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УДК 338.24:005.336.3:378 
Экономические науки 
 
В статье представлены результаты исследования особенностей формирования процессно-
ориентированной системы управления качеством услуг высшего образования. Графически изображена си-
стема процессно-ориентированного управления качеством услуг вуза. Определены ключевые характери-
стики процессов управления в сфере высшего образования. Предложены методические основы разработки 
процессно-ориентированных систем управления качеством в сфере высшего образования. 
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Управление качеством услуг вуза на основе процессного подхода - одно из ключевых требований стан-

дартов ISO, которые являются базовой и общеметодологической основой применения большинства специ-
фических образовательных стандартов управления качеством. Стандарты ISO являются документально и 
нормативно закрепленным выражением философии процессно-ориентированного управления, при этом в 
пределах отмеченной концепции качества это управление является тотальным (TQM, Total Quality 
Management, англ. Тотальное управление качеством), то есть объектом управления является вся система 
предоставления услуг со стадиями, предшествующими их предоставлению, и стадиями, которые имеют ме-
сто по окончании процесса предоставления образовательной услуги. При этом весь процесс производства и 
предоставления услуги рассматривается как систематизированная совокупность связанных процессов более 
конкретного уровня, которые, в свою очередь, могут также иметь атомарную структуру. 

В целом, понятие процесса является фундаментальным как для современного менеджмента, так и для ме-
неджмента качества в частности. Под процессом в самом широком смысле понимается некоторая последова-
тельность взаимосвязанных или взаимодействующих действий (работ, операций), целью которой является 
превращение «входов» процесса в его «выходы» для достижения определенного результата, как правило - со-
здания некоторой продукции или предоставления какой либо услуги для потребителей [1, с. 32; 4, с. 58]. 

В пределах процесса среди объектов управления чаще всего выделяют определенные ресурсы, которые 
разделяют на ресурсы долгосрочного и краткосрочного использования. При этом под ресурсом обобщенно по-
нимается широкий круг факторов производства и объектов материально-технического обеспечения, которые 
используются при предоставлении образовательных услуг: профессорско-преподавательский состав, персонал, 
здания и сооружения, технологии и методы обучения, оборудование, техника, объекты интеллектуальной соб-
ственности и т.д. Каждый из процессов рассматривается как отдельная система с определенным уровнем авто-
номии, как следствие, в анализе нуждается внешняя среда процесса, которая оказывает влияние на него. Но 
наиболее важным вопросом является то, что каждый из процессов должен быть управляемым. Иначе говоря, 
каждый из процессов является зоной конкретных управленческих полномочий и ответственности. Используя 
современную философию управления качеством, должностное лицо, ответственное за реализацию отдельного 
процесса системы управления качеством, является владельцем процесса или его руководителем.  

При рассмотрении деятельности организаций традиционно говорят о рабочих процессах или бизнес-
процессах. Последнее понятие в настоящее время используется применительно к любым организациям, не 
обязательно промышленным, включая вузы. Одним из основных необходимых свойств любого рабочего 
процесса является его так называемая «способность» (англ. Capability), под которой понимается способ-
ность процесса выполнять нужные функции и производить на выходе результат или услуги с установлен-
ными и ожидаемыми свойствами. Для обеспечения этого свойства в схему процесса обычно включается 
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контур управления процессом. Область применения понятия «процесс» не ограничивается технологически-
ми и производственными процессами, или процессами обслуживания. Фактически, любая работа, которая 
выполняется людьми или машинами, - это процесс. Таким образом, процесс возможно рассматривать, с од-
ной стороны, в самом общем смысле, как всю совокупность людей, оборудования, материалов, методов, из-
мерений внешней среды, которые взаимодействуют между собой с целью получения «выхода» необходимо-
го качества, а с другой, в более узком понимании, как определенную ограниченную работу или операцию, 
которая выполняется конкретным человеком или машиной [2, с. 179; 3, с. 377]. 

Современная философия управления качеством базируется на процессно-ориентированном мышлении, 
которое, в свою очередь, нуждается в четкой информационной подпочве в виде систем оценки и диагности-
ки. Такого рода диагностические и оценочные системы обычно составляют статистическую базу данных, 
анализ которой определяет перечень корректирующих и управляющих действий, а также является основой 
принятия управленческих решений. Информация о функционировании всех процессов является определен-
ным кодом, функцией, которая описывает роботу вуза на определенном временном отрезке, применение 
оперативного влияния на аргументы этой функции изменяет состояние всей системы вуза. Если выразить 
эти положения более конкретно, то все ключевые виды деятельности внутри вуза (учебный процесс, научно-
техническая и инновационная деятельность, методическое обеспечение, администрирование вуза, маркетинг 
и PR-сопровождение, финансы, ресурсное и материально-техническое обеспечение) моделируются в виде 
процессов, которые характеризуются определенными входами и результатами (выходами), а также особен-
ностями управления ими (Рис. 1).  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Целью функционирования системы управления качеством является оказание управляющего и корректи-

рующего влияния на входные потоки и внутренние операции по их обработке. Целью такого управляющего 
влияния является получение на выходе желаемого (запланированного) результата, при этом такого рода вы-
ходы должны получить устойчивый характер (так как все процессы циклические, а цикл некоторых процес-
сов может быть очень коротким). Такого рода стойкость может быть статистически оценена как низкая ва-
риация плановых и фактически полученных показателей, которые характеризуют выход процесса. Другим 
важным вопросом является обеспечение качественных характеристик выходов процессов, которые также 
нуждаются в учете и обеспечении. 

Процессно-ориентированное управление качеством услуг вуза строится на утверждении, что любое 
структурно отделенное учебное (а также административное или обслуживающее) подразделение, такое как 
кафедра или факультет, является систематизированной совокупностью процессов, на входе которых нахо-
дится определенная часть ресурсов вуза, а также внутренние и внешние требования. На входе основных 
процессов находятся финансовые ресурсы, кадровый состав, студенты (процесс предоставления образова-
тельной услуги неразрывно связан с процессом ее получения), информация, методическое обеспечение, ма-
териально-техническое обеспечение и др. 
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     Рис. 1. Система процессно-ориентированного управления качеством услуг вуза 
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УДК 338.1 
Экономические науки 
 
В статье автор рассматривает основные теории и концепции управления изменениями в стратегически 
значимых холдингах региона, анализирует их применимость в стратегически значимых отраслях регио-
нальной экономики, а также описывает особенности реформирования предприятий в условиях кризиса че-
рез создание системы управления изменениями. 
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КОРПОРАТИВНЫЕ ИЗМЕНЕНИЯ И ИХ ВЛИЯНИЕ  

НА СТРАТЕГИЧЕСКИ ЗНАЧИМЫЕ ОТРАСЛИ РЕГИОНАЛЬНОЙ ЭКОНОМИКИ© 
 

В современном обществе с развитием конкуренции, совершенствованием технологий внешняя среда 
бизнеса стала более динамичной и изменчивой. Это требует от организаций более гибкого подхода к страте-
гическому управлению бизнесом, проведения периодических корректировок поставленных целей и задач, 
совершенствования организационной структуры, пересмотра степени централизации ключевых функций, а 
также изменения системы вовлечения и мотивации персонала в работу. Менеджмент как крупных корпора-
ций, так и малых фирм начинает понимать, что в настоящее время сложилась ситуация, когда успешность 
бизнеса зависит от них самих, от эффективности и скорости принятия решений и реакции на организацион-
ные перемены. Перемены - вопрос, касающийся всех организаций. По мнению Дж. Коттера [5], большин-
ство компаний и отделов крупных корпораций приходят к выводу, что они должны проводить умеренную 
реорганизацию, по крайней мере, раз в год, и коренную - каждые четыре или пять лет.  

В конце XX в. в рамках науки менеджмента начала выделяться самостоятельная область знаний - управ-
ление изменениями. В начале нового столетия необходимость научного изучения проблем организационно-
го развития, управления преобразованиями и изменениями стала очевидна.  

Существует большое количество теорий и моделей реализации изменений, управления этим процессом, а 
также способов преодоления сопротивлений изменениям. Рассмотрим некоторые из них. Так, профессор 
Бернского университета Н. Том [7] выделяет две модели изменений - революционную и эволюционную. Для 
революционной модели изменений характерны радикальное переосмысление корпоративной культуры, ко-
ренная трансформация системы управления предприятием, решительное устранение всех сопротивлений на 
пути к конечной цели. Эволюционные изменения осуществляются постепенно, в рамках спланированного 
процесса организационного развития, имеющего долгосрочные цели. Цель изменений заключается в повы-
шении производительности организации и качества труда. 

Одна из первых концепций управления организационными изменениями появилась в 1967 году и связана 
с именем Л. Грэйнера [6]. Он разработал модель эффективного управления изменениями, которая состоит из 
6 этапов. 

1. Осознание руководством необходимости изменений. 
2. Анализ проблем и выбор направления осуществления изменений. 
3. Диагностика причин возникновения проблем на всех уровнях организационной иерархии. 
4. Нахождение нового решения, согласование его с лицами, ответственными за выполнение нового курса. 
5. Проведение экспериментальных изменений, выявление возможных отрицательных последствий. 
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