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ЗАГАЛЬНА ХАРАКТЕРИСТИКА РОБОТИ

Актуальність теми. Одним з основних критеріїв розвинутості країни є якість освіти, а її рівень визначає положення і авторитет держави в світі. В сучасних умовах розвитку економіки сфера освіти відіграє важливу роль, яка обумовлена специфічною функцією - формуванням та вдосконаленням активного елементу інноваційного розвитку - людського капіталу, тобто ринку ресурсів.

Однак, освіту можна розглядати і як економічний процес, при якому досліджуються принципи функціонування ринку освітніх послуг, критерії та показники, методи розрахунку соціально-економічної ефективності освітньої діяльності, а також перспективи розвитку освіти в умовах інтеграційних та інноваційних процесів світової економіки.

Питання вдосконалення освіти, створення та впровадження ефективних систем її управління розглядаються в роботах вітчизняних та зарубіжних вчених: Рафаеля А. де Араскета Фаррандо, Л.М. Віткіна, О.А. Горбашко, Є.М. Короткова,      О.І. Момота, В.В. Окрепилова, С.Д. Резніка, Г.І. Хімічової. Вирішення завдань управління якістю підприємств на сучасному етапі повинно базуватися на результатах наукових досліджень учених-економістів: О.М. Азарян, І.Н. Бажанова, Н.А. Бонюшко, О.В. Виноградової, Т.І. Грудкіна, Е. Ершова, О. Ковальова,                    В.А. Коляснікова, О.А. Кратта, Н.П. Макаркіна, Л.О. Омелянович, І.Г. Павленко, Ф.Ю. Поклонського, О.М. Свінцова, М. Стригунова, О.О. Шубіна та ін., в яких вирішуються питання про нові економічні, політичні і соціальні умови існування ринку освітніх послуг, управління якістю і сучасні інструментарії підвищення конкурентоспроможності освіти, інноваційні механізми і методи управління. 

Світовий досвід вказує на те, що досягти високого рівня підготовленості суспільного капіталу можна шляхом розроблення і впровадження розвинутого механізму вдосконалення системи управління якістю (СУЯ) підприємств, який включає результати узагальнення міжнародної системи управління якістю (TQM) та  принципів міжнародних стандартів (МС) ІSО серії 9000 з урахуванням специфічних особливостей освітньої галузі.
В теперішній час в Україні немає чіткого визначення вимог щодо якості освітніх послуг (ОП) та їх стандартизації, також має місце тенденція до погіршення їхньої якості, що зростає з часом, при цьому підвищується конкуренція на ринках праці та послуг освіти. Тому питання про створення нормативних, теоретичних, методичних і інформаційних засад щодо розробки, модернізації та вдосконалення механізму СУЯ підприємств, а також узагальнення і доповнення основних положень теорії і практики за даною проблематикою є актуальними та мають науковий і практичний інтерес. 
Зв'язок роботи з науковими програмами, планами, темами. Дисертаційну роботу виконано відповідно до планів науково-дослідних робіт кафедри «Управління якістю» ДВНЗ «Донецький національний технічний університет» за темами: «Удосконалення економічного механізму управління якістю» (номер державної реєстрації 0105U002361, 2005-2007 рр.), «Розробка та впровадження системи менеджменту якості відповідно міжнародних стандартів ISO 9000:2000 у ДВНЗ «Донецький національний технічний університет» (2008 р.), «Удосконалення методології формування та впровадження нових технологій управління»                         (2011-2013 рр.), «Удосконалення системи менеджменту якості вищого навчального закладу» (2006-2010 рр.), «Підвищення якості та ефективності підприємства шляхом оптимізації на основі міжнародних стандартів» (номер державної реєстрації 0110U004595, 2010-2012 рр.). Автором проведено аналіз особливостей формування системи управління якістю у сфері діяльності підприємств ринку освітніх послуг України, розроблено концептуальні засади і перспективні напрямки розвитку механізму СУЯ освітніх установ (ОУ) та запропоновано до впровадження заходи щодо її вдосконалення з метою підвищення ефективності роботи. 

Дисертант бере участь у дослідницькому проекті «Розвиток організаційного механізму для створення сумісних освітніх програм» за грантовою угодою міжуніверситетським агентством Франкофонії, Санкт-Петербурзьким державним університетом економіки і фінансів та ДонНТУ на період 2010 - 2012 рр. Автором проведено дослідження потреб потенційних роботодавців щодо підготовки випускників за програмою «Магістр менеджменту якості» в Україні (м. Донецьк) та їх задоволеності якістю отриманих знань, умінь, навичок магістрів у сфері управління якістю.

Мета й завдання дослідження. Метою дисертаційної роботи є узагальнення теоретичних положень, розробка методичних підходів, методів та науково-практичних рекомендацій щодо розвитку механізму вдосконалення системи управління якістю діяльності підприємств ринку освітніх послуг.

Відповідно до мети було поставлено й вирішено такі завдання:

проаналізовано особливості процесу управління якістю діяльності підприємств ринку освітніх послуг;

виявлено передумови розвитку системи управління якістю діяльності підприємств ринку освітніх послуг;

проаналізовано методи і підходи до формування СУЯ та розроблено її модель в діяльності підприємств ринку освітніх послуг як складової механізму управління цим процесом;

розроблено методику оцінки результативності СУЯ діяльності підприємств ринку освітніх послуг;

розроблено економіко-математичну модель реалізації політики «активного маркетингу» як складової механізму СУЯ діяльності підприємств ринку освітніх послуг; 

запроваджено порядок діагностики якості управління освітнім процесом;

проведено аналіз можливих ризиків в управлінні якістю діяльності підприємств ринку освітніх послуг.

Об'єктом дослідження є процес управління якістю діяльності підприємств ринку освітніх послуг.

Предметом дослідження є теоретичні, методичні та практичні положення щодо вдосконалення системи управління якістю діяльності підприємств ринку освітніх послуг.
Методи дослідження. Теоретичні дослідження процесу вдосконалення СУЯ підприємств базувались на методології загального управління якістю (TQM); методі логічного аналізу (під час дослідження понять «управління якістю освіти», процесів сертифікації та стандартизації); процесному підході на основі вимог стандартів                  ISO серії 9000, ДСТУ-П IWA 2:2007; комплексному і системному підходах (під час розробки пропозицій з вдосконалення процесів управління якістю освіти); концептуальному аналізі (під час розробки положень концепції формування моделі СУЯ); методі графічного аналізу, експертних оцінок; методі математичного планування експерименту, анкетування об’єктів, діаграми розкиду («Box & Whisker Plot» - «Ящик з вусами»), рівнянь регресії та критерію Кохрена (під час дослідження реалізації політики «активного маркетингу»); методі статистичної обробки за допомогою контрольних карт Шухарта, кореляційному аналізі (під час дослідження стійкості процесу надання ОП); діаграмах Ісікави (під час дослідження можливих ризиків освіти). Обробку отриманих даних виконано за допомогою програмних пакетів MS Excel, MathCAD і Statistica.
Наукова новизна одержаних результатів дослідження полягає у розробці теоретико-методичних підходів та методів щодо розвитку механізму вдосконалення СУЯ діяльності підприємств України, що вирішує важливе наукове завдання - підвищення рівня якості підготовки фахівців для національного господарства - ресурсу ринку праці. Отримані результати дисертації, що визначають її наукову новизну, представлено нижче:

удосконалено:

науково-методичний підхід до оцінки ефективності складових системи якості діяльності підприємств ринку освітніх послуг (економічної ефективності і відповідності вимогам стандартів ISO 9001:2008 та ДСТУ-П IWA 2:2007), який, на відміну від існуючих, базується на використанні розробленої моделі СУЯ підприємств та інтегрованого показника якості її критеріїв, що дозволяє здійснити оцінку результативності СУЯ та зробити її змістовну інтерпретацію;

науково-методичні засади реалізації політики «активного маркетингу» в системі управління якістю діяльності підприємств ринку освітніх послуг, що, на відміну від існуючих, пропонують застосування економіко-математичної моделі взаємозв’язку чинників впливу на вибір спеціальності, методів математичного планування експерименту, анкетування об’єктів, діаграми розкиду («Box & Whisker Plot» - «Ящик з вусами»), рівнянь регресії та критерію Кохрена, що дає можливість ґрунтовного аналізу чинників впливу на вибір спеціальності;
науково-методичний підхід до діагностики якості управління освітнім  процесом, сутність якого, на відміну від існуючих, полягає у використанні контрольних карт Шухарта для оцінки статистичної стійкості процесу навчання та кореляційного аналізу для виявлення і встановлення міждисциплінарних взаємозв’язків, результат використання якого створює передумови до суттєвого підвищення рівня підготовки фахівців та їх конкурентоспроможності на ринку праці;

наукове обґрунтування виділення потенційних ризиків в управлінні якістю діяльності підприємств ринку освітніх послуг, яке, на відміну від існуючих, формується шляхом складання та використання діаграм Ісікави ризиків особи у навчальному процесі, ризиків суспільства у контексті освіти, ризиків підприємств і держави при підготовці кадрів вищої кваліфікації, ризиків ВНЗ при забезпеченні навчального процесу, визначення яких дозволяє обґрунтувати заходи щодо зниження їх впливу чи способи їх урахування;
дістали подальшого розвитку:

наукові засади процесу управління якістю діяльності підприємств ринку освітніх послуг України, а саме: систематизація основних елементів, чинників, принципів системи освіти та TQM; науково-методичне підґрунтя системи управління якістю освіти, які, на відміну від існуючих, базуються на вимогах не лише стандарту ISO 9001:2008 «Системи менеджменту якості. Вимоги», а й                  ДСТУ IWA-П 2:2007 «Системи управління якістю. Настанови щодо застосування стандарту ISO 9001:2000 в сфері освіти», що дозволяє посилити стимулювання до пошуку заходів постійного поліпшення якості надання освітніх послуг;

обґрунтування передумов розвитку системи управління якістю діяльності підприємств, які надають освітні послуги, що, на відміну від існуючих, базуються на системному та процесному підходах, системі загального управління якістю (TQM), принципах стандартів ISO серії 9000 та ДСТУ-П IWA 2:2007, процесах циклу Демінга (Plan-Do-Check-Act), що сприяє підвищенню якості освітніх послуг;

науково-методичний підхід до формування моделі СУЯ підприємств як складової механізму управління якістю їх діяльності, який, на відміну від існуючих, доповнено переліком управлінських інновацій, охоплених моделлю Європейського фонду з менеджменту якості (EFQM) (згідно стандарту ISO 9001:2008 розширено перелік базових груп заходів, необхідних для формування і впровадження СУЯ в освітню установу, переглянуто послідовність етапів її розробки та наведено вимоги до нормативного забезпечення системи управління якістю її діяльності, згідно з якими запропоновано структуру документації відповідно ISO 9001:2008 та                          ДСТУ-П IWA 2:2007) та методикою проведення структуризації напрямів діяльності з позиції принципів TQM (сформульовано стратегічні цілі освітнього процесу за допомогою системи Нортона-Каплана («Balanced Scorecard») і положень                        МС ISO 9004:2009 та на основі матриці стратегічних цілей визначено «Програму якості», яка являє собою блоки для забезпечення якості діяльності підприємств з відповідними цілями і завданнями).

Практичне значення отриманих результатів полягає у розробці розвинутого механізму вдосконалення СУЯ діяльності підприємств ринку освітніх послуг. До результатів, які мають найбільше практичне значення, належать такі: вдосконалена модель СУЯ згідно з стандартами ISO 9001:2008 і ДСТУ-П IWA 2:2007 та на основі системного і процесного підходів, на базі якої запропоновано загальну методологію оцінки наявності і ефективності системи якості ОУ; уточнений експертний метод оцінки результативності СУЯ, який проведено на прикладі ДВНЗ «ДонНТУ», під час котрого визначено вагові коефіцієнти для внутрішніх критеріїв (показників якості СУЯ і виконання акредитаційних вимог) та зовнішнього (показника якості результату освітнього процесу) вищої школи; узагальнений метод оцінки (SWOT- аналіз), за допомогою якого можна виявити слабкі та сильні сторони в діяльності підприємств в сфері освіти; ідентифікована адекватна реальному процесу математична модель залежності обсягу набору від переліку чинників, за допомогою регресійного аналізу; методики щодо розрахунку показника задоволеності споживачів ОУ (студентів наданим інформаційно-методичним забезпеченням, роботодавців професіоналізмом випускників ОУ та їх самих якістю наданих освітніх послуг); методика діагностики якості управління діяльністю процесів СУЯ на основі побудови контрольних карт Шухарта. Крім того, проведено аналіз ризиків, які можуть виникати в процесі діяльності системи освіти України, та їх представлено у вигляді причинно-наслідкових діаграм Ісікави, доведено, що найризикованіші ситуації можуть виникати через неякісну підготовку фахівців, що може призвести до знецінювання освіти.

Практичне значення результатів дослідження підтверджено їх впровадженням у діяльність державного підприємства (ДП) «Український науково-дослідний і навчальний центр проблем стандартизації, сертифікації та якості» (довідка              № 2-10/3-2147 від 27.03.2012 р.), ДП «Донецький науково-виробничий центр стандартизації, метрології та сертифікації» (довідка № 4298/25-14 від 05.04.2012 р.). На базі моделі СУЯ представлено науково-методичні розробки, які мають практичну цінність та впроваджено в Приазовському державному технічному університеті (довідка № 73/03-880 від 02.04.2012 р.). Результати дослідження дисертаційної роботи використовуються викладачами, аспірантами, магістрантами, науковцями, які працюють у сфері стандартизації і управління якістю та у галузі освіти. Методологія оцінки наявності і ефективності системи якості має практичну цінність та використовується в Донецькому національному медичному університеті імені М.Горького (довідка № 56/5 від 14.03.2012 р.).
Основні теоретичні положення наукового дослідження використано у навчальному процесі ДВНЗ «ДонНТУ» під час розробки навчально-методичних комплексів спеціальності 7.18010010 (8.18010010) «Якість, стандартизація та сертифікація» специфічні категорії, напряму підготовки 6.051002 «Метрологія, стандартизація, сертифікація» та в процесі викладання навчальних дисциплін «Менеджмент якості та елементи системи управління якістю», «Системи управління якістю», «Управління конкурентоспроможністю», «Сучасні управлінські технології», а також під час виконання курсових, дипломних і магістерських робіт (довідка № 06/4-34 від  08.04.2012 р.).
Особистий внесок здобувача. Усі результати дисертаційної роботи одержані здобувачем самостійно і знайшли відображення в опублікованих працях. Внесок автора в роботи, що виконані у співавторстві, конкретизовано у списку публікацій.

Апробація результатів дисертації. Основні теоретичні положення та практичні результати дослідження доповідалися та були схвалені на 13-ти науково-практичних конференціях та семінарах: Міжнародному науково-практичному семінарі «Практика і перспективи розвитку партнерства у вищій школі» (Донецьк - Таганрог (Таганрог - Донецьк), 2005 р., 2006 р., 2008 р., 2009 р., 2010 р., 2011 р.), Міжнародних науково-практичних конференціях «Наука та освіта 2005» (Дніпропетровськ, 2005 р.) та «Національні концепції якості: досвід та  перспективи міжнародної співпраці» (Санкт - Петербург, 2012 р.), Всеукраїнській науково-практичній та студентській конференції «Проблеми розвитку та впровадження систем управління, стандартизації, сертифікації, метрології в регіонах України» (Донецьк, 2011 р.), регіональній науково-практичній конференції «Проблеми розвитку та упровадження систем управління якістю в регіоні» (Донецьк, 2010 р.), регіональній науково-методичній конференції «Машинознавство» (Донецьк, 2007 р.), науково-практичній і студентській конференції «Проблеми розвитку та упровадження систем управління якістю в регіоні» (Донецьк, 2006 р., 2007 р.).

Публікації. За матеріалами дисертаційної роботи опубліковано 2 монографії у співавторстві, 8 наукових статей у фахових виданнях, 2 статті в інших фахових виданнях, 13 публікацій у матеріалах наукових конференцій, науковий звіт по дослідницькому проекту міжвузівської співпраці. Загальний обсяг наукових публікацій становить 39,3 д.а., з них 13,75 д.а. належать особисто здобувачеві.

Структура й обсяг роботи. Дисертаційна робота складається з переліку умовних скорочень і вступу, трьох розділів, висновків, списку використаних джерел із 179 найменувань на 21 сторінці, 8 додатків на 25 сторінках та відомостей про впровадження результатів роботи. Обсяг дисертації становить 168 сторінок основної частини, 19 таблиць на 26 сторінках, 39 рисунків на 36 сторінках.

ОСНОВНИЙ ЗМІСТ РОБОТИ
У вступі обґрунтовано актуальність теми дослідження, визначено її зв'язок з науковими програмами, планами та темами, сформульовано мету дисертаційної роботи та відповідно до мети поставлено завдання, конкретизовано об’єкт, предмет та методи дослідження, розкрито наукову новизну та практичне значення одержаних результатів.
У першому розділі - «Теоретико-методичні основи формування механізму управління якістю діяльності підприємств ринку освітніх послуг» - виявлено особливості процесу управління якістю діяльності підприємств ринку освітніх послуг та розкрито теоретико-методичні передумови розвитку системи управління якістю їх діяльності.

Освіта в загальному розумінні - це передача знань, умінь, навичок (ЗУН), а якість освіти є одним з основних критеріїв розвитку країни і визначає її положення і авторитет в світі. Тільки якісна освіта може впливати на розвиток суспільства, виробництва, економіки і людини, тому її підвищення, забезпечення світового рівня підготовки фахівців має стати одним із стратегічних пріоритетів держави.
На сьогодні місце мають чинники, які стримують розвиток освітньої системи: економічні та соціальні умови теперішнього часу, недостатнє державне фінансування освіти, погіршення матеріально-технічного забезпечення освітніх підприємств, неповне забезпечення бібліотек сучасними посібниками та інші. У дисертації проаналізовано поняттєво-категоріальний апарат та концептуальні підходи до визначення понять «якість», «якість освіти», «управління якістю освіти», «забезпечення якості освіти», систематизовано і узагальнено вітчизняний та зарубіжний досвід управління якістю освіти.
Для формування і впровадження СУЯ на ринку освітніх послуг у дисертації розроблено механізм реалізації стандарту ДСТУ-П IWA 2:2007 «Системи управління якістю. Настанови щодо застосування стандарту ISO 9001:2000 в сфері освіти» на базі урахування специфіки освітнього процесу і функціонування підприємств, а саме проведено систематизацію основних елементів, чинників, принципів системи освіти та TQM (рис.1). Запропоновано науково-методичне підґрунтя системи управління якістю освіти (рис.2).

Обґрунтовано передумови розвитку СУЯ підприємств, що надають освітні послуги із застосуванням методології стандартів ISO серії 9000 і                                 ДСТУ-П IWA 2:2007, які основані на використанні процесного та системного підходів, системи загального управління якістю (TQM), циклу Демінга, системи моніторингу та впровадженні інноваційних управлінських методик. Це дозволить ідентифікувати і описати процеси життєвого циклу, виділяти ресурси для їх здійснення та організовувати свою діяльність з точки зору споживача, що забезпечує постійне поліпшення якості ключових процесів і самої системи в цілому.
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Сформована СУЯ підприємств та її вдосконалений механізм сприяє досягненню наступних цілей: задоволенню наявних та очікуваних потреб економіки країни в конкурентноспроможних фахівцях; створенню освітнього середовища по інноваціям у галузях науки і техніки; оптимізації витрат за допомогою результативного і ефективного використання ресурсів; одержанню переваг перед конкурентами за рахунок постійного поліпшення можливостей підприємств; забезпеченню впевненості зацікавлених сторін у результативності і ефективності їх діяльності та підтримки позитивного іміджу і репутації.
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У другому розділі - «Науково-методичні засади формування складових механізму системи управління якістю підприємств ринку освітніх послуг» - проведено аналіз методів і підходів до формування СУЯ освітніх послуг підприємств як складової механізму управління цим процесом, сформовано модель    системи управління освітньої установи та запропоновано методику оцінки результативності системи управління якістю її діяльності. 
У дослідженні визначено основні методи і підходи до формування моделі СУЯ підприємств, якими є: метод оцінки управління якістю діяльності (SWOT- аналіз); концепція, заснована на принципах загального управління якістю (TQM), яка припускає наявність в освітньому підприємстві чіткої та ясно сформульованої стратегії, цілей, що розроблені в результаті всебічних досліджень потреб зовнішнього середовища, також процесний і системний підходи в його діяльності. 

Запропоновано структуризацію освітніх процесів за напрямками діяльності з позиції принципів TQM, сформульованих на підставі системи Нортона-Каплана («Balanced Scorecard») і положень МС ISO 9004:2009 відповідно до стратегічних цілей підприємств при наданні освітніх послуг. При цьому використовується цикл Демінга P-D-C-A, який зв'язує ресурси, процеси, результативність та орієнтований на постійне поліпшення СУЯ; модель національних і регіональних премій з якості на базі моделі Європейського фонду з менеджменту якості (EFQM); підхід, заснований на вимогах міжнародних стандартів якості ISO.

Проаналізовано модель Європейського фонду з менеджменту якості та модель згідно стандарту ISO 9001:2008. Згруповано перелік управлінських інновацій, охоплених моделлю EFQM. Згідно стандарту ISO 9001:2008 згруповано та доповнено перелік базових груп заходів, необхідних для формування і впровадження СУЯ, та переглянуто послідовність етапів її розробки. Наведено вимоги до нормативного забезпечення СУЯ діяльності підприємств ринку освітніх послуг, згідно з якими запропоновано структуру документації відповідно до                       ISO 9001:2008 та ДСТУ-П IWA 2:2007.

Обґрунтовано модернізовану модель СУЯ підприємств на основі процесного і системного підходів, що відповідає вимогам стандартів ISO 9001:2008 і                     ДСТУ-П IWA 2:2007 (рис. 3), та спрямована на стимулювання до пошуку постійного поліпшення якості надання освітніх послуг. Виділено критерії моделі, які згруповані в дві групи: можливості і результати. Для кожного критерію наведені підкритерії. Основними відмінностями запропонованої вдосконаленої моделі СУЯ підприємств від вже існуючих є: застосування процесного і системного підходів та стандартів ISO 9001:2008 і ДСТУ-П IWA 2:2007; чітко виражено вхідні данні (вимоги споживача) та вихідні данні (їх задоволеність освітньою послугою); виділено ключові процеси життєвого циклу, які становлять сутність діяльності підприємств та згруповано підкритерії цього критерію з урахуванням специфіки освітньої системи; об’єднано підкритерії задоволеності по споживачам освітніх послуг та інш.
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На основі представленої моделі запропоновано загальну методологію оцінки  ефективності складових системи управління якістю діяльності підприємств ринку освітніх послуг (економічної ефективності і відповідності вимогам стандартів ISO 9001:2008 та ДСТУ-П IWA 2:2007). Згідно з методикою, наявність моделі та її якість в системі управління підприємств ринку освітніх послуг може бути зафіксована визначенням інтегрованого показника якості всіх критеріїв моделі:
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де QСУЯ - інтегрований показник якості критеріїв моделі СУЯ; Рi - ваговий коефіцієнт критерію; Qi  - показник якості i-того критерію моделі СУЯ.

Оцінку результативності СУЯ підприємств ринку освітніх послуг, що відображає кінцевий результат діяльності, представлено у вигляді математичної моделі, як функцію трьох складових:
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де Р - оцінка результативності СУЯ підприємств; ЯСУЯ - показник якості системи управління підприємств; ЯАП - показник якості виконання акредитаційних вимог; ЯРОП - показник якості результату освітнього процесу.

Кількісно оцінити відповідність досягнутих показників запланованим можливо за допомогою коефіцієнта результативності:
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де Б - максимальне значення оцінки в балах, Б=10.

Проаналізувавши внутрішній показник якості системи ПВНУТ=(ЯСУЯ + ЯАП), що забезпечує результати освітнього процесу (характеризує можливості СУЯ) та зовнішній ПЗОВ= (ЯРОП), який є показником якості результату освітнього процесу, при цьому використовуючи відоме співвідношення «50:50» між можливостями і результатами отримано коефіцієнт результативності (Кр) СУЯ діяльності підприємств, який і є повноцінним показником її ефективності.
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де РВi - відповідний ваговий коефіцієнт внутрішнього показника якості, який характеризує можливості СУЯ; КВК  - оцінка критерію відповідальності керівництва, бали; КПіС - оцінка критерію політика і стратегія, бали; КМП - оцінка критерію менеджмент персоналу, бали; КРіП - оцінка критерію ресурси і партнери, бали;              КПЖЦ - оцінка критерію процесу життєвого циклу, бали; КАi - оцінка відповідного акредитаційного критерію, бали; РЗi - відповідний ваговий коефіцієнт зовнішнього показника якості, який характеризує результати СУЯ; КЗУН - оцінка критерію знань, умінь, навичок, який характеризує якість підготовки фахівця, бали; КПР - оцінка критерію працевлаштування фахівців, бали; КЗС - оцінка критерію задоволеності тих, хто навчається, бали; КЗВ - оцінка критерію задоволеності фахівців, бали; КЗР - оцінка критерію задоволеності роботодавців якістю професіональних ЗУН фахівців, бали; КЗП - оцінка критерію задоволеності персоналу, бали; КВС - оцінка критерію впливу освітніх послуг на суспільство, бали. 

Коефіцієнт результативності СУЯ має змістовну інтерпретацію (табл.1). 

Таблиця 1 

Шкала оцінки результативності СУЯ діяльності підприємств ринку освітніх послуг

	КР, бали
	Оцінка
	Характеристика оцінки

	1 - 0,85
	Відмінно - еталон
	Діяльність провадиться максимально результативно

	0,84 - 0,7
	Добре - зосередженість на постійному поліпшені
	Діяльність провадиться результативно, постійно удосконалюється якість управління за більшістю напрямків, проте необхідно використовувати інноваційні методи управління

	0,69- 0,55
	Задовільно - стабільний 

формальний системний підхід
	Діяльність провадиться постійно і систематично. СУЯ забезпечує виконання нормативних вимог з якості, але окремі елементи системи управління вимагають доопрацювання

	0,54 - 0,3
	Межа - формальний підхід
	Діяльність провадиться частково залежно від ситуації, внаслідок чого наявна мінімальна кількість даних. 
Необхідне проведення внутрішніх аудитів

	0,29 - 0
	Неприйнятно - формальний підхід відсутній
	Діяльність провадиться не постійно, раз від разу, внаслідок чого будь-які результати відсутні


У дисертаційній роботі на основі експертного методу розраховано вагові коефіцієнти оцінки результативності СУЯ на прикладі ДонНТУ. Отримано математичну модель оцінки результативності системи якості на базі запропонованої моделі СУЯ підприємства на основі процесного і системного підходів, яка є адекватною:
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За отриманою математичною моделлю найбільший вплив на ефективне функціонування системи якості серед внутрішніх показників має критерій процесу життєвого циклу, а серед зовнішніх показників - критерій знань, умінь, навичок.
У третьому розділі - «Напрямки розвитку складових механізму вдосконалення системи управління якістю діяльності підприємств ринку освітніх послуг» - реалізовано політику «активного маркетингу» як складової механізму системи управління цим процесом, проведено діагностику якості управління освітнім процесом та визначено можливі ризики в управлінні якістю ринку освітніх послуг. Проведено експериментальні та дослідницькі роботи з впровадження критеріїв моделі СУЯ підприємств при вдосконаленні її механізму. 

Розроблено науково-методичний підхід щодо реалізації політики «активного маркетингу» СУЯ та здійснено його апробацію на прикладі кафедри «Управління якістю» ДонНТУ, при якому проаналізовано причини вибору абітурієнтами певної спеціальності та визначено чинники, які впливають на обсяг набору в ОУ. Наведено перелік чинників, які впливають на позитивне рішення підготовленого бакалавра про подальше навчання з напрямку «Якість, стандартизація, сертифікація» («ЯСС»). На основі експериментальних досліджень сформовано масив даних, який включає результати опитувань, та проведено їх статистичний аналіз, за результатами якого побудовано діаграми розкиду («Box & Whisker Plot» - «Ящик з вусами») (рис. 4), які свідчать, що головними причинами вибору абітурієнтами певної спеціальності є здібності та якість навчання, тобто при виборі напрямку діяльності абітурієнт покладається на свої особисті якості та на якість освітніх послуг, які надає кафедра. 
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На основі регресійного аналізу в роботі розроблено адекватну реальному процесу математичну модель залежності обсягу набору (Y) від зазначених чинників (X), на прикладі ДонНТУ:
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Y= 0,003X1 + 0,0011 X2 + 0,005Х3 + 0,002Х4 + 0,0012Х5 + 0,001Х6 + 

+ 0,0013Х7 + 0,0013Х8 + 0,0013Х9 + 0,004Х10 – 0,0009Х11 + 0,00098Х12 +   

+ 0,0013Х13 + 0,0006Х14 + 0,001Х15 + 0,0027Х16 + 0,02.
                             

Згідно рівнянню регресії найбільшу вагу має чинник «Вплив реклами». В зв’язку з цим підприємствам ринку освітніх послуг треба уділяти більшу увагу агітаційній роботі, тобто проводити рекламні акції, такі як розповсюдження листівок з рекламою спеціальностей кафедри у школах, технікумах, на підприємствах тощо, реклама на Internet-сайтах та телебаченні, поширення інформації між студентами різних спеціальностей та інше.

У запропонованій моделі СУЯ підприємств на основі процесного і системного підходів (див. рис. 3) споживач відіграє важливу роль при визначенні вимог, тобто являє собою вхідні данні. Одним з внутрішніх споживачів освітньої послуги є студент ВНЗ. В дисертаційній роботі проведено дослідження задоволеності студентів наданим інформаційно-методичним забезпеченням та представлено на прикладі ДонНТУ. Завдання полягало в визначенні алгоритму оцінки якості методичної бази університету, який базується на аналізі оцінки важливості і задоволеності студентів з використанням елементів описової статистики для розрахунку коефіцієнта задоволеності і вияву розбіжностей та є універсальним, і може використовуватися для досліду різних видів освітніх послуг, надаваних підприємствами. В результаті виявлено, що студенти ДонНТУ не відчувають повноти методичного забезпечення, яке повинен надавати університет (інформаційно-методичне забезпечення університету задовольняє студентів на 60,5%). 

Але кінцевими користувачами освітніх послуг є підприємства-роботодавці, тому що саме вони оцінюють якість та ефективність освіти молодих фахівців - споживачів освітньої послуги. В дисертаційній роботі проведено дослідження задоволеності споживачів з позицій: оцінки задоволеності безпосередніми керівниками - роботодавцями якістю підготовки фахівців; оцінки задоволеності молодих фахівців якістю наданих знань, умінь, навичок підприємством ринку освіти. 
Запропоновано методику розрахунку інтегрованого коефіцієнту задоволеності споживачів (роботодавця/фахівця) (S)), який викриває рівень задоволеності або незадоволеності досліджуваних критеріїв. Загальна формула, за допомогою якої він розраховується, має вид:
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де 
[image: image10.wmf]Еi

ЗО

- зважена оцінка важливості i-го чиннику, 
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ЗО

- зважена оцінка задоволеності i-м чинником, 
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 - показник значущості i-го чиннику; zi  - ранг значущості i-го чиннику (zi =1, 2, 3). 

В результаті проведеного дослідження інтегрований коефіцієнт задоволеності роботодавця якістю професійної підготовки випускника ДВНЗ «ДонНТУ» дорівнює 0,747, тобто це приблизно високий рівень задоволеності. Інтегрований коефіцієнт задоволеності молодого фахівця якістю наданих ЗУН при застосуванні їх на робочому місці дорівнює 0,744, тобто це також приблизно високий рівень задоволеності. За отриманими результатами розрахунку наведено рекомендації щодо вдосконалення освітнього процесу, з метою збільшення задоволеності роботодавця молодими фахівцями (випускниками ВНЗ) та самих випускників. 

Як вже зазначалось, основним показником ефективності діяльності ОУ є кінцевий продукт, тобто людський капітал та його рівень знань, умінь, навичок (ЗУН). Тому одним з вагомих освітніх процесів, який вимагає вимірювання і відстежування, є успішність студентів. Для цього в роботі проведено дослідження та запропоновано науково-методичний підхід до діагностики якості управління діяльністю процесів СУЯ на прикладі кафедри «УЯ» ДонНТУ на основі побудови контрольних карт Шухарта, які призначено для статистичного аналізу та управління якістю цим процесом. Досліджено якість навчального процесу за такими типами карт: для відстеження стабільності центру розподілу значень ознаки процесу - (
[image: image13.wmf]Х

-S) карта середніх значень і середньоквадратичних відхилень та для аналізу якості навчання (рівня ЗУН навченого) - (
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-R) карта індивідуальних спостережень (рис.5).

[image: image25.png]P sizcymoc o
s e
‘et copram,
‘et

F

P mocrammors
i

sismancs OF





Таким чином, доведено, що освітній процес є статистично керованим та стабільним, але присутні такі навчені, успішність яких не є задовільною, це свідчить про те, що мають здійснюватися міри з підвищення рівня ЗУН.

Однак разом з цим, будь-якій діяльності підприємства властиві загальні риси: невизначеність, випадковість і вірогідність процесів діяльності. Ці характеристики нерозривно пов'язані з поняттям ризику. Їх прояви можуть бути різними, а види властиві тій або іншій діяльності. Сфера освіти не є виключенням з правил. 
Наявність ризиків в управлінні якістю освітніх підприємств представляє особливий інтерес в контексті якості освіти (якості підготовки фахівців). Зацікавленими сторонами освіти є особи, роботодавці, підприємства, які надають освітні послуги, суспільство і держава. В роботі проведено аналіз, як ці зацікавлені сторони досягають своїх цілей за рахунок забезпечення якості підготовки фахівців, визначено ризики, які супроводжують цей процес, та побудовано причинно-наслідкові діаграми Ісікави (рис. 6), за допомогою яких наявно видно перелік ризиків, що впливають на якість освіти ОУ та місце їх найбільшого збігу. 
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Таким чином, для всіх зацікавлених сторін місце найбільшої концентрації ризиків доводиться на процеси, залежні від якості підготовки фахівців. Це свідчить про те, що даний компонент якості найбільш важливий, адже найбільш ризикові ситуації в процесі освіти можуть виникати через неякісну підготовку фахівців, а це може привести до її знецінення.

ВИСНОВКИ

У дисертаційній роботі на основі проведеного наукового дослідження здійснено теоретико-методичне обґрунтування і вирішено актуальне наукове завдання - розвиток механізму вдосконалення СУЯ діяльності підприємств ринку освітніх послуг на засадах урахування вітчизняних та зарубіжних методів і досвіду організації управління якістю, особливостей економіки України.

Основні наукові та прикладні результати дослідження полягають у такому:

1. Досліджено особливості процесів управління якістю діяльності підприємств ринку освітніх послуг України на основі виявлення та використання специфічних елементів якості освіти, їх чинників впливу, методів встановлення пріоритетів та їх систематизації, науково-методичне підґрунтя, які стали засадою до розвитку структури та сутності механізму вдосконалення СУЯ діяльності підприємств, на основі застосування сукупності засобів, технологій і вимог міжнародних стандартів сімейства ISO 9000 та національного стандарту України ДСТУ-П IWA 2:2007, які базуються на принципах TQM.

2. Обґрунтовано передумови розвитку системи управління якістю діяльності підприємств ринку освітніх послуг, які полягають у використанні методології стандартів ISO серії 9000 і ДСТУ IWA 2:2007, заснованих на процесному та системному підходах, системі загального управління якістю (TQM), процесах циклу Демінга Р-D-C-A («Плануй - Дій - Контролюй - Покращуй») та результатах узагальнення вітчизняного та зарубіжного досвіду. 

3. Проаналізовано методи і підходи до формування СУЯ діяльності підприємств ринку освітніх послуг, а саме обґрунтовано за допомогою доповнення перелік управлінських інновацій, охоплених моделлю Європейського фонду по менеджменту якості (EFQM), згідно стандарту ISO 9001:2008 розширено перелік базових груп заходів, необхідних для формування і впровадження СУЯ в освітню установу. Уточнено послідовність етапів її розробки та приведено вимоги до нормативного забезпечення системи управління якістю діяльності підприємств, згідно яким запропоновано структуру документації відповідно до ISO 9001:2008 та ДСТУ-П IWA 2:2007. Проведено структуризацію напрямів діяльності вищої школи з позиції принципів TQM (сформульовані стратегічні цілі освітнього процесу за допомогою системи Нортона-Каплана («Balanced Scorecard») і положень МС ISO 9004:2009 та на основі матриці стратегічних цілей визначено «Програму якості», яка представляє собою блоки для забезпечення якості діяльності ОУ з відповідними цілями і завданнями), методичний підхід до розвитку методів та заходів формування моделі СУЯ як складових механізму управління якістю діяльності підприємств. Запропоновано для забезпечення можливості адекватної оцінки ефективності системи управління ОУ та її вдосконаленості модель СУЯ, яка включає критерії ефективності системи управління якістю, при цьому для кожного критерію приведено відповідні підкритерії.

4. Запропоновано методику оцінки ефективності складових системи якості діяльності підприємств ринку освітніх послуг (економічної ефективності і відповідності вимогам стандартів ISO 9001:2008 та ДСТУ-П IWA 2:2007), що є основою для визначення якості моделі в системі управління освітньою послугою за допомогою інтегрованого показника якості всіх критеріїв моделі та запропонування математичної моделі оцінки результативності СУЯ і приведеної шкали, яка має змістовну інтерпретацію оцінки результативності.

5. Розроблено економіко-математичну модель реалізації політики «активного маркетингу» в системі управління якістю підприємств ринку освітніх послуг на  основі використання стандартів ISO 9001:2008 та ДСТУ-П IWA 2:2007, методів математичного планування експерименту, анкетування об’єктів, діаграми розкиду («Box & Whisker Plot» - «Ящик з вусами»), рівнянь регресії та критерію Кохрена. Реалізовано економіко-математичну модель на прикладі кафедри «Управління якістю» ДВНЗ «ДонНТУ». Проведено дослідження задоволеності споживачів освітньої послуги, якими є студенти і випускники ВНЗ, роботодавці. Поширено та вдосконалено методики щодо розрахунку показника задоволеності споживачів освітніх послуг, а детальніше задоволеності студентів ВНЗ наданим інформаційно-методичним забезпеченням, задоволеності роботодавців професіоналізмом фахівців та їх самих якістю наданих освітніх послуг.

6. Доповнено наукові підходи до створення передумов суттєвого підвищення рівня підготовки споживачів освітніх послуг та їх конкурентоспроможності на ринку праці за допомогою удосконаленого порядку діагностики якості управління освітнім процесом, сутність якого полягає у використанні контрольних карт Шухарта для оцінки статистичної стійкості процесу навчання та кореляційного аналізу для виявлення і встановлення міждисциплінарних взаємозв’язків. 

7. Визначено напрями обґрунтування заходів по зниженню впливу ризиків і способів їх урахування шляхом використання результатів запропонованого методу виділення потенційних ризиків в управлінні якістю діяльності підприємств ринку освітніх послуг на засаді складання та запровадження діаграм Ісікави ризиків особи у навчальному процесі, ризиків суспільства у контексті освіти, ризиків держави і підприємств при підготовці кадрів 
вищої кваліфікації, ризиків освітньої установи при забезпеченні навчального процесу.
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Мирошниченко О.В. Механізм вдосконалення системи управління якістю підприємства. - Рукопис. 
Дисертація на здобуття наукового ступеня кандидата економічних наук за спеціальністю 08.00.04 - економіка та управління підприємствами (за видами економічної діяльності). - Донецький національний університет економіки і торгівлі імені Михайла Туган-Барановського, Донецьк, 2013.
Дисертаційна робота присвячена узагальненню теоретичних положень, розробці методичних підходів, методів та науково-практичних рекомендацій щодо розвитку механізму вдосконалення системи управління якістю діяльності підприємств ринку освітніх послуг. При цьому запропоновано модернізовану модель СУЯ на основі процесного і системного підходів, яка відповідає вимогам МС ISO 9001:2008 та національному стандарту України ДСТУ-П IWA 2:2007, на базі якої вдосконалено загальну методологію оцінки наявності і ефективності системи якості. Згідно моделі проведено експериментальні дослідження за різними критеріями процесу життєвого циклу освітнього підприємства, розроблено адекватну реальному процесу математичну модель залежності обсягу набору від переліку факторів. Запропоновано методики щодо розрахунку показника задоволеності споживачів ОП, детальніше, задоволеності студентів ВНЗ наданим інформаційно-методичним забезпеченням, задоволеності роботодавців професіоналізмом фахівців та їх самих якістю наданих освітніх послуг. Обґрунтовано методику діагностики якості управління освітнім процесом на основі побудованих контрольних карт Шухарта. Проведено дослідження урахування можливих ризиків в управлінні якістю ОУ на засаді складання та запровадження діаграм Ісікави.
Ключові слова: система управління якістю, підприємства ринку освітніх послуг, освітній процес, модель СУЯ, показник задоволеності споживачів, методика діагностики якості управління, контрольні карти Шухарта, діаграми Ісікави.
АННОТАЦИЯ

Мирошниченко Е.В. Механизм совершенствования системы управления качеством предприятия. - Рукопись.

Диссертация на соискание научной степени кандидата экономических наук по специальности 08.00.04 - экономика и управление предприятиями (по видам экономической деятельности). - Донецкий национальный университет экономики и торговли имени Михаила Туган-Барановского, Донецк, 2013. 

На основе теоретического обобщения сущности и составляющих процесса управления качеством деятельности предприятий рынка образовательных услуг, анализа сути и роли средств стандартизации и сертификации, обобщения отечественного и зарубежного опыта в управлении их деятельности в диссертационной 
работе разработан механизм усовершенствования системы управления качеством. 

Определены основные методы и подходы для формирования модели системы управления качеством (СУК) предприятий рынка образовательных услуг. Проанализирована возможность применения принципов TQM в деятельности предприятий, использование которых позволит повысить качество предоставляемых образовательных услуг, конкурентоспособность специалистов на рынке труда как в пределах страны, так и вне ее. 

Предложена схема структуризации направлений деятельности образовательного учреждения с позиции принципов TQM и сформулированы стратегические цели образовательного процесса с помощью системы Нортона-Каплана («Balanced Scorecard») и положений международного стандарта ISO 9004:2009. 

На основе матрицы стратегических целей определена «Программа качества», которая представляет собой блоки с соответствующими целями и задачами, необходимыми для обеспечения качества деятельности предприятий. Рассмотрены и проанализированы уже существующие модели системы управления качеством предприятий, предоставляющих образовательные услуги на отечественном и международном уровнях.

В диссертационной работе предложена модернизированная модель системы управления качеством предприятий на основе процессного и системного подходов, которая удовлетворяет требованиям МС ISO 9001:2008 «Система менеджмента качества. Требования» и национального стандарта Украины ДСТУ-П IWA 2:2007 «Системи управління якістю. Настанови щодо застосування стандарту                          ISO 9001:2000 в сфері освіти». На базе модели предложена усовершенствованная общая методология оценки системы качества, которая предусматривает: определение наличия системы управления качеством предприятия и ее качество в управлении образовательным процессом с помощью интегрированного показателя качества всех критериев модели; предложена математическая модель оценки результативности СУК и приведена шкала смысловой интерпретации оценки результативности.

Согласно модели проведены экспериментальные исследования основных критериев процесса жизненного цикла предприятий рынка образовательных услуг, при этом разработана адекватная реальному процессу математическая модель зависимости набора студентов в группу от перечня факторов. Предложены методики расчета показателя удовлетворенности потребителей образовательных услуг, а именно удовлетворенности студентов предоставленным информационно-методическим обеспечением, удовлетворенности работодателей профессионализмом специалистов и их самих качеством предоставленных образовательных услуг. 

Предложена методика диагностики качества управления деятельностью процессов СУК предприятий на основе построения контрольных карт Шухарта для оценки их статистической устойчивости. Проведен анализ потенциальных рисков, которые могут возникнуть в деятельности предприятий, связанных с системой управления качеством рынка образовательных услуг, и представленных в виде диаграмм Исикавы. 

Ключевые слова: система управления качеством, предприятия рынка образовательных услуг, образовательный процесс, модель СУК, показатель удовлетворенности потребителей, методика диагностики качества управления, контрольные карты Шухарта, диаграммы Исикавы.

ANNOTATION

Miroshnichenko E. Mechanism of perfection of enterprise quality control system. - The manuscript.

The Dissertation on receiving scientific degree of Candidate of Economic Sciences in the specialty 08.00.04 - economy and management of the enterprises (of the types of economic activity) - Donetsk national university of economy and trade of the name of Mykhajlo Tugan-Baranovskogo, Donetsk, 2013.
The   Dissertation work is devoted to synthesis of theoretical theses, development of methodical approaches, methods and scientifically - practical recommendations concerning development of the mechanism of improvement of a control system by quality of the enterprises of the market of educational services. In this way the modernized model of quality management system (QMS) on the basis of process and system approaches which accords with the requirements of the ISO 9001:2008 and to the national standard of Ukraine of DSTU-P IWA 2: 2007 on the basis of which the general methodology of an assessment of existence and system effectiveness of quality is improved. According to model experimental researches by different criteria of process of life cycle of the educational enterprise are conducted, the adequate to real process mathematical model of dependence of volume of a set from the list of factors is developed. The calculation’s methods of satisfaction factor of consumers of educational establishment are offered, more in details, satisfactions of students of the Higher Education Institution which provided information and methodical supporting, employers satisfaction by professionalism of experts and their quality of the rendered educational services. The methods of diagnostics of management activity quality of QMS processes of enterprises of market of educational services are proved on the basis of Shukhart's constructed control cards. The analysis of potential risks which can arise up in educational establishment activity and which are connected with enterprise quality assurance system is conducted. 
Key words: system of quality of management, enterprises of market of educational services, educational process, model of QMS, index of satisfaction of users, method of diagnostics of quality of management, checks cards of  Shukharta , diagrams of  Isikava.
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Специфіка освітнього процесу і функціонування ОУ





   Принципи системи освіти та TQM





випереджаюча, фундаментальна, гуманістична, партнерська, яка впливає на розвиток до дипломної та післядипломної освіти, глобалізована, виховуюча;    диверсифікація, індивідуалізація, інтенсифікація, креативізація, комп’ютеризація, інтернаціоналізація освіти; спрямована на постійне самовдосконалення; ґрунтується на сучасних інформаційних засобах





Чинники якості освіти





Зовнішні:


- державне управління;


- організаційно-правове забезпечення освіти;


-  система фінансування; 


- виявлення освітніх потреб і суспільне уявлення про її якість 




















Внутрішні:


- склад викладачів і навчених;


- матеріально-технічне забезпечення освітнього процесу;


- інформаційно-методичне забезпечення;


- технологія освіти;


- виховна робота























Елементи якості освіти





Якість потенціалу освіти








Якість процесу формування професіоналізму





Якість результату освіти








 якісна, доступна, безперервна, адаптивна








Рис.1. Особливості процесу управління якістю діяльності ОУ





інноваційна 





Рис. 2. Науково-методичне підґрунтя системи управління якістю освіти
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 Постійне вдосконалення СУЯ  підприємств з використанням інноваційних методів управління





Стратегія, політика та цілі у сфері якості.


Планування і розвиток СУЯ.


Розподіл відповідальності і повноважень.


Підготовка до ліцензування, акредитації.


Критичний аналіз СУЯ з боку керівництва.


Інформування суспільства про діяльність підприємств.                   Рівень наданих ресурсів








Вимірювання, аналіз, поліпшення








9. 


Результати


діяльності,


 відносно


запланованих 


цілей


підвищення 


якості 


освіти











 6. Задоволеність


споживачів





7. Задоволеність


персоналу 





8. Вплив на


суспільство,


державу





Кадрова політика, управління персоналом підприємств.


Механізм визначення кваліфікаційних вимог до персоналу, його підготовки і підвищення кваліфікації. 


Зворотний зв'язок з керівництвом.


Підвищення якості робочого середовища, забезпечення соціального захисту і підвищення добробуту 





Управління фінансовими ресурсами.


Управління матеріальними ресурсами.


Управління інфраструктурою.


Управління інформаційними ресурсами.


Управління технологіями навчання.


Взаємодія з зовнішніми партнерами








 Діяльність по формуванню, впровадженню та  вдосконаленню СУЯ підприємств.


 Ключові процеси діяльності: маркетинг;


 набір студентів;  навчальна діяльність; 


 наукова діяльність;  виховна діяльність;


 розподіл випускників;  післядипломна підготовка.


 Допоміжні процеси підприємств .


Професійне навчання, підвищення кваліфікації.








Студенти - випускники, аспіранти, докторанти та їх родини.


Підприємства-роботодавці.


Підприємства - партнери.


Освітні установи, 


центри підвищення кваліфікації





Механізми збору інформації





Задоволеність та рівень сприйняття підприємств ринку освітніх послуг.


Рівень задоволеності державних органів





Фінансові результати.


Нефінансові результати





ЗАДОВОЛЕНІСТЬ





5. 





Процес життєвого циклу


  підприємств ринку освітніх послуг











1. 





Відповідаль-ність 


вищого


керівництва











  Визначення місії, стратегії, політики, цілей та завдань підприємств в сфері якості та їх впровадження

















Результати








                Можливості








Рис. 3. Концептуальна модель СУЯ підприємств ринку освітніх послуг




















4. Ресурси і 


партнери 





ВИМОГИ


абітурієнтів;


підприємств-роботодавців;


підприємств і організацій – партнерів;


освітніх установ;


персоналу;


стандартів освіти;


суспільства;


держави








2. Політика і


стратегія


 





Збір різносторонньої інформації


 











Управління     


 невідповідностями








3. Менеджмент персоналу


 











(1)





(5)





Рис. 4. Графік залежності обсягу набору за допомогою діаграми розкиду








      - математичне очікування





    - міжквартальний розмах 25-75%


           - розмах варіації


           - розмах вар





Y





Y





(Х1)





(Х2)





(Х3)





(Х4)





(Х5)





(Х6)





(Х7)





(Х8)





(Х9)





(Х10)





(Х11)





(Х12)





(Х13)





(Х14)





(Х15)





(Х16)











чинник





  Інші причини
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Рис. 5. Контрольні карти Шухарта статистичного аналізу якості освітніх процесів: карта � EMBED Equation.3  ���- S успішності студентів з дисциплін: «Метрологічне забезпечення якості»,          «Сертифікація і аудит», «Контроль якості та випробування продукції», «Системи управління якістю», «Управління фінансово-економічною діяльністю; 


� EMBED Equation.3  ���-R карта індивідуальних значень рівня ЗУН студентів групи ЯСС-08








� EMBED PBrush  ���





� EMBED PBrush  ���





� EMBED PBrush  ���





Рис.6. Діаграма Ісікави ризиків ОУ при наданні освітніх послуг
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