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 ДЕМОГРАФІЯ,  ЕКОНОМІКА  ПРАЦІ,
СОЦІАЛЬНА  ЕКОНОМІКА  І  ПОЛІТИКА

Вступ.  За  умов  поширення  у світі постінду-
стріальної парадигми розвитку беззаперечним стає
той факт, що вища освіта значною мірою формує
найважливіше багатство будь-якої держави –
людський капітал. Тому цілком справедливе твер-
дження, що процес підвищення якості вищої осві-
ти має стати стратегічним національним пріорите-
том України.

Як показує світовий досвід багатьох країн, за
допомогою використання традиційних підходів до
менеджменту якості досягнути необхідного резуль-
тату вже неможливо. Так, якщо традиційний підхід
до управління якістю ґрунтувався, передусім, на
концепції контролю якості та вживання ситуатив-
них превентивних заходів з метою уникнення
відхилення від заданих показників якості, то су-
часна ситуація вимагає формування системних
підходів до управління даним процесом.

Питанням управління якістю приділяли значну
увагу у своїх працях такі дослідники, як В. Шу-

хард, Е. Демінг, Д. Джуран, А. Фейгенбаум,
А. Кросбі, К. Ісікава, Г. Тагуті, E. Aдам, Р. Бенсон,
М. Сако, С. Восс та К. Блекмон, С. Соколенко,
О. Чернега, П. Калита, С. Фомічев, В. Качалов,
А. Вакуленко. У тому числі питанням впровадження
сучасних підходів до управління якістю освітніх
послуг приділяли увагу  Е. Кеменейд, Р. Герр,
Дж. Еванс, Л. Вейнстейн, Дж. Петрік, П. Сондерс,
Дж. Дью, Л. Віткін [2, 7, 8, 9, 10, 11].

Незважаючи на значну частку публікацій щодо
результатів досліджень у сфері менеджменту
якості вищих навчальних закладів вченими еко-
номічно розвинених країн, серед вітчизняних до-
слідників даному питанню приділяється недостатня
увага.  У свою чергу, без упровадження сучас-
них підходів до управління якістю освітніх послуг
ВНЗ, як вже зазначалося, неможливо забезпечи-
ти високий рівень якості підготовки фахівців з
вищою освітою для промислового сектора еко-
номіки України.

У зв’язку з цим метою статті є визначення,  з
врахуванням  провідного зарубіжного досвіду,© Левченко О.М., 2011.
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основних вітчизняних особливостей формування
якості освітніх послуг та шляхів впровадження
сучасних підходів до управління якістю освітніх
послуг у ВНЗ України.

Характеризуючи процес упровадження сучас-
них підходів до управління якістю освітніх послуг
на принципах загального менеджменту якості, слід
відмітити необхідність формування відповідної
системи якості ВНЗ. Ця система має бути спрямо-
ваною не лише на вирішення поточних проблем
якості освітніх послуг, а передусім на задоволен-
ня потреб та очікувань як студентів, так і викла-
дацького складу, керівників підприємств, які пра-
цевлаштовують випускників навчального закла-
ду, або отримують послуги з підвищення квалі-
фікації та перенавчання для своїх працівників, а
також місцевої громади.

В університетах США, Франції, Великобританії
та інших розвинених країн проблеми загального
управління якістю розглядаються у трьох площи-
нах:

1. Викладання TQM як самостійної навчальної
дисципліни у процесі навчання як у ВНЗ, так і в
процесі післяуніверситетської підготовки.

2. Організація викладання інших дисциплін з
використанням принципів та методів TQM.

3. Організація управління ВНЗ на основі прин-
ципів та методів TQM.

Знайомство з TQM починається з розгляду ево-
люції поняття якості відповідно до чотирьох кон-
цепцій якості:

– відповідність стандарту;
– відповідність використанню;
– відповідність вартості;
– відповідність прихованим вимогам.
У сфері освіти явно чи опосередковано при-

сутні усі  концепції якості. Більшість ВНЗ України
передусім дотримується першої концепції, за якою
головне, щоб знання випускників ВНЗ відповіда-
ли державним освітнім стандартам. У цій позиції
є два недоліки. Перший – хибне уявлення, що
якості можна досягнути шляхом інспекції.  Дру-
гий – неврахування в освітніх стандартах вимог
ринку праці, що формуються на підставі транс-
формації потреб працедавців (стандарти не всти-
гають за зміною вимог споживачів послуг).

Незначна частка ВНЗ повною мірою орієнтуєть-
ся на концепцію „відповідність використанню”,
тобто на задоволення потреб споживачів кадрів
(роботодавців), а не лише на виконання вимог
стандарту. Проблеми цих ВНЗ досить очевидні –
наш ринок праці ще чітко не сформований, зо-
крема, чітко не сформований достатній платоспро-
можний попит на фахівців з вищою освітою бага-
тьох спеціальностей, що не дозволяє повноцінно

враховувати потреби роботодавців. Поряд з цим
самі фахівці з вищою освітою у зв’язку з недо-
статнім рівнем розвитку економіки країни нама-
гаються працевлаштовуватися передусім не за
спеціальністю, а орієнтуються на рівень заробіт-
ної плати.

Ось чому, враховуючи недостатній рівень пла-
тоспроможності населення та скрутне фінансове
становище багатьох вітчизняних підприємств, ВНЗ
почали звертати увагу на концепцію „відповідності
вартості”, намагаючись поєднувати, наскільки це
можливо, високий рівень якості та низьку вартість
підготовки.

Разом з тим сучасні провідні ВНЗ розвинених
країн світу намагаються дотримуватися концепції
„відповідності прихованих потреб”, вони намага-
ються постійно підвищувати рівень якості своїх
освітніх послуг, орієнтуючись не лише на реальні,
а й на потенційні чи приховані потреби.

Характерним прикладом організації менедж-
менту якості в навчальному закладі на принципах
TQM є університет Алабами, який було заснова-
но близько 150 років тому. До органів управлін-
ня якістю в університеті належать:

– рада з якості, до складу якої входять прорек-
тори, декани та завідувачі кафедр, викладачі, сту-
денти та представники різних категорій персона-
лу університету;

– консультативне правління з питань якості, до
складу якого входять менеджери з якості про-
відних компаній (Боінг, Федерел Експрес, Мілікен
тощо), які отримували перемогу в національних
конкурсах з якості.

Як вважає керівництво цього університету, зав-
данням менеджменту якості у навчальному закладі
є формування системи управління, яка буде здат-
ною постійно здійснювати удосконалення в усіх
напрямах діяльності закладу на основі даних, от-
риманих від партнерів. Координує процес розроб-
ки стратегічного плану в даному університеті про-
ректор з навчальної роботи [10].

При цьому вагоме значення у процесі плану-
вання діяльності по забезпеченню високої якості
освітніх послуг відіграють комунікації зі стейк-
холдерами (партнерами). Під стейкхолдерами ро-
зуміються фізичні та юридичні особи, які зацікав-
лені в діяльності навчального закладу та мають
можливість впливати на неї. Необхідно розрізня-
ти внутрішніх (викладачі, студенти, адміністратив-
ний персонал) та зовнішніх (громадськість, під-
приємства тощо) стейкхолдерів.

В університеті Алабами було ідентифіковано 15
груп стейкхолдерів:

– студенти (віком 18-22 роки), які навчаються
на стаціонарній формі;
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– дорослі студенти, які отримують вищу освіту;
– батьки студентів віком 18-22 років;
– професорсько-викладацький склад;
– адміністративний та обслуговуючий персо-

нал;
– працедавці, які працевлаштовують випуск-

ників навчального закладу;
– місцеві підприємства, які обслуговують уні-

верситет та приміщення і території, які йому нале-
жать;

– школи та коледжі, які стимулюють студентів
вступати до університету;

– обрані депутати різних рівнів та офіційно при-
значені особи штату Алабама;

– фонди, агенції та корпорації, які фінансують
дослідження або займаються благодійною діяль-
ністю на користь університету;

– асоціація випускників закладу;
– мешканці Алабами, які через сплату податків

фінансують третину річного бюджету закладу;
– пенсіонери університету;
– друзі університету, які підтримують культурні

програми, спортивні події, медичні та соціальні
послуги;

– міжнародні партнери [9].
Важливим етапом циклу загального управлін-

ня якістю є самооцінка. Самооцінка проводиться
внутрішніми силами ВНЗ. При здійсненні само-
оцінки важливо правильно вибрати модель. Ба-
гато вищих навчальних закладів використовують
для цього моделі національних чи відомих міжна-
родних премій з якості – премію США Малколма
Болдриджа, японську премію Демінга чи Євро-
пейську премію з якості  [6].

Поряд з цим у США у сфері вищої освіти реа-
лізується проект розвитку академічної якості
(AQIP), в якому запропоновано, на відміну від
загальної моделі Болдриджа, або Європейської
премії з якості, специфічну модель на принципах
загального менеджменту, з урахуванням особли-
востей діяльності ВНЗ, яка набула великої попу-
лярності.

Разом з тим значна частка ВНЗ, особливо на
початку своєї діяльності у сфері забезпечення
якості, практикує використання спрощених моде-
лей, розроблених навчальними закладами само-
стійно з урахуванням стандарту ISO-9004, а та-
кож моделі проекту розвитку академічної якості
ВНЗ (США).

Незважаючи на велику актуальність, питання
забезпечення високого рівня якості підготовки
фахівців у вітчизняних ВНЗ, на превеликий жаль,
не має належного опрацювання. У нашій країні
поки що не існує окремої концепції та відповідно
системних заходів щодо підвищення якості освіт-

ніх послуг у сфері вищої освіти, зокрема шляхом
формування систем якості окремих ВНЗ, проте
поступово розуміння необхідності даного проце-
су і в Україні, і в інших країнах СНД, посилюєть-
ся. Скажімо, ще в Концепції державної політики
у сфері управління якістю продукції (товарів і
послуг) (2002 р.), зокрема у розділах „Завдання
та напрями державної політики у сфері управлін-
ня якістю” та „Забезпечення підготовки та підви-
щення кваліфікації кадрів” відзначалася важ-
ливість підготовки фахівців у сфері менеджменту
якості, а також незадовільний рівень підготовки
даних фахівців у вітчизняних навчальних закла-
дах, хоча так і не було зазначено про необхідність
упровадження стандартів ISO 9001 та принципів
TQM на рівні закладів вищої освіти [4].

Нині посилюється активність і самих вітчизня-
них ВНЗ, які все більше цікавляться сучасними
підходами щодо управління якістю освітніх по-
слуг. Результатом цієї діяльності можна назвати
такі факти: сертифікат на відповідність системи
якості вимогам міжнародного стандарту ІSO 9001
отримали Національний авіаційний університет,
Університет банківської справи Національного
банку України. Проте такі випадки поки що по-
одинокі, тоді як даний процес вимагає масової
участі.

Як свідчить досвід вітчизняних підприємств,
якщо впровадження та експлуатація системи якості
зводиться лише до її документації та визначення
незначного кола осіб, які відповідають за цей про-
цес, така система буде неефективною для органі-
зації. Головний сенс упровадження сучасних
підходів управління якістю обумовлює створення
організації, яка буде гармонійно орієнтована як на
потреби споживачів, партнерів та загалом свого
оточення (державні органи влади, підприємства,
громадські організації, місцеві мешканці тощо),
так і на потреби безпосередньо працівників на-
вчальних закладів, які й мають  забезпечувати
високий рівень професійної підготовки  молодих
фахівців.

Характеризуючи ускладненість впровадження
сучасних підходів до менеджменту якості, необ-
хідно зазначити два основні фактори.

По-перше, непідготовленість вітчизняних ВНЗ
до використання принципів та методів TQM у
своїй діяльності (тим більше нормативно, зокре-
ма у вимогах щодо акредитації ВНЗ, на відміну
від європейських країн, не вимагається форму-
вання у ВНЗ системи якості на принципах TQM).

По-друге, самі працедавці не повністю реаль-
но оцінюють та усвідомлюють свої потреби. Так,
більшість з них хочуть мати молодих фахівців з
високим рівнем як теоретичної, так і практичної
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підготовки. При цьому вони не звертають достат-
ньої уваги на спроможність та навички молодих
фахівців до навчання та саморозвитку, що є го-
ловною передумовою формування у майбутньо-
му висококваліфікованих кадрів, та не до кінця
розуміють свою роль у формуванні такого типу
фахівця. При цьому всі негативні наслідки такої
непоінформованості вони схильні списувати на
низькоякісну діяльність ВНЗ.

Таким чином, завдання забезпечення вітчизня-
ними ВНЗ стабільно високого рівня підготовки
фахівців вимагає цілеспрямованих системних за-
ходів на всіх рівнях, у розробці та реалізації яких
мають бути задіяні всі соціальні партнери, від яких
залежить як підготовка кадрів, так і їх подальше
працевлаштування. Разом з тим наявність стимулів
для забезпечення високого рівня підготовки фахів-
ців обумовлюється і станом розвитку економіки,
технологічного рівня підприємств, що і буде виз-
начати вимоги ринку праці до якісного рівня ро-
бочої сили.

Ось чому комплексний механізм забезпечення
високого рівня якості підготовки фахівців вітчиз-
няними закладами вищої освіти буде ефективним
за умов їхньої здатності інтегрувати сферу вищої
освіти з реальними та перспективними потребами
ринку праці, а також спрямовувати на досягнен-
ня цього результату всіх зацікавлених соціальних
партнерів, які мають представляти як органи дер-
жавної влади та місцевого самоврядування, так і
громадські організації працедавців, профспілок,
науковців тощо.

З метою сприяння підвищенню якості підготов-
ки фахівців на державному та регіональному
рівнях необхідно ініціювати формування органі-
заційно-економічного механізму взаємодії у сфері
підготовки фахівців з вищою освітою між усіма
зацікавленими сторонами (соціальними партнера-
ми: ВНЗ, органами державного та місцевого са-
моврядування, працедавцями, профспілками та
зацікавленими громадськими організаціями). Ак-
туальність даного механізму, особливо на регіо-
нальному рівні, обумовлюється тим, що навіть при
існуванні прогнозу щодо перспективної потреби
в кадрах, на даний момент не існує ефективних
інструментів впливу на абітурієнтів з метою кори-
гування структури та якісного рівня підготовки
молодих фахівців відповідно до потреб ринку
праці.  Поряд з цим такі організаційно-економічні
механізми на державному та на регіональному
рівнях мають сприяти врахуванню релевантних
побажань підприємств щодо корекції навчально-
го процесу підготовки молодих фахівців з метою
підвищення його якісного рівня.

Таким чином, упровадження сучасних підходів

до управління якістю освітніх послуг вимагає
трансформації всієї системи управління вищою
освітою в Україні, що дозволить забезпечити про-
цес постійного поліпшення якості освітніх послуг,
а, отже, й конкурентоспроможності випускників
ВНЗ.

З метою вирішення проблеми залучення вітчиз-
няних ВНЗ у процес упровадження сучасних
підходів управління якістю на макро-, мезо- та
мікрорівні мають бути вжиті такі заходи:

1. Розроблення та впровадження Національної
концепції забезпечення високого рівня якості
освітніх послуг вітчизняних ВНЗ, зокрема визна-
чення завдання підвищення якості освітніх послуг
вітчизняних вищих навчальних закладів шляхом
використання сучасних методів управління якістю
пріоритетним напрямком розвитку вітчизняної
вищої освіти.

2. Трансформація наявної системи забезпечен-
ня якості в Україні шляхом упровадження сучас-
них вимог до ВНЗ у сфері забезпечення якості
освітніх послуг (встановлення вимог не лише до
оцінки якісного рівня підготовки студентів, про-
фесорсько-викладацького складу тощо, а й до
систем якості ВНЗ).

3. Формування на державному та регіонально-
му рівнях між зацікавленими сторонами (ВНЗ,
органами державної влади та місцевого самовря-
дування, працедавцями, профспілками) на заса-
дах соціального партнерства організаційно-еконо-
мічного механізму взаємодії з метою забезпечен-
ня професійної підготовки фахівців з вищою осві-
тою відповідно до потреб державного та регіо-
нальних ринків праці.

4. Організація, проведення міжнародних та все-
українських конференцій з питань управління які-
стю у вищих  навчальних закладах.

5. Організація спеціальних семінарів та навчань
представників ВНЗ з питань управління якістю,
сучасних принципів та стандартів управління які-
стю.

6. Проведення досліджень та розробка мето-
дичної літератури  з метою успішного впровад-
ження та використання стандартів ISO 9001  у
галузі вищої освіти.

7. Організація та проведення національних кон-
курсів з якості для вітчизняних ВНЗ на базі мо-
делі ділової досконалості (EFQM), або викорис-
тання інших відомих та апробованих моделей у
сфері вищої освіти.

8. Включення результатів діяльності ВНЗ щодо
створення, сертифікації, розвитку системи якості,
або участі у конкурсах з якості до складу кри-
теріїв рейтингової оцінки Міністерства освіти і
науки України.
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9. Включення критеріїв з функціонування сис-
теми забезпечення якості освітніх послуг до складу
вимог щодо акредитації ВНЗ.

10. Формування об’єктивного інформаційного
забезпечення процесу вибору абітурієнтами ВНЗ
та напряму підготовки відповідно до якісного
рівня підготовки та ціни навчання. Інформація має
забезпечуватися на основі впровадження рейтин-
гової системи оцінювання діяльності вищих на-
вчальних закладів за окремими напрямами підго-
товки і має розміщуватися на спеціальному сайті
в мережі Інтернет.
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