàò, òîìó ìîæå 
â³äáóòèñü ïðèãîëîìøëèâå çðîñòàííÿ äîõîäíîñò³.

Çàäîâîëåííÿ ïîòðåá ñïîæèâà÷à. Â³äêîëè ï³äïðèºì-
ñòâî ìàº êðàùó ïðîäóêö³þ òà ïîñëóãè ³ éîãî âçàºìî-
ä³ÿ ç êë³ºíòàìè â³äíîñíî áåçïîìèëêîâà, òîìó ïðåòåíç³¿ 
ñïîæèâà÷à áóäóòü ìåíøèìè. Ìåíø³ ñêàðãè, ìîæëèâî, 
òàêîæ îçíà÷àòèìóòü, ùî ðåñóðñè, ÿê³ âèòðà÷àþòüñÿ íà 
îáñëóãîâóâàííÿ çàìîâíèê³â, ìîæíà ñêîðîòèòè. Âèñî-
êèé ð³âåíü çàäîâîëåííÿ ïîòðåá çàìîâíèêà ìîæå òà-
êîæ ïðèâåñòè äî çá³ëüøåííÿ ÷àñòêè ðèíêó, îñê³ëüêè 
³ñíóþ÷³ êë³ºíòè ä³ÿòèìóòü â ³íòåðåñàõ êîìïàí³¿, çàîõî-
÷óþ÷è äîäàòêîâèõ çàìîâíèê³â. 

Çìåíøåííÿ äåôåêò³â. Òîòàëüíå óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ àê-
öåíòóº óâàãó íà ï³äâèùåííÿ ÿêîñò³ â ìåæàõ ïðîöåñó, çà-
ì³ñòü îãëÿäó ÿêîñò³ â ïðîöåñ³. Öå íå ëèøå ñêîðî÷óº ÷àñ, 

Key words: total quality management, conception, system, cost reduction, satisfaction of customer needs; 
defects reduction; morale spirit; employee participation; benchmarking.

Îñíîâí³ ñêëàäîâ³ TQM
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íåîáõ³äíèé äëÿ óñóíåííÿ äåôåêò³â, àëå ðîáèòü ìåíøèì 
íåîáõ³äí³ñòü ó íàéì³ äîäàòêîâîãî ïåðñîíàëó ç ÿêîñò³.

Ìîðàëüíèé äóõ. Òðèâàëèé ³ âèïðîáóâàíèé óñï³õ TQM 
³, çîêðåìà, áåçïîñåðåäíÿ ó÷àñòü ïðàö³âíèê³â ó öüîìó 
óñï³õó, ìîæå ïîì³òíî ïîêðàùèòè ìîðàëüíèé äóõ ïðà-
ö³âíèê³â, ùî â ñâîþ ÷åðãó çìåíøóº çâ³ëüíåííÿ ðîá³ò-
íèê³â ³ òîìó ñêîðî÷óº âèòðàòè ç íàéìó òà íàâ÷àííÿ íî-
âîãî ïåðñîíàëó.

Ïðîòå, TQM âèìàãàº çíà÷íîãî íàâ÷àëüíîãî ïåð³îäó 
äëÿ ïðàö³âíèê³â, ÿê³ â íüîìó çàä³ÿí³. Â³äêîëè íàâ÷àí-
íÿ ìîæå â³äâîë³êòè ïðàö³âíèê³â â³ä ¿õ ïîñò³éíî¿ ðîáîòè, 
öå ìîæå ôàêòè÷íî íåãàòèâíî â³äîáðàçèòèñü íà âèòðà-
òàõ. Òàêîæ, â³äêîëè çàãàëüíå óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ ïðàã-
íå ïðèçâîäèòè äî òðèâàëèõ ñåð³é ïîêðîêîâèõ çì³í, öå 
ìîæå âèêëèêàòè íåñïðèÿòëèâó òà íåãàòèâíó ðåàêö³þ ó 
òèõ ïðàö³âíèê³â, ÿê³ â³ääàþòü ïåðåâàãó ä³þ÷³é ñèñòåì³ ³ 
ÿê³ â³ä÷óâàþòü, ùî ìîæóòü âòðàòèòè ÷åðåç öå ðîáîòó.

TQM ïðàöþº êðàùå çà âñå â ñåðåäîâèù³, äå ¿¿ ì³öíî 
ï³äòðèìóº ìåíåäæìåíò êîìïàí³¿, òîòàëüíå óïðàâë³í-
íÿ ÿê³ñòþ âò³ëþþòü êîìàíäè ïðàö³âíèê³â ³ ³ñíóº áåçïå-
ðåðâíå çîñåðåäæåííÿ íà ïðîöåñ³ âäîñêîíàëåííÿ, ÿêèé 
çàïîá³ãàº ïîÿâ³ äåôåêò³â.

Â³ò÷èçíÿíèé òà ñâ³òîâèé äîñâ³ä äîâîäÿòü, ùî â ñå-
ðåäíüîìó íà òðåò³é ð³ê ï³ñëÿ âïðîâàäæåííÿ ñèñòåì òî-
òàëüíîãî óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ ï³äïðèºìñòâà äîñÿãàþòü: 
çá³ëüøåííÿ ðåàë³çàö³¿ ïðîäóêö³¿ íà 25–30 %, ðîçøè-
ðåííÿ ðèíêó çáóòó íà 10–11%, çìåíøåííÿ âèòðàò íà 
ïðîäóêö³þ íà 45–55% [4, ñ.77].

Äëÿ ï³äâèùåííÿ åôåêòèâíîñò³ ïðîöåñó òîòàëüíîãî 
óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ, ðîçãëÿíåìî 10 êëþ÷îâèõ óïðàâ-
ë³íñüêèõ ïðàêòèê, ÿê³ ìîæóòü áóòè âèêîðèñòàí³ ç ìå-
òîþ ï³äâèùåííÿ êóëüòóðè òîòàëüíîãî óïðàâë³ííÿ ÿê³ñ-
òþ îðãàí³çàö³¿, à òàêîæ ïîçèòèâíî âïëèíóòè ìàéæå íà 
êîæåí ïðîöåñ â ¿¿ ìåæàõ. Äî íèõ â³äíîñÿòüñÿ:

– ñïðèÿéòå áåçïåðåðâí³é òåíäåíö³¿ ïîêðàùåííÿ 
ÿêîñò³ ïðîäóêö³¿ òà ïîñëóãè;

– íåîáõ³äíî ïðèáðàòè ïîòðåáó â ìàñîâèõ ïåðåâ³ðêàõ 
òà ³íñïåêö³¿ ÿê ñïîñîá³ äîñÿãíåííÿ ÿêîñò³, ïåðø çà âñå 
øëÿõîì «  âïðîâàäæåííÿ» ÿêîñò³ â ïðîäóêö³þ;

– íåîáõ³äíî çìåíøèòè ÷èñëî ïîñòà÷àëüíèê³â îäíî-
ãî ³ òîãî æ ïðîäóêòó øëÿõîì â³äìîâè â³ä ïîñëóã òèõ ç 
íèõ, õòî íå çì³ã ñòàòèñòè÷íî ï³äòâåðäèòè éîãî ÿê³ñòü. 
Ïðàãí³òü äî òîãî, ùîá îòðèìóâàòè âñ³ ïîñòàâêè äàíî-
ãî êîìïîíåíòó ò³ëüêè â³ä îäíîãî âèðîáíèêà, íà îñíî-
â³ âñòàíîâëåííÿ äîâãîòðèâàëèõ â³äíîñèí âçàºìíî¿ ëî-
ÿëüíîñò³ òà äîâ³ðè; 

– ç ìåòîþ äîñÿãíåííÿ êðàùèõ ðåçóëüòàò³â, ïðàãí³òü 
äî áåçïåðåðâíî¿ ïåðåîö³íêè ïðîöåñ³â, ÿê³ â³äíîñÿòüñÿ 
äî ïëàíóâàííÿ, âèðîáíèöòâà òà íàäàííÿ ïîñëóã;

– ïðîâîäüòå íà ðîáî÷îìó ì³ñö³ íàâ÷àííÿ, ùîá ðîç-
âèâàòè òà çáåð³ãàòè ö³ííèé ïåðñîíàë, âêëþ÷àþ÷è ìîæ-
ëèâîñò³ äëÿ åêñòåíñèâíî¿ îñâ³òè òà ñàìîâäîñêîíàëåí-
íÿ äëÿ êîæíîãî ïðàö³âíèêà; 

– çðóéíóéòå áàð’ºðè ì³æ ï³äðîçä³ëàìè, ñëóæáàìè, 
â³ää³ëåííÿìè äëÿ ñòâîðåííÿ êðàùîãî êë³ìàòó ó êîëåê-
òèâ³, ñï³âïðàö³ òà â³ëüíîãî ïîòîêó ³äåé;

– â³äìîâòåñÿ â³ä ïîðîæí³õ ãàñåë ³ çàêëèê³â, íàö³ëåíèõ 
íà ðîá³òíèê³â;

– óñóíüòå ðîáî÷³ ³íñòðóêö³¿ òà ñòàíäàðòè, ÿê³ âñòàíîâ-
ëþþòü äîâ³ëüí³ íîðìè, êâîòè äëÿ ïðàö³âíèê³â ³ ê³ëüê³ñí³ 
çàâäàííÿ äëÿ êåð³âíèê³â. Çàì³í³òü ¿õ ï³äòðèìêîþ ³ äî-
ïîìîãîþ ç áîêó âèùèõ êåð³âíèê³â ç òèì, ùîá äîñÿãà-
òè áåçïåðåðâíèõ ïîë³ïøåíü ç ÿêîñò³ òà ïðîäóêòèâíîñò³;

– óñóíüòå áàð’ºðè, ÿê³ ðóéíóþòü ïî÷óòòÿ ãîðäîñò³ çà 
ñâîþ ïðàöþ. Öå ïåðåäáà÷àº, êð³ì óñüîãî ³íøîãî, â³ä-
ìîâó â³ä ùîð³÷íèõ àòåñòàö³é ³ ìåòîä³â óïðàâë³ííÿ çà 
ö³ëÿìè. ² çíîâó, îáîâ’ÿçêè ìåíåäæåð³â, êîíòðîëåð³â, 
ìàéñòð³â ìàþòü áóòè ïåðåíåñåí³ ç äîñÿãíåííÿ ÷èñòî 
ê³ëüê³ñíèõ ïîêàçíèê³â íà äîñÿãíåííÿ ÿêîñò³;

– çîð³ºíòóéòå êîæíîãî ïðàö³âíèêà â ìåæàõ îðãàí³-
çàö³¿ ó íàïðÿì³ äîñÿãíåííÿ òðàíñôîðìàö³éíèõ ö³ëåé 
çàãàëüíîãî óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ.

Ñòâîðåííÿ ïîçèòèâíî¿ ä³¿ ÷åðåç äîñë³äíèöüêå òà 
åôåêòèâíå ë³äåðñòâî.

Âèùå çãàäàí³ ïðàêòèêè, ÿê³ â³äíîñÿòüñÿ äî çàãàëüíî-
ãî óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ, ìîæóòü ìàòè ãëèáîêèé âïëèâ ÿê 
íà ìàë³, òàê ³ âåëèê³ ï³äïðèºìñòâà. Ùîá äîñÿãòè êðà-
ùèõ ðåçóëüòàò³â, òðåáà çâåðíóòè óâàãó íà äâ³ îáëàñ-
ò³, ÿê³ ìîæóòü íàäàòè ìîæëèâ³ñòü îòðèìàòè êîðèñíèé 
åôåêò â³ä âèêîðèñòàííÿ òîòàëüíîãî óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ 
– öå: ó÷àñòü ïðàö³âíèêà òà áåí÷ìàðê³íã.

Áåí÷ìàðê³íã – öå ïîñò³éíå âèâ÷åííÿ êðàùîãî â 
ïðàêòèö³ êîíêóðåíò³â, ïîð³âíÿííÿ êîìïàí³¿ ç ñòâîðå-
íî¿ åòàëîííî¿ ìîäåëëþ âëàñíîãî á³çíåñó. Áåí÷ìàðê³íã 
äîçâîëÿº âèÿâëÿòè ³ âèêîðèñòîâóâàòè ó ñâîºìó á³çíåñ³ 
òå, ùî ³íø³ ðîáëÿòü êðàùå. Ïðàêòèêà ïîêàçóº, ùî ïî-
ãëÿä íà ñâîþ îðãàí³çàö³þ êð³çü ïðèçìó äîñâ³äó êðàùèõ 
ñâ³òîâèõ êîìïàí³é àáî ë³äåð³â ãàëóç³ äàº ìîæëèâ³ñòü 
çíàéòè íîâ³ îð³ºíòèðè äëÿ ï³äâèùåííÿ åôåêòèâíîñò³ 
óïðàâë³ííÿ ³ âèð³øèòè ïðèêëàäí³ ïèòàííÿ. 

 Ñóòü áåí÷ìàðê³íãó ìîæíà ïîçíà÷èòè ñëîâàìè «ðî-
çóìí³ â÷àòüñÿ íà ÷óæèõ ïîìèëêàõ». Ìàêñèìàëüíî ïî-
âíà ³íôîðìàö³ÿ ïðî êîíêóðåíò³â, ÿêùî òàêîþ âäàëîñÿ 
îâîëîä³òè, ö³ëêîì ìîæå ñòàòè îñíîâîþ äëÿ ñêëàäàííÿ 
ñâîãî âëàñíîãî á³çíåñ–ïëàíó.

Òîìó áåí÷ìàðê³íã íàö³ëåíèé íà äâ³ çì³íí³:
– êîíêóðåíòîñïðîìîæíà ñîá³âàðò³ñòü;
– êîíêóðåíòíà äèôåðåíö³àö³ÿ ïðîäóêòó / ïîñëóãè òà ¿õ 

ö³íà.
Âèêîðèñòàííÿ áåí÷ìàðê³íãó äîçâîëÿº ï³äïðèºìñòâó 

ñôîðìóâàòè âëàñíó êîìàíäó âíóòð³øí³õ êîíñóëüòàíò³â, 
îòðèìàòè äîñâ³ä ïðîâåäåííÿ îðãàí³çàö³éíèõ çì³í ³, òàêèì 
÷èíîì, ñòâîðèòè áàçó äëÿ ïîäàëüøîãî âäîñêîíàëåííÿ 
îðãàí³çàö³¿ òà óïðàâë³ííÿ ç îïîðîþ íà âëàñí³ ñèëè [3].

Ïðàêòèêà çàêëèêàº äî ïîãëèáëåíîãî âèâ÷åííÿ êîíêó-
ðåíò³â, ùî ââàæàþòüÿ»êðàùèìè â êëàñ³» â ìåæàõ ¿õ í³ø³, ³ º 
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³ñòîòíèì êîìïîíåíòîì â äîñÿãíåíí³ óñï³øíîãî âïëèâó çà-
ãàëüíîãî óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ íà îðãàí³çàö³þ. Ïîâíà ìåòà – 
ïðîàíàë³çóâàòè, ÿê óñï³øíà îðãàí³çàö³ÿ ä³º â³äíîñíî ñïå-
öèô³÷íîãî ïðîäóêòó àáî ïîñëóãè, ïîêðàùóþ÷è òà ïðàãíó÷è 
ïåðåâåðøèòè éîãî ÿê³ñòü ïðè ïåðø³é–ë³ïø³é ìîæëèâîñò³.

Äðóãà îáëàñòü, íà ÿêó òðåáà çâåðíóòè óâàãó ³ ÿêà º 
íàéá³ëüø êðèòè÷íîþ – öå ó÷àñòü ïðàö³âíèêà. Óñï³øíèì 
çóñèëëÿì ó íàïðÿì³ âñòàíîâëåííÿ ö³ëåé øëÿõîì âèêî-
ðèñòàííÿ çàãàëüíîãî óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ âèìàãàº ðîáî÷ó 
ñèëó, ÿêà º, ÿê äîáðå òðåíîâàíîþ, òàê ³ çàëó÷åíîþ äî ä³é 
ç ïîêðàùåííÿ ïðîöåñó. ßê çãàäàíî ðàí³øå, öåé ð³âåíü 
ó÷àñò³ ÷àñòî çì³öíþºòüñÿ ÷åðåç ñèñòåìè âèíàãîðîä òà 
ñõâàëåíü, ï³äêðåñëþþ÷è ³íäèâ³äóàëüí³ òà êîìàíäí³ çäî-
áóòêè, ÿê³ ìàþòü â³äíîøåííÿ äî ö³ëåé ç ÿêîñò³. 

Âèñíîâêè
Â äîïîâíåííÿ äî ðàí³øå ñêàçàíîãî, ìîæíà ñêàçàòè, ùî 

áåçïåðåðâíå íàâ÷àííÿ òà òðåíóâàííÿ ïðàö³âíèê³â äîäàº 
ñòèìóëó äî ï³äâèùåííÿ ÿêîñò³, ïîêðàùóþ÷è ¿õ ìîæëèâîñ-
ò³ â ìåæàõ ï³äïðèºìñòâà, ïîñòóïîâî âñåëÿþ÷è â ïðàö³â-
íèê³â êóëüòóðó ñàìîâäîñêîíàëåííÿ, ÿêà ÷àñòî ïðèâîäèòü 
äî óòðèìóâàííÿ âàæëèâèõ äëÿ îðãàí³çàö³¿ ïðàö³âíèê³â, ÿê³ 
îõî÷å â³ä÷óâàþòü ñåáå ñêëàäîâîþ ÷àñòèíîþ êîìïàí³¿.

Â ðåçóëüòàò³, ïðàö³âíèêè á³ëüø ãîòîâ³ âçÿòè íà ñåáå 
äîäàòêîâó â³äïîâ³äàëüí³ñòü, ñï³ëêóâàòèñü ì³æ ñîáîþ 
åôåêòèâí³øå, ä³ÿòè òâîð÷î ³ áóòè ÷àñòèíîþ ñèñòåìè, 
ÿêà áåçïîñåðåäíüî ïîâ’ÿçàíà ³ç çàäîâîëåííÿì ïîòðåá 
ñïîæèâà÷à ó çàãàëüíîìó óïðàâë³íí³ ÿê³ñòþ. 
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