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В статье исследованы основные этапы эволюции понимания и формирования подходов к управлению качеством. Прослежены возникновение и 
путь развития научной мысли в теории управления качеством с точки зрения процессного подхода. Обоснована актуальность повышения уров-
ня результативности и эффективности деятельности организации за счет создания, обеспечения и управления системой взаимосвязанных 
процессов. Проведенные исследования позволили выделить восемь основных этапов эволюции в управлении качеством, что нашло отражение в 
разработанной авторами схеме. Установлено, что процессный подход, который был предложен еще в 1920-х гг. представителями администра-
тивного менеджмента, сегодня является основным подходом к управлению качеством и отвечает требованиям современности. В ходе анализа 
исторического формирования подходов к управлению качеством определены эволюционные предпосылки, которые способствовали внедрению и 
распространению процессного подхода к управлению качеством как основы уcпешного функционирования организации.
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Зміни в економічних відносинах між суб’єктами 
господарювання, потребах організацій, підвищен-
ня вимог щодо якості продукції (послуг) з боку 

вибагливих споживачів диктують нові умови успішного 
функціонування організацій на певному сегменті ринку. 

Тобто, перед організаціями постає питання підвищення 
рівня результативності та ефективності своєї діяльно
сті, що, як доведено рядом дослідників і науковців, може 
бути досягнено за рахунок створення, забезпечення та 
управління системою взаємопов'язаних процесів. Як 

http://www.business-inform.net


Е
К
О
Н
О
М
ІК

А
	

 м
ен

ед
ж

м
ен

т 
і м

ар
ке

ти
н

г

373БІЗНЕСІНФОРМ № 6 ’2013
www.business-inform.net

зазначено в роботі [1], організація повинна прагнути 
до об'єднання процесів створення продукції або послуг 
з процесами, які дозволяють відстежити відповідність 
продукції або послуги потребам замовника (спожива-
ча). Таким чином, основою успішного функціонування 
організації є процесний підхід щодо управління якістю 
продукції (послуг).

Спроби систематизації еволюційного розвитку 
підходів до управління якістю робилися багатьма ві-
тчизняними та зарубіжними вченими, зокрема Рєпіним 
В. В., Рэдько Л. А., Козіциною Н. В., Єліферовим В. Г., 
Скрипко Л. Є., Рєбріним Ю. І., Гольдштейном Г. Я., Ксен-
чуком Є. В. [2 – 6, 13, 15] та ін. Кожен з авторів пропо-
нував власну точку зору на основні етапи та підходи в 
історії розвитку управління якістю, доповнюючи один 
одного та здійснюючи внесок у формування сучасних 
підходів до управління якістю. Однак, всупереч багатьом 
роботам з цієї проблеми, залишаються недостатніми на-
працювання щодо розуміння та формування підходів до 
управління якістю з точки зору процесного підходу. 

У ході аналізу історичного формування підходів до 
управління якістю визначити еволюційні передумови, 
що сприяли виникненню та розвитку процесного підхо-
ду до управління якістю як основи уcпішного функціо-
нування організації. 

Для того, щоб отримати найбільш повне уявлення 
про те, яким чином протягом багатовікової іс-
торії розвивалися і вдосконалювалися підходи 

до управління якістю, необхідно розглянути основні 
етапи їх еволюції. Адже зміни одного підходу до управ-
ління якістю на інший розмиті в часі і не завжди є чітко 
відокремленими та змістовно незалежними. Тому ета-
пи еволюції розвитку управління якістю мають доволі 
умовний характер. Кожен наступний етап, не відкидаю-
чи попереднього, вбирає в себе раніше використовувані 
методи і підходи [2]. 

Розглянемо еволюційні етапи формування підхо
дів до управління якістю, простеживши виникнення та 
шлях розвитку наукової думки стосовно процесного 
підходу.

Перший етап. До кінця XIX сторіччя спостерігав-
ся період «донаукового менеджменту» (1846 – 1900 рр.), 
який характеризувався безсистемним управлінням фа-
бриками, працівниками, виробництвом, самостійністю 
працівника у вирішенні питань з вироблення продукції 
необхідної якості [3]. 

Другий етап. На початку XX сторіччя (1900 рр.) 
загальні вимоги до якості продукції та відповідальність 
за якість виконаної цехом роботи було перекладено на 
майстра цеху. Відповідальність за якість виконання кон-
кретної операції залишалась на працівнику цеху.

Третій етап. Вперше смислового значення управ-
лінню було надано Ф. У. Тейлором як «організації ви-
робництва». Основні теоретичні концепції викладено в 
його роботах «Управління фабрикою» (1903 р.), «Прин-
ципи наукового управління» (1911 р.), «Свідчення перед 
спеціальною комісією Конгресу» (1912 р.) [3]. Перша 
система Тейлора була запропонована у 1905 р. Органі-
заційно вона передбачала встановлення технічних і ви-
робничих норм фахівцями та інженерами, а робітники 

лише були зобов'язані їх виконувати. Ця система вста-
новлювала вимоги до якості виробів (деталей) у виді 
полів допусків і вводила певні шаблони, налаштовані на 
верхню і нижню межі допусків – прохідні і непрохідні 
калібри. Для забезпечення успішного функціонування 
системи Тейлора були введені перші професіонали в 
сфері якості – інспектори (технічні контролери). Сис-
тема мотивації передбачала штрафи за дефекти і брак, 
а також звільнення. Система навчання зводилася до 
професійного навчання і навчання працювати з вимірю-
вальним і контрольним устаткуванням [4].

Відзначені особливості системи Тейлора робили 
її системою управління якістю кожного окремо взятого 
виробу (деталі).

Четвертий етап. У 1924 р. була створена гру-
па під керівництвом Р. Л. Джонса, що заклала основи 
статистичного управління якістю. Це були розроб-
ки контрольних карт, виконані Вальтером Шухартом, 
перші поняття і таблиці вибіркового контролю якості, 
розроблені Г. Доджем і Г. Ромінгом, що стали початком 
статистичних методів керування якістю [5]. Е. Демінг 
запропонував 14 принципів підвищення якості, вису-
нувши ідею про скасування оцінки завдань і результа-
тів виконання роботи. На його думку, вони створювали 
атмосферу страху, сприяли короткостроковому внеску 
в роботу, ігноруючи довгострокові завдання, і руйну-
вали роботу в командах. Спираючись на точку зору  
Е. Демінга і розвиваючи її, Д. Джуран ввів термін якості 
як «відповідності вимогам споживача» («Fitness for use»). 
Він показав відповідальність управління за хронічні на-
слідки невідповідностей і доповнив статистичні методи 
контролю якості систематичними методами вирішення 
проблем якості, пропонуючи 10 етапів її підвищення.

Автори Рєбрін Ю. І. [4], Скрипко Л. Є. [6] відзна-
чають, що саме в цей період було закладено основи 
процесного підходу в розумінні того, що продукція – це 
результат здійснення виробничих процесів, тому управ-
ляти необхідно процесами. Акцент з інспекції та вияв-
лення дефектів був перенесений на їхнє попередження 
шляхом визначення причин дефектів та їхнього усунен-
ня на основі вивчення процесів й управління ними. 

Застосування процесного підходу в управлінні 
пов’язують з іменем засновника адміністративно
го менеджменту – Анрі Файолем. У своїй найбільш 

відомій роботі «Загальне і промислове управління» 
(1916 р.) він виділив 14 основних принципів управлін-
ня, якими користуються і сьогодні. В управлінській ді-
яльності він вперше виділив функції планування, орга-
нізації, мотивації, координації та контролю [3]. Однак 
представники адміністративного менеджменту в про-
цесному підході були схильні розглядати функції управ-
ління як незалежні одна від одної, не враховуючи на той 
період їх взаємозв’язок та взаємодію.

Проте завдяки результатам наукових досліджень 
більш складною стала мотивація труда, насамперед вра-
ховувалась точність налаштованості процесу, аналіз тих 
чи інших контрольних карт, карт регулювання та контро
лю. До професійного навчання додалося навчання ста-
тистичним методам аналізу, регулювання й контролю. 
Стали більш складними і відносини постачальник – спо-
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живач. У них велику роль почали відігравати стандартні 
таблиці та статистичний приймальний контроль.

П'ятий етап. Цей період став перехідним від 
контролю якості до управління якістю. Перші чотири 
етапи було орієнтовано на контроль якості готової про-
дукції. З середини 50-х років ХХ ст. відбулося зміщен-
ня від контролю до управління якістю, що пов’язано із 
запропонованою у 1950-х роках концепцією TQC (Total 
Quality Control) американським вченим А. Фейгенба-
умом, який опублікував у 1957 р. статтю «Комплексне 
управління якістю» [4].

Запропонована система якості передбачала інтегро-
ваний безперервний контроль над всіма ключовими вида-
ми діяльності. Системний підхід у 60-х, 70-х рр. стає уні-
версальною ідеологією управління, а системний аналіз – 
загальновизнаним інструментарієм. Застосування теорії 
систем до управління полегшило для керівників завдання 
побачити організацію (фірму) в єдності її складових час-
тин та їх динаміки [3]. Для забезпечення комплексності 
контролю та управління якістю необхідно було врахову-
вати всі процеси виробництва, чіткий взаємозв'язок під-
розділів, що беруть участь у вирішенні проблем якості. 
Саме у цей період поряд із системним підходом набува-
ють розвитку ідеї процесного підходу, закладені ще на по-
чатку XX сторіччя вченими класичної школи управління.

Шостий етап. У 80-х рр. почався перехід від кон- 
цепції TQC до концепції TQM (Total Quality Management). 
Така зміна в історії управління якістю означала, що ме-
тоди оперативного характеру, використовувані для ви-
конання вимог до якості, стали розповсюджуватись і на 
довготривалі завдання розвитку організації, вирішувані 
за допомогою комплексного підходу до управління ор-
ганізацією.

Головна ідея TQM полягала в тому, що управління 
всіма сферами діяльності підприємства організо-
вується, виходячи з інтересів якості, але не тільки 

якості продукції, але й якості організації роботи в ком-
панії, включаючи роботу персоналу. Сутність ідеї нової 
концепції полягала у таких принципах: орієнтація на 
споживачів, залучення персоналу до роботи з якості, по-
стійне поліпшення, пріоритет запобіжних дій над кори-
гуючими, комплексне вирішення завдань забезпечення 
якості на всіх етапах життєвого циклу продукції, досто-
вірність даних про якість. Така концепція передбачала 
постійне паралельне вдосконалення трьох складових:

	 якості продукції;
	 якості організації процесів;
	 рівня кваліфікації персоналу.

Відповідно до принципів TQM результативність 
діяльності організації може бути підвищена за умов 
формування системи управління якістю на основі вза
ємопов'язаних процесів. Тобто організація повинна за-
безпечити взаємодію процесів створення продукції або 
послуг з процесами, які дозволяють відстежити відпо-
відність продукції або послуги потребам замовника. Для 
досягнення найкращого результату відповідні ресурси 
та діяльність, в яку вони залучені, потрібно розгляда-
ти як процес. Таким чином, процесний підхід набув ще 
більшого розвитку як основа успішного управління всі-
єю системою взагалі.

Сьомий етап. На основі методологічних під-
ходів і принципів TQM у березні 1987 р. [7] технічний 
комітет 176 Міжнародної організації зі стандартизації 
(International Organization for Standardization, надалі – 
ISO) розробив проект групи стандартів ISO серії 9000, 
що були спрямовані на визначення вимог до систем 
управління якістю та принципово відрізнялись від по-
передників своєю універсальністю. Вони призначені як 
для підприємств різних галузей, форм і спеціалізацій, 
так і для різних країн з різним державним устроєм та 
віросповіданням [2, 5].

З моменту першого видання стандарти ISO постій-
но оновлювались, удосконалювались та доповнювались. 
Сьогодні основними діючими є такі версії міжнародних 
стандартів ISO серії 9000:

	 ISO 9000:2005 «Quality management systems – 
Fundamentals and vocabulary» [8]; 

	 ISO 9001:2008 «Quality management systems – 
Requirements» [9];

	 ISO 9004:2009 «Managing for the sustained 
success of an organization – A quality management 
approach» [10].

Зазначені стандарти допомагають підприємствам 
формалізувати їх систему управління, вводячи такі 
системоутворюючі поняття, як процесний підхід, 

внутрішній аудит, коригувальні та запобіжні дії. Як за-
значено у [11], відповідність стандартам ISO 9000 свід-
чить про деякий рівень надійності постачальника і до-
бротності його компанії. З точки зору сучасних компа-
ній, відповідність вимогам ISO 9001 – той мінімальний 
рівень, який дає можливість входження до ринку. Сам 
сертифікат відповідності ISO 9001 є зовнішнім незалеж-
ним підтвердженням досягнення вимог стандарту. 

Восьмий етап. Сьогодні стандарти ISO серії 9000 
прийнято як національні в багатьох країнах світу. Як за-
значають автори [6, 12], у виробничій практиці з 2000 
року почав широко використовуватись процесний під-
хід, коли під час перегляду стандартів ISO серії 9000 
було запропоновано абсолютно нову ідеологію забезпе-
чення якості, в якій основою побудови й функціонуван-
ня системи управління якістю став процесний підхід. 
Слід погодитись з автором [13], який відзначає, що до 
цього моменту, фактично, переважав функціональний 
підхід. Така система змушувала персонал добре викону-
вати функції, але не орієнтувала на досягнення резуль-
тату. Вимоги, зазначені у стандарті ISO 9001, сприяли 
прийняттю процесного підходу під час розробляння, 
запровадження та поліпшування результативності сис-
теми управління якістю для підвищення задоволеності 
замовника виконанням його вимог [14]. Управляючи 
процесами і постійно їх удосконалюючи, підприємство 
досягає високої ефективності своєї діяльності. В остан-
ній версії стандарту ISO 9001 від 2008 р. концепція про-
цесного підходу залишилась базовою для організації 
системи управління якістю. Таким чином, застосування 
та поширення процесного підходу стало значним пово-
ротом в управлінській думці сьогодення.

Проведені дослідження дозволили виділити вісім 
основних етапів еволюції в управлінні якістю, представ-
лених на рис. 1.
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Висновки
Проаналізувавши еволюційні етапи формування 

підходів до управління якістю, доходимо висновку, що 
їх історичний розвиток йшов у напрямку ускладнення 
та вдосконалення, від перевірки виробленого товару 
до системи загального управління якістю. Управління 
якістю здійснювалось відповідно до поставлених задач 
з урахуванням виробничих і технологічних досягнень 
та потреб свого часу, маючи несистематичний локаль-
ний характер. У наш час відбуваються глибокі зміни в 
суспільному способі виробництва, здійснюється нова 
інформаційна революція, що так чи інакше може позна-
читися на діяльності будь-якої компанії. 

У результаті проведеного дослідження встанов-
лено, що процесний підхід, який був запропонований 
ще у 1920-х рр. представниками адміністративного ме-
неджменту, сьогодні є основним підходом до управління 
якістю з метою успішного функціонування організації та 
відповідає вимогам сучасності. Він ґрунтується на осно-
ві застосування в межах організації системи процесів ра-
зом з їх ідентифікуванням і взаємодіями, а також керу-
ванням ними для одержання бажаного результату [11].

Нами визначено такі еволюційні передумови, що 
сприяли запровадженню та поширенню процесного під-
ходу до управління якістю:

	 зазначені у міжнародному стандарті ISO 9001 
вимоги, що сприяли прийняттю процесного 
підходу під час розробляння, запровадження та 
поліпшування результативності системи управ-
ління якістю для підвищення задоволеності за-
мовника виконанням його вимог;

	 потреба у створенні еластичної системи управ-
ління в умовах економічної нестабільності;

	 необхідність у забезпеченні неперервного кон
тролю зв’язків окремих процесів у межах систе-
ми процесів, а також їх поєднань і взаємодій;

	 необхідність визначення причин і місця погір-
шення якості для більш ефективного прийнят-
тя рішень;

	 потреба у запровадженні системи показників 
зі встановленням контрольних точок, що до-
зволяє здійснювати оцінку результативності 
окремого процесу, результату взагалі та задо-
воленості споживачів;

	 потреба у формуванні єдиної мови та графічної 
інтерпретації опису діяльності, зрозумілих для 
усіх учасників процесу.

У подальших дослідженнях процесний підхід буде 
розглядатися з позиції розробки системи показників та 
оцінки результативності процесів системи управління 
якістю організації.			                    
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Категорія й поняття «комунікаційна діяльність»: онтологічні відмінності, 
особливості дослідження та розвитку
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Наумік К. Г. Категорія й поняття «комунікаційна діяльність»: онтологічні відмінності, особливості дослідження та розвитку
Автором проведено категоризацію та розвиток змісту поняття «комунікаційна діяльність». У класі категорії «діяльність», окрім комунікаційної, виділено ви-
робничу, споживчу та пізнавальну. У класі категорії «комунікаційний» виділено комунікаційний процес, комунікаційну структуру, комунікаційну систему тощо. 
Об’єднання двох категорій – «діяльність» і «комунікація» – зумовило поєднання змісту двох відповідних понять. Автором визначено, що проблема співвіднесення по-
няття й категорії – це проблема співвіднесення змісту висловлень про деяку сутність (поняття) із самою сутністю (категорією). У роботі проаналізовано існуючі 
класичні визначення термінів «поняття» (процес понятизації) і «категорія» (процес категоризації). Як наслідок, показано їх послідовність у процесі розвитку на-
укового дослідження. Автором досліджено особливості формування категорій та понять, визначено їх взаємозв’язок у процесі створення науково-методологічного 
понятійного базису дослідження, розкрито функції понять та категорій у їх взаємозв’язку. Одна з основних функцій поняття, і, як наслідок, процесу понятизації – це 
додання ясної для людського розуму форми явищу, що досліджується, шляхом виділення загального. Додатково автором виділено гносеологічний аспект пояснення 
категорій, коли явище пізнається раніше, ніж визначається сутність та буттєвий аспект пояснення категорій , коли сутність буття первинна.

Ключові слова: діяльність, категорія, категоризація, комунікаційна діяльність, комунікація, поняття, понятизація.
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Наумик Е. Г. Категория и понятие «коммуникационная деятельность»:  

онтологические отличия, особенности исследования и развития
Автором проведена категоризация и развитие содержания понятия «ком-
муникационная деятельность». В классе категории «деятельность», кроме 
коммуникационной, выделены производственная, потребительская и познава-
тельная. В классе категории «коммуникационный» выделен коммуникационный 
процесс, коммуникационная структура, коммуникационная система и др. 
Объединение двух категорий – «деятельность» и «коммуникация» – обусло-
вило объединение содержания двух соответствующих понятий. Автором 
определено, что проблема соотнесения понятия и категории – это пробле-
ма соотнесения содержания высказываний о некотором сущем (понятии) с 
самим этим сущим (категорией). В работе проанализированы существую-
щие классические определения терминов «понятие» (процесс понятизации) и 
«категория» (процесс категоризации). Как следствие, показана их последова-
тельность в процессе развития научного исследования. Автором исследованы 
особенности формирования категорий и понятий, определена их взаимосвязь 
в процессе создания научно-методологического понятийного базиса иссле-
дования, раскрыты функции понятий и категорий в их взаимосвязи. Одна из 
основных функций понятия, и, как следствие, процесса понятизации – это при-
дание понятной формы исследуемому явлению путем выделения общего. Допо-
лнительно автором выделен гносеологический аспект объяснения категорий, 
когда явление познается раньше, чем определяется сущность и бытийный 
аспект объяснения категорий, когда сущность бытия первична.
Ключевые слова: деятельность, категория, категоризация, коммуникацион-
ная деятельность, коммуникация, понятие, понятизация.
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Naumik Y. G. «Communication Activity» – Category and Notion: Ontological 

Differences, Specific Features of Study and Development
The article provides categorisation and development of the essence of the «communi-
cation activity» notion. It marks out in the «activity» category, apart from the commu-
nication one, production, consumption and cognitive. It marks out in the «communica-
tion» category the communication process, communication structure, communication 
system, etc. It states that joining two categories – «activity» and «communication» – 
caused joining the contents of two relevant notions. It also states that the problem of 
correlation of the notion and category is the problem of correlation of the content of 
statements about a certain notion with this category. It analyses the existing classical 
definitions of the terms «notion» (process of conceptuation) and «category» (process 
of categorisation). As a result, it shows consequence in the process of development of 
the scientific study. The article studies specific features of formation of categories and 
notions, identifies their correlation in the process of creation of scientific and method-
ological notional basis of the study and reveals functions of notions and categories in 
their correlation. It states that one of the main functions of the notion, and, as a result, 
of the process of conceptuation, is attaching a clear shape to the studies phenomenon 
through marking out the common. Additionally, the article specifies the gnoseological 
aspect of explanation of categories, when the phenomenon is perceived earlier than 
the essence and existence aspect of category explanation are determined, when the 
essence of existence is prime.

Key words: activity, category, categorisation, communication activity, communication, 
notion, conceptuation.
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