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Кожне підприємство, яке виробляє та пропонує готовий товар або 

послугу, прагне надавати своїм клієнтам якісні продукти. У сучасних 

умовах виживає тільки те підприємство, яке може найбільш точно визначати 

та встановлювати переваги та вимоги потенційних споживачів. У свою 

чергу, впровадження системи менеджменту якості на підприємстві 

обумовлює успішну взаємодію зі споживачами, для задоволення та 

виконання їхніх вимог. 

Один із фундаторів теорії та практики менеджменту якості Е. Демінг 

зазначав, що управління якістю – це ефективне виробництво продукції, що 

відповідає очікуванням ринку. Американський вчений Дж. Джуран 

розрізняв якість, орієнтовану на споживача та обумовлену сукупністю 

властивостей, спрямованих на задоволення його потреб, та якість як 

відсутність дефектів під час виробництва товарів. Зараз в умовах 

конкурентної боротьби, науково-технічного прогресу відбувається 

переосмислення цього поняття як відповідності очікуванням споживачів, 

що змушує трактувати якість ширше і задіяти не тільки виробництво, а й 

маркетинг у процесах досягнення та контролю якості продуктів. Згідно з 

Міжнародним стандартом ДСТУ ІSО 9000:2015, якість продукції та послуг 

організації визначають здатністю задовольняти замовників, а також 

передбаченим і непередбаченим впливом на відповідні зацікавлені сторони. 

Однією з основних завдань підприємства – отримати прибуток. Але, 

формувати прибуток підприємства можуть тільки споживачі продукції або 

послуги, які її купують або отримують. Для того, щоби вплинути на 

споживачів (спонукати їх до купівлі продукції власного підприємства, а не 

конкурентів), підприємство повинно реалізовувати маркетингову політику. 

З однієї сторони – це товарна політика (розробка товару, який буде 

відповідати вимогам та потребам споживачів). З іншої сторони – це 

додаткові фактори впливу безпосередньо на споживача, які повинно 

реалізовувати підприємство (якісна конкурентоспроможна продукція або 

послуга, доступні та ефективні засоби реалізації продукції, ефективні 

маркетингові комунікації та ін..). 

Маркетинг є найважливішим етапом життєвого циклу товарів 

відповідно до стандартів ISO. Система маркетингу на підприємстві, згідно 

стандартів ISO, повинна охоплювати практично всі стадії життєвого циклу 

товару та взаємодіяти з системою управління якістю, виконуючи такі 

функції, як: 
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- проводити аналіз ринку, конкурентного середовища, визначати 

вимоги та очікування споживачів послуг або товарів; 

- виявляти причини, які спонукають споживача до придбання саме 

цієї продукції; 

- узгоджувати вимоги до послуг або продукції, питання виробництва 

продукції, доставки, упаковки, а також умови надання послуг; 

- встановлювати зворотній зв'язок із споживачами, з’ясовувати 

ступінь задоволеності споживачів якістю послуги або продукції та 

контролювати одержувану інформацію щодо поліпшення у подальшому 

якості; 

- опрацьовувати всі претензії споживачів і своєчасно реагувати на 

них. 
Також однією з основних функцій маркетингового відділу на 

підприємстві є стимулювання збуту продукції або послуги, розробка та 

впровадження різноманітних методів маркетингових комунікацій для 

ефективного просування продукції на споживчий ринок. В результаті 

підвищення якості продукції/послуги споживач захоче купувати товар у 

більшій кількості, що й стимулюватиме збут продукції і значно збільшить 

попит на неї. Можна сказати, що ефективна робота відділу маркетингу є 

важливою умовою успішної роботи підприємства. 

Використання стандартів менеджменту якості на підприємстві 

забезпечує його ефективну діяльність, що дозволяє задовольнити вимоги 

споживачів та у свою чергу отримати прибуток. При цьому в системі 

менеджменту якості одна із ключових ролей належить маркетингу, який 

забезпечує достовірну та об’єктивну інформацію про цільову групу 

споживачів, їх вимоги до продуктів або послуг, оцінює рівень їх 

задоволеності та розробляє заходи щодо ефективного просування готової 

продукції на ринок. У результаті якість роботи відділу маркетингу визначає 

ступінь досягнення підприємством головної мети системи менеджменту 

якістю – задоволення потреб споживача. 

Таким чином, сучасна система менеджменту якості може ефективно 

функціонувати тільки на тому підприємстві, яке успішно застосовує у своїй 

діяльності маркетинг. Відповідно до цього, вся діяльність 

підприємств/компаній здійснюється на основі 

безперервного моніторингу ринку, конкурентів, маркетингового 

аналізу потреб споживачів і можливих їх змін у майбутньому. 
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