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У статті аналізуються основні концепції управління якістю, розуміння сутності яких дозволить більш успішно розробляти й упроваджувати системи управління якістю процесами надання освітніх послуг. 
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Постановка проблеми. Стратегія забезпечення високої якості освітніх послуг є досить важливим завданням сучасних вищих навчальних закладів, оскільки дозволяє здійснювати підготовку фахівців відповідно до потреб суспільства й людини та створити стійку конкурентну перевагу. Конкурентна перевага є одним із основних понять стратегічного менеджменту. Конкурентна перевага – це відмітна особливість, що забезпечує навчальному закладу лідерство на ринку освітніх послуг, вона виявляється в найрізноманітніших формах (унікальні наукові розробки, інтерактивні моделі навчання, наявність високопрофесійних кадрів та інших ресурсів, відсутніх у конкурентів, тощо). Що ж робить одні навчальні заклади більш успішними від інших? Чому в деяких університетах, академіях, коледжах спостерігається збільшення притоку студентів, а в інших - ні? Кожен навчальний заклад має у своєму розпорядженні певні ресурси і системи управління, що дозволяють здійснювати освітню діяльність, але не кожен із них здатний ефективно використовувати свої ресурси і можливості, які б дозволяли йому забезпечити конкурентну перевагу. Більш того, недостатньо досягти конкурентної переваги, її необхідно утримати. Одним із способів формування стійкої конкурентної переваги є впровадження ефективної системи управління якістю освітніх послуг. 

Аналіз останніх досліджень. У світовій науковій літературі проблемам управління якістю присвячено досить багато наукових досліджень, де пропонуються концепції управління якістю. У розвиток теоретичних і практичних аспектів управління якістю зробили свій внесок Вільям Едвардс Демінг, Джозеф М. Джуран, Каору Ісікава, Арманд В. Фейгенбаум та ін.

У вітчизняній літературі дослідженням управління якістю займаються багато науковців - Р.В. Бичківський, Ю.В. Бібік, Л.І. Боженко, Г.К. Зіміна,  Ю.І. Койфман, Т.М. Кисельова та інші. Серед робіт останнього часу треба відзначити монографію М.С. Куйбіди, присвячену висвітленню теоретичних питань управління якістю. Незважаючи на значну активізацію інтересу до управління якістю, воно ще потребує дослідження, і насамперед з питань її впровадження у сфері освіти.

Мета статті – аналіз концепцій управління якістю й розробка рекомендацій щодо її впровадження у сфері освіти. 

Виклад основного матеріалу. Протягом багатьох років теоретики і практики у сфері менеджменту ведуть активний пошук найбільш результативної організаційної моделі управління якістю. Матеріали досліджень і практичні досягнення (Correa, Fernandes, Uragian, 2009; Escanciano, Fernandez, Vazquer, 2002; Neumayer, Perkins, 2005; White, 1999; Wiele, Brown, 2002) свідчать про те, що впровадження систем управління якістю орієнтує будь-яку організацію на постійне вдосконалення виробництва товарів і послуг і дозволяє досягти довгострокових позитивних результатів діяльності [8]. Система управління якістю позитивно впливає як на внутрішні процеси виробництва товарів або послуг, так і на взаємодію організації з широким колом зацікавлених сторін. Проте, як показує досвід розробки і впровадження системи управління якістю у сфері освітніх послуг, цей процес є недостатньо усвідомлюваним як з боку вищого керівництва, так і з боку співробітників освітньої установи, складним і досить тривалим. При розробці і впровадженні систем управління якістю часто спостерігається формальний підхід, що негативно позначається на реальному підвищенні якості освітніх послуг. На наш погляд, розробці і впровадженню системи управління якістю має передувати глибоке розуміння суті основних концепцій управління якістю, що дозволить успішно впровадити результативну модель управління якістю освітніх послуг.

У 1980-1990 рр. у ділових і суспільних секторах економіки відбулася справжня революція щодо підходів до вирішення проблеми підвищення якості. Її прийнято називати терміном «загальне управління якістю» (Total quality Management – TQM). TQM часто перекладається як «тотальне управління якістю», «управління тотальною якістю», «комплексне управління якістю». В Україні все ж таки найбільш точним, на думку фахівців зі сфери управління якістю, є поняття «загальне управління якістю», що супроводжується абревіатурою «TQM». Доречно відзначити, що поняття «якість» ми використовуватимемо у значенні «висока якість». 

Сучасна теорія загального управління якістю (TQM) базується на дослідженнях В. Ш’юарта (W. Shewart). В. Е. Демінга (W.E. Deming), Дж. Джурана (J.Juran), А. Фейгенбаума (A. Feigenbaum), К. Ісікави (K. Isikawa), Г. Тагучі (G. Taguchi), Р. Кросбі (P. Crosby) та ін., чиї ідеї відображають еволюцію підходів до управління якістю. Для того, щоб зрозуміти суть концепції управління якістю, розглянемо, перш за все, визначення якості, а потім базовий набір цих концепцій в історичному контексті. 

Провідні фахівці у сфері якості розглядають якість з трьох точок зору: замовника, виробника і суспільства. Якість продукту описується як «придатність для використання» [12] або як «відповідність вимогам» [9]; як щось, що повинно «задовольняти потреби клієнта зараз і в майбутньому» [3]. Формулювання А. Фейгенбаума дещо складніше: «сукупні ринкові, дизайнерські, технічні й експлуатаційні характеристики продукту або ж сервісу, за допомогою яких у процесі свого використання продукт (або послуга) відповідатимуть очікуванням клієнта» [7]. Ця дефініція акцентує увагу на визначенні якості як комплексній проблемі. Дещо інший похід спостерігаємо у Г. Тагучі: «Якість – це повернена суспільству втрата часу, витраченого на виготовлення продукту» [14]. У рамках цього підходу витрати і вигоди від удосконалення якості розглядаються з огляду на комплексний економічний підхід, що представляє інтереси суспільства. Відповідно до філософії Г. Тагучі, відмова від інвестування в запобіжний проект підвищення якості з великою вірогідністю призведе згодом до набагато більших витрат споживачів, ніж витрати, інвестовані в проект, з чого витікатимуть пізніше більші втрати виробника, пов’язані з втратою своєї ринкової частки.

Вищенаведені визначення якості відображають той організаційний розвиток якості, що мав місце впродовж багатьох років. Більшість трактувань якості була узагальнена Міжнародною організацією зі стандартизації (ISO) у стандарті ISO-8402 «Управління якістю і забезпечення якості. Словник», що визначає якість «як сукупність характеристик об’єкта, що відноситься до його здатності задовольняти обумовлені чи передбачувані потреби». Виходячи з цього визначення і в контексті якості освітніх послуг ми можемо розглядати якість як сукупність властивостей освітніх послуг, що обумовлюють їх здатність задовольняти певні суспільні й особисті потреби. 

Аналіз теорії і практики управління якістю дозволяє виділити три етапи розвитку підходів до TQM: контроль якості продукції, статистичний контроль якості і гарантія якості.

Необхідність контролю якості продукції була обумовлена розвитком масового виробництва (кінець ХIX в.) і формально визначена Фредеріком Уїнслоу Тейлором [6]. Метою подібного контролю було відсіювання «хороших» одиниць продукції від «поганих». Відповідальність за поведінку контролю якості покладалася на спеціально створені структурні підрозділи – відділи контролю (технічного контролю). Як правило, ці підрозділи перебували під юрисдикцією виробничих відділів. 

Виникнення статистичного контролю якості пов'язане з публікацією в 1931 році книги У. Ш’юарта «Економічний контроль якості продукції, що виготовляється». У роботі як основний інструмент процесу контролю вводилися схеми «контролю якості». Ці схеми контролю включали центральну лінію (яка була очікуваною оцінкою мети процесу) і дві лінії контролю з урахуванням діапазону відхилень контрольованих параметрів якості. Метою статистичного контролю процесу є контроль якості продукції під час її виробництва. Статистичний контроль якості продукції допускає можливість зупинки процесу виробництва і його реорганізації з метою запобігання випуску дефектної продукції.

По мірі розвитку й ускладнення виробничих процесів, підвищення вимог до якості продукції з боку споживачів набули широкого поширення методи «гарантії якості» (тотальний контроль якості, технічна надійність, «нульові дефекти» тощо).

Концепція тотального контролю якості (КТКЯ) вперше була викладена А. Фейгенбаумом у роботі «Total Quality Control: Engineering and Management» (у 1961 р.) [7], де була представлена перша версія якості, інтегрована у виробничий процес. Якість розумілася як «система», в рамках якої традиційна (в реальному часі) діяльність з контролю якості на рівні цеху доповнювалася запобіжною діяльністю (проектування якості нових видів продукції і сировини). Принциповою новацією А. Фейгенбаума стало положення про розподіл відповідальності за якість між усіма підрозділами підприємства. 

Розвиток концепції технічної надійності був пов'язаний з моделюванням і оцінкою виготовлення продукції. Питання якості перебувало під юрисдикцією відділів досліджень і розробок.

Поняття «нульового ефекту» ґрунтується на залученні робітників до зменшення небезпечного рівня випуску бракованих одиниць продукції. З погляду Р. Кросбі (P. Crosby, 1979), якість – це свобода, оскільки витрати на запобігання виробництва неякісної продукції завжди будуть нижчі за витрати на оцінку (діагностику) і на ліквідацію несправності (виправлення, відходи, гарантійне обслуговування, репутація) [9].  

У. Ш’юарт вперше ввів поняття циклу безперервних технологічних змін, засноване на статистичному контролі якості – так званому «циклі РDСА»: «Plan (планувати) – Dо (виконувати) – Check (контролювати) – Act (діяти) [13].   

Е. Демінг, один з найвідоміших і найвпливовіших прихильників загального управління якістю, обґрунтував доцільність використання «циклу РDСА» у сферах торгівлі і надання послуг, сформулював знамениті чотирнадцять принципів управління якістю [3]. Е. Демінг вважав основними причинами невдач у розвитку промисловості нездатність керівників підприємств уникати непотрібних витрат і встановлювати необхідний контроль над виробничими процесами. Внесок, зроблений Е. Демінгом у вивчення організацій і їх управління, ґрунтується на його переконанні в тому, що якість і задоволеність клієнта повинні від самого початку закладатися в товар, а не залежати від зусиль армії інспекторів з якості, що займаються виявленням недоліків у вже виготовленому виробі. Для досягнення цієї мети необхідно навчати робітників і надавати їм необхідні інструменти, щоб «вони відразу все робили правильно». Виправлення дефектів і безперервне вдосконалення технологічних процесів на робочому місці не тільки знизить нераціональне витрачання матеріалів, обсяг бракованої продукції й потреб у кваліфікованих фахівцях, але й приведе до появи нових підходів до управління організаціями. Е. Демінг вимагав створення управлінської філософії, заснованої на співпраці у вирішенні проблем, і закликав менеджерів «вигнати страх з робочого місця, наприклад, шляхом відмови від відрядної системи оплати праці, яку він називав «системою залякування». В цьому відношенні підхід Е. Демінга має більше спільного з підходом, що заснований на використанні людських відносин, ніж із методами наукового менеджменту.    

У 1950-1960-ті рр. ідеї У. Ш’юарта і Е. Демінга (статистичний контроль якості, «колесо Демінга», створення гуртків якості) набули широкого поширення в японській промисловості, що дозволило Японії посісти лідируючі позиції в питаннях якості продукції.

Таким чином, одним із засновників руху за загальне управління якістю був Е. Демінг. Центральними ідеями філософії Е. Демінга, які необхідно враховувати при розробці і впровадженні системи управління якістю, є: (1) необхідність скорочення непотрібного витрачання ресурсів, (2) безперервне вдосконалення і (3) контроль над відхиленнями.

Згідно з Дж. Джураном, революція якості має на меті створення системи інтегрованого менеджменту, що здатна замінити тейлоризм і допомогти організаціям досягти більш високого рівня конкурентоспроможності. Дж. Джуран сконцентрував свої дослідження на трьох напрямах: (1) проблемах якості з погляду споживача; (2) принципі Парето; (3) забезпеченні якості як обов'язку менеджменту [12].

Розглядаючи якість як «придатність до споживання», він стверджував, що придатність до споживання повинна оцінюватися не виробником, а споживачем. Не менш важливим є його твердження про те, що кожна людина є постачальником товарів і послуг іншим внутрішнім і зовнішнім споживачам. Дж. Джуран наполягає на необхідності в першу чергу з'ясовувати потреби клієнта. Він описує процес планування як замкнутий ланцюг входів і виходів і підкреслює, що кожен вид діяльності передбачає виконання трьох ролей - клієнта, переробника і постачальника. 

Дж. Джуран, аналізуючи принцип Парето, виявився першим, хто зрозумів, що принцип Парето може застосовуватися до більшості видів трудової діяльності. Саме він висловив суть цього принципу про «вагомість небагато чого і незначущість багато чого». Дж. Джуран стверджував, що існує неправильний розподіл втрат якості, що основна частина всіх результатів забезпечується порівняно небагатьма причинами і що принцип Парето є одним із наймогутніших інструментів якості. Він може використовуватися на постійній основі для ідентифікації причин виникнення проблем і спроб усунення або послаблення тих із них, які виявляються найістотнішими.

Дж. Джуран розглядає відповідальність за досягнення якості як один з основних обов'язків керівників, який не може делегуватися нікому. Дж. Джуран вказує сім кроків, які повинен зробити будь-який керівник для впровадження системи управління якістю:

1. Вищі керівники повинні створити комісію або раду з якості і обов'язково бути присутніми на всіх її засіданнях. 

2. Топ-менеджери мають зрозуміти, що управління якістю означає управління діяльністю підприємства. Тому вони повинні мати чіткі цілі щодо якості у своєму бізнес-плані.

3. Керівництво компанії повинне заохочувати проведення навчання теоретичним і практичним методом підвищення якості у всій організації, щоб всі її співробітники повірили в те, що досягнення якості є невід'ємною складовою їх роботи, а не ізольованим видом діяльності.  

4. Топ-менеджери повинні відмовитися від орієнтації на фінансові показники і займатися розробкою заходів щодо підвищення якості.

5. Необхідно проводити безперервні вимірювання підвищення якості і контролювати прогрес, досягнутий у контексті всієї сукупності корпоративних цілей.

6. Необхідно знати, яких заходів слід вжити для підвищення якості, вирішення проблем, заохочення творчих зусиль і впровадження інновацій. 

7. Система винагород повинна бути сумісною із системою стандартів якості, використовуваною споживачами, і необов'язково орієнтуватися на показники продуктивності праці. Стандарти якості, використовувані споживачами, вимагають частого впровадження змін і інновацій, про що не слід забувати вищим керівникам компанії. 

Дж. Джуран стверджував, що існує три універсальні процеси управління якістю:

· планування якості (постановка цілей для якості, з'ясування особливостей споживачів і їх потреб, переведення цих вимог у практично відчутні результати за допомогою розробки відповідних процесів); 

· управління якістю (з використанням методу «планування, розробка, перевірка, дія (Plan – Dо – Check – Act)», моніторинг здійснюваних процесів з метою підвищення якості продукції); 

· підвищення якості (виявлення і вирішення проблем, використання командного підходу для безперервного пошуку якнайкращих шляхів підвищення якості, підтримка високих стандартів праці). 

Опис цих процесів є «Трилогією Джурана, в якій досягнення якості є загальним для всієї організації процесом, а створення товарів і послуг є його елементом.

Дж. Джуран підкреслює, що якість може бути доставлена споживачеві тільки шляхом наростаючих доповнень, шляхом створення ланцюжка підвищення цінності (між споживачем і постачальником). Він стверджує, що кожен працівник одночасно є і постачальником, і споживачем. Дж. Джуран описує так звану концепцію потрійної ролі, заявляючи, що все здійснюється в ході процесу, в якому беруть участь споживачі і постачальники.

Запропонована Дж. Джураном схема планування якістю забезпечує створення інтегрованої системи управління, в якій цілі і завдання організації розробляються і розподіляються зверху вниз, а вдосконалення технічних процесів і впровадження інновацій здійснюється знизу вгору. Дж. Джуран стверджує, що, починаючи з етапу планування, топ-менеджери повинні бути залучені до процесу підвищення якості. Передача відповідальності за його забезпечення на нижчі рівні управління не допускається. Підхід, заснований на концепції потрійної ролі, забезпечує також залучення до процесу підвищення якості і участі в ньому співробітників організації. 

Значний внесок у створення концепції управління якістю вніс Каору Ісікава (1915-1989). У своїх основних роботах «Introduction to Quality Control» (1954) і «What is Total Quality? The Japanese Way» (1985) він сконцентрував увагу на розвитку японського підходу до тотального контролю якості – (ТКЯ), розробці і використанні причинно-наслідкового аналізу (діаграми Ісікави) та ролі гуртків контролю якості [4, 10]. Розглянемо кожен із аспектів його діяльності детальніше. К. Ісікава стверджував, що здійснення управління якістю полягає в розробці, проектуванні, виробництві й обслуговуванні якісного товару, який є корисним для споживача і завжди задовольняє його потребам [10]. Успіх еволюційного процесу впровадження ТКЯ обумовлений, згідно з К. Ісікавою, дією десяти основних чинників:

1. Заходами щодо ТКЯ, які мають на увазі участь у них всіх співробітників.

2. Переконаністю вищого керівництва в першочерговому значенні якості і неприпустимості компромісів відносно її забезпечення.

3. Розробкою і формуванням загального бачення перспектив компанії і досягнення бажаних цілей шляхом реалізації спеціальної політики відносно якості.

4. Перевіркою контролю якості шляхом проведення самооцінки з використанням методів, вживаних при визначенні лауреатів установленої в 1951 р. премії Е. Демінга. 

5. Гарантуванням якості й управлінням процесом її забезпечення за рахунок використання поточної інформації і постійного вдосконалення всіх організаційних функцій.

6. Стимулюванням командної роботи й участю у гуртках якості співробітників усіх рівнів організації.

7. Регулярним навчанням методам контролю якості і тренуванням навичок їх практичного застосування.

8. Застосуванням статистичних методів на початковому та подальших рівнях.

9. Оцінкою придатності контролю якості на всіх рівнях і в усіх галузях промисловості й торгівлі. 

10.  Загальнодержавною підтримкою і загальнонаціональним сприянням розповсюдженню контролю якості за рахунок таких заходів, як місячники якості, організація симпозіумів з проблем контролю якості і створення центральних органів управління гуртками контролю якості.

Діаграма Ісікави, відома як причинно-наслідковий аналіз або діаграма риб'ячого скелета, вперше була використана в 1943 р. Вона є прикладом структурного підходу до вирішення проблем і використовується для отримання інформації в процесі пошуку творчих ідей, а також є необхідною для розгляду потенційних причин виникнення проблем. К. Ісікава вважав, що будь-які причини можуть бути пов'язані з одним із наступних чинників умов виробництва товару або послуг: (1) використовуваними методами; (2) матеріалами; (3) робочою силою; (4) устаткуванням; (5) зовнішнім середовищем. Згідно з К. Ісікавою, при використанні причинно-наслідкових діаграм необхідно зробити такі кроки: 

· ідентифікувати ситуацію; 
· намітити основні причини проблеми; 
· використовувати групові зусилля для виявлення творчих ідей щодо проміжних причин для кожної ситуації; 

· забезпечити інкубаційний період для визрівання цих проміжних ідей, після закінчення якого вони підлягають повторному аналізу; 

· виділити найбільш і найменш вірогідні причини;  

· перевірити найбільш вірогідні причини шляхом збору даних і проведення аналізу для визначення рівня їх впливу на досліджувану проблему.  

Що ж до організації гуртків контролю якості, то, на думку К. Ісікави, до процесу контролю якості необхідно підключати менеджерів низового рівня і робітників, оскільки саме вони володіють всією необхідною керівникам вищого рівня інформацією для ухвалення правильних рішень. К. Ісікава провів порівняльний аналіз діяльності гуртків якості і проектних груп та виявив такі відмінності:

- гуртки якості мають справу тільки з питаннями локального значення, тоді як інші групи займаються вирішенням і контролем проблем на рівні організації в цілому; 

-у гуртках якості використовується просування до вирішення проблем «знизу вгору», а в інших групах, що займаються питаннями проектування, просування «зверху - вниз»; 

- гуртки якості мають вільний вибір сфер намічених удосконалень, тоді як проектні групи займаються вирішенням поставлених зверху конкретних завдань; 

- гуртки якості діють безперервно, а проектні групи розпускаються після рішення ними конкретного завдання; 

- гуртки якості формально не звітують про свою діяльність, тоді як проектні групи повинні регулярно інформувати керівництво організації про виконану роботу. 

На думку К. Ісікави, основна передумова для створення гуртків якості полягає в стимулюванні всіх працівників, щоб вони робили свій внесок у процес збільшення додаткової цінності товару на благо споживача. К. Ісікава також усвідомлював необхідність прояву поваги до людей шляхом надання можливості вирішувати питання організації й управління на їхньому робочому місці. Більше того, менеджмент компанії повинен створювати сприятливі можливості працівникам для прояву творчих та інноваційних здібностей і заохочувати практичну реалізацію пропонованих ними ідей. Саме процеси контролю і люди, які здійснюють управління ними, а також їхні творчі і новаторські зусилля визначають стандарти якості. Значення діяльності К. Ісікави полягає в тому, що він виділив важливість таких моментів:

· усі види діяльності організації утворюють єдиний процес, тому важливо зрозуміти, хто є клієнтами і постачальниками організації, і визначити їх дійсні вимоги; 

· управління якістю вимагає інтегрованого підходу; 

· процес праці є «горизонтальним», заснованим на використанні геть усіх ключових функцій; відповідно, підвищення якості може відбутися тільки тоді, коли зусилля до цього докладають усі шляхом застосування як групового підходу, так і гуртків якості;  

· контроль якості є швидше способом зміни поведінки і установок людей, ніж набором готових методів та інструментів. Виключно важливими для ефективного контролю й управління якістю є безперервне навчання і тренінг. 
· гуртки якості є реальним способом підвищення якості і засобом формування шанобливого ставлення до працівників та реалізації їх творчого й інноваційного потенціалу.

Наразі найбільш ефективною моделлю управління якістю визнана модель загального управління якістю (TQM). TQM є комплексною програмою, здійснюваною в масштабі організації в цілому і націленою на підвищення якості всіх виконуваних в організації робіт за допомогою проведення безперервних поліпшень. Концепція TQM реалізується у великій кількості стандартів і методик та є основою для рейтингових систем оцінки якості.

На базі концепції TQM і аналізу багаторічної практики компаній-лідерів у сфері забезпечення якості Міжнародною організацією зі стандартизації були розроблені стандарти ISO серії 9000, де формалізовано вимоги і рекомендації до основних елементів системи менеджменту якості (СМЯ). Згідно з визначенням із стандарту ISO 9000, СМЯ є системою менеджменту для керівництва і управління організацією стосовно якості. Стандарт ISO 9000 встановлює вимоги до СМЯ, а не до продукції. Остання може бути прийнята споживачами або організацією на підставі передбачуваних запитів споживачів або виходячи з вимог регламентів, технічних умов, стандартів на продукцію. Стандарт ISO 9000 схвалений більш ніж у 100 країнах світу як національний стандарт.  

Висновки. Концепції загального управління якістю, розглянуті у статті, є керівництвом до дії, практики управління, яка пройшла шлях розвитку від вузького розуміння контролю якості до системних методів, завданням яких є досягнення безперервного вдосконалення організаційних результатів. TQM як філософія безперервного вдосконалення орієнтує поведінку організації на впровадження інновацій як необхідної умови організаційних змін TQM, що особливо важливо для сфери освітньої діяльності, сприяє розвитку творчого потенціалу всіх учасників навчально-виховного процесу, досягненню «самоактуалізації» через особистісний розвиток і самоудосконалення. Розробка і впровадження системи управління якістю є одним із найважливіших інструментів підвищення якості послуг. Упровадження системи управління якістю треба вважати стратегічним рішенням вищого навчального закладу.

Аналіз концепції TQM і досвіду їх застосування дозволив авторові розробити ряд загальних рекомендацій, які можуть бути використані навчальними закладами при розробці і впровадженні системи управління якістю (СУЯ). Основними умовами успішної реалізації СУЯ є:

1. Прийняття вищим керівництвом навчального закладу відповідальності за розробку і впровадженням СУЯ. При цьому делегування управлінської відповідальності за розробку і впровадження СУЯ на спеціально сформовані відділи якості та інші структурні підрозділи не допускається.

2. Розуміння вищим керівництвом того, що СУЯ повинна бути інтегрована в систему управління навчального закладу в цілому, а не бути її надбудовою.  

3. Фокусування уваги навчального закладу на потребах замовників освітніх послуг (абітурієнтів, студентів, осіб чи організацій, що фінансують навчання, кінцевих користувачів) та зацікавлених сторін. Ця умова припускає ідентифікацію потреб і очікувань замовників та зацікавлених сторін з метою їх задоволення.

4. Залучення до процесу розробки і впровадження СУЯ співробітників навчального закладу. 

Процес розробки і впровадження СУЯ пропонується проводити у три етапи – підготовчий, основний і завершальний.

Метою підготовчого етапу є розуміння й усвідомлення співробітниками навчального закладу цілей, завдань і суті СУЯ. Як правило, підготовчий етап повинен включати проведення таких заходів: 

· оголошення вищим керівництвом навчального закладу про намір розробити й упровадити СУЯ;  

· формування робочої групи (команди) з якості при ректорові навчального закладу, до складу якої необхідно включити проректорів за основними напрямами діяльності;  

· підготовка плану розробки й упровадження СУЯ; 

· проведення серії навчальних семінарів і тренінгів для керівників структурних підрозділів з питань розробки й впровадження СУЯ. 

Метою основного етапу є розробка системи управління якістю. Процес розробки СУЯ повинен включати:

· формування політики навчального закладу у сфері якості (формування стратегічного бачення, місії, стратегії, організаційної культури (цінностей)), на підставі якої вище керівництво вирішило керувати процесами надання освітніх послуг, пов’язаними з якістю. Формування політики у сфері якості є обов’язком вищого керівництва;  

· формування організаційної структури навчального закладу, розподіл відповідальності й повноважень. Цей етап передбачає проведення аналізу наявної організаційної структури, її відповідності вимогам зовнішнього середовища, політиці у сфері якості, процесам, які підтримують розробку та впровадження СУЯ. Вище керівництво повинно призначити представника ректора з якості та уповноважених з якості у структурних підрозділах, визначити їх відповідальність та повноваження. Одним із способів може бути формування міжфункціональних та функціональних груп (команд) з якості при ректорові, проректорах, деканах факультетів за аналогією з формування гуртків якості; 

· визначення процесів, необхідних для надання освітніх послуг, їх послідовності та 
взаємодії, а також власників процесів. Цей етап вимагає широкого залучення співробітників структурних підрозділів, оскільки саме вони виконують конкретну роботу в рамках кожного процесу;
· визначення показників результативності процесів, тобто конкретних цілей, які повинні бути досягнуті в результаті діяльності структурних підрозділів, які відповідають за реалізацію того чи іншого процесу; 

· визначення системи моніторингу, вимірювання й аналізування процесів надання освітніх послуг.

Метою заключного етапу є впровадження СУЯ. Цей етап передбачає проведення таких заходів: 

· формування груп аудиторів із числа найбільш кваліфікованих співробітників навчального закладу та їхнє навчання; 

· формування програм моніторингу;  

· проведення моніторингу; 

· аналіз результатів моніторингу; 

· розробка системи заходів, необхідних для досягнення показників результативності й забезпечення постійного поліпшення процесів надання освітніх послуг.

Рекомендації, наведені у статті, дозволять уникнути помилок, втрат часу та  оптимізувати процес розробки й упровадження системи управління якістю. 
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