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Основою Європейської моделі досконалості є концепції загального управління 
якістю (TQM). Як свідчить досвід провідних світових підприємств, тільки усвідомивши 
ці концепції та зробивши їх основою діяльності, підприємства можуть досягти високого 
рівня ділової досконалості.  

Відповідно до підходів TQM якість трактується як якість роботи підприємства в 
цілому. Таким чином, TQM охоплює управління всіма аспектами діяльності організації 
і не може зводитися до діяльності випробувальної лабораторії чи ВТК.  

До основних концепцій TQM відносять: 
1. Орієнтація на результат. Діяльність підприємства повинна бути спрямована 

на задоволеність інтересів усіх зацікавлених сторін: споживачів, постачальників, 
персоналу підприємства, власників, кредиторів, представників суспільства.. При цьому 
часто побажання різних сторін можуть не тільки відрізнятися, але й суперечити одні 
одним. Розв'язання таких суперечностей і є одним з головних завдань при управлінні 
підприємством.  

2. Концентрація уваги на споживачах. Проводиться оцінка та аналіз ступеня 
задоволеності потреб споживачів, який впливає на рівень їхньої лояльності до 
організації. Вивчаються потреби споживачів, а також пропонуються їм інновації, 
спрямовані на формування та задоволеність їхніх наявних потреб. Споживачі широко 
залучаються до планування та удосконалення усіх процесів всередині організації, з 
ними налагоджуються взаємовигідні довготривалі стосунки.  

3. Лідерство та відповідність цілям. Лідери розвивають культуру організації, 
забезпечують єдність та чіткість її цілей, створюють середовище, в якому люди можуть 
досягати досконалості. Вони управляють ресурсами та cпрямовують зусилля організації 
в напрямку вдосконалення. Поведінка людей знаходиться у відповідності з цінностями 
організації, її політикою та стратегією.  

4. Управління, що ґрунтується на процесах і фактах. Рішення, що стосуються 
поточного управління та запланованих удосконалень, приймаються на підставі надійної 
інформації, що включає оцінку з боку зацікавлених сторін. Для обґрунтування 
прийнятих рішень розробляється система кількісних показників, що характеризують усі 
аспекти діяльності організації. Запроваджується система планування, відслідковування 
та вдосконалення показників.  

5. Розвиток персоналу та його залучення до удосконалення. Працівники 
розглядаються не як пасивні виконавці розпоряджень та інструкцій, а як творча сила, 
яка активно впливає на роботу підприємства. Підприємство розділяє зі своїми 
працівниками відповідальність за результати своєї роботи, за якість продукції (послуг), 
за економічний стан.  

Згідно з принципами TQM успішними вважаються не ті підприємства, які просто 
виробляють продукцію відповідно до стандартів або вимог споживачів, а ті, які 
забезпечують високий рівень задоволеності споживачів, власного персоналу, успішно 
взаємодіють з постачальниками, допомагають у розв'язанні проблем суспільства і 
досягають при цьому високих фінансових результатів.  


