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УПРАВЛІННЯ ЗНАННЯМИ ПРИ ВПРОВАДЖЕННІ 

СИСТЕМ МЕНЕДЖМЕНТУ ЯКОСТІ 
 

Управління знаннями – це один з нових напрямків в 
управлінській діяльності сучасних організацій, який спрямований 
на накопичення та ефективне використання інтелектуального 
капіталу. Управління знаннями базується на основних напрямках 
діяльності організації: менеджменту якості, маркетингу; 
виробництві; інжинірингу; бенчмаркінгу; інформаційних 
технологіях; управлінні персоналом. До основних завдань 
управління знаннями можна віднести: можливість досягнення цілей 
організації за рахунок накопичення інтелектуального капіталу та 
ефективного його використання; підвищення ефективності 
прийнятих управлінських рішень; створення передумов для появи 
інновацій та нововведень; використання бенчмаркінгу в усіх 
сферах діяльності; навчання, тренінги, підвищення кваліфікації та 
мотивація співробітників; підвищення ефективності процесів 
усього життєвого циклу товарів і послуг. 

Тому актуальним залишається проведення дослідження в 
рамках аналізу взаємозв'язоку між концепцієюTotal Quality 
Management (загальне управління якістю) і методів та моделями 
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управління знаннями, як одного з ефективних інструментів 
підвищення конкурентоспроможності організацій. 

Термін Total Quality Management (загальне управління якістю) 
з'явився у 60-х роках ХХ ст. для визначення японського підходу до 
управління організаціями. Ця концепція базується на безперервному 
поліпшенні якості в усіх напрямках діяльності – виробництві, закупі 
влях, збуті, організації роботи та ін. У сучасному розумінні TQM 
можна представити як загальну філософію управління організацією, 
спосіб ставлення до роботи всіх працівників від найвищого 
керівництва до найнижчого технічного рівня. Впровадження TQM 
необхідно розпочинати з навчання і виховання співробітників. 
Культура якості – це результат тривалих зусиль, нагорода за які – 
ефективна конкурентоспроможна організація. 

Заданими Міжнародної організації зі стандартизації, 
публікація результатів за 2013 р. демонструє стабільне зростання 
всіх стандартів ISO насистеми менеджменту. Основні стандарти 
ISO залишаються найбільш актуальними незважаючи на те, що ці 
ринки з'явилися на початку 90-х років ХХ ст. і поступово 
досягають стадії зрілості. Найбільш популярний стандарт ISO9001 
на системи менеджменту якості демонструє значне зростання на 
3 % а стандарт ISO 14001 на системи екологічного менеджменту –
зростання на 6 %, що на 3 % менше порівняно з попереднім роком. 
Незважаючи на скромний прогрес, ISO 9001 залишається 
популярним, кількість країн, в яких використовується цей стандарт 
збільшилася до 187. Стандарт ISO 16949 для автомобільної 
промисловості продовжує стабільне зростання на 7 %. Стандарт 
ISO 50001 на системи енергетичного менеджменту (після свого 
вражаючого стрибкав 2012 р.) продовжує користуватися 
величезним попитом, спостерігається стійкий прогрес у 116 %. Як і 
раніше, даний сектор значною мірою переважає на європейському 
ринку, насамперед, на ринку Німеччини. 

В Україні в 2013 р. максимальна кількість сертифікатів 
була видана організаціям, які впровадили системи енергетичного 
менеджменту відповідно до вимог стандарту ISO 50001 та системи 
менеджменту інформаційної безпеки відповідно до вимог 
ISO/IEC27001. 

Позитивні тенденції на ринку виданих сертифікатів також 
спостерігаються для систем менеджменту безпеки харчової 
продукції, побудованих згідно ISO22000. 

Сертифікація систем менеджменту якості українських 
підприємств, згідно зі стандартами ISO серії 9000, свідчить про 
відповідність найменшим світовим вимогам, на підставі яких 
споживач може оцінити можливість укладання з організацією 
партнерських відносин і не більше. Для успішної діяльності однієї 
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сертифікації системи якості недостатньо, необхідно розвивати і 
вдосконалювати цю систему, ґрунтуючись на принципах, методах і 
інструментах TQM, щоб досягти довгострокового успіху. 

Основні принципи концепції TQМ викладені у стандарті 
ІSО9004:2009 «Менеджмент для досягнення сталого успіху 
організації – Підхід на основі менеджменту якості», який є 
методичним посібником з розробки та застосування систем якості. 
Однак є певні відмінності TQМ від Положення стандартів ІSО серії 
9000 у тому, що тотальне управління передбачає орієнтацію на 
філософію, місію, засоби і методи, залучення всіх працівників, 
безперервне вдосконалення якості. Стандарти ІSО базуються на 
технічних системах і процедурах, беззалучення працівників, при 
цьому безперервне вдосконалення необов'язкове. 

Основна мета TQM полягає в тому, що в організації 
необхідно поліпшувати не тільки якість кінцевого продукту 
(послуги), але й удосконалювати організацію і координацію роботи 
всередині компанії. Постійне довгострокове паралельне 
вдосконалення 3–х сфер: якості послуг,  якості організації процесів, 
якості рівня кваліфікації персоналу. 

Загальний менеджмент якості включає в себе різні 
теоретичні принципи і практичні методи, інструменти кількісного 
та якісного аналізу даних, елементи економічної теорії та аналізу 
процесів, які спрямовані на однумету – безперервне поліпшення 
якості. TQM можна визначити як підхід до управління 
організацією, сфокусований на якості. Якість досягається за 
рахунок залучення всього персоналу до діяльності з удосконалення 
організації роботи. Метою підвищення якості є задоволення 
споживачів і отримання взаємовигідного зиску зацікавленими 
сторонами (працівниками, власниками, посередниками, 
постачальниками) і суспільством загалом. У відповідності до 
японського підходу передбачено чотири рівні якості: 

– перший – відповідність стандарту (1950 р.) – орієнтація 
на стандарти без урахування потреб споживачів; 

– другий – відповідність використанню (1960 р.) – 
відповідність стандартам, призначенню та експлуатаційним вимогам; 

– третій – відповідність фактичним вимогам ринку (1970 р.) 
– відповідність вимогам споживачів; 

– четвертий – відповідність прихованим потребам (1980 р.) 
– відповідність не тільки реальним вимогам споживачів, а й 
прихованим. Такий рівень якості відповідає вимогам TQM. 

Отже, у розробці системи управління організацією, 
відповідно до принципів TQM, залучені більшість співробітників 
організації, а повноцінне втілення цієї системи має здійснюватися 
із застосуванням сучасних технологій (організаційних, 
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управлінських, інформаційних та ін.). Цей процес вимагає 
перебудови всієї діяльності організації, узгодженої роботи всіх 
структурних підрозділів, а також тривалого періоду часу. 
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Глобалізація як соціально-економічне та політичне явище 

протягом останніх десятиліть суттєво змінило свою суть та підходи 
до трактування причинно–наслідкових зв’язків. Відповідно впливи 
які мала глобалізація на процеси, що відбуваються у бізнес-
середовищі зазнали кардинальних змін, що в абсолютній більшості 
викликані непередбачуваними турбулентними явищами.  
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