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К. Ю. Вергал


ЗАГАЛЬНА ХАРАКТЕРИСТИКА РОБОТИ

Актуальність теми. Провідні країни світу за останнє десятиліття практично перейшли до так званої «нової економіки». На думку спеціалістів Вищої школи економіки, основу «нової економіки» або економіки знань становлять галузі з високою питомою вагою нематеріального капіталу, до яких відносяться інформаційно-комунікаційні технології, освіта, наука та інтелектуальні послуги. Саме тому у найближчому майбутньому економіка світу в першу чергу буде залежати від рівня вищої освіти та науки. 

Сучасні проблеми впровадження інноваційних методів управління в галузі вищої освіти є предметом дослідження українських науковців В. Андрієнка, В. Бабуріної, Л. Віткіна, В. Гейця, Б. Данилішина, Г. Жаворонкової, Н. Казарінової, О. Кратта, В. Куценко, С. Лаптєва, Ю. Лисенка, М. Макарової, Н. Максишко, О. Момота, С. Піддубної, С. Рамазанова, М. Рогози, Л. Руденко-Сударєвої, Л. Сергеєвої, Т. Фінікова та інших, а також російських вчених С. Бєдріної, М. Воронова, О. Головізніна, О. Грудзинського, Г. Лазарєвої, Г. Мальцевої, Д. Новікова, О. Новікова, С. Рєзніка та інших. 

Основною перешкодою на шляху до впровадження інноваційних методів управління вищим навчальним закладом є функціональний підхід, який виправдав себе в умовах планової радянської економіки. Переважна більшість підприємств та організацій досі підтримують функціонально-ієрархічну систему управління. Однак, передовою концепцією сучасного менеджменту є впровадження процесного підходу до управління діяльністю організацій, який є основоположним принципом Міжнародного стандарту якості ISO 9000. 

Процесний підхід до управління та проблеми його впровадження в діяльність виробничих організацій досліджували у своїх роботах У. Демінг, М. Джордж, К. Есселінг, В. Єліферов, Х. Німвеген, В. Рєпін, Ю. Тельнов, М. Хаммер, Д. Харрингтон та інші. 

Вищий навчальний заклад є особливою соціально-економічною системою. З одного боку − це організація, що працює у сфері надання освітніх послуг і безпосередньо не виробляє матеріальних цінностей. З іншого боку, вищий навчальний заклад є повноцінною економічною системою, яка бере участь у формуванні особливого продукту − інтелектуального потенціалу держави, що має найвищу цінність. Таким чином, організацію діяльності вищого навчального закладу можна здійснювати в рамках моделі управління економічною системою. Однак, на відміну від виробничих і торговельних підприємств, ВНЗ, з точки зору процесного менеджменту, є слабо вивченою системою. У зв’язку зі значним впливом інформаційної невизначеності на процеси діяльності у вищому навчальному закладі та відсутністю системного підходу до вирішення основних проблем діяльності ВНЗ, ці проблеми іноді стають неподоланними, а їх вирішення часто носить імпульсивний і хаотичний характер.

Спонтанне та ситуаційне керування процесами лише на основі інтуїції і набутого досвіду рано чи пізно обертається провалом на більшості напрямів діяльності ВНЗ. Тільки зважений науковий підхід, постійний моніторинг процесів, комплексний аналіз, діагностика та контроль стратегічних, управлінських і допоміжних процесів здатні забезпечити належний рівень якості діяльності вищого навчального закладу.

Важливу роль у впровадженні наукового підходу до моніторингу та системного аналізу процесів вищого навчального закладу відіграють методи статистичного управління процесами, рекомендації до застосування яких містяться у Міжнародному стандарті ISO 9001. Використання цих методів забезпечує дотримання принципів: системного підходу до управління; прийняття рішень, заснованого на фактах; постійного вдосконалення процесів.

Методи статистичного управління процесами як найбільш ефективні методи дослідження стабільності, керованості та оптимізації процесів знайшли своє відображення у роботах Ю. Адлера, Х. Куме, В. Лапідуса, Х. Рамперсада, Д. Уїлера, Д. Чамберса, Д. Шоттмиллера. 

Проте абсолютна більшість досліджень процесів із застосуванням методології статистичного управління стосуються виробничих процесів, ключові показники яких мають вимірювані кількісні характеристики. Вищий навчальний заклад у цьому сенсі суттєво відрізняється від промислових підприємств. Невизначеність показників процесів ВНЗ, велика кількість якісних характеристик, які важно формалізувати, а також значний вплив людського фактора на виходи процесів зумовлюють пошук нових підходів до моніторингу, діагностики та контролю процесів діяльності вищого навчального закладу. 

Таким чином, системний аналіз процесів діяльності вищого навчального закладу в умовах інформаційної невизначеності, формування ефективної системи моніторингу процесів діяльності ВНЗ, а також практичне впровадження моніторингу й діагностики процесів і контролю ключових показників їх ефективності з метою удосконалення процесів ВНЗ є актуальною і, водночас, складною проблемою, що зумовила вибір теми дисертаційного дослідження, його мету і завдання. 

Зв’язок роботи з науковими програмами, планами, темами. Викладені в дисертації положення є складовими частинами науково-дослідної теми «Процеси та їх моделі в управлінні вищим навчальним закладом» (номер державної реєстрації 0110U002213), у якій автор здійснив системні дослідження процесів вищого навчального закладу, провів розробку оптимізаційних моделей невиробничих процесів в умовах інформаційної невизначеності, сформував систему ключових показників ефективності процесів діяльності ВНЗ, та науково-дослідної теми «Статистичний аналіз та інформаційне забезпечення систем моніторингу соціально-економічних процесів» (номер державної реєстрації 0112U001076), у якій автором проведено статистичний аналіз процесів діяльності ВНЗ, здійснено моделювання системи моніторингу процесів діяльності вищого навчального закладу, розроблено експертну систему моніторингу, діагностики та контролю процесів діяльності ВНЗ. 

Мета і завдання дослідження. Метою дисертаційної роботи є розвиток теоретико-методологічних основ і розроблення інструментарію впровадження в умовах інформаційної невизначеності системи моніторингу, діагностики та контролю процесів діяльності вищого навчального закладу як соціально-економічної системи. 

Для досягнення визначеної мети були поставлені такі завдання:

провести аналіз стану й особливостей сучасної системи вищої освіти та проблем розвитку вищих навчальних закладів України;

виявити проблеми та перспективи інноваційного розвитку вищих навчальних закладів і розвинути критерії інноваційного розвитку вищого навчального закладу;

обґрунтувати особливості впровадження принципів Міжнародного стандарту ISO 9000 та принципів Демінга при розробці системи менеджменту якості діяльності вищого навчального закладу на основі процесного підходу до управління;

розробити методичний підхід до створення графічної моделі мережі процесів діяльності вищого навчального закладу;

встановити характеристики та виявити особливості невиробничих процесів у сфері вищої освіти; 

обґрунтувати методологію формування системи моніторингу процесів вищого навчального закладу;

побудувати та дослідити моделі управління діяльністю вищого навчального закладу в умовах інформаційної невизначеності;

розробити принципи формування системи номінальних значень ключових показників ефективності процесів діяльності вищого навчального закладу в умовах інформаційної невизначеності;

запропонувати методи розв’язування оптимізаційних задач управління соціально-економічною системою в умовах інформаційної невизначеності;

удосконалити інструментарій статистичного управління процесами вищого навчального закладу;

розробити процедуру контролювання мети для процесів вищого навчального закладу;

створити експертну систему моніторингу, діагностики та контролю процесів діяльності вищого навчального закладу.

Об’єктом дослідження є процеси діяльності вищого навчального закладу як соціально-економічної системи, що функціонує в умовах інформаційної невизначеності.

Предметом дослідження є теоретико-методологічні засади формування та реалізації системи моніторингу, діагностики та контролю процесів діяльності вищого навчального закладу в умовах інформаційної невизначеності. 

Методи дослідження. Теоретичною і методологічною основою дисертації є монографії і наукові статті вітчизняних та зарубіжних вчених у сфері економічної теорії, загальної теорії систем, системного аналізу, загальної теорії управління, теорії моделювання, теорії прийняття рішень, теорії програмування.   

При вирішенні поставлених у роботі завдань застосовано такі загальнонаукові та спеціальні методи дослідження: методи теоретичного узагальнення та історичних аналогій, метод класифікації – при виявленні проблем і перспектив інноваційного розвитку ВНЗ та встановленні критеріїв інноваційного розвитку вищого навчального закладу; метод економічного аналізу та методи сучасної теорії управління – при встановленні характеристик та особливостей невиробничих процесів; методи теорії процесного управління, методи аналітичного та порівняльного аналізу – для обґрунтування особливостей впровадження принципів Міжнародного стандарту ISO 9000 та принципів Демінга при розробці системи менеджменту якості діяльності вищого навчального закладу на основі процесного підходу до управління; метод системно-структурного аналізу та графічний метод – при розробці методичного підходу до створення графічної моделі мережі процесів діяльності вищого навчального закладу; метод квазімінорів – при структурному аналізі моделі мережі процесів діяльності вищого навчального закладу; метод системного підходу, метод логічного аналізу та синтезу, методи статистичного управління процесами – при розробці методології формування системи моніторингу процесів вищого навчального закладу; розрахунково-конструктивний метод і метод експертних оцінок – при розробці принципів формування системи номінальних значень ключових показників ефективності процесів діяльності вищого навчального закладу в умовах інформаційної невизначеності; методи теорії нечітких множин, методи стохастичного програмування, методи математичного моделювання економічних процесів, методи наукової абстракції і формалізації – при побудові та дослідженні моделей управління діяльністю вищого навчального закладу в умовах інформаційної невизначеності й удосконаленні методів їх розв’язування; методи аналізу часових і просторових рядів, методи статистичного групування і порівняння даних – для удосконалення інструментарію статистичного управління процесами вищого навчального закладу; метод спостереження, методи трендового і структурного аналізу – при розробці процедури контролювання мети процесів вищого навчального закладу; методи теорії інформатизації процесів управління, методи об’єктно-орієнтованого програмування, метод імітаційного моделювання, методи підтримки прийняття рішень – для створення експертної системи моніторингу, діагностики та контролю процесів діяльності вищого навчального закладу.
Інформаційну базу дослідження становлять законодавчі та нормативно-правові акти України; дані Міністерства освіти і науки, молоді та спорту України; Державного комітету статистики України; монографії, наукові статті вітчизняних і зарубіжних вчених з проблематики досліджень; матеріали періодичних видань; ресурси глобальної мережі Інтернет.

Основною статистичною базою служать результати емпіричних досліджень автора; показники процесів діяльності та зведені результати анкетування професорсько-викладацького складу, співробітників і студентів ВНЗ Укоопспілки «Полтавський університет економіки і торгівлі», Львівської комерційної академії, Чернівецького національного університету імені Юрія Федьковича, Дніпропетровського університету імені Альфреда Нобеля, Східноукраїнського національного університету імені Володимира Даля.
Наукова новизна одержаних результатів дослідження полягає у розвитку теоретико-методологічних основ формування системи моніторингу, діагностики та контролю процесів діяльності вищого навчального закладу як соціально-економічної системи, що функціонує в умовах інформаційної невизначеності.
Основні положення дисертації, які визначають її наукову новизну та винесені на захист, полягають у наступному.

Вперше:
ідентифіковано та теоретично обґрунтовано характерологічні особливості невиробничих процесів у сфері вищої освіти, які, на відміну від виробничих, характеризуються відсутністю нормативних значень для показників більшості процесів, великою кількістю якісних показників і проблемами їх числової інтерпретації, об’єктивною невизначеністю показників процесів та значним впливом людського фактора на процеси, що використано у формуванні системи моніторингу, діагностики та контролю процесів діяльності вищого навчального закладу;

розроблено методологічний підхід до формування системи моніторингу, який, ґрунтуючись на взаємозв’язку методів системного аналізу, економіко-математичного моделювання, статистичного управління процесами та враховуючи особливості невиробничих процесів, передбачає етапи формування системи ключових показників процесів, визначення їх вагових коефіцієнтів, встановлення номінальних значень показників та процедуру їх контролювання і вирішує важливу проблему організації, систематизації і впровадження моніторингу, діагностики та контролю процесів вищого навчального закладу;

розроблено принципи формування системи номінальних значень ключових показників ефективності процесів, засновані на оптимізації параметрів в умовах стохастичної та нечіткої невизначеності, що дає змогу вирішити проблеми відсутності нормативних значень для показників процесів ВНЗ і врахування впливу людського фактора на процеси діяльності вищого навчального закладу;

розроблено концепцію побудови експертної системи моніторингу, діагностики та контролю процесів, яка, на відміну від існуючих засобів обробки результатів моніторингу, ґрунтується на методології статистичного управління процесами і на підставі побудови й аналізу діаграм поведінки процесу забезпечує оперативне прийняття ефективних управлінських рішень щодо усунення особливих причин варіабельності процесу та повернення його у стан стабільності та статистичної керованості;

удосконалено:  

науково-методичний підхід до створення графічної моделі мережі процесів діяльності вищого навчального закладу, який ґрунтується на декомпозиції мережі процесів на компоненти з виокремленням управлінських і координаційних центрів, що сприяє комплексному аналізу міжпроцесних зв’язків і зв’язків із метасистемою ВНЗ, підвищує якість наочного сприйняття моделі та дозволяє уникнути зациклювання процесних зв’язків і надмірної деталізації моделі, зберігаючи зв’язність мережі процесів;

науково-методичний підхід до вибору типу діаграми поведінки процесу на основі аналізу можливості вимірювання (у кількісній шкалі) ключових показників процесу і дослідження скінченності та сталості області визначення показників, що забезпечує проведення ефективної діагностики та контролювання процесів діяльності вищого навчального закладу;

теоретичні основи процедури контролювання мети процесів діяльності вищого навчального закладу, побудованої на використанні комбінації природних і цільових меж процесу та аналізі діаграми поведінки процесу на предмет розташування значень показника відносно обох пар контрольних меж, яка є ефективною для інертних соціально-економічних процесів і значно зменшує імовірність хибного корегування мети;

дістали подальшого розвитку:

критерії інноваційного розвитку вищого навчального закладу, що полягають у дотриманні принципів верховенства наукового підходу до управління процесами діяльності ВНЗ, викоріненні формального підходу до управління процесами та системності інноваційних перетворень, які в комплексі забезпечують формування інноваційного середовища у вищому навчальному закладі;

теоретичне обґрунтування особливостей впровадження принципів Міжнародного стандарту ISO 9000 та принципів Демінга при розробці системи менеджменту якості діяльності вищого навчального закладу як соціально-економічної системи, яка функціонує у сфері надання освітніх послуг і безпосередньо не виробляє матеріальних цінностей, забезпечуючи переваги за рахунок виявлення сильних і слабких сторін процесів та окреслюючи перспективи в удосконаленні процесів діяльності ВНЗ;

теоретичні основи формування узагальненої моделі управління соціально-економічною системою в умовах інформаційної невизначеності шляхом агрегування різних типів невизначених параметрів, що надало можливість використати в межах однієї моделі ресурсні обмеження, які характеризуються різними типами невизначеності, забезпечило розробку моделей процесів діяльності ВНЗ в умовах стохастичної і нечіткої невизначеності та дозволило підвищити адекватність прийняття рішень в управлінні процесами діяльності вищого навчального закладу;

методичні основи структурного аналізу мережі процесів вищого навчального закладу у частині аналізу кількісного та якісного складу зв’язків між постачальниками ресурсів і споживачами освітніх, наукових та інших послуг вищого навчального закладу за методом квазімінорів, використання якого дасть можливість досягти узгодженості між керівниками окремих процесів, запровадити збалансовану систему показників і впровадити ефективне комплексне управління мережею процесів ВНЗ;

науково-методичні підходи до визначення інструментарію статистичного управління процесами, що враховує особливості збирання та групування даних при формуванні інформаційної бази системи моніторингу процесів вищого навчального закладу, диференціацію причин варіабельності процесу для часових і просторових групувань, які забезпечують оперативне прийняття управлінських рішень щодо повернення процесу у стан стабільності та статистичної керованості за рахунок якісної діагностики процесу.

Практичне значення отриманих результатів полягає у тому, що основні наукові положення й висновки дослідження доведені до рівня практичних рекомендацій, які використані для системного дослідження, аналізу, вдосконалення та оптимізації процесів при формуванні та впровадженні системи моніторингу, діагностики та контролю процесів діяльності вищого навчального закладу. 

До результатів, які мають найбільше практичне значення, належать такі: методичний підхід до створення графічної моделі мережі процесів діяльності вищого навчального закладу, який може бути використаний при комплексному аналізі міжпроцесних зв’язків і зв’язків між постачальниками ресурсів і споживачами продукції та послуг довільної соціально-економічної системи; моделі управління діяльністю вищого навчального закладу та методи розв’язування оптимізаційних задач управління соціально-економічною системою в умовах невизначеності, які дозволяють отримати номінальні значення ключових показників ефективності процесів і підвищити адекватність прийняття рішень в управлінні процесами діяльності вищого навчального закладу в умовах інформаційної невизначеності; принципи формування системи номінальних значень ключових показників ефективності процесів діяльності вищого навчального закладу, які дозволяють встановити номінальні значення для показників процесів в умовах інформаційної невизначеності з урахуванням впливу людського фактора на процеси невиробничих соціально-економічних систем; процедура контролювання мети процесів діяльності вищого навчального закладу з використанням комбінації природних і цільових меж, яка дозволяє запровадити ефективний контроль стабільності та якості інертного невиробничого процесу у встановлених допустимих межах; експертна система моніторингу, діагностики та контролю процесів діяльності вищого навчального закладу, яка може бути використана для дослідження і статистичного аналізу показників процесів довільної соціально-економічної системи та здатна забезпечити оперативне прийняття ефективних управлінських рішень щодо усунення особливих причин варіабельності процесу і повернення його у стан стабільності та статистичної керованості.

Основні наукові результати дисертаційної роботи схвалено та прийнято до впровадження Інститутом інноваційних технологій і змісту освіти Міністерства освіти і науки, молоді та спорту України (довідка про впровадження № 14.1/0-3537 від 26.12.2012 р.); Департаментом кадрової політики, освіти і науки Укоопспілки (довідка про впровадження № 02-1610/13 від 26.12.2012 р.); Департаментом освіти і науки Полтавської обласної державної адміністрації (довідка про впровадження № 02-03-06/59 від 14.01.2013 р.). 
Обґрунтовані в дослідженні висновки та рекомендації набули практичного впровадження у діяльність ВНЗ Укоопспілки «Полтавський університет економіки і торгівлі» (довідка про впровадження № 45-25/12 від 6.02.2012 р.); Дніпропетровського університету імені Альфреда Нобеля (довідка про впровадження № 1054/1 від 10.09.2012 р.); Львівської комерційної академії (довідка про впровадження № 1007/01_1.08 від 14.11.2012 р.); Східноукраїнського національного університету імені Володимира Даля (довідка про впровадження № 108-115-5156/74 від 25.12.2012 р.); Чернівецького національного університету імені Юрія Федьковича (довідка про впровадження № 15-15/147 від 16.01.2013 р.); Донецького національного університету економіки і торгівлі імені Михайла Туган-Барановського (довідка про впровадження № 02.01/65 від 16.01.2013 р.); Національної металургійної академії України (довідка про впровадження № 01-07-36 від 21.01.2013 р.).

Результати досліджень, отримані автором, використано у навчальному процесі ВНЗ Укоопспілки «Полтавський університет економіки і торгівлі» при розробці навчально-методичного забезпечення та викладанні дисциплін «Ризикологія», «Системи обробки економічної інформації», «Системний аналіз», «Моделювання системних характеристик в економіці», «Методика викладання інформаційних систем і технологій в економіці у ВНЗ» (довідка про впровадження № 45-41/12 від 3.03.2012).

Результати досліджень, отримані автором, використано у навчальному процесі ВНЗ Укоопспілки «Полтавський університет економіки і торгівлі» при розробці навчально-методичного забезпечення та викладанні дисциплін «Ризикологія», «Системи обробки економічної інформації», «Системний аналіз», «Моделювання системних характеристик в економіці», «Методика викладання інформаційних систем і технологій в економіці у ВНЗ» (довідка про впровадження № 45-41/12 від 3.03.2012).

Особистий внесок здобувача в отримання наукових результатів дисертації. Дисертаційна робота є самостійно виконаною працею, в якій викладено авторське бачення проблем моніторингу, діагностики та контролю процесів діяльності вищого навчального закладу. Усі наукові результати дисертації отримані автором самостійно. З наукових праць, опублікованих у співавторстві, у дисертаційній роботі використано лише ті ідеї та положення, які отримані автором особисто.

Апробація результатів дослідження. Положення і висновки дисертаційної роботи були представлені та обговорені на 24 міжнародних і всеукраїнських науково-практичних та науково-методичних конференціях: І міжнародній науково-методичній конференції «Математичні методи, моделі та інформаційні технології в економіці» (м. Чернівці, 2009 р.); І всеукраїнській науково-практичній конференції «Моделювання сучасних економічних процесів та інформаційні технології» (м. Дніпропетровськ, 2009 р.); Всеукраїнській науково-практичній конференції «Проблеми функціонування вищих навчальних закладів економічного профілю» (м. Полтава, 2009 р.); І та ІІ міжнародній науково-практичній конференції «Соціально-економічний розвиток України і регіонів» (м. Запоріжжя, 2009, 2011 рр.); XIV та XV всеукраїнській науково-методичній конференції «Проблеми економічної кібернетики» (м. Харків, 2009 р.; м. Євпаторія, 2010 р.); Міжнародній інтернет-конференції «Інформаційні системи та технології управління» (м. Донецьк, 2009 р.); Х міжнародній науково-практичній конференції «Теорія і практика сучасної економіки» (м. Черкаси, 2009 р.); ІІІ міжнародній науково-практичній конференції «Особливості функціонування національних фінансових систем в умовах поглиблення глобалізаційних процесів» (м. Ритро-Суха Струга, Польща, 2010 р.); ХХХV міжнародній науково-методичні конференції «Управління якістю діяльності вищого навчального закладу за міжнародними стандартами менеджменту ISO 9001:2008 : досвід впровадження та напрям вдосконалення» (м. Полтава, 2010 р.); ІІ Міжнародній науково-практичні конференції «Сучасні проблеми моделювання соціально-економічних систем» (м. Харків, 2010, 2011, 2012 рр.); Міжнародній науково-практичній інтернет-конференції «Структурні зміни в економіці та освіті під впливом інформаційно-комунікаційних технологій» (м. Полтава, 2010 р.); ХХХІV міжвузівській науково-практичній конференції «Компетентнісний підхід до підготовки випускників вищого навчального закладу» (м. Полтава, 2011 р.); IV міжнародній науково-практичній конференції «Экономический рост республики Беларусь: глобализация, инновационность, устойчивость» (м. Мінськ, Білорусь, 2011 р.); V міжнародній школі-симпозіумі «Аналіз, моделювання, управління та розвиток економічних систем» (м. Севастополь, 2011 р.); Міжнародній науково-практичній конференції «Тенденции развития экономики и образования» (м. Душанбе, Таджикистан, 2011 р.); І всеукраїнській науково-практичній інтернет-конференції «Економіка сьогодні: проблеми моделювання та управління» (м. Полтава, 2011, 2012 рр.); Міжнародній науково-практичній конференції «Интеграции и инновации-2011» (м. Енгельс, Росія, 2012 р.); ХХХVІІ міжнародній науково-методичній конференції «Новітні інноваційні освітні технології: проблеми, розвиток та досвід впровадження»  (м. Полтава, 2012 р.); Міжнародній науково-практичній конференції «Процессы модернизации в экономике и управлении: методы, модели, инструменты» (м. Новосибірськ, Росія, 2012 р.).
Публікації. За темою дисертації опубліковано 50 наукових праць, з них 1 одноосібна монографія (18,4 друк. арк.); 23 статті – у наукових фахових виданнях України, з яких 22 є одноосібними; 5 статей – в інших наукових виданнях, з яких 2 – зарубіжні. Загальний обсяг друкованих праць становить 36,3 друк. арк., у тому числі особисто автору дисертації належить 35,6 друк. арк.

Структура й обсяг дисертації. Дисертаційна робота складається із вступу, шістьох розділів, висновків, списку використаних джерел із 369 найменувань, 10 додатків. Обсяг основного тексту становить 362 сторінки, містить 49 таблиць і 119 рисунків (з них 5 таблиць та 14 рисунків займають площу цілої сторінки). 
ОСНОВНИЙ ЗМІСТ ДИСЕРТАЦІЙНОЇ РОБОТИ

У Вступі обґрунтовано актуальність теми дослідження, визначено його мету, завдання, об’єкт, предмет і методи дослідження, розкрито наукову новизну та практичне значення одержаних результатів, визначено особистий внесок здобувача, надано інформацію про апробацію та публікації, структуру роботи. 

У першому розділі «Теоретичні основи процесного підходу до управління діяльністю організації» досліджено концепцію процесного підходу до управління організацією; визначено базові поняття процесного підходу та обґрунтовано їх інтерпретацію для вищого навчального закладу; проаналізовано сучасні методологічні підходи до моделювання бізнес-процесів; досліджено принципи управління якістю діяльності організації у рамках процесного підходу; виявлено особливості використання міжнародних стандартів якості ISO в діяльності організації; розкрито сутність методології статистичного управління процесами.

Проаналізовано різні погляди науковців на визначення понять «бізнес-процес», «вихід процесу», «вхід процесу». На думку автора, найбільш вдалими є наступні означення ключових термінів процесного підходу до управління.

Бізнес-процес – це сукупність послідовних взаємозалежних видів дій, спрямованих на створення споживчої цінності шляхом трансформації за допомогою ресурсів «входів» у «виходи» (продукцію, послуги) з метою задоволення зовнішніх клієнтів. Вихід процесу – це продукт, послуга або інформація про процес, що є результатом виконання процесу, для яких споживачем процесу встановлені вимоги (специфікації) і які споживаються зовнішніми по відношенню до процесу клієнтами. Вхід процесу – це все, що перетворюється у виходи. 

З’ясовано, що необхідною умовою удосконалення діяльності ВНЗ, як і будь-якої організації, є формалізація існуючих процесів. Важливим етапом формалізації будь-якого процесу є його опис і моделювання. Під терміном «моделювання діяльності» розуміють процес створення точного опису діяльності організації. Кінцевий результат такого моделювання є моделлю діяльності організації. 
Відзначено, що не зважаючи на незаперечну важливість моделювання бізнес-процесів, необхідно розуміти, що самі по собі такі моделі не дають жодних рекомендацій стосовно удосконалення існуючої мережі процесів. Вони є лише основою для проведення необхідного аналізу з метою забезпечення постійного удосконалення бізнес-процесів, що є необхідною умовою в рамках дотримання вимог Міжнародних стандартів якості ISO серії 9000.

Основні ідеї Міжнародного стандарту якості ISO 9000 містяться у восьми ключових принципах: 1) орієнтація на споживача; 2) лідерство керівництва; 3) участь співробітників у впровадженні стандартів; 4) процесний підхід до управління; 5) системний підхід до менеджменту; 6) постійне вдосконалення діяльності; 7) прийняття рішень, засноване на фактах; 8) взаємовигідні відносини із постачальниками.

Обґрунтовано, що в сучасних підходах до управління перевага повинна надаватися методам, які забезпечують можливість прийняття оперативних управлінських рішень з урахуванням варіабельності реальних процесів у складних соціально-економічних системах. Саме такі методи включає в себе прогресивна методологія статистичного управління процесами (SPC). Методи статистичного управління є потужним засобом моніторингу й аналізу варіабельності процесу, пошуку її причин і засобів зменшення. 

Для вирішення проблем управління якістю в рамках процесного підходу запропонована комбінація двох підходів – циклу Шухарта-Демінга Plan-Do-Check-Action (PDCA) неперервного вдосконалення процесу та циклу Рамперсада для розв’язування проблеми. На рис. 1 представлена схема, що являє собою цикл неперервного вдосконалення діяльності організації шляхом подолання проблем при процесному підході до управління. 
Для реалізації кожного з етапів циклу застосовують класичні й новітні аналітичні та графічні інструменти. В силу наочності перевага надається графічним методам дослідження та аналізу проблем. До найбільш важливих та актуальних засобів методології SPC, які можливо ефективно застосовувати при вирішенні основних проблем діяльності ВНЗ, належать «мозковий штурм», діаграма Ісікави, діаграма Парето, контрольна карта Шухарта.
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Рис. 1. Комбінація циклу Шухарта-Демінга та циклу розв’язання проблеми в рамках процесного підходу до управління діяльністю організації
У другому розділі «Концептуальні засади функціонування вищих навчальних закладів» проведено аналіз стану та факторів розвитку сучасної вищої освіти; дано характеристику вищому навчальному закладу як педагогічній і соціально-економічній системі; проведено аналіз інноваційної діяльності ВНЗ та встановлено основні критерії інноваційного розвитку вищого навчального закладу; досліджено концептуальні підходи та методи оптимізації управління вищим навчальним закладом.  
У системі національної економіки країни освіта відіграє виключно важливу роль. Освітня галузь в Україні є однією з найбільших сфер економічної діяльності, в якій станом на кінець 2011 року працює 13,8 % усіх найманих працівників. Система української освіти має ряд позитивних тенденцій розвитку. Спостерігається стійке зростання частки населення з вищою освітою (у 2012 р. 25,6 % населення віком від 22 років має вищу освіту). Частка витрат державного сектора на освіту в Україні, яка становить 6,9 % ВВП, відповідає рівню розвинених країн Європи. Протягом 2007–2010 рр. частка державного фінансування системи освіти в країні збільшилася з 75 до 82 %. До позитивних тенденцій розвитку діяльності вищих навчальних закладів слід віднести збільшення конкурсу при вступі до ВНЗ за останні п’ять років. Щорічно зростає кількість науковців вищої кваліфікації, збільшується чисельність аспірантів і докторантів ВНЗ (табл. 1). На сьогоднішній день у вищих навчальних закладах працює 67,7 % докторів наук і 71,8 % кандидатів наук. Зростає кількість наукових публікацій, у тому числі публікацій у виданнях, що включені до світових наукометричних баз. 
Разом з тим, аналіз макроекономічних показників освітньої галузі в Україні виявив і серйозні проблеми у розвитку освіти. Аналіз розподілу витрат на освіту визначив досить низький рівень витрат у розрахунку на одного учня (студента). У 2010 р. середні витрати на одного учня (студента) в Україні становили 10 759 грн, що на 20 % менше від середніх витрат на одного учня (студента) у країнах Європейського Союзу. Станом на 2011 рік, середня заробітна плата працівників системи освіти більш як на 20 % відставала від середнього рівня по економіці. 
Таблиця 1

Показники підготовки наукових кадрів вищої кваліфікації у ВНЗ України 

	Рік
	Кількість ВНЗ,

що мають 

аспірантуру 
	Кількість 

аспірантів
	Випущено аспірантів із захистом дисертації,%
	Кількість ВНЗ,

що мають 

докторантуру 
	Кількість 

докторантів
	Випущено докторантів із захистом дисертації,%

	2000
	194
	19090
	18,0
	114
	889
	9,0

	2005
	237
	24897
	20,3
	151
	1073
	14,7

	2006
	240
	26200
	23,6
	154
	1121
	22,1

	2007
	244
	27260
	23,8
	163
	1151
	22,7

	2008
	245
	27997
	24,8
	157
	1187
	24,2

	2009
	249
	28705
	25,4
	160
	1161
	27,4

	2010
	253
	29407
	26,0
	165
	1258
	31,6

	2011
	249
	29052
	26,5
	168
	1318
	29,0


Протягом останніх десяти років обсяг реалізованих послуг у сфері освіти постійно знижується від 2,4 % у 2002 р. до 1,2 % у 2011 р. від загального обсягу послуг за всіма видами економічної діяльності. Падіння обсягів реалізованих послуг у сфері освіти призвело до того, що в 2011 р. вона виявилася єдиною серед усіх галузей сфери послуг України, що мала від’ємний приріст (зниження на 4,4 %) у порівнянні з 2010 роком (рис. 2). Це відбулося за рахунок зниження на 38 305,3 тис. грн обсягів послуг у сфері вищої освіти, що свідчить про серйозні проблеми в управлінні вищими навчальними закладами. Актуальними залишаються загальна тенденція до зниження кількості студентів, які вступають на перший курс, а також проблеми якісної підготовки фахівців вищої кваліфікації згідно з Національною рамкою кваліфікацій і вимогами роботодавців. 
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Рис 2. Зміна обсягів реалізованих послуг за видами економічної діяльності (2011 р. у % до 2010 р., у порівняних цінах)

Подолання проблем у сфері вищої освіти можливе лише у разі відмови від спонтанного та ситуаційного керування, переходу від функціонально-ієрархічного до процесного управління і впровадження ефективної системи моніторингу, діагностики та контролю процесів діяльності ВНЗ.

У сучасній науці управління вищий навчальний заклад розглядається дослідниками у двох аспектах: організаційно-педагогічному та загальноекономічному. Організаційно-педагогічне управління полягає у розробці та реалізації навчальних планів, освітніх програм, наукових проектів і виховних заходів. Другий аспект управління – це загальне управління вищим навчальним закладом як господарюючим суб’єктом ринкової економіки. Цей аспект управління, з наукової точки зору, ще недостатньо досліджений через складність функціонування та неоднозначність статусу ВНЗ. Сучасний вищий навчальний заклад є складною соціально-економічною системою, повноправним суб’єктом ринкової економіки, що забезпечує ринок праці фахівцями вищої кваліфікації, створюючи інтелектуальний потенціал держави. Високий рівень конкуренції серед ВНЗ та інформаційна невизначеність економічного середовища спонукає до пошуку інноваційних методів управління вищим навчальним закладом. 

Аналіз факторів розвитку сучасної вищої освіти дозволив виявити проблеми та перспективи інноваційного розвитку вищих навчальних закладів і встановити критерії інноваційного розвитку вищого навчального закладу. 

Встановлено, що основними критеріями інноваційного розвитку ВНЗ є дотримання принципів верховенства наукового підходу до управління процесами діяльності вищого навчального закладу, відсутність формального підходу до управління процесами, системність інноваційних перетворень та загального інноваційного розвитку вищого навчального закладу, які в комплексі забезпечують формування інноваційного середовища у ВНЗ.
Виявлено проблеми функціонально-ієрархічного підходу та обґрунтовано впровадження процесно-орієнтованого підходу до управління діяльністю вищого навчального закладу. У ході порівняльного аналізу сучасних методів оптимізації управління встановлено, що оптимальним варіантом для більшості українських ВНЗ виступає концепція загального управління якістю в рамках удосконалення процесів діяльності вищого навчального закладу.
У третьому розділі «Системний аналіз процесів діяльності вищого навчального закладу» проведено ідентифікацію, аналіз і запропоновано шляхи вирішення проблем при розробці системи менеджменту якості діяльності вищого навчального закладу; досліджено властивості метасистеми вищого навчального закладу; розроблено алгоритм і побудовано модель процесної організації вищого навчального закладу як складної соціально-економічної системи на основі аналізу мережі процесів; здійснено структурний аналіз побудованої моделі.

Основоположні поняття процесного підходу до управління, такі як «постачальник», «замовник», «клієнт», «продукція» тощо, які визначені у Міжнародному стандарті ISO 9000 і є природними для виробничої системи управління, потребують суттєвого обґрунтування та інтерпретації при застосуванні до процесів невиробничої сфери. Виявлені специфічні характеристики процесів ВНЗ дозволили обґрунтувати особливості впровадження принципів Міжнародного стандарту ISO 9000 та принципів Демінга при розробці на основі процесного підходу до управління системи менеджменту якості діяльності вищого навчального закладу як соціально-економічної системи, що функціонує у сфері надання освітніх послуг і безпосередньо не виробляє матеріальних цінностей. Застосування цих принципів дозволяє виявити сильні та слабкі сторони процесів, окреслити перспективи в удосконаленні процесів діяльності ВНЗ.
Розробка системи ключових показників ефективності процесів для проведення якісного моніторингу, діагностики та контрою процесів вимагає попереднього ґрунтовного дослідження проблем діяльності ВНЗ. З метою вирішення проблем у навчальній діяльності ВНЗ обґрунтовано побудову та проведено аналіз циклу управління якістю навчального процесу.
Перехід від функціонального до процесного управління вищим навчальним закладом вимагає розробки формалізованої моделі ВНЗ як мережі взаємопов’язаних процесів. Для ефективного графічного представлення моделі розроблено алгоритм декомпозиції мережі процесів на компоненти з виокремленням управлінських і координаційних центрів мережі процесів, на основі якого створено графічну модель мережі процесів ВНЗ (рис. 3).
Розроблена модель сприяє комплексному аналізу міжпроцесних зв’язків і зв’язків з метасистемою вищого навчального закладу, підвищує якість наочного сприйняття моделі та дозволяє уникнути зациклювання процесних зв’язків і надмірної деталізації моделі, зберігаючи зв’язність мережі процесів вищого навчального закладу. Проведено структурний аналіз побудованої графічної моделі на основі методу квазімінорів з метою дослідження кількісного та якісного складу зв’язків між постачальниками ресурсів і споживачами освітніх, наукових та інших послуг вищого навчального закладу.
У четвертому розділі «Методологія формування системи ключових показників процесів вищого навчального закладу» проведено аналіз проблем та особливостей управління невиробничими процесами; досліджено проблеми вимірності процесів вищого навчального закладу; розроблено методологічні підходи до формування системи показників процесів діяльності ВНЗ, визначення вагових коефіцієнтів і розрахунку номінальних значень показників процесів ВНЗ в умовах інформаційної невизначеності. 

Розвиток невиробничих організацій як суб’єктів ринкової економіки призвів до того, що останнім часом межа між сферою виробництва та обслуговування стає, з позиції менеджменту, все більш розмитою. Однак пряме перенесення технологій промислового менеджменту на сферу нематеріального виробництва без урахування специфіки невиробничих процесів часто призводить до неадекватних моделей діяльності організації. Проблема оцінювання ефективності невиробничих процесів зумовлена відсутністю наукового підходу у прийнятті управлінських рішень в інноваційній діяльності невиробничих організацій, до яких відноситься і вищий навчальний заклад. 
На основі аналізу функціонування організацій невиробничої сфери встановлено, що проблеми моніторингу, діагностики та контролю процесів діяльності вищого навчального закладу пов’язані з об’єктивною складністю у визначенні, вимірюванні та інтерпретації показників невиробничих процесів, а саме: відсутністю нормативних значень для показників більшості процесів, великою кількістю якісних показників і проблемами їх числової інтерпретації, невизначеністю показників процесів, значним впливом людського фактора на перебіг невиробничих процесів.
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Рис. 3. Модель мережі процесів вищого навчального закладу з виокремленням управлінських і координаційних центрів

Встановлено, що проблеми вимірності показників процесів ВНЗ викликані трьома основними причинами: 

1) некомерційним статусом вищого навчального закладу, який для багатьох процесів ВНЗ не дозволяє оцінити їх результативність у грошовому вираженні;

2) великою кількістю якісних показників процесів і складністю їх оцінювання у кількісному еквіваленті;    

3) значним впливом людського фактора на всіх етапах процесного підходу, що спричиняє непередбачуваність результатів і похибки в оцінці параметрів процесів.

Досліджені особливості процесів вищого навчального закладу унеможливлюють застосування класичних принципів моніторингу, що використовуються у виробничій сфері. Ґрунтуючись на взаємозв’язку методів системного аналізу, економіко-математичного моделювання, статистичного управління процесами та враховуючи особливості невиробничих процесів, розроблено новий методологічний підхід до формування системи моніторингу, який передбачає етапи формування системи ключових показників процесів, оцінки їх вагових коефіцієнтів, встановлення номінальних значень показників та процедуру їх контролювання, вирішує важливу проблему організації, систематизації та впровадження моніторингу, діагностики і контролю процесів вищого навчального закладу.

Обґрунтовано, що формування системи показників для проведення моніторингу можливе з використанням одного з трьох підходів:

1) метод раціонального вибору альтернатив з урахуванням набору ознак;

2) послідовне застосування статистичних методів (проведення «мозкового штурму» для генерації ідей щодо можливих показників процесу; побудова діаграми Ісікави для встановлення причинно-наслідкових зв’язків між показниками процесу, виявлених у ході «мозкового штурму»; побудова діаграми Парето для відокремлення найбільш значущих показників, що характеризують якість процесу);

3) метод математичного моделювання, що включає математичну модель багатокритеріальної оптимізації для пошуку компромісного набору ключових показників, який задовольняє декільком критеріям оптимальності. 

Для формування ключових показників процесів діяльності вищого навчального закладу було обрано п’ять процесів, які в обов’язковому порядку входять до мережі процесів вищого навчального закладу та мають важливе значення для інших організацій невиробничої сфери: процес навчальної діяльності, притаманний саме освітньому закладу; процес наукової діяльності, притаманний вищому навчальному закладу або науково-дослідній установі; процес формування контингенту студентів, властивий для ВНЗ, а також для довільної сервісної організації в рамках формування клієнтської бази; процес інформаційного забезпечення, характерний для ВНЗ і багатьох інших інноваційних структур; процес управління інфраструктурою, необхідний для ВНЗ так само, як і практично для будь-якої організації. 

Метод раціонального вибору альтернатив з урахуванням набору ознак вимагає суттєвої формалізації показників процесу та можливість їх попарного порівняння, що значно ускладнює його застосування для процесів діяльності вищого навчального закладу. 

Шляхом емпіричних досліджень автора з використанням статистичних методів управління сформовано систему ключових показників для вказаних процесів. Так, для формування системи показників процесу інформаційного забезпечення ВНЗ було проведено анкетування співробітників навчально-наукового інформаційного центру ВНЗ Укоопспілки «Полтавський університет економіки і торгівлі», відділу інформаційно-комп’ютерного забезпечення навчального процесу та відділу мережевих технологій програмного та технічного забезпечення навчально-наукового інформаційного інституту Львів​ської комерційної академії, інформаційно-комп’ютерного центру Чернівецького національного універси​те​ту імені Юрія Федьковича; відділу інформаційних технологій та інформаційно-технічного центру Дніпропетровського університету імені Альфреда Нобеля, відділу інформаційних технологій Східноукраїнського національного університету імені Володимира Даля, а також науково-педагогічних працівників і студентів цих закладів.

Проведене на першому етапі дослідження опитування респондентів дозволило ідентифікувати проблеми процесу інформаційного забезпечення та причини їх виникнення і систематизувати відповідні показники процесу на основі діаграми Ісікави (рис. 4). На другому етапі респондентам було запропоновано обрати показники, вимірювання яких, на їх думку, дозволить визначити якість інформаційного забезпечення ВНЗ. За результатами анкетування отримано такі результати вибору показників: 1) швидкість доступу до Інтернету – 23 %; 2) рівень якості сайта ВНЗ – 22 %; 3) забезпеченість студентів комп’ютерною технікою – 20 %; 4) завантаженість співробітників інформаційного центру – 17 %; 5) актуальність програмного забезпечення – 12 %; 6) наявність дистанційних курсів – 2 %; 7) інші причини – 4 %. 

Результати ранжування були систематизовані за допомогою діаграми Парето (рис. 5), що дозволило сформувати для процесу інформаційного забезпечення систему ключових показників із чотирьох перших показників процесу, які отримали більше 80 % загальної підтримки респондентів. 

Сформована таким чином система ключових показників процесів використана у подальших дослідженнях дисертаційної роботи в рамках формування і впровадження системи моніторингу, діагностики та контролю процесів діяльності вищого навчального закладу.

Для реалізації третього підходу до формування системи ключових показників процесу розроблено математичну модель багатокритеріальної булевої оптимізації у вигляді:
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Рис. 5. Формування системи ключових показників процесу інформаційного забезпечення на основі аналізу діаграми Парето
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 – лінійні або нелінійні цільові функції, кожна з яких виражає критерій оптимізації певної характеристики системи показників; 
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 – кількість критеріїв оптимізації; 
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 – лінійні або нелінійні функції, які задають обмеження при формуванні системи показників; 
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 – кількість таких обмежень; 
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 – дійсні числа; 
[image: image22.wmf],

lowhigh
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 – мінімальна та максимальна кількість показників у системі, здатна ефективно оцінювати результати моніторингу процесу за цими показниками; 
[image: image23.wmf]n

 – кількість показників у початковому наборі, з множини яких саме й обирається ефективна система показників.
Розроблений підхід використано при формуванні системи показників для процесу внутрішнього аудиту діяльності вищого навчального закладу у вигляді наступної моделі.
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де додатково до позначень з моделі (1)–(4) введені такі параметри: 
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 – значення функції корисності показника 
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 – собівартість отримання значень 
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-го показника; 
[image: image37.wmf]i

a

 – імовірність (ризик) отримання хибного значення при оцінці процесу за показником 
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 – кількість експертів, необхідних для оцінки значень 
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-го показника; 
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 – кваліфікація 
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-го експерта (кількість показників, моніторинг яких одночасно може проводити експерт); 
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 – кількість експертів, які мають кваліфікацію не нижче, ніж 
[image: image44.wmf]t

; 
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 – обсяг бюджету на проведення моніторингу процесу; 
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d

 – обсяг матеріально-технічних та інформаційних ресурсів, необхідних для оцінки процесу за 
[image: image47.wmf]i

-м показником; 
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 – загальний обсяг матеріально-технічних та інформаційних ресурсів центру управління якістю діяльності.
Критерій (5) виражає максимізацію корисності вибору системи показників; критерій (6) – мінімізацію витрат, пов’язаних із впровадженням системи показників у моніторинг процесів; критерій (7) – мінімізацію ризику, пов’язаного із можливими похибками у вимірюванні показників процесу. 
Для визначення вагових коефіцієнтів ключових показників процесів діяльності ВНЗ запропоновано використання експертних методів лінійного впорядкування, упорядкування об’єктів за набором ознак і розширеного методу аналізу ієрархій з груповою оцінкою експертів. 

Доведено, що вищий навчальний заклад як складна організаційна структура функціонує в реальних умовах невизначеності зовнішнього середовища. Враховуючи різні типи невизначених параметрів, що використовуються при описі процесів діяльності ВНЗ, представлено узагальнену модель управління соціально-економічною системою в умовах інформаційної невизначеності. Побудовано моделі процесу планування наукової діяльності ВНЗ, моделі управління ресурсами ВНЗ на етапі формування контингенту студентів, оптимізації функції корисності системі показників для моніторингу процесу інформаційного забезпечення діяльності ВНЗ в умовах стохастичної і нечіткої невизначеності.

На основі введеного характеристичного представлення величини 
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що складається з 
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 компонент, кожна з яких поєднує у собі характеристики стохастичної величини з математичним сподіванням 
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, розроблено модель формування системи номінальних значень ключових показників процесів:
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У наведеній моделі 
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, елементи якої задовольняють умову нормування (15). Система (16), що включає 
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 обмежень, може містити кадрові, фінансові, інформаційні, матеріально-технічні та інші ресурсні обмеження з нечітко-стохастичними коефіцієнтами виду (13). Подвійні нерівності виду (17) включають верхні та нижні межі нормативних значень показників. У разі відсутності таких нормативів нерівність (16) має бути замінена простою умовою невід’ємності значення 
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Такий підхід надав можливість встановити номінальні значення ключових показників процесу і тим самим вирішити проблеми відсутності нормативних значень для показників більшості процесів ВНЗ та врахування впливу людського фактора на процеси діяльності вищого навчального закладу. 

У п’ятому розділі «Діагностика та контролювання процесів діяльності вищого навчального закладу» досліджено методологічні принципи оцінки якості процесів діяльності ВНЗ на основі методів статистичного управління процесами; удосконалено систему критеріїв нестабільності та статистичної некерованості процесів діяльності вищого навчального закладу; розроблено науково-методичні підходи до вибору інструментарію статистичного управління процесами та контролювання мети процесів діяльності вищого навчального закладу.

На основі аналізу можливості вимірювання у кількісній шкалі ключових показників процесу і дослідження скінченності та сталості області визначення показників удосконалено науково-методичний підхід до вибору типу діаграми поведінки процесу, що забезпечує проведення ефективної діагностики та контролювання процесів діяльності вищого навчального закладу. 
Специфіка процесів діяльності вищого навчального закладу вимагає удосконалення інструментарію статистичного управління процесами ВНЗ. При проведенні діагностики враховано особливості збирання і групування даних при формуванні інформаційної бази системи моніторингу процесів вищого навчального закладу, проведено диференціацію причин варіабельності процесу для часових і просторових групувань, що забезпечують оперативне прийняття управлінських рішень щодо повернення процесу у стан стабільності та статистичної керованості за рахунок якісної діагностики процесу.

Більшість процесів діяльності вищого навчального закладу мають приховану вартість, а також не мають можливості тотальної перевірки значень показників процесів, що ускладнює проведення контролю за дотриманням цільових значень показників із використанням існуючих методів контролювання мети процесу. З урахуванням особливостей процесів ВНЗ розроблено процедуру контролювання мети процесу, побудованої на використанні комбінації природних і цільових меж процесу та аналізі діаграми поведінки процесу на предмет розташування значень показника відносно обох пар контрольних меж (рис. 6). 
Така процедура є ефективною для інертних соціально-економічних процесів і значно зменшує імовірність хибного корегування мети.
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Процес «лежить» у природних і цільових межах (втручання в процес і корегування мети непотрібні)
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Процес демонструє стабільність, але не спрямований на номінальне значення (цільове значення процесу повинне бути зміщене на величину CL-x0)
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Процес виходить за рамки природних меж, але знаходиться в рамках цільових меж (процес перейшов на новий якісний рівень завдяки спрямуванню процесу на рівень номінального значення, втручання не потрібне)
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Процес виходить за рамки обох типів меж (якщо до корегування мети процес був стабільним, то тепер він знаходиться в перехідній стадії на новий рівень. Для прийняття рішення про наступне корегування мети слід отримати додаткові статистичні дані)


Рис. 6. Процедура контролювання мети процесу з використанням комбінації природних і цільових меж процесу:

x0 – номінальне значення показника, UPL – верхня цільова межа процесу, LPL – нижня цільова межа процесу, CL – середня лінія процесу, UNPL – верхня природна межа процесу, LNPL – нижня природна межа процесу.
Методологічний підхід до формування системи моніторингу, діагностики та контролю процесів ВНЗ, розробку та обґрунтування якого здійснено в третьому, четвертому та п’ятому розділах дисертаційної роботи, а також впровадження цієї системи для дослідження та аналізу процесів діяльності ВНЗ, яке розроблено в шостому розділі дисертації, зображено на рис. 7.
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У шостому розділі «Інформаційне забезпечення системи моніторингу, діагностики та контролю процесів діяльності вищого навчального закладу» проведено аналіз сучасних програмних засобів, які можуть бути використані для проведення моніторингу процесів; обґрунтовано принципи формування інформаційної бази моніторингу процесів; розроблено експертну систему моніторингу, діагностики та контролю процесів; проведено діагностику та контроль процесів діяльності ВНЗ в експертній системі.  

Проведено ґрунтовний аналіз систем MS Excel, MathCAD, Maple, Curve Expert на предмет їх використання для проведення моніторингу процесів. Усі досліджені інструментальні засоби мають розвинений інтерфейс користувача і досить потужні можливості візуалізації статистичних даних. 

Проте для виявлення ознак порушення стабільності й керованості процесу у цих системах слід самостійно та досконало аналізувати побудовані діаграми. Для цього потрібно бути фахівцем у галузі статистичних методів управління, що значно звужує коло співробітників ВНЗ, які можуть безпосередньо використовувати діаграми поведінки процесу у своїй роботі.

Складність і динамічність процесів вищого навчального закладу, а також невизначеність параметрів його процесів, зумовлена нестійким економічним середовищем і значним впливом людського фактора, практично виключають можливість «ручної» обробки та аналізу даних і спонукають до створення спеціалізованої експертної системи на базі методології SPC. 
З метою інформаційного забезпечення моніторингу процесів діяльності вищого навчального закладу у візуальному середовищі Embarcadero Delphi XE2 створено експертну систему моніторингу, діагностики та контролю процесів, яка на підставі побудови й аналізу діаграм поведінки процесу забезпечує оперативне прийняття ефективних управлінських рішень щодо усунення особливих причин варіабельності процесу та повернення його у стан стабільності та статистичної керованості. 

В експертній системі є можливість визначити тип даних, які характеризують ключовий показник ефективності процесу. Це може бути кіль​кісний тип даних, який можна оцінити за допомогою вимірювання (се​редній бал успішності, швидкість доступу до Інтернету, забез​пе​ченість науково-педагогічним персоналом тощо) або альтерна​тив​ний тип даних, де можна засвідчити лише наявність або від​сутність певної ознаки у кожному об’єкті, що аналізується (помилки в тексті курсової роботи, наукова новизна в дисертації, комп’ю​терний вірус у програмному забезпеченні ПЕОМ тощо). 

Експертна система дозволяє побудувати чотири пари діаграм поведінки процесу для кількісних даних (карта середнього (
[image: image72.wmf]x

) і розмахів (R ); карта середнього (
[image: image73.wmf]x

) і вибіркових стандартних відхилень (S); карта індивідуальних значень (x) і ковзних розмахів (mR); карта медіан (Ме) і розмахів (R)) та чотири діаграми поведінки процесу для альтернативних даних (карта часток невідповідних об’єктів (р); карта кількості невідповідних об’єктів (np); карта кількості невідповідностей (с); карта кількості невідповідностей, що припадають на один об’єкт (u)).

Наприклад, на рис. 8 представлена побудована в експертній системі xmR-діаграма поведінки процесу управління інфраструктурою, використана для дослідження показника кількості заявок на ремонт приміщень, зареєстрованих адміністративно-господарською частиною ВНЗ Укоопспілки «Полтавський університет економіки і торгівлі» в період з січня 2010 р. до вересня 2012 р. Експертна система виявила наявність особливих причин варіабельності за двома критеріями оцінки стабільності процесу: вихід значення показника за верхню контрольну межу у листопаді 2010 р. та послідовність з дев’яти значень показника в центральній зоні діаграми у період з грудня 2011 р. до серпня 2012 р. Для усунення особливих причин варіабельності потрібна ідентифікація цих причин і втручання у процес з метою його стабілізації та запобігання виникненню порушень стабільності в майбутньому. 
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Рис. 8. Діагностика процесу управління інфраструктурою в експертній системі моніторингу, діагностики та контролю процесів діяльності ВНЗ
Розроблена експертна система може бути успішно використана для моніторингу, аналізу та удосконалення процесів довільної організації. Основною перевагою такої системи є оперативне інформування керівників процесів про порушення умов стабільності та керованості, що забезпечить своєчасне прийняття оптимальних управлінських рішень. 

ВИСНОВКИ
У дисертаційній роботі на основі системного дослідження процесів вищого навчального закладу здійснено теоретичне обґрунтування та запропоновано нове вирішення важливої науково-прикладної проблеми формування і впровадження системи моніторингу, діагностики та контролю процесів діяльності вищого навчального закладу як складної соціально-економічної системи, що функціонує в умовах інформаційної невизначеності. 
Результати проведених досліджень дозволили сформулювати наступні висновки теоретичного, методологічного та науково-прикладного характеру: 

1. У системі національної економіки країни освіта відіграє виключно важливу роль. Разом з тим, аналіз макроекономічних показників освітньої галузі в Україні виявив серйозні проблеми у розвитку освіти. За підсумками 2011 року освіта виявилася єдиною галуззю сфери послуг, яка мала від’ємний приріст обсягів реалізованих послуг (зниження 4,4 % у порівнянні з 2010 роком). Це відбулося за рахунок зниження на 38 305,3 тис. грн обсягів послуг у сфері вищої освіти, що свідчить про серйозні проблеми в управлінні вищими навчальними закладами. Подолання проблем у сфері вищої освіти можливе лише у разі відмови від спонтанного та ситуаційного керування, переходу від функціонально-ієрархічного до процесного управління і впровадження ефективної системи моніторингу, діагностики та контролю процесів діяльності вищого навчального закладу.

2. Сучасний вищий навчальний заклад є складною соціально-економічною системою, повноправним суб’єктом ринкової економіки, що забезпечує ринок фахівцями вищої кваліфікації, створюючи інтелектуальний потенціал держави. Високий рівень конкуренції серед ВНЗ та інформаційна невизначеність економічного середовища спонукає до пошуку інноваційних методів управління вищим навчальним закладом. Аналіз факторів розвитку сучасної вищої освіти дозволив виявити проблеми та перспективи інноваційного розвитку вищих навчальних закладів і встановити критерії інноваційного розвитку вищого навчального закладу. Встановлено, що основними критеріями інноваційного розвитку ВНЗ є дотримання принципів верховенства наукового підходу до управління процесами діяльності вищого навчального закладу, відсутність формального підходу до управління процесами, системність інноваційних перетворень та загального інноваційного розвитку вищого навчального закладу, які в комплексі забезпечують формування інноваційного середовища у вищому навчальному закладі.

3. Основоположні поняття процесного підходу до управління, такі як «постачальник», «замовник», «клієнт», «продукція» тощо, які визначені у Міжнародному стандарті ISO 9000 і є природними для виробничої системи управління, потребують суттєвого обґрунтування та інтерпретації при застосуванні до процесів невиробничої сфери. Виявлені специфічні характеристики процесів ВНЗ дозволили обґрунтувати особливості впровадження принципів Міжнародного стандарту ISO 9000 та принципів Демінга при розробці на основі процесного підходу до управління системи менеджменту якості діяльності вищого навчального закладу як соціально-економічної системи, що функціонує у сфері надання освітніх послуг і безпосередньо не виробляє матеріальних цінностей. Застосування цих принципів дозволяє виявити сильні та слабкі сторони процесів, окреслити перспективи в удосконаленні процесів діяльності ВНЗ.
4. Перехід від функціонального до процесного управління вищим навчальним закладом вимагає розробки формалізованої моделі ВНЗ як мережі взаємопов’язаних процесів. Для ефективного графічного представлення моделі проведена декомпозиція мережі процесів на компоненти з виокремленням управлінських і координаційних центрів мережі процесів. Розроблена модель сприяє комплексному аналізу міжпроцесних зв’язків і зв’язків з метасистемою вищого навчального закладу, підвищує якість наочного сприйняття моделі та дозволяє уникнути зациклювання процесних зв’язків і надмірної деталізації моделі, зберігаючи зв’язність мережі процесів вищого навчального закладу. Проведено структурний аналіз побудованої графічної моделі на основі методу квазімінорів з метою дослідження кількісного та якісного складу зв’язків між постачальниками ресурсів і споживачами освітніх, наукових та інших послуг вищого навчального закладу.
5. Розвиток невиробничих організацій як суб’єктів ринкової економіки призвів до того, що останнім часом межа між сферами виробництва та обслуговування стає, з позиції менеджменту, все більш розмитою. Однак пряме перенесення технологій промислового менеджменту на сферу нематеріального виробництва без урахування специфіки невиробничих процесів часто призводить до неадекватних моделей діяльності організації. Проблема оцінювання ефективності невиробничих процесів зумовлена відсутністю наукового підходу у прийнятті управлінських рішень в інноваційній діяльності невиробничих організацій, до яких відноситься і вищий навчальний заклад. На основі аналізу функціонування організацій невиробничої сфери встановлено, що проблеми моніторингу, діагностики та контролю процесів діяльності вищого навчального закладу пов’язані з об’єктивною складністю у визначенні, вимірюванні та інтерпретації показників невиробничих процесів, а саме: відсутністю нормативних значень для показників більшості процесів, великою кількістю якісних показників і проблемами їх числової інтерпретації, невизначеністю показників процесів і значним впливом людського фактора на перебіг невиробничих процесів.
6. Досліджені особливості процесів вищого навчального закладу унеможливлюють застосування класичних принципів моніторингу, що використовуються у виробничій сфері. Ґрунтуючись на взаємозв’язку методів системного аналізу, економіко-математичного моделювання, статистичного управління процесами та враховуючи особливості невиробничих процесів, розроблено новий методологічний підхід до формування системи моніторингу, який передбачає етапи формування системи ключових показників процесів, оцінки їх вагових коефіцієнтів, встановлення номінальних значень показників і процедуру їх контролювання, вирішує важливу проблему організації, систематизації та впровадження моніторингу, діагностики і контролю процесів вищого навчального закладу.

7. Вищий навчальний заклад як складна організаційна структура функціонує в реальних умовах невизначеності зовнішнього середовища. Моделювання будь-якого реального процесу ВНЗ не можна вважати коректним, якщо при цьому не враховуються невизначені чинники, що впливають на адекватність прийняття рішень в управлінні процесами діяльності вищого навчального закладу. Враховуючи різні типи невизначених параметрів, що використовуються при описі процесів діяльності ВНЗ, представлено узагальнену модель управління соціально-економічною системою в умовах інформаційної невизначеності. Побудовано моделі процесу планування наукової діяльності ВНЗ, моделі управління ресурсами ВНЗ на етапі формування контингенту студентів, оптимізації функції корисності системі показників для моніторингу процесу інформаційного забезпечення діяльності ВНЗ в умовах стохастичної і нечіткої невизначеності.
8. Динамічність та невизначеність процесів діяльності вищого навчального закладу, розмаїття типів показників і вимог, що висуваються до них, зумовлюють потребу в науково обґрунтованому підході до формування системи ключових показників процесів. На основі моделей оптимізації управління в умовах стохастичної і нечіткої невизначеності розроблено принципи формування системи номінальних значень ключових показників ефективності процесів, що дають можливість вирішити проблеми встановлення номінальних значень для показників процесів ВНЗ і врахування впливу людського фактора на процеси діяльності вищого навчального закладу.

9. На основі введеного характеристичного представлення величини, що поєднує в собі декілька типів невизначеності, запропоновано методи розв’язування оптимізаційних задач управління соціально-економічною системою в умовах інформаційної невизначеності шляхом агрегування різних типів невизначених параметрів. Такий підхід надав можливість використати в межах однієї моделі ресурсні обмеження, що характеризуються різними типами невизначеності, та застосувати для агрегованої моделі загальні алгоритми пошуку розв’язку задач оптимізації управління процесами діяльності вищого навчального закладу в умовах інформаційної невизначеності.

10. Абсолютна більшість наукових публікацій щодо застосування методології статистичного управління процесами стосуються виробничих процесів, ключові показники яких мають вимірювані кількісні характеристики. Специфіка процесів діяльності вищого навчального закладу вимагає удосконалення інструментарію статистичного управління процесами ВНЗ. На основі аналізу можливості вимірювання у кількісній шкалі ключових показників процесу і дослідження скінченності та сталості області визначення показників удосконалено методичний підхід до вибору типу діаграми поведінки процесу, що забезпечує проведення ефективної діагностики та контролювання процесів діяльності вищого навчального закладу. Враховано особливості збирання та групування даних при формуванні інформаційної бази системи моніторингу процесів вищого навчального закладу, проведено диференціацію причин варіабельності процесу для часових і просторових групувань, що забезпечують оперативне прийняття управлінських рішень щодо повернення процесу у стан стабільності та статистичної керованості за рахунок якісної діагностики процесу.

11. Більшість процесів діяльності вищого навчального закладу мають приховану вартість, а також не мають можливості тотальної перевірки значень показників процесів, що ускладнює проведення контролю за дотриманням цільових значень показників із використанням існуючих методів контролювання мети процесу. З урахуванням особливостей процесів ВНЗ розроблено процедуру контролювання мети процесів діяльності вищого навчального закладу, побудованої на використанні комбінації природних і цільових меж процесу та аналізі діаграми поведінки процесу на предмет розташування значень показника відносно обох пар контрольних меж. Така процедура є ефективною для інертних соціально-економічних процесів і значно зменшує імовірність хибного корегування мети.

12. Складність та динамічність процесів вищого навчального закладу, а також невизначеність параметрів його процесів, зумовлена нестійким економічним середовищем і значним впливом людського фактора, практично виключають можливість «ручної» обробки та аналізу даних і спонукають до створення спеціалізованої експертної системи на базі методології статистичного управління процесами. З метою інформаційного забезпечення моніторингу процесів діяльності вищого навчального закладу у візуальному середовищі Embarcadero Delphi XE2 створено експертну систему моніторингу, діагностики та контролю процесів, яка на підставі побудови та аналізу діаграм поведінки процесу забезпечує оперативне прийняття ефективних управлінських рішень щодо усунення особливих причин варіабельності процесу та повернення його у стан стабільності та статистичної керованості. 
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АНОТАЦІЯ 
Роскладка А. А. Моніторинг, діагностика та контроль процесів діяльності вищого навчального закладу. – Рукопис.

Дисертація на здобуття наукового ступеня доктора економічних наук за спеціальністю 08.00.04 – економіка та управління підприємствами (за видами економічної діяльності). – Вищий навчальний заклад Укоопспілки «Полтавський університет економіки і торгівлі», Полтава, 2013.

Дисертаційна робота присвячена теоретичному обґрунтуванню і вирішенню проблеми формування та впровадження системи моніторингу, діагностики та контролю процесів діяльності вищого навчального закладу як складної соціально-економічної системи, що функціонує в умовах інформаційної невизначеності. 

Встановлено критерії інноваційного розвитку вищого навчального закладу. Досліджено особливості невиробничих процесів. Обґрунтовано особливості впровадження принципів Міжнародного стандарту ISO 9000 і принципів Демінга при розробці системи менеджменту якості діяльності вищого навчального закладу на основі процесного підходу до управління. 

Розроблено науково-методичний підхід до створення графічної моделі мережі процесів діяльності вищого навчального закладу та проведено її структурний аналіз. Обґрунтовано методологію формування системи моніторингу процесів вищого навчального закладу. Розроблено принципи формування системи номінальних значень ключових показників ефективності процесів і процедуру контролювання мети процесів діяльності вищого навчального закладу в умовах інформаційної невизначеності. Створено експертну систему моніторингу, діагностики та контролю процесів діяльності вищого навчального закладу.

Ключові слова: вищий навчальний заклад, статистичне управління процесами, інформаційна невизначеність, система показників процесу, моніторинг процесу, діагностика процесу, контролювання мети, експертна система.

АННОТАЦИЯ
Роскладка А. А. Мониторинг, диагностика и контроль процессов деятельности высшего учебного заведения. – Рукопись. 

Диссертация на соискание ученой степени доктора экономических наук по специальности 08.00.04 – экономика и управление предприятиями (по видам экономической деятельности). – Высшее учебное заведение Укоопсоюза «Полтавский университет экономики и торговли», Полтава, 2013. 

Диссертационная работа посвящена теоретическому обоснованию и решению проблемы формирования и внедрения системы мониторинга, диагностики и контроля процессов деятельности вуза как сложной социально-экономической системы, функционирующей в условиях информационной неопределенности.

Проведен анализ современного состояния высшего образования и выявлены проблемы развития высшей учебных заведений Украины. Установлено, что основными критериями инновационного развития вуза является соблюдение принципов верховенства научного подхода к управлению процессами деятельности вуза, отсутствие формального подхода к управлению процессами, системность инновационных преобразований и общего инновационного развития высшего учебного заведения, которые в комплексе обеспечивают формирование инновационной среды в высшем учебном заведении.

Исследованы характеристики и выявлены особенности непроизводственных процессов. На основе анализа функционирования организаций непроизводственной сферы установлено, что проблемы мониторинга, диагностики и контроля процессов деятельности вуза связаны с объективной сложностью в определении, измерении и интерпретации показателей непроизводственных процессов, а именно: отсутствием нормативных значений для показателей большинства процессов, большим количеством качественных показателей и проблемами их числовой интерпретации, неопределенностью показателей процессов и значительным влиянием человеческого фактора на ход непроизводственных процессов.

Обоснованы особенности внедрения принципов Международного стандарта ISO 9000 и принципов Деминга при разработке системы менеджмента качества деятельности вуза как социально-экономической системы, которая функционирует в сфере предоставления образовательных услуг и непосредственно не производит материальных ценностей.

Разработан методический подход к созданию графической модели сети процессов деятельности вуза на основе декомпозиции сети процессов на компоненты с выделением управленческих и координационных центров сети процессов. Проведен структурный анализ построенной графической модели на основе метода квазиминоров с целью исследования количественного и качественного состава связей между поставщиками ресурсов и потребителями образовательных, научных и других услуг вуза. 

На основе методов системного анализа, экономико-математического моделирования, статистического управления процессами и с учетом особенностей непроизводственных процессов обоснована методология формирования системы мониторинга процессов вуза, которая включает этапы формирования системы ключевых показателей процессов, оценки их весовых коэффициентов, установления номинальных значений показателей и процедуру их контроля. Разработанная методология решает важную проблему организации, систематизации и внедрения мониторинга, диагностики и контроля процессов высшего учебного заведения.

Учитывая различные типы неопределенных параметров, используемых при описании процессов деятельности вуза, представлена обобщенная модель управления экономической системой в условиях информационной неопределенности. Построены модели процесса планирования научной деятельности вуза, управления ресурсами вуза на этапе формирования контингента студентов, оптимизации функции полезности системы показателей для мониторинга процесса информационного обеспечения деятельности вуза в условиях стохастической и нечеткой неопределенности.

Разработаны принципы формирования системы номинальных значений ключевых показателей эффективности процессов деятельности вуза в условиях информационной неопределенности. На основе введенного характеристического представления величины, которая сочетает в себе несколько типов неопределенности, предложены методы решения оптимизационных задач управления экономической системой в условиях информационной неопределенности путем агрегирования различных типов неопределенных параметров.

На основе анализа возможности измерения в количественной шкале ключевых показателей процесса, исследования конечности и постоянства области определения показателей усовершенствован методический подход к выбору типа диаграммы поведения процесса, который обеспечивает проведение эффективного мониторинга деятельности вуза. С учетом особенностей процессов вуза разработана процедура контроля цели процесса, построенная на использовании комбинации природных и целевых границ процесса и анализе диаграммы поведения процесса на предмет расположения значений показателя относительно обеих пар контрольных границ.

С целью информационного и программного обеспечения мониторинга процессов деятельности вуза в визуальной среде Embarcadero Delphi XE2 создана экспертная система мониторинга, диагностики и контроля процессов, которая на основе построения и анализа диаграмм поведения процесса обеспечивает оперативное принятие эффективных управленческих решений по устранению особых причин вариабельности процесса и возвращение его в состояние стабильности и статистической управляемости.
Ключевые слова: высшее учебное заведение, статистическое управление процессами, информационная неопределенность, система показателей процесса, мониторинг процесса, диагностика процесса, контролирование цели, экспертная система.

SUMMARY
Roskladka A. A. Monitoring, diagnostics and control of activity processes of a higher educational establishment. – Manuscript. 

Dissertation for the Doctor of Economics Degree in specialty 08.00.04 – Economics and Management of Enterprises (according to the types of economic activity). – Higher Educational Establishment of Ukoopspilka «Poltava University of Economics and Trade», Poltava, 2013.

The thesis is devoted to the theoretical substantiation and the solution of the problem of formation and implementation of system of monitoring, diagnostics and control of activity processes of a higher educational establishment as the difficult socio-economic system, which functions under information uncertainty.

Criteria of innovative development of a higher educational establishment were defined. Characteristics of non-productive processes were defined and researched. Features of implementation of the principles of the International standard ISO 9000 and the Deming’s principles were offered at creation of the system of management of quality of activity of a higher educational establishment based on the process approach to management.

Scientific and methodical approach to construction of graphic model of a network of activity processes of a higher educational establishment was developed and the structural analysis was carried out it. The methodology of formation of the system of monitoring of processes of a higher educational establishment was offered. The principles of formation of system of nominal values of key indicators of performance of processes and procedure of the target controlling of activity processes of a higher educational establishment under information uncertainty were developed. The expert system of monitoring, diagnostics and control of activity processes of a higher educational establishment was created.

Keywords: higher educational establishment, statistical process control, information uncertainty, system of indicators of process, process monitoring, process diagnostics, target controlling, process behavior chart, expert system.
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Рис. 7. Методологічний підхід до формування системи моніторингу, діагностики та контролю процесів ВНЗ
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