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Аннотация. Создание системы управления качеством проектов в сфере предоставления образователь-

ных услуг является возможным при ориентации на «процессный подход». Если всю деятельность учебного за-

ведения представить в виде единой системы взаимосвязанных процессов, то благодаря свойствам эмер-

джентности системы повышается эффективность и результативность всего учебного процесса. Удовле-

творенность требований потребителей составляет главный результат работы всего учебного заведения. 

Эта удовлетворенность определяется по двум основополагающим показателям - знаниям и умениям, которые 

определяют уровень компетентности выпускников учебных заведений. 
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Abstract. Creating a quality management system projects in the field of educational services is possible with the fo-

cus on the “process approach”. If all the activities of the institution to present a unified system of interrelated processes, 

thanks to the emergence of the properties of the system increases the efficiency and effectiveness of the entire educational 

process. Meet the demands of consumers is the main result of the entire institution. This satisfaction is determined by two 

basic indicators of knowledge and skills that determine the level of competence of graduates. 
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ПРОЦЕСНИЙ ПІДХІД І МОДЕЛЬ УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ ОСВІТИ 
ЗА НОВИМИ СТАНДАРТАМИ ISO 

Анотація. Створення системи управління якістю проектів у сфері надання освітніх послуг є можливим при 

орієнтації на «процесний підхід». Якщо всю діяльність навчального закладу представити у вигляді єдиної системи 

взаємопов'язаних процесів, то завдяки властивостям емерджентності системи підвищується ефективність і ре-

зультативність усього навчального процесу. Задоволеність вимог споживачів становить головний результат ро-

боти всього навчального закладу. Ця задоволеність визначається за двома основними показниками - знань і вмінь, 

які визначають рівень компетентності випускників навчальних закладів. 
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Введение. Украина сегодня стоит на пороге се-
рьезных изменений во всех областях  деятельности - 
промышленности, сфере услуг, управления, образова-
ния, науки и других. Вхождение Украины в Европей-
ский союз спряжено с развитием системы новых цен-
ностей и правил в сфере образования [1]. Развитие 
образования и науки играет ключевую роль в новом 
развитии общества и его самосознания. Именно новое 
поколение не несет  в себе устаревших догм и наибо-
лее активно в развитии нового построения общества и 
всех его составляющих. Поэтому изменения в образо-
вании повлияют на всё дальнейшее развитие нашего 
общества [2]. 

Постановка проблемы. При административном 
управлении были установлены жесткие системы  цен-
трализованного управления, которые привели к дис-
балансу экономики и постоянным дефицитам [3]. 
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Повышение качества работы любого предприятия 
или организации в форме директив «спускалось» свыше 
и что-либо изменять самостоятельно было запрещено.  

Эта система трансформируется очень медленно, 
но процесс уже остановить нельзя. Наше общество 
было длительное время изолировано от остального 
мира, где все построено на конкуренции и где управ-
ление качеством формировалось под давлением рын-
ка самим предприятием, которое кровно в этом заин-
тересовано для конкурентной способности на рынке. 

Сегодня крайне важно изучить и внедрить миро-
вые достижения в области управления предприятиями 
и организациями [4]. 

Cпециалисты всего мира работают над пробле-
мой управления предприятиями для достижения наи-
лучшего качества результатов их деятельности. Ре-
зультатом их совместной работы является разработка 
идеологических принципов управления и выработка 
на их основе общих стандартов [4].  

Одним из таких стандартов стал стандарт ISO 9001 
- 2008 и новый проект ISO 9001 - 2015, который плани-
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руется утвердить как стандарт в сентябре 2015 года. 
Основная цель этих стандартов применительно к 

деятельности учебных заведений - установить требо-
вания на обеспечение доверия к образовательным 
услугам для повышения удовлетворенности потреби-
телей (студентов, родителей, работодателей), а также 
для улучшения внутренних взаимосвязей и контроля 
учебного процесса, взаимосвязью с общественностью 
и снижением потерь и эффективности [5].  

Реализация системы управления качеством про-
ектов в сфере предоставления образовательных услуг 
возможна при ориентации на «процессный подход». 
Если всю деятельность учебного заведения предста-
вить как единую систему взаимосвязанных процессов, 
то повышается эффективность и результативность 
всего учебного процесса. Управление процессами и 
системой как целым может быть обеспечено исполь-
зованием методологии «Plan-Do-Check-Act» (PDCA) 
[4] с общей ориентацией на «мышление, основанное 
на оценке рисков», нацеленное на предупреждение 
получения нежелательных результатов [6].  

Целью исследования является системный анализ 
образовательной деятельности вуза для определения 
инструментов реализации процессного подхода при 
управлении качеством предоставления образователь-
ных услуг.  

Процессный подход. Для успешной работы 
учебное заведение должно определить и управлять 
различными связанными друг с другом процессами – 
видами работ. Причем, результат одних работ может 
стать основой для начала других работ. Таким обра-
зом, образуются связанные цепочки работ. Несколько 
работ также могут стать основой одной работы и 
наоборот, одна работа может стать основой множе-
ства других процессов [7].  

В результате можно получить систему связанных 
между собой видов деятельности, образующих граф, 
состоящий из множества процессов. Если каждый 
процесс идентифицировать и определить его связи в 
общей системе управления качеством, то мы получим 
отображение системы в нотации «процессного подхо-
да». Преимущество такого подхода состоит в непре-
рывности управления на стыке всех процессов в 

определенном их взаимодействии согласно структуры 
связей (графа) процессов (рис. 1). 

Например, для учебного заведения можно выде-
лить некоторые основные виды работ, которые тоже 
могут состоять из нескольких отдельных процессов в 
их взаимодействии [8 - 10]: 

− реклама деятельности; 

− организация приема студентов;  

− процесс обучения; 

− анализ результатов обучения; 

− методическая работа ( сбор и систематизация 
метод разработок); 

− научные разработки; 

− организация документов канцелярией; 

− работа учебной части. 
Рассмотрим применение процессного подхода на 

примере организации рекламы учебного заведения 
(рис. 1). Каждый процесс в этом графе должен соот-
ветствовать установленным требованиям к его ре-
зультатам и обеспечивать как выполнение этих требо-
ваний, так и нужное качество этих результатов. Также 
каждый процесс вносит свою добавленную ценность в 
общий процесс организации рекламы [10].  

Определяющую роль во всей системе процессов 
играет сбор и анализ информации о результатах каж-
дого процесса и всей системы в целом для принятия 
решений по улучшению, как отдельных процессов, 
так и всей системы в целом. 

Рассмотрим это более подробно:  

− разработка качественного плана влияет на ка-
чество рекламы в целом;  

− сбор отчетности должен быть продуман так, 
чтобы выявить «слабые» и «сильные» стороны в ре-
кламных коммуникациях;  

− реклама в СМИ и другие ее формы должны 
обеспечивать охват именно нужного контингента  и с 
максимальной эффективностью; 

− эффективность рекламы оценивается макси-
мальным охватом слушателей с минимальными затра-
тами и наилучшим воздействием на аудиторию;  

− анализ приема студентов должен содержать 
информацию об источниках рекламы, которые при-
влекли студента в учебное заведение;  

 

 

Рис. 1. Фрагмент коммуникаций для управления качеством предоставления образовательных услуг 
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− сбор и обработка информации о воздействии 
рекламы на абитуриентов должны выполняться посто-
янно в течение года (анализ звонков, опросы и т.д.); 

− наиболее важный процесс – это анализ ре-
зультатов рекламы на основе всей предыдущей со-
бранной информации - результат анализа влияет на 
корректировку плана рекламы, и весь процесс повто-
ряется непрерывно. 

Как видно в этой схеме имеет место постоянное 
улучшение процесса рекламы на основе объективных 
данных и их анализе. Также в этой схеме видно, что 
аудитория абитуриентов играет существенную роль в 
общем процессе т.к. их восприятие рекламы и их по-
желания начать учебу играют ключевую роль в кор-
ректировке плана рекламы. 

В этой схеме ко всем процессам может приме-
няться методология, известная как цикл “Plan – Do – 
Check – Action” (PDCA), описанная в проекте стан-
дарта OSI 9001 – 2015, которая изложена в таблице. 

В основу модели управления качеством в учеб-
ном заведении  можно положить следующую модель, 
соответствующую связям между разделами нового 
проекта стандарта ISO 9001 – 2015 и изображенную 
схематично на рис. 2. 

В этой модели главным для достижения резуль-
татов являются множество процессов обучения. Ре-
зультатом всей деятельности ВУЗа являются полу-
ченные знания и умения студентов в соответствии с 
требованиями заказчиков [11]. 

Конечно, основными заказчиками являются ра-
ботодатели, но не они выбирают учебное заведение, а 
родители и абитуриенты. Поэтому абитуриенты и их 
родители  являются прямыми заказчиками и именно 
их должно заинтересовать учебное заведение в 
первую очередь. Но абитуриенты и родители в выбо-
ре ВУЗа руководствуются не только рекламой, но и 
отзывами работодателей, которые в результате имеют 
важное значение в выборе абитуриента. 

Требования Министерства образования и науки 
Украины (МОН) также дополняют требования рабо-

тодателей и абитуриентов [12], так как без его лицен-
зии и аккредитации учебное заведение не имеет ста-
туса лицензированного государством, а основной за-
казчик, абитуриент, часто в первую очередь опреде-
ляет выбор именно по этому признаку. 

Методология PDCA 

Процесс Содержание 

Планирова-
ние (Plan) 

Установить цели процесса, опреде-
лить необходимые для него ресурсы, 
разработать правила функционирова-
ния процесса и параметры качества 

Осуществ-
ление (Do) 

Внедрить процесс в действии 

Проверка 
(Check) 

Каждый процесс нужно постоянно 
контролировать и измерять его пока-
затели в сравнении с политикой, це-
лями и требованиями  для процесса, 
сообщать о результатах по опреде-
ленным параметрам в планировании 

Действие 
(Action) 

Предпринимать действия по посто-
янному улучшению показателей 
процесса 

Таким образом, требования абитуриентов, роди-
телей, работодателей и МОН, которых будем назы-
вать, заказчиками и потребителями, являются осново-
полагающими для разработки системы управления 
качеством учебного заведения. 

Таким образом, требования абитуриентов, роди-
телей, работодателей и МОН, которых будем назы-
вать и заказчиками и потребителями, являются осно-
вополагающими для разработки системы управления 
качеством учебного заведения.  

Удовлетворенность требований потребителей  
является главным результатом работы всего учебного 
заведения. Эта удовлетворенность определяется по 
двум основополагающим показателям - знаниям и 
умениям, которые определяют уровень компетентнос-
ти выпускников учебных заведений. 

 

Рис. 2. Модель системы управления  качеством при процессном подходе 
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Вся система должна начинать функционировать 
с определения значимых и заинтересованных сторон, 
области применения системы менеджмента качества, 
которые определяются по требованиям потребителей. 
На их основе разрабатывается вся система менедж-
мента качества, которая анализируется руководством 
и становится основой планирования.  

Планирование - это разработанная система пра-
вил работы и взаимодействия всех составляющих 
подразделений учебного заведения. От правильного 
планирования зависит успех всей работы и обеспече-
ния качества результатов всей деятельности по обу-
чению. Оно должно основываться на разработанном 
СМК для учебного заведения. эта часть схемы соот-
ветствует первому разделу “Рlan” в цикле PDCA. 

Процессы обучения являются основой для полу-
чения результатов (выхода) на основе входных требо-
ваний заказчиков (рис. 2). Они состоят из множества 
процессов, каждый из которых должен иметь свои тре-
бования и свой результат, создавая единую систему 
процессов для достижения конечного результата. Эта 
система соответствует разделу “Do” в цикле PDCA. 

Поддерживающие службы обеспечивают мате-
риальные и интеллектуальные ресурсы, являются ба-
зой для всех учебных процессов и правильное управ-
ление ими  и распределение их определяет конкурен-
тоспособность учебного заведения на рынке образо-
вательных услуг. В этом блоке определяющими явля-
ется их соответствие современным требованиям обу-
чения и экономное их распределение без потери каче-
ства учебных процессов. 

Постоянное измерение показателей каждого 
процесса и анализ их являются основой для движения 
к улучшению и совершенствованию всей системы 
обучения. В этой части модели  важно правильно 
определить набор показателей и их сравнение с тре-
буемыми значениями от потребителей [13]. Однако 
информирование потребителей о результатах анализа 
показателей образовательных услуг также играет 
важную роль в формировании имиджа учебного заве-
дения, и в итоге его способности конкурировать с 
другими на рынке. Эта часть системы управления 
соответствует разделу “Check” в цикле PDCA. 

Ключевую роль во всех процессах системы игра-
ет руководство. Именно руководители каждого про-
цесса отвечают за его качественное выполнение, сбор 
информации о показателях, изучение анализа резуль-
татов деятельности, использование материальных и 
интеллектуальных ресурсов. Поэтому подбор руково-
дящих кадров должен выполняться по специальным 
требованиям и общий контроль над руководителями 
должен выполнять ректор или директор учебного за-
ведения. Руководство должно постоянно контролиро-
вать результаты всей системы (или отдельного про-
цесса, подраздела) и принимать решения по улучше-
нию всей работы. Эта часть системы управления со-
ответствует разделу “Aktion” в цикле PDCA. 

Таким образом, мы получаем замкнутую модель 
системы, в которой каждое звено влияет на другие и 
каждый процесс взаимосвязан со всеми. 

Для максимальной эффективности взаимодей-
ствия всех процессов недостаточно традиционных 
методов руководства, т.к. это потребует большое чис-
ло вспомогательных служб и сотрудников (для сбора 
информации, ее анализа, составления отчетности). 
Поэтому для реализации эффективной модели управ-
ления качеством учебного заведения с использовани-
ем процессного подхода нужно создавать информа-
ционную систему. 

Информационная система позволит ускорить про-
цессы сбора, анализа и составления отчетности  на каж-
дом этапе (процессе) всей системы. Такая система 
должна базироваться на распределенной системе управ-
ления базами данных. Каждый процесс системы должен 
иметь свою часть базы данных и возможность оператив-
ной работы с ней всех звеньев (подпроцессов) процесса. 

Выводы и рекомендации. Основой информаци-
онной системы должна стать система разработанных 
четких правил и инструкций для каждого процесса и 
его звеньев. В процессе постоянного совершенствова-
ния системы  эти правила будут постоянно корректи-
роваться, и вся система также может постоянно изме-
няться. Поэтому корректно построенная информаци-
онная система должна предусмотреть возможность 
постоянного изменения всех процессов и подпроцес-
сов, включая структуру их взаимодействия 
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