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У статті детально розглянуто проблему впровадження та сертифікації систем менеджменту якості в організаціях, обґрунтовується їх 
важливість у забезпеченні конкурентоспроможності господарюючих суб’єктів в умовах глобалізації. У зв'язку з цим виникає необхідність впро-
вадження систем менеджменту якості, які відповідають міжнародним стандартам ISO. Мета статті полягає у теоретичному та практич-
ному обґрунтуванні методики формування системи менеджменту якості організації, визначається виокремленням ключових етапів розробки 
та впровадження системи якості. Дослідження має відображати значення і вплив обґрунтованого підходу до впровадження системи менедж-
менту якості на ефективність управління та конкурентоспроможність організації. Автори зазначають, що сучасні стейкхолдери вимагають 
від організацій не тільки гарантій якості товарів і послуг, але й соціальної відповідальності. У статті проаналізовано сучасні підходи до фор-
мування системи менеджменту якості, визначено переваги проєктного підходу до впровадження системи менеджменту якості, визначено 
основні елементи та етапи впровадження системи менеджменту якості в організації. Мету та завдання дослідження було досягнуто через 
використання таких методів: аналізу і синтезу – для вивчення інформаційних джерел із предмета дослідження та сучасних підходів до роз-
робки систем менеджменту якості; порівняльного аналізу – для характеристики різних підходів до формування та впровадження систем 
менеджменту якості; системного підходу – для вивчення системи менеджменту якості як цілісної системи із взаємопов'язаними елемента-
ми; емпіричних методів – для отримання інформації щодо досвіду впровадження систем менеджменту якості в різних організаціях. Особливу 
увагу приділено проєктному підходу до формування систем менеджменту якості, що забезпечує структурований процес їх впровадження. 
Виокремлюються ключові етапи такого проєкту, такі як планування, реалізація завдань, моніторинг та аудит, сертифікація та постійне 
вдосконалення. Впровадження систем менеджменту якості забезпечує для організацій не тільки відповідність вимогам ринку, але й розвиток 
професійного потенціалу персоналу, підвищує його залученість у бізнес-процеси. Автори порівнюють різні підходи до впровадження систем 
менеджменту якості: самостійна розробка або залучення зовнішніх експертів. Використання внутрішніх ресурсів організації може знизити 
витрати та підвищити адаптивність системи, проте існують ризики відсутності необхідних компетенцій. Зовнішні консультанти здатні 
забезпечити швидкість і ефективність впровадження, але їхні послуги потребують фінансових ресурсів. Впроваджена система менеджменту 
якості забезпечує не тільки високу якість продукції або послуг, але й підвищує репутацію організації на ринку, залучає нових клієнтів і партне-
рів, а також мінімізує ризики, пов'язані з управлінням процесоми бізнес-процесами. Також система менеджменту якості орієнтована на вияв-
лення, усунення або мінімізацію ризиків, які пов'язані з невідповідностями і відхиленнями по окремих процесах системи. Це допоможе організації 
бути конкурентоспроможною на ринку і залучити більше споживачів. Таким чином, система менеджменту якості дозволяє організації стати 
більш ефективною, стійкою та орієнтованою на стратегічний розвиток. Перспективи подальших наукових розробок у сфері дослідження 
побудови систем менеджменту якості будуть спрямовані на адаптацію сучасних технологій та інноваційних підходів щодо підвищення ефек-
тивності та результативності таких систем, зокрема, через використання Big Data для відстеження продуктивності систем менеджменту 
якості, прогнозування змін і прийняття рішень на основі аналізу великих масивів інформації та розвиток міжнародних стандартів ISO 9001 до 
потреб глобальної економіки та нових викликів, пов'язаних із цифровізацією та глобалізацією. 
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Rybalko-Rak L. A., Opryshko V. I., Bilan L. P., Derzhii R. V. Methods of Introducing the Quality Management System in the Organization

The article considers in detail the problem of introduction and certification of quality management systems in organizations, substantiates their importance in 
ensuring the competitiveness of economic entities in the context of globalization. In this regard, there is a need to introduce quality management systems that 
meet international ISO standards. The aim of the article is to provide a theoretical and practical substantiation of the methodology for the formation of the quality 
management system of an organization, which is determined by the allocation of key stages of development and introduction of the quality system. The related 
study should reflect the significance and impact of a reasonable approach to the introduction of the quality management system on the efficiency of management 
and competitiveness of the organization. The authors note that modern stakeholders demand from organizations not only guarantees of the quality of goods 
and services, but also social responsibility. The article analyzes contemporary approaches to the formation of the quality management system, identifies the 
advantages of the project approach to the introduction of the quality management system, identifies the main elements and stages of introduction of the quality 
management system in the organization. The aim and objectives of the study were achieved through the use of the following methods: analysis and synthesis – 
to study information sources on the subject of research and modern approaches to the development of quality management systems; comparative analysis – to 
characterize different approaches to the formation and introduction of quality management systems; system approach – to study the quality management system 
as an integral system with interrelated elements; empirical methods – to obtain information on the experience of introducing quality management systems in dif-
ferent organizations. Particular attention is paid to the project approach to the formation of quality management systems, which ensures a structured process of 
their introduction. The key stages of an alike project are highlighted, such as planning, introduction of tasks, monitoring and audit, certification and continuous 
improvement. The introduction of quality management systems provides organizations not only with compliance with market requirements, but also with the 
development of the professional potential of staff, increases its involvement in business processes. The authors compare different approaches to the introduction 
of quality management systems: independent development or with involvement of external experts. The use of the organization’s internal resources can reduce 
costs and increase the adaptability of the system, but there are risks of not having the necessary competencies. External consultants are able to ensure the speed 
and efficiency of introduction, but their services require financial resources. The introduced quality management system ensures not only high quality of products 
or services, but also increases the reputation of the organization in the market, attracts new customers and partners, and also minimizes the risks associated with 
management of business processes. Also, the quality management system is focused on identifying, eliminating or minimizing risks associated with inconsisten-
cies and deviations in individual processes of the system. This will help the organization to be competitive in the market and attract more consumers. Thus, the 
quality management system allows the organization to become more efficient, sustainable and focused on strategic development. Prospects for further scientific 
developments in the field of research on the construction of quality management systems will be directed towards adapting modern technologies and innovative 
approaches to improving the efficiency and effectiveness of such systems, in particular, through the use of Big Data to track the performance of quality manage-
ment systems, forecast changes and make decisions based on the analysis of large amounts of information and the development of international standards ISO 
9001 to the needs of the global economy and new challenges related to digitalization and globalization.
Keywords: quality management system, audit, certification, project, staff.
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Вступ. З метою отримання гарантій щодо якості то-
варів і послуг, соціальної відповідальності стейкхолдери 
сучасних організацій зумовлюють необхідність розроб-
ки, впровадження та сертифікації системи менеджменту 
якості. Для суб’єкта управління організацією постає необ-
хідність засвідчення того, що наявна система управління 
здатна забезпечити якісне і результативне виконання про-
цесів, які відповідають вимогам зацікавлених осіб та заде-
кларованим нормам. Це нерозривно пов’язано з процесами 
глобалізації у світі, як на державному рівні, так і на рівні 

окремих суб’єктів господарювання, та інтенсивною конку-
ренцією у динамічному бізнесовому середовищі. Тому акту-
альним науково-практичним завданням є пошук сучасних 
підходів до адаптації існуючих та розробки нових методик 
впровадження системи менеджменту якості в організації. 
Цим обумовлено актуальність поданого дослідження.

Сучасні споживачі вважають, що якісна, безпечна 
продукція та процеси її виробництва не повинні завда-
вати шкоди навколишньому середовищу та мають бути 
морально-етичними [1].
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У сучасних умовах господарювання розробка та 
впровадження ефективної системи управління підприєм-
ством має базуватися на використанні сучасних методів, 
технологій та інструментів управління, широкому спек-
трі та застосуванні сучасних цифрових та інформаційних 
технологій, інтегрованих технологій управління інформа-
ційними системами та управління бізнес-процесами. При 
цьому така діяльність повинна охоплювати весь комплекс 
дій та заходів щодо вдосконалення системи управління під-
приємством та структури управління, процесів управління 
якістю, процесів управління виробництвом, просуванням 
та збутом продукції [3].

Менеджмент якості охоплює всі функції управління, 
включаючи політику у сфері якості, цілі, відповідальність, 
планування, забезпечення та поліпшення якості. Впрова-
дження системи якості, яка пронизує всі сфери діяльності 
організації, а не тільки виробничий процес, допомагає за-
безпечити найбільш ефективне виконання цих функцій [8]. 
Методологічна універсальність підходу та принципів впро-
вадження систем менеджменту якості відповідно до між-
народних стандартів ISO забезпечує гнучкість та варіатив-
ність цієї стратегії управління, що дає змогу сертифікувати 
суб’єкти бізнес-середовища різного профілю, підпорядку-
вання, масштабу, розміру та форми власності [6].

Науковому пошуку щодо системного підходу у сфе-
рі управління якістю були присвячені дослідження таких 
гуру, як Едварда Демінга, Джозефа Джурана, Філіпа Кросбі, 
Каору Ісікави, Геніті Тагуті, Арманда Фейгенбаума, Шигео 
Шінґо. Сучасні дослідники не полишають наукового пошу-
ку і продовжують формувати пропозиції щодо вдоскона-
лення сучасних систем менеджменту якості, ґрунтуючись 
на нових підходах до покращення якості продукції, послуг 
і бізнес-процесів. Це такі іноземні науковці, як Субір Чоу-
дрі, який зосереджує увагу на тому, як культурні аспекти 
впливають на якість у великих організаціях; Дональд Уілер, 
який досліджує питання контролю процесів і статистич-
ного управління якістю; Джек Уелч, який відомий завдяки 
популяризації системи Six Sigma в управління компанією; 
Андерс Густафссон, який досліджує формування систем 
оцінки задоволеності споживачів, а також методології 
управління якістю в сервісних галузях. Серед вітчизняних 
дослідників названу проблематику у своїх публікаціях ви-
світлюють Р. Буряк, О. Виноградова, О. Вовченко, Ю. Каба-
ков, П. Калита, Г. Капінос, Т. Лепейко, Д. Лойко, М. Шапо-
вал, Л. Шимановська-Діанич та інші. Проте нові технології, 
інструменти та методи досліджень дозволяють сучасним 
науковцям значно розширювати горизонти наукових по-
шуків, формувати нові знання та впроваджувати їх у прак-
тичну діяльність організацій. 

Мета поданого дослідження полягає у теоретично-
му та практичному обґрунтуванні методики формування 
системи менеджменту якості організації, визначається ви-
окремленням ключових етапів розробки та впровадження 
системи якості. Дослідження має відобразити значення 
і вплив обґрунтованого підходу до впровадження системи 
менеджменту якості на ефективність управління та конку-
рентоспроможність організації.

Наукове дослідження характеризується реалізацією 
таких завдань: аналіз сучасних підходів до формування 

системи менеджменту якості; визначення переваг про-
єктного підходу до впровадження системи менеджменту 
якості; визначення основних елементів та етапів впрова-
дження системи менеджменту якості в організації.

Для досягнення мети та реалізації завдань дослі-
дження були використані такі методи: аналіз і синтез – для 
вивчення інформаційних джерел із предмета дослідження 
та сучасних підходів до розробки систем менеджменту 
якості; порівняльний аналіз – для характеристики різних 
підходів до формування та впровадження систем менедж-
менту якості; системний підхід – для вивчення системи ме-
неджменту якості як цілісної системи із взаємопов'язаними 
елементами; емпіричні методи – для отримання інформації 
щодо досвіду впровадження систем менеджменту якості 
в різних організаціях. 

Результати. Реалізація концепції загального ме-
неджменту якості на основі впровадження міжнародних 
стандартів ISO може відбуватися з метою отримання сер-
тифікату якості на систему управління організацією, що 
є реакцією суб’єкта управління на вимоги зовнішнього 
середовища – участь у тендерах, співпраця з іноземним 
партнером, масштабування діяльності тощо. Також впро-
вадження системи якості може бути реалізовано суб’єктом 
управління через пошук концепцій, технологій, методів та 
інструментів забезпечення та підвищення рівня конкурен-
тоспроможності організації у бізнес-середовищі, та обран-
ня в якості таких сфери менеджменту якості, за таких умов 
сертифікація системи якості не є ключовою ціллю органі-
зації. 

Існують два напрями формування системи менедж-
менту якості. Перший, коли організація самостійно роз-
робляє та впроваджує систему управління якістю; другий, 
коли організація залучає експертів незалежної консалтин-
гової організації, які повністю чи частково супроводжують 
проєкт створення системи якості [2; 4; 7; 9]. На вибір між 
залученням до впровадження системи менеджменту якості 
зовнішнього консультанта та реалізацією проєкту зусилля-
ми персоналу організації можуть впливати такі фактори, 
як фінансові можливості та потенціал організації, наяв-
ність необхідних компетенцій та навичок у співробітників, 
масштаби проєкту, терміни виконання проєкту. 

Сильними сторонами залучення до впровадження 
системи менеджменту якості лише власного персоналу 
організації є економія фінансових ресурсів, достеменне 
знання персоналом особливостей процесів і структури ор-
ганізації, набуття нового досвіду і знань персоналом, мож-
ливість більш адаптивно інтегрувати систему якості в ді-
яльність організації. Водночас існують ризики залучення 
виключно власного персоналу, зокрема, такі: збільшення 
тривалості проєкту через відсутність необхідних компе-
тенцій у персоналу, зниження якості виконання основних 
посадових обов’язків персоналу через додаткове наванта-
ження зумовлене залученням до проєкту, висока ймовір-
ність допущення помилок у розробці документації, проце-
дур, процесів тощо через відсутність експертних знань.

Залучення зовнішнього консультанта дозволяє ор-
ганізації скористатися його досвідом та уникнути типових 
помилок, витратити менше ресурсу часу на впровадження 
проєкту, успішно пройти сертифікацію системи якості, та-
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кож експерти можуть запропонувати рішення та підходи, 
які ваші співробітники можуть не помічати через звиклість 
до внутрішніх процесів. При цьому викликами для органі-
зації можуть стати: вартість послуги (особливо для малого 
бізнесу), тимчасовий характер участі експерта і необхід-
ність переходу персоналу до роботи в нових умовах. Також 
необхідно брати до уваги той факт, що зовнішній консуль-
тант не обізнаний із особливостями внутрішніх процесів 
і культури організації.

Також можливо обрати комбінований підхід, коли за-
лучають експерта на початкових етапах проєкту, зокрема, 
для розробки плану, системи процесів і ключових проце-
дур у співпраці з персоналом організації, а реалізація етапів 
впровадженням покладається виключно на персонал орга-
нізації. Ступінь участі зовнішнього консультанта визна-
чається обґрунтованим управлінським рішенням суб’єкта 
управління і закріплюється договірними зобов’язаннями 
сторін. 

Впровадження системи менеджменту якості в орга-
нізації є стратегічним рішенням, яке вимагає комплексного 
і системного підходу до впровадження та поетапної реалі-
зації [1; 3; 5; 6; 8]. У поданому дослідженні запропоновано 
методику, яка ґрунтується на міжнародних стандартах ISO 
і адаптована до сучасних умов функціонування організації. 
Ключовими етапами методики впровадження системи ме-
неджменту якості на засадах проєктного підходу є такі.

1. Планування проєкту. На цьому етапі необхідно:
обґрунтувати доцільність проєкту та сформулю- 
вати мету впровадження системи менеджменту 
якості в організації;
проаналізувати поточний стан організації у сфе- 
рі менеджменту якості, зокрема, оцінити наявні 
процеси, визначити рівень їх ефективності, ви-
явити наявні проблеми та слабкі місця;
сформувати команду проєкту, яка буде займатися  
розробкою та впровадженням системи менедж-
менту якості, зокрема, визначити напрями діяль-
ності та відповідальність кожного члена команди, 
залучити керівництво організації та провідних 
фахівців, що матимуть безпосередній вплив на 
процес реалізації проєкту;
організувати диференційоване навчання персона- 
лу організації у сфері менеджменту якості залеж-
но від їх ролі у проєкті та розподілу завдань; 
розробити план проєкту щодо впровадження сис- 
теми менеджменту якості, що комплексно врахує 
всі його етапи, терміни виконання, ресурсне за-
безпечення, бюджети і критерії успішності;
ідентифікувати потенційні ризики, які можуть  
вплинути процес реалізації проєкту та розробити 
стратегії їх мінімізації.

2. Реалізація основних завдань проєкту. На цьому 
етапі забезпечується виконання запланованих за-
ходів. Для цього регулярно проводяться зустрічі 
команди проєкту для аналізу досягнення ключо-
вих результатів і вирішення поточних завдань, що 
виникають у процесі роботи. Відхилення від пла-
ну, зумовлені конкретними ризиками, знаходять 
відображення у корегуванні графіків для забезпе-
чення досягнення цілей проєкту. 

На цьому етапі необхідно:
провести зміни в організаційній структурі управ- 
ління організацією, зокрема, забезпечити її відпо-
відність прийнятій стратегії організації, призна-
чити представника керівництва з якості, сформу-
вати координаційну раду з якості, ввести до штату 
нову одиницю – посаду менеджера з якості чи 
створити підрозділ якості, залежно від розмірів 
і обсягів діяльності організації.
побудувати процесну модель організації, для цьо- 
го визначити та описати систему процесів орга-
нізації, зокрема, ідентифікувати основні бізнес-
процеси, забезпечуючі (обслуговуючі) процеси, 
процеси розвитку і процеси менеджменту, вста-
новити взаємозв’язки між ними;
актуалізувати та розробити документацію для  
системи менеджменту якості: заяву про політи-
ку організації у сфері якості, політику організації 
у сфері якості, де визначено основні принципи, 
цілі і стратегії організації у сфері якості; методи-
ки, процедури і інструкцій, де описано особливос-
ті управління конкретними процесами, зокрема, 
визначено критерії і показники їх оцінки. 

3. Впровадження системи менеджменту якості в ор-
ганізації. На цьому етапі необхідно:
впровадити нові або актуалізовані методики, про- 
цедури і інструкції щодо реалізації системи про-
цесів та забезпечити виконання процесів відпо-
відно до розробленої документації;
проводити моніторинг та контроль відповідності  
реального виконання процесів в організації до за-
документованих методик, процедур і інструкцій, 
мотивувати персонал до виявлення та повідо-
млення про такі відхилення з метою їх подальшо-
го усунення.

4. Аудит системи менеджменту якості організації. На 
цьому етапі необхідно:
провести оцінку відповідності процесів організа- 
ції вимогам системи менеджменту якості, стан-
дартів серії ISO. Необхідно перевірити відповід-
ність задокументованих і впроваджених методик, 
процедур і інструкцій реальним умовам виконан-
ня процесів в організації;
проводити систематичний аналіз системи ме- 
неджменту якості керівництвом організації із ме-
тою встановлення досягнення цілей, порівняння 
поточного стану з визначеними вимогами, аналізу 
досягнутих ключових показників ефективності, 
коригування стратегії;
використовувати результати аудитів для впрова- 
дження змін і постійного вдосконалення процесів 
системи менеджменту якості організації.

Усі виявлені невідповідності можна розглядати як мож-
ливості для покращення процесів/продукції організації, але 
не всі можливості для покращення є невідповідностями [5].

5. Сертифікація системи менеджменту якості органі-
зації. На цьому етапі необхідно:
здійснити вибір авторитетного в галузі діяльності  
організації сертифікаційного органу, підготовку 
організації до зовнішнього аудиту;
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пройти сертифікаційний ауд  ит на відповідність 
системи менеджменту якості організації вимогам 
стандарту ISO. Успішне проходження організаці-
єю аудиту засвідчує отриманий сертифікат, який 
підтверджує відповідність системи стандартам 
якості.

При виборі органу сертифікації враховується його 
імідж; кількість країн, в яких визнаються сертифікати, 
видані органом сертифікації; країни, в які організація 
постачає свою продукцію, а також вартість сертифікації 
та подальших послуг. В Україні сертифікація здійснюєть-
ся системою УкрСЕПРО або іноземними органами сер-
тифікації, такими як «Бюро Верітас», «Ллойд Регистр» 
тощо [4].

6. Постійний розвиток та вдосконалення системи 
менеджменту якості в організації. Після впрова-
дження системи менеджменту якості організація 
повинна комплексно та систематично працювати 
над вдосконаленням процесів, використовуючи 
результати моніторингу та внутрішніх аудитів. На 
цьому етапі необхідно: 
проводити регулярний моніторинг системи про- 
цесів організації на їх відповідність стандартам 
якості, постійно відстежувати показники ефек-
тивності та результативності системи менедж-
менту якості;
систематично актуалізувати документацію сис- 
теми менеджменту якості, оновлювати політику, 
процедури, методики і інструкції відповідно до 
змін у процесах або вимог ринку;
постійно підвищувати кваліфікацію персоналу  
організації та залучати його до процесів удоскона-
лення системи менеджменту якості.

7. Закриття проєкту. Проєктний підхід до впрова-
дження системи менеджменту якості є ефек-
тивним способом організації робіт, що дозволяє 
структуровано планувати і контролювати про-
цеси, досягати поставлених цілей у визначені 
терміни та з мінімальними витратами ресурсів. 
Цей підхід ґрунтується на принципах проєктного 
менеджменту і дозволяє адаптувати впроваджен-
ня системи менеджменту якості до особливостей 
конкретної організації. Після успішного впро-
вадження системи менеджменту якості і прохо-
дження сертифікації проєкт офіційно завершу-
ється. Відбувається передача відповідальності за 
подальшу підтримку системи менеджменту якості 
постійним підрозділам організації. Важливо про-
вести підсумковий аналіз результатів проєкту, ви-
вчити отриманий досвід, врахувати слабкі і сильні 
сторони проєкту.

Завдяки впровадженню системи менеджменту якос-
ті через використання проєктного підходу можливо забез-
печити ефективне використання ресурсів і дотримання 
термінів виконання завдань. Всі етапи впровадження сис-
теми якості підлягають постійному контролю, що дозволяє 
вчасно виявляти проблеми і коригувати дії [2]. Тому про-
єктний підхід є ефективним інструментом, який забезпе-
чує структуроване і контрольоване впровадження системи 
менеджменту якості СМЯ. 

Висновки. У поданому дослідженні запропоновано 
етапи методики формування системи менеджменту якості 
організації, що схематично відображено на рис. 1.

Впроваджена результативна система менеджменту 
якості дозволяє ефективно управляти системою проце-
сів організації, що, своєю чергою, підвищує рівень якості 

Партнерство з зовнішніми 
експертами

Сертифікація системи. 
Підтвердження відповідності 

вимогам якості

Попередній аналіз 
системи управління 

організації

Аудит системи Навчання персоналу

Планування
проєкту

Персонал організації – 
робоча група проєкту

Постійне удосконалення 
системи якості

Ефективна система 
менеджменту якості

Впровадження системи

Результат завершеного проєкту

Розробка процесної моделі 
організації

Перепроєктування організаційної 
структури управління

Розробка документації: стандарти, методики, 
процедури, інструкції 

рис. 1. етапи методики формування системи менеджменту якості організації

Джерело: авторська розробка
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продукції або послуг і формує лояльність споживачів. Це 
допоможе організації бути конкурентоспроможною на 
ринку і залучити більше споживачів. З точки зору управ-
ління персоналом система менеджменту якості сприяє 
професійному розвитку працівників та підвищенню рівня 
їх залученості у процеси організації. Організація, яка орієн-
тується на менеджмент якості, здобуває кращу репутацію 
та імідж на ринку, що може вплинути на розвиток партнер-
ських зав’язків. Також система менеджменту якості орієн-
тована на виявлення, усунення або мінімізацію ризиків, які 
пов'язані з невідповідностями і відхиленнями по окремих 
процесах системи. Таким чином, система менеджменту 
якості дозволяє організації стати більш ефективною, стій-
кою та орієнтованою на стратегічний розвиток.

Для вітчизняних організацій важливо створити се-
редовище, яке б постійно заохочувало до покращення та 
вдосконалення якості. Такі вдосконалення мають ґрунту-
ватися на внутрішній потребі та мотивації до самовдоско-
налення, що базується на підході, притаманному концепції 
досконалості [6].

Перспективи подальших наукових розробок у сфері 
дослідження побудови систем менеджменту якості будуть 
спрямовані на адаптацію сучасних технологій та іннова-
ційних підходів щодо підвищення ефективності та резуль-
тативності таких систем, зокрема, через використання Big 
Data для відстеження продуктивності систем менеджменту 
якості, прогнозування змін та прийняття рішень на основі 
аналізу великих масивів інформації та розвитку міжнарод-
них стандартів ISO 9001 до потреб глобальної економіки 
та нових викликів, пов'язаних із цифровізацією та глоба-
лізацією.
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