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ЗАГАЛЬНА ХАРАКТЕРИСТИКА РОБОТИ

Актуальність теми. Постіндустріальна концепція економічного розвитку на сучасному етапі значно підвищила роль сфери послуг, науки і освіти. Істотне зростання частки послуг в структурі ВВП визначає пріоритетну роль підприємств сфери послуг, в тому числі і туристичної галузі, яка відзначається в останні роки стабільним зростанням. Світовий туризм набуває все більших масштабів, кількість міжнародних відвідувань у світі в період з 2000 по 2011 рік зросла майже у півтора рази – з 687,3 млн. до 990 млн., а надходження від туристичної індустрії за цей період зросли більше ніж удвічі – з 473,4 млрд. до 1030 млрд. дол. США.

В Україні туризм також розглядається як пріоритетний високорентабельний напрям розвитку в національній економіці і має для цього необхідні передумови. Частка туристських послуг у ВВП зросла з 0,6 % у 2005 році до 1 % у 2009 році. Кількість туристів в Україні за десять років зросла майже удвічі – з 21,2 млн. осіб у 2000 році до 41,8 млн. осіб у 2011 році.

Разом із швидкими темпами розвитку та стабільним зростанням попиту на туристичні послуги росте кількість зайнятих в цій сфері, що обумовлює підвищення попиту на освітні послуги з підготовки фахівців для туристичної галузі. Для розвитку конкурентоспроможного туристичного продукту й ефективного функціонування туристських підприємств галузь потребує не тільки достатньої кількості фахівців, а і відповідної якості кадрового забезпечення.

На сьогоднішній день на ринку праці спостерігається як кількісний, так і якісний дисбаланс фахівців для туристичної індустрії, що є одним з проблемних факторів, які гальмують розвиток галузі. За таких умов особливої актуальності набуває приведення у відповідність рівня якості кадрового забезпечення для туристичних підприємств потребам бізнес-середовища.

У цьому контексті одним із важливих завдань є створення системи менеджменту якості освітніх послуг, що є одним з найголовніших чинників підвищення конкурентоспроможності туристичних підприємств.

Це актуалізує завдання подальшої розробки ефективних моделей систем менеджменту якості освітніх послуг та удосконалення вже існуючих моделей, що мають бути спрямовані на підготовку висококваліфікованих фахівців, здатних забезпечувати сталий розвиток туристичної індустрії.

Підґрунтям для дослідження та пошуку шляхів вирішення зазначеної проблеми став досвід і науковий доробок відомих зарубіжних та вітчизняних вчених. Значний внесок у розвиток питань якості зробили такі визнані зарубіжні науковці, як А. Бьорн, У. Демінг, Дж. Джуран, К. Ісікава, М. Кане, Т. Конті, Ф. Кросбі, Х. Рамперсад, В. Репін, Н. Селезньова, О. Субетто, А. Фейгенбаум, М. Хаммер, Дж. Чампі. Серед вітчизняних вчених питанням якості освітніх послуг присвятили свої дослідження такі автори: 
В.П. Андрущенко, С.П. Архипова, В.Д. Базилевич, Г.М. Бакуліна, І.Р. Бузько, Н.І. Верхоглядова, 
Л.О. Волокитіна, Л.М. Віткін, Я.Н. Гамлуш, О.І. Гарафонова, К.М. Гнезділова, І.О. Гончар, Б.А. Дадашев, І.М. Драгомирова, М.І. Дробноход, Н.В. Жигоцька, М.З. Згуровський, В.Г. Кремень, М.Ю. Лалакулич, 
Т.О. Лукіна, О.О. Любіцева, О.І. Ляшенко, С.К. Рамазанов, Г.Г. Савіна, В.Є. Сафонова, Ю.Б. Слободяник, В.В. Стадник, М.М. Стригунова, В.М. Ткач, Н.М. Ушакова, В.К. Федорченко, Н.А. Фоменко, Г.І Хімічева, С.Ю. Цьохла, Л.М. Шульгіна, В.А. Ямковий.

Вищезгадані автори зробили істотний внесок у становлення і розвиток управління якістю. Проте, значна кількість питань залишається відкритою для дослідження, зокрема, теоретичні і методичні основи з управління якістю в освітній галузі, створення системи менеджменту якості освітніх послуг, впровадження процесного підходу, визначення потреб замовників, а також оцінювання і шляхи підвищення рівня якості освітніх послуг. Недостатнє дослідження зазначених проблем і необхідність вирішення важливих науково-практичних завдань обумовили вибір теми, визначення мети, задач і змісту дисертації.

Зв'язок роботи з науковими програмами, планами, темами. Дисертацію виконано відповідно до напрямів науково-дослідної роботи Національного аерокосмічного університету ім. М.Є. Жуковського «Харківський авіаційний інститут» Міністерства освіти і науки, молоді та спорту України за держбюджетною темою № Д605-9/2011-п «Прогнозування фінансово-економічних показників наукоємного виробництва з урахуванням супутніх ризиків» (номер державної реєстрації 0110U006811, 2011-2012 рр.), в рамках роботи автором досліджено рівень впливу якості вищої освіти та підготовки кадрів на розвиток бізнесу.

Мета і задачі дослідження. Метою дисертаційного дослідження є удосконалення теоретичних і науково-практичних положень, розробка методичних основ і практичних рекомендацій щодо формування системи менеджменту якості освітніх послуг з підготовки фахівців для туристичних підприємств.

Для досягнення поставленої мети в роботі необхідно було визначити та вирішити такі задачі:

· дослідити еволюцію сучасних підходів до визначення системи менеджменту якості;

· проаналізувати світовий досвід впровадження і функціонування систем менеджменту якості;
· визначити споживчі вимоги до якості освітніх послуг;

· охарактеризувати туристичну галузь України в контексті якості кадрового забезпечення і визначити позиції вищих навчальних закладів щодо якісного кадрового забезпечення підприємств туристичної галузі;

· оцінити якість освітніх послуг вищих навчальних закладів з підготовки фахівців для туристичних підприємств;

· визначити профіль компетенцій фахівця туристичного підприємства;

· виконати моделювання процесів надання освітніх послуг і рівня їх якості;

· зробити прогноз рівня якості освітніх послуг.

Об’єктом дослідження є процеси надання освітніх послуг з підготовки фахівців для підприємств туристичної галузі.

Предметом дослідження є теоретичні, методичні та прикладні аспекти формування та реалізації системи менеджменту якості.

Методи дослідження. Теоретичну й методичну основу дисертаційної роботи становлять наукові праці провідних вітчизняних і зарубіжних вчених з питань управління якістю, створення системи менеджменту якості і управління якістю підготовки фахівців, а також нормативно-правові і законодавчі документи Президента України, Верховної Ради України, Кабінету Міністрів України та Державного комітету статистики України.
Для досягнення поставленої мети у процесі дослідження використано такі методи наукового дослідження: системний метод наукового пізнання, теоретичного узагальнення і синтезу (для дослідження понятійно-категоріального апарату і теоретичних основ формування системи менеджменту якості), групування і класифікації (для дослідження підходів управління якістю); причинно-наслідкового зв’язку й історичного аналізу (для дослідження тенденцій розвитку туристичної галузі і підготовки фахівців для галузі); соціологічних досліджень, експертних оцінок і статистичних досліджень (для дослідження вимог і потреб туристичних підприємств щодо рівня якості освіти фахівців), кореляційно-регресійного аналізу (для визначення зв’язку показників якості освіти і підготовки кадрів та рівня розвитку бізнесу), графічний (для ілюстрації результатів дослідження).

Інформаційною базою дослідження є законодавчі та нормативні акти України, матеріали Державного комітету статистики України, Управління культури і туризму Харківської обласної державної адміністрації, Головного управління статистики у Харківській області, періодичні видання, офіційні звіти та аналітичні публікації провідних міжнародних економічних організацій, матеріали вітчизняних і міжнародних конференцій, інформація мережі Internet, власні дослідження автора.

Наукова новизна одержаних результатів полягає у подальшому поглибленні теоретичних положень, розробці методичних основ і практичних рекомендацій щодо формування системи менеджменту якості освітніх послуг з підготовки фахівців для туристичних підприємств.

Наукові результати проведеного дослідження полягають у такому:

вперше:

· запропоновано для оцінювання якості освітніх послуг використовувати показник доходності споживання освітньої послуги, який розраховується як співвідношення доходу, отриманого під час споживання освітньої послуги безпосереднім замовником, до витрат на отримання освітніх послуг, і характеризує ступінь відповідності освітніх послуг його потребам матеріального забезпечення;

· запропоновано методичний інструментарій визначення позицій відповідності якості освітніх послуг вищих навчальних закладів потребам суб’єктів туристичної діяльності, який дозволяє на основі зворотного зв’язку формувати управлінські рішення, спрямовані на досягнення рівня якості освітніх послуг, що відповідає потребам бізнес-середовища;

удосконалено:
· класифікацію замовників освітніх послуг за рахунок застосування додаткової класифікаційної ознаки – споживання освітньої послуги, у відповідності з якою замовники поділяються на безпосередніх та опосередкованих споживачів. Безпосереднім споживачем освітньої послуги є особа, яка одержує послугу і використовує її за призначенням. Опосередкованими споживачами освітніх послуг є зацікавлені сторони, які одержують певну вигоду від того, що безпосередній споживач набуває певного освітньо-кваліфікаційного рівня;

· класифікацію підходів до оцінювання якості вищої освіти, в якій запропоновано використати такі класифікаційні ознаки: рівень централізації управління освітою, суб’єкт оцінювання, об’єкт оцінювання, масштаб, частота проведення оцінювання, рівень управління, етап життєвого циклу освітніх послуг і рівень охоплення (оцінюванням);

· методичний підхід до оцінювання якості освітніх послуг, де, на відміну від існуючих, основними об’єктами оцінювання є компетенції випускників, здобуті ними під час навчання – рівень професіоналізму, та характеристики споживання одержаної послуги за призначенням, а оцінювання проводиться на момент закінчення споживання освітньої послуги;

дістали подальшого розвитку:
· понятійно-категоріальний апарат, а саме: визначено поняття «освітня послуга», яку слід розглядати як інформаційно-інтелектуальний продукт, що є сукупністю знань, умінь, навиків і компетенцій і створюється в освітній сфері з метою подальшого використання замовником за призначенням в професійній діяльності; охарактеризовано поняття «якість освітніх послуг», що містить два основні аспекти (якість процесів, як сукупність характеристик системи освіти, та якість результатів, як сукупність характеристик особи з освітою) і має наступні властивості: придатність до споживання, здатність задовольняти потреби замовників, змінюваність в залежності від часу та факторів зовнішнього середовища; визначено поняття «системи менеджменту якості освітніх послуг» як відкритої системи, сукупність елементів якої сприяє, з одного боку, підвищенню професіоналізму, а з іншого – можливості працевлаштування на існуючому ринку праці в даний момент часу. Такі визначення дозволяють врахувати взаємодію постачальників і споживачів освітніх послуг та формувати знання, уміння, навики та компетенції більш адекватно до сучасних економічних реалій;

· методичний інструментарій оцінки ефективності системи менеджменту якості, який, на відміну від існуючих, охоплює визначення рівня досконалості процесів з одного боку, і рівень якості освітніх послуг (рівень професіоналізму) з іншого, що дозволяє сформувати більш широкий спектр управлінських заходів, спрямованих на підвищення якості освітніх послуг;

· процесний підхід на основі методології стандарту ISO/IEC 15504 (SPISE), який адаптовано для вищого навчального закладу з метою вдосконалення процесів шляхом поступового досягнення виконання атрибутів процесів.

Практичне значення одержаних результатів полягає в тому, що основні теоретичні узагальнення, висновки і пропозиції, що містяться у дисертації, мають науково-прикладне значення й можуть бути використані при формування та реалізації системи менеджменту якості освітніх послуг з підготовки фахівців для туристичних підприємств.

Рекомендації та пропозиції, викладені в дисертації, окремі теоретико-методичні розробки було використано ОКЗ «Харківський організаційно-методичний центр туризму» Управління культури і туризму Харківської обласної державної адміністрації при розробці «Концепції розвитку туризму у Харківській області до 2020 року», а також запроваджено визначення профілів компетенцій випускників вищих навчальних закладів м. Харкова, які готують фахівців для туристичної галузі (довідка № 114 
від 22.08.2012 р.), ТОВ «СХІД-СОЛДІ» – обґрунтовано можливості одержання додаткового прибутку за рахунок підвищення кваліфікації персоналу туристичної фірми (довідка № 19 від 27.07.2012 р.), 
ТОВ «МІКО-ТУР» – використано методичні підходи відбору фахівців і дані щодо рівня якості підготовки кадрів для туристичних підприємств вищими навчальними закладами м. Харкова (довідка № 25 від 03.08.2012 р.), ПП «Аеротревел» – використано методичні підходи оцінювання рівня професіоналізму фахівців (довідка № 7 від 25.01.2012 р.). Теоретичні положення та матеріали дослідження використовуються також у навчальному процесі в Національному аерокосмічному університеті ім. М.Є. Жуковського «Харківський авіаційний інститут» Міністерства освіти і науки, молоді та спорту України при викладанні дисциплін «Ділове адміністрування (Управління якістю)», «Маркетинг» і «Управління конкурентоспроможністю підприємства» (довідка № 12-10 від 07.02.2012 р.).

 
Особистий внесок здобувача. Усі наукові результати, викладені в дисертаційній роботі, отримано автором самостійно і знайшли відображення в опублікованих працях автора. З публікацій, що написані у співавторстві, використано лише результати, отримані автором особисто.

Апробація результатів дослідження. Основні положення та результати дослідження доповідались і отримали схвалення на конференціях різного рівня: VI Міжнародна науково-практична конференція «Актуальні проблеми управління бізнесом, підприємствами та проектами» (м. Харків, 2008 р.); Міжнародна науково-технічна конференція «Інтегровані комп’ютерні технології в машинобудуванні» (м. Харків, 2009, 2010, 2011, 2012 рр.); Всеукраїнська науково-практична конференція студентів і молодих вчених «Сучасний стан і проблеми інвестиційного розвитку» (м. Донецьк, 2009 р.); Всеукраїнська науково-практична конференція «Якість освіти – управління, сертифікація, визнання» (м. Краматорськ, 2009 р.); 
VII Міжнародна науково-практична конференція «Дослідження та оптимізація економічних процесів» «Оптимум - 2010» (м. Харків, 2010 р.); ХІІ Міжнародна науково-практична конференція «Соціально-економічні проблеми регіонального розвитку» (м. Павлоград, 2010 р.); VIII Міжнародна науково-практична конференція «Сучасні інформаційні технології в економіці та управлінні підприємствами, програмами та проектами» (м. Харків, 2010 р.); ХІІІ Всеукраїнська науково-практична конференція "Молодь, освіта, наука, культура і національна самосвідомість в умовах європейської інтеграції" (м. Київ, 2010 р.); VIII науково-практична конференція «Сталий розвиток міст. Управління проектами і програмами міського і регіонального розвитку» (м. Харків, 2010 р.); VII науково-практична конференція «Корпоративна культура організацій ХХІ століття» (м. Краматорськ, 2010 р.); III Міжнародна науково-практична конференція «Особливості функціонування фінансових систем в умовах поглиблення глобалізаційних процесів» 
(м. Ірпінь, 2010 р.); Всеукраїнська наукова Інтернет-конференція з міжнародною участю «Молодь у сучасному соціумі» (м. Львів, 2011 р.); Міжнародна науково-практична конференція «Економіка сьогодні: проблеми та шляхи їх вирішення» (м. Одеса, 2011 р.); IX Міжнародна науково-практична конференція «Сучасні інформаційні технології в економіці та управлінні підприємствами, програмами та проектами» 
(м. Харків, 2011 р.); IX Міжнародна наукова конференція студентів та аспірантів «Соціологія у (пост)сучасності» (м. Харків, 2011 р.); IV Міжнародна науково-практична відео-конференція: "Управління інноваційним процесом в Україні: проблеми комерціалізації науково-технічних розробок" (м. Львів, 
2012 р.); Всеукраїнська науково-методична конференція «Управління якістю підготовки фахівців аграрної сфери» (м. Харків, 2012 р.); Міжнародна науково-практична конференція «Україна – Чехія – ЄС: сучасний стан та перспективи розвитку» (Прага-Херсон, 2012 р.).
Публікації результатів дослідження. За результатами дослідження опубліковано 22 наукові праці (загальним обсягом 3,41 друк. арк., особисто автору належить 2,93 друк. арк.), з них 5 статей у наукових фахових виданнях, а також 17 публікацій у збірниках наукових праць, матеріалах і тезах конференцій.

Структура та обсяг роботи. Дисертація складається зі вступу, трьох розділів, висновків, списку використаних джерел (234 найменувань на 25 сторінках), 14 додатків (на 43 сторінках). Основний текст викладений на 199 сторінках, у тому числі 39 таблиць, 76 рисунків.
ОСНОВНИЙ ЗМІСТ ДИСЕРТАЦІЇ

У вступі визначено актуальність теми дослідження та розкрито її зв’язок з науковими темами; сформульовано мету дослідження, поставлено задачі, розкрито предмет, об’єкт, наукову новизну і практичну цінність одержаних результатів.

У першому розділі «Теоретико-методичні засади системи менеджменту якості освітніх послуг» досліджено еволюцію сучасних підходів до визначення системи менеджменту якості, проаналізовано світовий досвід впровадження і функціонування систем менеджменту якості, а також визначено споживчі вимоги до якості освітніх послуг.

В результаті дослідження існуючих моделей систем менеджменту якості та сучасних підходів до визначення якості доведено, що система менеджменту якості повинна бути спрямована на забезпечення потреб, вимог та очікувань замовників. Аналіз досвіду та практики функціонування вітчизняних та зарубіжних освітніх ринків дозволив визначити основних замовників освітніх послуг вищих навчальних закладів, серед яких слід зазначити студентів, батьків студентів, працедавців (підприємства, організації, установи), державу, суспільство.

В роботі запропоновано замовників освітніх послуг поділити за ознакою споживання на безпосередніх та опосередкованих споживачів. Безпосереднім споживачем освітньої послуги є особа, яка одержує послугу і використовує її за призначенням (абітурієнт/студент/випускник). Опосередкованими споживачами освітніх послуг є зацікавлені сторони, які одержують певну вигоду від того, що безпосередній споживач набуває певного освітньо-кваліфікаційного рівня. Вигоди опосередкованих споживачів є такі: батьки – підвищення гарантії працевлаштування, матеріального благополуччя та кар’єрного росту їх дітей; підприємства-працедавці – ефективне досягнення цілей підприємства; держава – соціально-економічна стабільність; суспільство – підвищення загального добробуту.

Порівняльний аналіз освітніх та інших послуг дозволив визначити певні відмінності у їх споживанні. Основною відмінністю є те, що період одержання та період споживання освітніх послуг не співпадають, тобто має місце часовий лаг між одержанням і споживанням послуг. Споживання починається з моменту реалізації набутої освіти, тобто використання за призначенням в професійній діяльності. Споживання закінчується, коли знань, отриманих у вищому навчальному закладі стає недостатньо і вичерпується можливість для виконання професійних обов’язків. Життєвий цикл освітньої послуги представлено на 
рис. 1. У зв’язку з вищезазначеним освітню послугу слід розглядати як інформаційно-інтелектуальний продукт, що є сукупністю знань, умінь, навиків і компетенцій і створюється в освітній сфері з метою подальшого використання замовником за призначенням в професійній діяльності.

[image: image1.png]Vid9- o L S
o Tnaswas  Berasca  Kowcipykrop  [Jaweee  Mpouecc  Peuewswposamme  Bua  Maaw v@o@ =
{0 000 000 0 000 T 0 2 0 00 00 R0 R 0 50 50 5000 P00 T R 0 PR R, &
B
B Craopenns
%)] Hanasay L H
%} Yac
@ Betyn jjo BH3 0 3akinyenns puz / Heoﬁxi{uicﬂ. B
O HOBHX 3HAHHAX [+11
Budip
aamana Orpumanus Criokusanust
- Cnoxusay
D





Рис. 1. Життєвий цикл освітньої послуги
Виходячи з визначення, оцінювання якості освітньої послуги слід проводити не на момент одержання, а на момент закінчення споживання освітньої послуги. Адекватно оцінити отриману освітню послугу можна тільки після її придбання, тобто по закінченні вищого навчального закладу та реалізації здобутих знань, умінь, навиків, компетенцій під час професійної діяльності. Результатом реалізації буде являтися дохід, отриманий під час споживання освітньої послуги, а якість освітньої послуги в цьому випадку характеризує результат в розрахунку на 1 гривню коштів, вкладених на одержання освітньої послуги.

Якість освітніх послуг має два аспекти: якість процесів (у тому числі забезпечення процесів ресурсами, управлінська підсистема, контур керуючих впливів, зворотній зв'язок і т.д.), тобто сукупність характеристик системи освіти, та якість результатів, а саме сукупність характеристик особи з освітою. Інші результати процесів вищого навчального закладу, наприклад, результати науково-дослідницької діяльності, включено в якість процесів. Якість процесів обумовлює якість результатів. Якість має наступні властивості: придатність до споживання, здатність задовольняти потреби замовників, змінюваність в залежності від часу та факторів зовнішнього середовища (конкурентного ринку, зміни потреб, смаків і т.д. замовників).

Споживчі вимоги та потреби відповідно до визначення якості освітніх послуг формуються кожною з груп замовників у відповідності з такими аспектами: якість потенціалу/забезпечення вищого навчального закладу, якість процесів, якість результатів (табл. 1). Якість освітніх процесів та забезпечення вищого навчального закладу мають велике значення, але тільки під час одержання послуги.

Таблиця 1

Матриця потреб і вимог замовників освітніх послуг
	Аспект                 
Замовник 
	Якість потенціалу/ забезпечення ВНЗ 
	Якість процесів 
	Якість результатів 

	Держава 
	Ліцензійні, акредитаційні й інші вимоги 
	Нормативно-законодавчі акти 
	Відповідність галузевим стандартам 

	Студент 
	Комфортні умови навчання, соціально-побутове забезпечення, матеріально-технічне оснащення, інфраструктура і т.д. 
	Зручний графік навчання, високий рівень організації процесів, прозорість процедур оцінювання й атестації і т.д. 
	Диплом та його визнання, в тому числі на міжнародному рівні, кваліфікація, знання, уміння, навики, компетенції, можливість працевлаштування за фахом, перспектива отримання гідної праці та заробітної платні 

	Бізнес-середовище 
	Бізнес-інкубатори, науково-технологічні парки 
	Налагоджене співробітництво ВНЗ із підприємствами 
	Кількісний та якісний склад випускників, рівень професіоналізму, особисті якості й цінності кадрів 


Доведено, що основними об’єктами при оцінюванні якості освітніх послуг є компетенції випускників, здобуті ними під час навчання – рівень професіоналізму, та характеристики споживання одержаної послуги за призначенням. Запропоновано в залежності від ступеня впливу вищого навчального закладу на формування певних компетенцій розділити їх на дві групи:

1. Компетенції, які сформовані в основному в навчальному закладі (при отриманні освітніх послуг за обраним напрямом підготовки), – професійні, які мають безпосереднє відношення до професійної діяльності та предметної області знань.

2. Компетенції, які сформовані в основному за межами університету, – універсальні – решта видів компетенцій (особистісні, соціальні, пізнавальні, інтелектуальні, базові, морально-етичні, духовні цінності і т.д.).
На основі аналізу базових понять «освітня послуга» і «якість освітніх послуг» запропоновано визначення поняття «система менеджменту якості освітніх послуг» як відкритої системи, сукупність елементів якої сприяє, з одного боку, підвищенню професіоналізму, а з іншого – можливості працевлаштування на існуючому ринку праці в даний момент часу. Таке визначення дозволяє врахувати взаємодію постачальників і споживачів освітніх послуг та формувати знання, уміння, навики та компетенції більш адекватно до сучасних економічних реалій.

У другому розділі «Дослідження впливу якості освітніх послуг на ефективність функціонування підприємств туристичної галузі» охарактеризовано туристичну галузь України в контексті якості кадрового забезпечення, визначено позиції вищих навчальних закладів щодо якісного кадрового забезпечення підприємств туристичної галузі і проведено оцінювання якості освітніх послуг вищих навчальних закладів з підготовки фахівців для туристичних підприємств.

Аналіз сучасного стану туристичної галузі в Україні свідчить про позитивні тенденції її розвитку. На сьогоднішній день зберігається не тільки стійкий попит на цей вид послуг, але й стабільно зростає кількість подорожуючих. Загальна кількість туристів (в’їзних, виїзних і внутрішніх) в Україні зросла вдвічі і у 2011 році склала майже 42 млн. відвідувань (рис. 2).
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Рис. 2. Загальна кількість туристів по Україні за 2000-2011 роки

Встановлено, що організаційні форми туризму відзначаються нерівномірними темпами зростання туристичних потоків, обслугованих суб’єктами туристичної діяльності України. Частка виїзного туризму в структурі обслугованих клієнтів суб’єктами туристичної діяльності України зросла, а частка пріоритетного в’їзного туризму  – зменшилась і склала у 2011 році лише 14,66 %. З 14 % у 2000 році виїзний туризм збільшився до майже 60 % у 2011 році, внутрішній туризм зменшився з 67 % до 25,8%.

Виявлено основні проблеми, які гальмують розвиток туристичної індустрії: в Законі України «Про туризм» № 324/95-ВР від 15.09.1995 наведено неповну класифікацію видів туризму, за деякими видами немає точного визначення, існують розбіжності та перетинання в тлумаченні деяких видів; недосконалим є збір статистичних даних, для збирання статистичної інформації використовується різні види мотивацій туристичних відвідувань, при опублікуванні інформації на сайті Головного управління статистики України туристична діяльність об’єднується разом із іншими видами діяльності, що призводить до складності збору й аналізування інформації щодо результатів діяльності туристичної діяльності; на сьогоднішній день ще не прийняті галузеві стандарти для підготовки спеціалістів і магістрів за напрямом підготовки «туризм»; при визначенні основних стратегій й напрямків розвитку туристичної галузі на найближчі роки не встановлюються терміни реалізації їх основних етапів, що не дає змоги повноцінно оцінити ступінь виконання заявлених цілей; нормативно-правова й законодавча база потребує подальшої гармонізації із європейськими і світовими стандартами.

Доведено, що якість вищої освіти та підготовки кадрів має вагомий вплив на розвиток бізнесу. Якісна освіта та професійна підготовка обумовлюють успішне функціонування бізнесу, високий рівень інноваційного розвитку та стабільний економічний розвиток країни в цілому. Виявлено, що серед показників вищої освіти та професійної підготовки найбільш тісний взаємозв’язок з розвитком бізнесу мають наступні: якість шкіл менеджменту, доступність дослідницьких та освітніх послуг і ступінь підготовки кадрів. З них якість шкіл менеджменту має найбільший взаємозв’язок з якістю місцевих постачальників, рівнем маркетингу, готовністю до передачі повноважень та ставкою на професійне управління, коефіцієнти кореляції між цими показниками склали 0,84; 0,88; 0,80 та 0,85 відповідно.

Виявлено, що найбільший взаємозв'язок з розвитком бізнесу, а також з показниками інноваційного розвитку, мають два показники – доступність дослідницьких та освітніх послуг та ступінь підготовки кадрів, коефіцієнти кореляції цих двох показників з розвитком бізнесу склали 0,93 й 0,88, а зв'язок з інноваціями характеризується коефіцієнтами кореляції 0,88 і 0,92 відповідно. Рівень якості вищої освіти та професійної підготовки має певний зв'язок із розміром ВВП на душу населення і характеризується коефіцієнтом кореляції 0,84. Рівень вищої освіти та професійної підготовки в Україні з року в рік погіршується, що викликає відповідні наслідки для всієї економіки країни.

Встановлено, що, з одного боку, на першому місці роботи випускник вищого навчального закладу може розраховувати в основному на мінімальну заробітну плату, проте позитивним моментом є те, що середня заробітна плата в туристичній галузі стала не меншою за середню заробітну платню по Україні. 10 років тому середня заробітна плата працівників туристського сектору була на 42 % меншою від середньої заробітної плати по Україні в цілому і складала 219 грн. проти 376 грн. на місяць.

Доведено, що зі збільшенням туристичних потоків в Україні росте і кількість підприємств в цій галузі. Визначена тенденція до зменшення середньої кількості працівників на одне підприємство, так у 2005 році кількість працівників в середньому на одному підприємстві складала 7 осіб, а у 2011 році – 3 особи. Середні темпи зростання кількості зайнятих у туристичній галузі складають від 3 до 5 % щороку. Кількість зайнятих в туристичній галузі України налічує 0,11 % від загальної кількості працюючих в Україні. Велика частка (40 %) зайнятих на туристських підприємствах мають освіту в галузі туризму.

Дослідження щодо рівня якості освітніх послуг вищих навчальних закладів і можливого строку їх споживання шляхом анкетного опитування керівників підприємств і працівників туристичної галузі Харківської області дало можливість оцінити рівень якості освітніх послуг з підготовки фахівців для туристичної галузі. Для оцінки рівня якості освітніх послуг були обрані професійні компетенції, якими повинні володіти випускники по закінченні навчального закладу. Як показало дослідження, вимоги туристських підприємств до якості підготовки фахівців досить високі і дещо перевищують наявний рівень якості підготовки Харківських вищих навчальних закладів, які готують фахівців для туристської галузі. Проведене позиціонування споживчих вимог свідчить про те, що компетенції фахівців, яких готують для туристичного ринку вищі навчальні заклади м. Харкова, ще не досягли рівня, який є бажаним для бізнес-середовища.

На основі аналізу різних аспектів щодо оцінювання якості вищої освіти запропоновано класифікацію підходів до оцінювання якості вищої освіти, в якій основними класифікаційними ознаками є рівень централізації управління освітою, суб’єкт оцінювання, об’єкт оцінювання, масштаб, частота проведення оцінювання, рівень управління, етап життєвого циклу освітніх послуг і рівень охоплення (оцінюванням).

Запропоновано здійснювати оцінювання якості освітніх послуг наступними етапами: визначення мети оцінювання, визначення цільової групи користувачів результатів оцінювання, моніторинг потреб користувачів щодо порівняльної інформації, визначення об’єктів оцінювання та показників якості, вибір джерел та методів збору інформації, проведення оцінювання, отримання результатів оцінювання, які відповідають поставленій меті  та потребам цільової групи користувачів.

Представлено методичний підхід розрахунку показника доходності споживання освітньої послуги, який визначається як співвідношення суми доходів безпосереднього замовника, отриманих за час споживання освітньої послуги, до суми витрат, які включають вартість навчання за весь період підготовки в навчальному закладі. Запропоновано розрахункові формули показнику доходності споживання освітніх послуг на різні моменти часу (на момент вступу до вищого навчального закладу, на момент одержання освітньої послуги, тобто закінчення вищого навчального закладу, на момент закінчення споживання освітньої послуги), для різних варіантів життєвого циклу освітньої послуги (життєвий цикл освітньої послуги при умові початку трудової діяльності до закінчення навчального закладу, життєвий цикл освітньої послуги з урахуванням строку пошуку роботи), а також для розрахунку показника з урахуванням змінного коефіцієнту дисконтування й рівня якості освітніх послуг навчального закладу.

Показник доходності споживання освітніх послуг для випускників окремого вищого навчального закладу (на момент закінчення споживання освітньої послуги) з урахуванням змінного коефіцієнту дисконтування й рівня якості освітніх послуг розраховується за формулою:
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де Дсп i – річна заробітна плата, грн.; 

tсп  – період споживання освітньої послуги, років;

d – коефіцієнт дисконтування;

l – строк навчання, років;
Вн i – вартість навчання в поточному році, грн.;

n – кількість компетенцій;

akh – оцінки компетенцій випускників конкретного вищого навчального закладу, визначені експертним шляхом;

aket – оцінки компетенцій в профілі необхідного і достатнього рівня компетенцій, який визначається експертним методом при опитуванні підприємств туристичної галузі;

h – індекс, який позначає конкретний вищий навчальний заклад;
bk – коефіцієнт вагомості k-ї компетенції.

З метою приведення грошових потоків, які відносяться до різних періодів часу, до теперішнього часу використано метод дисконтування. При визначенні коефіцієнту дисконтування враховується річна інфляція. Але, слід відзначити, що рівень інфляції не є статичним і з року в рік його значення змінюється. Аналіз в динаміці показав, що на рівень інфляції мають вплив середньострокові цикли коливань економічної активності в 7-12 років. Найбільш високого рівня інфляція сягала у кризові роки: у 1999-2000 роках 123 і 128 % відповідно, у 2008 році – 125 %, а в роки економічного підйому інфляція складає 105-110 %. Окрім коливань економічної активності досліджено вплив політичного фактору – проведення виборів президента України, парламентських і регіональних виборів – на економічний стан крани. В наслідок політичної боротьби знижується економічна стабільність в країні, підвищуються рівень інфляції. Розрахунки рівнів інфляції окремо для років, в які проводяться вибори, і років міжвиборчого періоду показали такі результати: середній рівень інфляції в першому випадку складає майже 115 %, а у другому – 108,6 %. Таким чином, під впливом політичної нестабільності інфляція підвищується на 6-7 %.

Вищезазначені фактори впливають не тільки на розмір інфляції, а й на інші економічні показники, в тому числі на темпи зростання заробітної плати. В роки кризи темпи зростання заробітної плати дещо знижуються. Середні темпи зростання заробітної плати в туристичній галузі в міжкризовий період 2001-2008 років склали 136 %, а в посткризовий період 2009-2011 років – 117 %, що нижче більш ніж удвічі, а для середньої заробітної плати по Україні ці показники склали 129,5 та 113,5 % відповідно. В роки, коли проводились політичні вибори, середні темпи зростання заробітної плати в туристичній галузі і середньої заробітної плати по Україні склали 127,41 і 124,78 % відповідно, в роки, коли вибори не проводились – 119,97 й 118,94 %, що на 7,43 % менше для туристичної галузі й на 5,84 % – для середньої заробітної плати по всім видам економічної діяльності. Рекомендовані значення рівня інфляції і темпів зростання заробітної плати в залежності від економічних і внутрішньополітичних циклів представлено в таблиці 2.

Таблиця 2

Визначення коефіцієнтів дисконтування і темпів зростання заробітної плати в залежності від економічних і внутрішньополітичних циклів

	Етапи економічних та внутрішньополітичних циклів
	Рівень інфляції, % 
	Темпи зростання заробітної плати, % 

	Роки виборів 
	14-15 
	125-130 

	Роки міжвиборчого періоду 
	8-11 
	119-120 

	Кризові та посткризові роки (1-3 роки) 
	23-27 
	112-115 

	Роки економічного підйому
	5-10 
	130-135 


Отже, використання змінних показників темпів зростання заробітної плати і коефіцієнтів дисконтування дозволяють більш точно розраховувати показник доходності споживання освітньої послуги.

У третьому розділі «Шляхи вдосконалення системи менеджменту якості освітніх послуг» визначено профіль компетенцій фахівця туристичного підприємства, виконано моделювання процесів надання освітніх послуг і рівня їх якості і зроблено прогноз рівня якості освітніх послуг.

Розроблено методичний підхід щодо визначення профілю компетенцій фахівця туристичного підприємства. Порівняння профілю необхідного і достатнього рівня компетенцій із наявними рівнем підготовки фахівців дає вичерпну інформацію для вищого навчального закладу щодо того, рівні володіння якими компетенціями є нижчими від затребуваного рівня з боку бізнес-середовища.

Рівень якості освітніх послуг запропоновано розраховувати шляхом урахування відмінностей у рівні компетенцій у порівнянні з профілем необхідного і достатнього рівня компетенцій за тими компетенціями, рівень володіння якими є нижчий. Рівень професіоналізму для Харківських вищих навчальних закладів складає 66,02-82,86 %.

Запропоновано управління формуванням необхідних компетенцій здійснювати в такі етапи: визначення компетенцій, рівень володіння якими є недостатнім; визначення навчальних дисциплін, які формують зазначені компетенції; визначення необхідних знань, умінь, навиків і компетенцій на вході і виході навчальних дисциплін; корегування змісту навчальних дисциплін і методик викладання; складання оптимальної послідовності викладання дисциплін; корегування навчальних планів.

Для поточного контролю досягнення студентами бажаного рівня оволодіння компетенціями запропоновано визначати агрегатний показник засвоєння навчальних дисциплін. Представлено розрахункові формули зазначеного показника (абсолютного і відносного) для оцінювання успішності окремого студента і для оцінювання успішності студентської групи (потоку), а також для оцінювання окремої компетенції та декількох (або всіх) компетенцій. У випадку, коли значення показника якості освітніх послуг (рівень професіоналізму), розрахований за оцінками, отриманими в процесі навчання, значно відрізняється від значення показника, розрахованого за результатами опитування суб’єктів туристичної діяльності, де працевлаштовані випускники, слід переглянути зміст і систему оцінювання по дисциплінах.

Рівень якості освітніх послуг (рівень професіоналізму) пропонується розраховувати за формулою:
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де ak  – абсолютні оцінки компетенцій; 

aket  – абсолютні оцінки компетенцій в профілі необхідного і достатнього рівня компетенцій;

∆ak знаходиться як ak et – ak h;

m – кількість компетенцій, рівень володіння якими є нижчим, ніж в профілі необхідного і достатнього рівня компетенцій (ak h < ak et );

n – кількість компетенцій, за якими проводиться дослідження.
Відносний агрегатний показник засвоєння навчальних дисциплін, при вивченні яких формуються компетенції, можна розрахувати так:
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, 
(3)

де n – кількість прослуханих дисциплін, в результаті яких повинна формуватися компетенція; 

Мі – оцінка (бал) за і-ю дисципліною (5-ти або 100-бальна шкала); 

Мmax – максимально можлива оцінка (бал) за і-ю дисципліною;
m – кількість компетенцій.

Об’єктами управління в системі менеджменту якості освітніх послуг визначено якість результатів (рівень професіоналізму) і якість процесів.

Запропоновано оцінювати якість процесів за допомогою визначення рівня їх технологічної зрілості (досконалості). З цією метою для вищого навчального закладу адаптована методологія оцінювання досконалості процесів, описана в стандарті ISO/IEC 15504 (SPISE). Розроблені рекомендації щодо підвищення рівня технологічної зрілості процесів шляхом поступового досягнення виконання атрибутів процесів.

За результатами дослідження і систематизації існуючих підходів до створення системи процесів запропоновано використати структурний підхід і функціональну методологію моделювання процесів. Проведено порівняльний аналіз існуючих програмних засобів, що дозволяють автоматизувати й підтримувати функціонування системи менеджменту якості, за результатами якого обрано програмний продукт Business Studio. Виконано функціональне моделювання освітніх процесів в нотаціях вищезазначеного програмного засобу.

Формування управлінського рішення щодо об’єкту управління запропоновано виконувати наступними основними етапами: збір даних про наявний стан об’єкту управління, порівняння з еталоном, виявлення відхилень, вироблення варіантів управлінського рішення, його документальне оформлення і виконання (рис. 3). 


[image: image6.emf]Збір даних про 

наявний стан 

об'єкту управління

Дані про 

наявний 

стан об'єкту 

управління

Порівняння з 

еталоном

Заданий 

еталон

Порівняльна 

інформація

Виявлення 

невідповіднос

тей

Система 

допустимих 

відхилень

Виявлені 

відхилення, які 

необхідно 

подолати

Вироблення 

управлінського 

рішення

Управлінське 

рішення

Документальне 

оформлення 

управлінського 

рішення

База даних 

управлінських рішень, 

базових практик 

менедженту

Методи 

збору 

інформації

Директива

Виконання 

управлінського 

рішення

Об'єкт 

управління

Методики 

порівняння

Система 

показників

Управлінський вплив


Рис. 3. Формування управлінського рішення щодо об’єкту управління в системі менеджменту якості
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Визначено позитивні результати, що отримають зацікавлені сторони від впровадження і функціонування системи менеджменту якості освітніх послуг, а саме: особи, що навчаються – підвищення можливого строку споживання освітньої послуги, підвищення рівня професіоналізму, збільшення отримуваного доходу від споживання освітніх послуг; підприємства – якісне кадрове забезпечення, підвищення конкурентоспроможності, зменшення витрат (на адаптацію нового співробітника і його навчання, плинність кадрів); вищий навчальний заклад – підвищення конкурентоспроможності, соціальний ефект (підвищення рівня задоволеності персоналу), залучення більшої кількості абітурієнтів (збільшення місткості ринку).

У результаті дослідження розраховано прогнозований рівень якості освітніх послуг в залежності від рівня технологічної зрілості, отриманий шляхом експертного оцінювання. Визначення профілю необхідного і достатнього рівня компетенцій фахівця туристичного підприємства і орієнтація вищого навчального закладу на нього, а також впровадження запропонованого процесного підходу дозволить досягти 4 рівня технологічної зрілості – передбачуваного, тобто прогнозованого, для якого відхилення від необхідного і достатнього рівня якості складає 15%.

Розкрито організаційні питання з розробки і впровадження системи менеджменту якості освітніх послуг з підготовки фахівців для туристичних підприємств, а саме: визначені етапи розробки і впровадження системи менеджменту якості і їх результати; розроблена організаційна структура системи менеджменту якості.

Розраховано рівняння регресії для визначення впливу підвищення ступеню підготовки фахівців з туризму для суб’єктів туристичної діяльності на рівень розвитку туристичного бізнесу, за якими зроблено прогноз підвищення рівня розвитку бізнесу при зростанні рівня якості освітніх послуг.

ВИСНОВКИ

Результатом дисертаційної роботи є вирішення важливої наукової задачі удосконалення теоретичних і науково-практичних положень, розробки методичних основ і практичних рекомендацій щодо формування системи менеджменту якості освітніх послуг з підготовки фахівців для туристичних підприємств.

У результаті проведеного дослідження зроблено такі висновки:

1. На основі аналізу еволюції сучасних підходів до визначення системи менеджменту якості досліджено понятійно-категоріальний апарат і визначено поняття «освітня послуга» й охарактеризовано поняття «якість освітніх послуг».
2. У результаті вивчення світового досвіду впровадження і функціонування систем менеджменту якості визначено 6 основних етапів еволюції систем менеджменту якості: індивідуальний контроль якості, цеховий контроль, приймальний контроль, статистичний контроль, комплексне управління і забезпечення якості; корпоративні системи менеджменту якості. Визначено поняття «система менеджменту якості освітніх послуг», яке слід розглядати як відкриту систему, сукупність елементів якої сприяє, з одного боку, підвищенню професіоналізму, а з іншого – можливості працевлаштування на існуючому ринку праці в даний момент часу.
3. Визначено основних замовників освітніх послуг та їх споживчі вимоги, які формуються у відповідності з такими аспектами: якість потенціалу/забезпечення вищого навчального закладу, якість процесів, якість результатів. На основі цих положень розроблена матриця потреб і вимог замовників освітніх послуг.
4. Дослідження туристичної галузі України і сучасного стану підготовки фахівців вищими навчальними закладами дозволило визначити позиції вищих навчальних закладів щодо якісного кадрового забезпечення підприємств туристичної галузі. Виявилося, що потреби бізнес-середовища є вищими за наявний рівень якості підготовки фахівців. Обґрунтовано, що якісна освіта та професійна підготовка обумовлюють успішне функціонування бізнесу.
5. У результаті дослідження існуючих підходів щодо оцінювання якості освітніх послуг вищих навчальних закладів виявлено, що на сьогоднішній день відсутня комплексна їх класифікація. У зв’язку із цим автором запропоновано класифікацію підходів за такими основними класифікаційними ознаками: рівень централізації управління освітою, суб’єкт оцінювання, об’єкт оцінювання, масштаб, частота проведення оцінювання, рівень управління, етап життєвого циклу освітніх послуг і рівень охоплення (оцінюванням). Визначено, що інтереси користувачів оціненої якості вищих навчальних закладів можуть лежати в різних площинах, тому для оцінки якості слід застосовувати показники, які мають цільовий характер, тобто враховують інтереси тієї чи іншої групи зацікавлених сторін. Обґрунтовано, що важливою відмінністю освітніх від інших послуг є часовий лаг між одержанням і споживанням послуг, тому оцінювання слід проводити на момент закінчення споживання послуги. Запропоновано для оцінювання якості використати показник доходності споживання освітніх послуг.

6. Обґрунтовано, що основними об’єктами при оцінюванні якості освітніх послуг є компетенції випускників, здобуті ними під час навчання – рівень професіоналізму. Порівняння профілю необхідного і достатнього рівня компетенцій із наявними рівнями підготовки дає вичерпну інформацію щодо того, рівні володіння якими компетенціями є нижчими від затребуваного рівня з боку бізнес-середовища. Для управління формуванням необхідних компетенцій необхідно створити надійні комунікаційні канали зворотного зв’язку з підприємствами-працедавцями та випускниками для своєчасного корегування навчальних програм в системі управління якістю навчального закладу.

7. Досягнення необхідного рівня компетенцій можливе за умови налагодженого протікання і функціонування системи процесів. За результатами дослідження і систематизації існуючих підходів до створення системи процесів запропоновано використати структурний підхід і функціональну методологію моделювання процесів. Якість процесів запропоновано оцінювати за допомогою визначення рівня їх технологічної зрілості (досконалості). Згідно з рівнями потужності послідовно виконуються атрибути процесів: виконаність процесу, керованість процесу, керованість робочих продуктів, означеність і пристосованість процесу, забезпеченість процесу ресурсами, вимірюваність процесу, контрольованість процесу, змінюваність процесу. Якщо хоча б один атрибут процесу не виконується, або виконується недостатньо, певний рівень технологічної зрілості процесу не може бути досягнутий. Для досягнення виконання кожного з атрибутів процесу розроблені рекомендації. Таким чином, система менеджменту якості включає дві основні підсистеми: управління результатами і управління процесами. При чому перша підсистема задає певні вихідні дані для управління другою у вигляді процесів, в які необхідно внести змінення (відповідно до визначених навчальних дисциплін, які потребують корегування). Це забезпечує адаптивність, своєчасне реагування, відповідність часу, змінюваність в залежності від сучасних вимог суб’єктів туристичної діяльності до якості підготовки фахівців. Актуальність показників результатів (компетенції, які обрано) забезпечує отримання їх безпосередньо від опосередкованого споживача освітніх послуг – туристичних підприємств, де працевлаштовуються випускники.

8. У результаті дослідження розраховано прогнозований рівень якості освітніх послуг в залежності від рівня технологічної зрілості, отриманий шляхом експертного оцінювання. Визначення профілю необхідного і достатнього рівня компетенцій фахівця туристичного підприємства і орієнтація вищого навчального закладу на нього, а також впровадження запропонованого процесного підходу дозволить досягти 4 рівня технологічної зрілості – передбачуваного, тобто прогнозованого, для якого відхилення від необхідного і достатнього рівня якості складає 15%. В роботі також розраховано рівняння регресії для визначення впливу підвищення ступеню підготовки фахівців з туризму для суб’єктів туристичної діяльності на рівень розвитку туристичного бізнесу, за якими зроблено прогноз підвищення рівня розвитку бізнесу при зростанні рівня якості освітніх послуг.
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Дисертація на здобуття наукового ступеня кандидата економічних наук за спеціальністю 08.00.04 – економіка та управління підприємствами (за видами економічної діяльності). – Херсонський національний технічний університет Міністерства освіти і науки, молоді та спорту України, Херсон, 2012.

Дисертаційна робота присвячена удосконаленню теоретичних і науково-практичних положень, розробці методичних основ і практичних рекомендацій щодо формування системи менеджменту якості освітніх послуг з підготовки фахівців для туристичних підприємств.
Досліджено еволюцію сучасних підходів до визначення системи менеджменту якості, проаналізовано світовий досвід впровадження і функціонування систем менеджменту якості, а також визначено споживчі вимоги до якості освітніх послуг.

Охарактеризовано туристичну галузь України в контексті якості кадрового забезпечення, визначено позиції вищих навчальних закладів щодо якісного кадрового забезпечення підприємств туристичної галузі і проведено оцінювання якості освітніх послуг вищих навчальних закладів з підготовки фахівців для туристичних підприємств.

Визначено профіль компетенцій фахівця туристичного підприємства, виконано моделювання процесів надання освітніх послуг і рівня їх якості та зроблено прогноз рівня якості освітніх послуг.

Ключові слова: якість освітніх послуг, система менеджменту якості, споживчі вимоги, замовник освітніх послуг, оцінювання якості, доходність споживання освітніх послуг, технологічна зрілість процесів, профіль компетенцій фахівця.
АННОТАЦИЯ

Минакова Т.П. Система менеджмента качества образовательных услуг по подготовке специалистов для туристических предприятий. – Рукопись.

Диссертация на соискание научной степени кандидата экономических наук по специальности 08.00.04 – экономика и управление предприятиями (по видам экономической деятельности). – Херсонский национальный технический университет Министерства образования и науки, молодежи и спорта Украины, Херсон, 2012. 

Диссертационная работа посвящена усовершенствованию теоретических и научно-практических положений, разработке методических основ и практических рекомендаций по формированию системы менеджмента качества образовательных услуг по подготовке специалистов для туристических предприятий.
Исследована эволюция современных подходов к определению системы менеджмента качества, проанализирован мировой опыт внедрения и функционирования систем менеджмента качества, а также определены потребительские требования к качеству образовательных услуг. В работе усовершенствован понятийно-категориальный аппарат, а именно: определены понятия «образовательная услуга», «качество образовательных услуг» и «система менеджмента качества образовательных услуг». Усовершенствована классификация заказчиков образовательных услуг за счет классификационного признака – потребление образовательной услуги.

Проведен анализ туристической отрасли Украины в контексте качества кадрового обеспечения, определены позиции высших учебных заведений относительно качественного кадрового обеспечения предприятий туристической отрасли и проведено оценивание качества образовательных услуг высших учебных заведений. Для оценивания качества образовательных услуг предложено использовать показатель доходности потребления образовательной услуги, который рассчитывается как соотношение дохода, полученного во время потребления образовательной услуги непосредственным заказчиком, к затратам на получение образовательных услуг и характеризует степень соответствия образовательных услуг его потребностям материального обеспечения. Усовершенствована классификация подходов к оцениванию качества высшего образования, а именно предложены такие классификационные признаки: уровень централизации управления образованием, субъект оценивания, объект оценивания, масштаб, частота проведения оценивания, уровень управления, этап жизненного цикла образовательных услуг и уровень охвата (оцениванием). Разработан методический подход к оцениванию качества образовательных услуг, где, в отличие от существующих, основными объектами оценивания являются компетенции выпускников, полученные во время обучения – уровень профессионализма, и характеристики потребления полученной услуги по назначению, а оценивание проводится на момент окончания потребления образовательной услуги. При оценивании предлагается учитывать потребности пользователей результатов оценивания, что придает оцениванию целевой характер.

Предложен методический инструментарий определения позиций соответствия качества образовательных услуг высших учебных заведений потребностям субъектов туристической деятельности, который позволяет на основе обратной связи формировать управленческие решения, направленные на достижение уровня качества образовательных услуг, отвечающего потребностям бизнес-среды.

В работе определен профиль компетенций специалиста туристического предприятия, выполнено моделирование процессов предоставления образовательных услуг и уровня их качества и сделан прогноз уровня качества образовательных услуг.

Усовершенствован методический инструментарий оценки эффективности системы менеджмента качества, который, в отличие от существующих, охватывает определение уровня совершенства процессов с одной стороны, и уровень качества образовательных услуг (уровень профессионализма) с другой, что позволяет сформировать более широкий спектр управленческих мер, направленных на повышение качества образовательных услуг. Разработаны методические подходы к внедрению процессного подхода, предложено применять методологию стандарта ISO 15504 (SPISE), которая адаптирована для высшего учебного заведения, что позволяет совершенствовать процессы путем постепенного достижения выполнения атрибутов процессов.
Ключевые слова: качество образовательных услуг, система менеджмента качества, потребительские потребности, заказчик образовательных услуг, оценивание качества, доходность потребления образовательных услуг, технологическая зрелость процессов, профиль компетенций специалиста.

SUMMARY
Minakova T.P. The quality management system of educational services in specialists training for tourism enterprises. – Manuscript.

The thesis for the degree of the candidate of economic sciences, specialty 08.00.04 – economics and management (by economic activity).– Kherson National Technical University, Ministry of Education and Science, Youth and Sports of Ukraine, Kherson, 2012.
The thesis is devoted to the improvement of theoretical and practical research propositions, development of methodical principles and practical recommendations concerning the formation of the quality management system of educational services in specialists training for tourism enterprises.

The evolution of modern approaches to the determining of the quality management system is investigated, the world experience of introduction and functioning of the quality management system is analysed, and also consumer requirements to the quality of educational services are defined.

The tourism industry of Ukraine in the context of the staffing quality is described, the positions of higher educational establishments concerning the skilled staffing of enterprises of tourist industry are defined, and the quality assessment of educational services of higher educational establishments in specialists training for tourism enterprises is carried out.

The specialist competencies profile of tourism enterprise is defined, the process modeling of providing of educational services and the level of their quality are executed and the prognosis of the quality level of educational services is done.

Keywords: quality of educational services, quality management system, consumer requirements, customer of educational services, quality assessment, profitability of educational services consumption, technological maturity of processes, specialist competencies profile.
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Збір даних про наявний стан об'єкту управління


Дані про наявний стан об'єкту управління
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