
ЗАГАЛЬНЕ УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ 
TOTAL QUALITY MANAGEMENT



Загальне управл�ння як�стю (TQM) — це структурований п�дх�д
до загального управл�ння орган�зац�єю, спрямований на
покращення якост� продукт�в � послуг шляхом пост�йного
вдосконалення у в�дпов�дь на пост�йний зворотний зв’язок. 

За своєю суттю, TQM полягає у створенн� культури, в як�й
прац�вники вс�х р�вн�в в�ддан� п�дтримц� високих стандарт�в
роботи в кожному аспект� д�яльност� компан�ї. Це не одноразова
спроба, а безперервний процес, у якому вс� п�дрозд�ли
орган�зац�ї працюють разом для досягнення сп�льних ц�лей
якост� та вдосконалення.



Істор�я TQM починається з 1920-х рок�в, коли статистику почали застосовувати для контролю якост� на
виробництвах. Інженер Волтер Шухарт створив першу статистичну таблицю контролю якост� в середин� 1920-х
рок�в � випустив свою книгу на цю тему в 1931 роц�. Модель PDCA часто пов'язують з Дем�нгом, але сам в�н
приписував її створення Шухарту. Дем�нг продовжив працювати над ц�єю моделлю та вдосконалив її у вигляд�
«плануй-роби-перев�ряй-д�й».

П�сля Другої св�тової в�йни Дем�нг допомагав Япон�ї в�дновлювати економ�ку, навчаючи японських л�дер�в
методам контролю якост�. Його п�дх�д п�дкреслював важливу роль звичайних прац�вник�в у забезпеченн� якост�.

У 1950-60-х роках цей п�дх�д отримав назву TQM. Вважається, що впровадження TQM допомогло Япон�ї досягти
економ�чного зростання та промислового усп�ху п�сля в�йни. Інш� країни, зокрема США, почали
використовувати ц� методи в 1970-80-х роках, щоб п�двищити свою конкурентоспроможн�сть.

Хоча засновники TQM, так� як Дем�нг � Джуран, написали багато про цей п�дх�д, р�зн� орган�зац�ї адаптували його
п�д свої потреби. З часом, �з розвитком технолог�й та б�знес-вимог, нов� методи, так� як Six Sigma та ощадливе
виробництво, стали популярн�шими, хоча TQM залишається впливовим.

Історія загального управління якістю



Основні принципи загального управління якістю
Ор�єнтац�я на кл�єнта. Головна мета TQM —
задовольнити потреби кл�єнт�в � перевищити їх
оч�кування. Ус� процеси будуються з урахуванням того,
що потр�бно кл�єнтам.
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Залучення вс�х прац�вник�в. У покращенн� якост� беруть
участь ус� — в�д кер�вництва до звичайних прац�вник�в.
Це дає в�дчуття в�дпов�дальност� та сприяє досягненню
сп�льних ц�лей.

Процесний п�дх�д. Для досягнення як�сних результат�в
важливо вдосконалювати сам� процеси. Це допомагає
зробити їх б�льш ефективними та стаб�льними.
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Інтегрована система. Ус� функц�ї та процеси в
орган�зац�ї повинн� працювати разом, п�дтримуючи
загальн� ц�л� компан�ї.

Стратег�чний п�дх�д. Впровадження TQM потребує
ч�ткого планування та встановлення ц�лей, щоб ус�
зусилля були спрямован� на досягнення стратег�чних
завдань орган�зац�ї.
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Пост�йне вдосконалення. Орган�зац�я має безперервно
працювати над тим, щоб покращувати свої процеси,
продукти та послуги.

Прийняття р�шень на основ� факт�в. Важливо
приймати р�шення, спираючись на точн� дан� та анал�з,
щоб краще оц�нювати продуктивн�сть � вир�шувати
проблеми.
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Комун�кац�ї. В�дкрите сп�лкування допомагає
прац�вникам розум�ти ц�л� орган�зац�ї та свою роль у їх
досягненн�.



Загальний процес впровадження TQM
складається з таких кроків:

Орган�зац�я оц�нює свою поточну культуру та систему якост�,
визначаючи ключов� ц�нност�.
Кер�вництво приймає р�шення впроваджувати TQM �
розробляє план д�й.
Орган�зац�я визначає потреби кл�єнт�в та розставляє
пр�оритети.
Кер�вництво анал�зує, як� процеси потр�бно покращити, щоб
задовольнити ц� потреби.
Створюється команда, яка буде в�дпов�дати за вдосконалення
процес�в.
Кер�вництво п�дтримує процес через додаткове планування
та навчання.
Встановлюються стандарти для щоденного управл�ння
процесами.
Кер�вництво регулярно запитує думку сп�вроб�тник�в щодо
процесу.



Переваги TQM

Менше браку. Мета TQM – робити продукти та
послуги правильно з першого разу, що означає
менше дефект�в � зменшення витрат на їх
виправлення та п�дтримку кл�єнт�в.
Задоволен� кл�єнти. Як�сн� продукти, як�
в�дпов�дають потребам кл�єнт�в, п�двищують їхнє
задоволення, що може зб�льшити продаж� та
принести б�льше нових кл�єнт�в через позитивн�
в�дгуки.
Менш� витрати. Менше браку дозволяє
компан�ям заощаджувати на виправленнях,
обслуговуванн� та зам�нах продукт�в, що
п�двищує прибуток.
Ч�тк� ц�нност�. Орган�зац�ї, як� впроваджують
TQM, формують сильну культуру управл�ння
як�стю та пост�йне вдосконалення на вс�х р�внях
– в�д найму до розробки продукт�в.

Недол�ки TQM

Планування та ресурси. TQM вимагає багато
часу � ресурс�в для правильного
впровадження зм�н.
Зобов'язання вс�єї компан�ї. Щоб TQM
працював, уся орган�зац�я повинна пост�йно
вдосконалювати процеси, � вс� р�вн�
управл�ння мають це п�дтримувати.
Додатков� витрати. TQM може призвести до
зб�льшення витрат на навчання персоналу,
розвиток �нфраструктури та команд.
Час. Може пройти багато рок�в, перш н�ж
компан�я побачить результати.
Частков� зусилля. Якщо впроваджувати TQM
не повн�стю, це може призвести до невдач�.



Найв�дом�шим прикладом TQM є впровадження компан�єю Toyota
системи Kanban.

Kanban - це в�зуальний сигнал, який запускає ланцюг д�й, що
приводить до певного результату.  Toyota використала цей п�дх�д
для впровадження системи управл�ння запасами "точно вчасно"

(Just-In-Time).



14 принципів філософії Тойоти 
Секц�я 1. Довгострокова ф�лософ�я

Принцип 1: Приймати р�шення, керуючись довгостроковими ц�лями, нав�ть якщо це потребує тимчасових ф�нансових втрат. Бачення має бути глибшим
за просто зароб�ток. Ставити метою створення ц�нност� для кл�єнт�в, сусп�льства та економ�ки. Бути в�дпов�дальними.

Секц�я 2. Правильний процес — правильн� результати

Принцип 2: Оптим�зувати робоч� процеси, щоб ус� проблеми були видим�. Створити безперервний пот�к матер�ал�в та �нформац�ї в компан�ї.

Принцип 3: Використовувати систему "витягування" для уникнення надлишкового виробництва. Виробляти лише те, що потр�бно споживачам, � вчасно
реагувати на зм�ни попиту.

Принцип 4: Вир�внювати навантаження на прац�вник�в � процеси. Це допоможе зменшити втрати та покращити ефективн�сть.

Принцип 5: Створювати культуру зупинки процес�в для забезпечення якост� з першого разу. Прид�ляти увагу гарант�ї якост� � вбудовувати в обладнання
можлив�сть виявлення проблем.

Принцип 6: Стандартизувати процеси для безперервного вдосконалення та розширення повноважень прац�вник�в. Це дозволить п�дтримувати
стаб�льн�сть та ефективн�сть.

Принцип 7: Використовувати в�зуальний контроль для швидкого виявлення проблем. В�зуальн� �ндикатори допомагають легко розум�ти ситуац�ю �
уникати непотр�бних в�двол�кань.

Принцип 8: Впроваджувати т�льки перев�рен� технолог�ї, що п�дтримують процеси. Спочатку перев�ряти нов� р�шення вручну, � лише пот�м додавати
технолог�ї.



14 принципів філософії Тойоти 
Секц�я 3. Розвиток прац�вник�в � партнер�в

Принцип 9: Виховувати л�дер�в, як� знають свою справу,
живуть ф�лософ�єю компан�ї та можуть навчити �нших.

Принцип 10: Формувати сильн� команди, що п�дтримують
ф�лософ�ю компан�ї. Пост�йно розвивати своїх прац�вник�в.

Принцип 11: Ставити складн� завдання своїм партнерам �
постачальникам, допомагаючи їм вдосконалюватися.

Секц�я 4. Пост�йне вир�шення проблем для навчання

Принцип 12: Щоб зрозум�ти проблему, потр�бно побачити її
на власн� оч�. Нав�ть кер�вники мають особисто перев�ряти
процеси.

Принцип 13: Ухвалювати р�шення обдумано, але швидко
вт�лювати їх у життя. Залучати вс�х до обговорення вар�ант�в
р�шень.

Принцип 14: Пост�йно вдосконалюватися через самоанал�з �
покращення процес�в. Використовувати найкращ� практики
для стаб�льност� та навчання.



Інструменти та
методи для
загального

управління якістю

Цикл PDCA (Плануй-Виконуй-Перев�ряй-Д�й) допомагає
покращувати процеси через чотири етапи: планування зм�н, їх
впровадження, оц�нку результат�в та внесення коректив�в.
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Кайдзен означає "пост�йне вдосконалення" �
передбачає маленьк�, але регулярн� зм�ни, що
покращують процеси та ефективн�сть.

Ш�сть сигм – це метод, заснований на анал�з� даних,
який зменшує дефекти та в�дхилення в процесах,
допомагаючи досягати б�льш стаб�льних результат�в.

Анал�з першопричини (RCA) дозволяє знаходити
основн� причини проблем � усувати їх, щоб уникнути
повторення.
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Бенчмарк�нг полягає в пор�внянн� процес�в з найкращими
практиками �нших компан�й для виявлення можливостей
покращення.
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Повне продуктивне обслуговування (TPM) зосереджене на п�дтримц�
та покращенн� роботи обладнання шляхом залучення прац�вник�в
до планового обслуговування та вир�шення проблем.
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Основні інструменти загального управління якістю

Д�аграми причин � насл�дк�в (д�аграми
Fishbone або Ishikawa) – в�зуальн� �нструменти

для пошуку та анал�зу можливих причин
проблеми чи результату.

Контрольн� листи – прост� форми для збору й
орган�зац�ї даних, що полегшують їх

подальший анал�з.

Контрольн� граф�ки – статистичн� граф�ки, як�
показують зм�ни в процес� з часом �

допомагають розр�знити нормальн� та
аномальн� зм�ни.



Основні інструменти загального управління якістю

Д�аграми Парето – граф�ки, як� показують
фактори в�д найважлив�ших до менш

важливих, що допомагає вид�лити головн�
проблеми.

Д�аграми розс�ювання – граф�ки для анал�зу
зв’язку м�ж двома зм�нними, щоб виявити

кореляц�ї або тренди.

Стратиф�кац�я / Блок-схеми – д�аграми, що
показують посл�довн�сть етап�в або процес�в
для кращого розум�ння й оптим�зац�ї роботи.



Total Quality Management: The Key to Continuous Improvement -
https://www.qmarkets.net/resources/article/total-quality-management/ 

Тотальне управл�ння як�стю (Total quality management - TQM) - https://www.maxzosim.com/totalnie-
upravlinnia-iakistiu/

Total Quality Management (TQM) - https://corporatefinanceinstitute.com/resources/management/total-quality-
management-tqm/

Total Quality Management (TQM) - https://www.techtarget.com/searchcio/definition/Total-Quality-Management

Ф�лософ�я Toyota. 14 принцип�в роботи злагодженої команди. Джефр� К. Лайкер -
https://www.maxzosim.com/filosofiia-toyota-14-printsipiv-roboti-zlaghodzhienoyi-komandi-dzhiefri-k-laikier/
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