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Ïðîáëåìà êà÷åñòâà � êîðåííàÿ ïðîáëåìà ïîäãîòîâ-
êè ñïåöèàëèñòà â ñîâðåìåííîé âûñøåé øêîëå. Ê ñîæà-
ëåíèþ, ìû íå ìîæåì äîâåñòè ïðîèçâîäñòâî, ñôåðó óñ-
ëóã äî ñîâðåìåííîãî óðîâíÿ, ñîîòâåòñòâóþùåãî òðåáî-
âàíèÿì ìåæäóíàðîäíûõ ñòàíäàðòîâ ÈÑÎ ñåðèè 9000 è
Ïðèíöèïàì âñåîáùåãî ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà (TQM).

Àíàëèç ìåæäóíàðîäíîé ïðàêòèêè ïîäãîòîâêè ñïå-
öèàëèñòîâ ïîêàçûâàåò, ÷òî íåîáõîäèì ñèñòåìíûé
ïîäõîä, ïîýòîìó ñëåäóåò âåñòè ðå÷ü îá óïðàâëåíèè êà-
÷åñòâîì. Äëÿ óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì íåîáõîäèìî ðàç-
ðàáîòàòü ìîäåëü  ñèñòåìíîãî ïîäõîäà ê ìåíåäæìåí-
òó êà÷åñòâà. Ñóùåñòâóåò íåñêîëüêî ìîäåëåé êà÷åñòâà.

Îñíîâîé îáùåãî ìåíåäæìåíòà è ìåíåäæìåíòà êà÷å-
ñòâà ÿâëÿåòñÿ ñèñòåìà Ô.Ó. Òåéëîðà � «îòöà» íàó÷íîãî
ìåíåäæìåíòà. Ñîãëàñíî åãî òåîðèè ãëàâíàÿ ðîëü â ìå-
íåäæìåíòå îòâîäèòñÿ êîíòðîëþ è îòáðàêîâêå äåôåêò-
íîé ïðîäóêöèè.

Âàæíûé øàã â áîðüáå çà êà÷åñòâî ñäåëàë À. Øó-
õàðò, êîòîðûé ðàçðàáîòàë êàðòû êà÷åñòâà è ïðèìå-
íèë ìåòîäû ìàòåìàòè÷åñêîé ñòàòèñòèêè â êîíòðîëå çà
êà÷åñòâîì ïðîäóêöèè.

Ðàçðàáîòêà êèáåðíåòè÷åñêîãî ïîäõîäà ïîñëóæè-
ëà îñíîâîé ïîÿâëåíèÿ êîíöåïöèè óïðàâëåíèÿ êà÷å-
ñòâîì À.Â. Ôåéãåíáàóìà, êîòîðûé ïðåäëîæèë ðàñ-
ñìàòðèâàòü êàæäûé ýòàï â ïðîöåññå ñîçäàíèÿ èçäå-
ëèÿ, à íå òîëüêî êîíå÷íûé ðåçóëüòàò. Òàêîé àíàëèç
ïîçâîëÿë âûÿâëÿòü è àíàëèçèðîâàòü ïðè÷èíû âîçíèê-
íîâåíèÿ áðàêà, ðàçðàáàòûâàòü ìåðû ïî ñòàáèëèçàöèè
óðîâíÿ êà÷åñòâà. Òàêèì îáðàçîì, ïîÿâèëàñü âîçìîæ-
íîñòü óïðàâëÿòü êà÷åñòâîì.

Ý. Äåìèíã è È. Äæóðàí âîïðîñû îáåñïå÷åíèÿ êà-
÷åñòâà ñâÿçàëè ñ îðãàíèçàöèîííîé äåÿòåëüíîñòüþ
âûñøåãî ðóêîâîäñòâà è âñåãî ïåðñîíàëà êîìïàíèè.
Èìè áûëà ðàçðàáîòàíà ïðîãðàììà, âêëþ÷àâøàÿ
14 ïðèíöèïîâ Äåìèíãà, ãäå â îðãàíè÷åñêîì åäèíñòâå
ðàññìàòðèâàëèñü èíæåíåðíûå ìåòîäû îáåñïå÷åíèÿ
êà÷åñòâà è îðãàíèçàöèîííûå ïðîáëåìû ìåíåäæìåí-
òà. Öèêë Äåìèíãà (PDCA) îçíà÷àåò: Plan � Do � Check
� Act, èëè Ïëàíèðóé � Äåëàé � Ïðîâåðÿé � Âîçäåé-
ñòâóé.  Äàííûé ïîäõîä ÿâëÿåòñÿ áàçîâûì äëÿ ëþáîé
ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà.

Èñõîäÿ èç ìåæäóíàðîäíîãî îïûòà, Ê. Èñèêàâà ðàç-
ðàáîòàë êîíöåïöèþ «Óïðàâëåíèå êà÷åñòâîì». Îí îïè-
ñàë âçàèìîñâÿçü èñïîëíèòåëåé ïðîöåññîâ â âèäå ñåòè
ïðîöåññîâ, â êîòîðîé êàæäûé èñïîëíèòåëü ÿâëÿåòñÿ
îäíîâðåìåííî çàêàç÷èêîì è ïîñòàâùèêîì.  Â ýòîé
êîíöåïöèè  ÷åëîâåê íà ïðîèçâîäñòâå � ãëàâíàÿ äåé-
ñòâóþùàÿ ôèãóðà.

Â êîíöå XX è íà÷àëå XXI â. íà çàïàäå áûëà ðàçðà-
áîòàíà  êîíöåïöèÿ ïåðåõîäà îò Âñåîáùåãî óïðàâëåíèÿ
êà÷åñòâîì (TQC) ê Âñåîáùåìó ìåíåäæìåíòó êà÷åñòâà �
Total Quality Management (TQM). Åñëè TQC � ýòî óï-

ðàâëåíèå êà÷åñòâîì ñ öåëüþ âûïîëíåíèÿ óñòàíîâëåí-
íûõ òðåáîâàíèé, òî TQM � ýòî è óïðàâëåíèå öåëÿìè, è
ñàìèìè òðåáîâàíèÿìè, è îáåñïå÷åíèå êà÷åñòâà, íàïðàâ-
ëåííîå íà óäîâëåòâîðåíèå òðåáîâàíèé ïîòðåáèòåëÿ.
Ñèñòåìà TQM ÿâëÿåòñÿ êîìïëåêñíîé ñèñòåìîé, îðèåí-
òèðîâàííîé íà ïîñòîÿííîå óëó÷øåíèå êà÷åñòâà, ìèíè-
ìèçàöèþ ïðîèçâîäñòâåííûõ çàòðàò è ïîñòàâêè ïðîäóê-
öèè òî÷íî â ñðîê. Îñíîâíàÿ ôèëîñîôèÿ TQM çàëîæåíà
â ïðèíöèïå «óëó÷øåíèþ íåò ïðåäåëà».

Ìåíåäæìåíò êà÷åñòâà ñòàë ôîðìèðîâàòüñÿ ñ ïî-
ÿâëåíèåì ñòàíäàðòîâ ñåìåéñòâà ÈÑÎ 9000 â 1985 ã.
Ýòè ñòàíäàðòû ðåãëàìåíòèðîâàëè òðåáîâàíèÿ ê ñèñ-
òåìàì îáåñïå÷åíèÿ êà÷åñòâà. Èõ îñíîâíîå äîñòîèí-
ñòâî � óíèâåðñàëüíîñòü è ïðèíöèïèàëüíàÿ ïðèìåíè-
ìîñòü êî âñåì áåç èñêëþ÷åíèÿ âèäàì äåÿòåëüíîñòè, â
òîì ÷èñëå è ñîöèàëüíîé. Ñòàíäàðòû ÈÑÎ ñåðèè
9000 óñòàíàâëèâàþò åäèíûé ïðèçíàííûé â ìèðå ïîä-
õîä ê äîãîâîðíûì óñëîâèÿì ïî îöåíêå ñèñòåì êà÷å-
ñòâà è îäíîâðåìåííî ðåãëàìåíòèðóþò îòíîøåíèÿ
ìåæäó ïðîèçâîäèòåëÿìè è ïîòðåáèòåëÿìè ïðîäóêöèè.
ÌÑ ÈÑÎ ñåðèè 9000 îïèñûâàþò ýôôåêòèâíóþ ñèñòå-
ìó óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì, â êîòîðîé âñå ïðîöåññû è
äåéñòâèÿ êîíòðîëèðóþòñÿ è äîêóìåíòèðóþòñÿ [11].

Äåÿòåëüíîñòü ìåíåäæåðà òóðèíäóñòðèè ïîä÷èíå-
íà êà÷åñòâåííîìó âûïîëíåíèþ ñâîèõ ôóíêöèé, ïîýòî-
ìó ïîäãîòîâêà ñïåöèàëèñòîâ äîëæíà ñòðîèòüñÿ  ñ ó÷å-
òîì ìåæäóíàðîäíûõ ñòàíäàðòîâ êà÷åñòâà, ìåæäóíà-
ðîäíîãî ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà, ó÷èòûâàÿ óñëîâèÿ
ðîññèéñêîé äåéñòâèòåëüíîñòè. Îáîçíà÷åííûå ôóíê-
öèè ðåàëèçóþòñÿ â ïðîöåññå èíôîðìàöèîííî-êîììó-
íèêàòèâíîé äåÿòåëüíîñòè ìåíåäæåðà îáðàçîâàíèÿ.
Äëÿ ïîäãîòîâêè ìåíåäæåðà òóðèíäóñòðèè íåîáõîäèì
èíôîðìàöèîííî-êîììóíèêàòèâíûé ïîäõîä, âûñòóïà-
þùèé êàê ñïîñîá è êàê ïðèíöèï èçó÷åíèÿ è îðãàíè-
çàöèè ïåäàãîãè÷åñêîãî ïðîöåññà.

Êîììóíèêàöèþ ìû ïîíèìàåì â ñàìîì øèðîêîì
ñìûñëå. Êîììóíèêàöèÿ ñîåäèíÿåò â ñåáå òðè àñïåêòà
ñîâìåñòíîé äåÿòåëüíîñòè ëþäåé: äâèæåíèå èíôîðìàöèè,
ïðîöåññ óïðàâëåíèÿ è îòíîøåíèå èíäèâèäóóìà ê öåëè
óïðàâëåíèÿ è óïðàâëåí÷åñêèì ðåøåíèÿì. Êîììóíèêà-
öèþ ìîæíî õàðàêòåðèçîâàòü êàê âçàèìîäåéñòâèå, îá-
ìåí èíôîðìàöèåé, îïûòîì, èõ òðàíñëÿöèþ, ñîãëàñîâà-
íèå öåëåé è äåéñòâèé [14. Ñ. 208�209]. Áåç êîììóíèêà-
öèè íåâîçìîæíî îñóùåñòâëåíèå îðãàíèçîâàííîé äåÿ-
òåëüíîñòè ëþäåé. Êîììóíèêàöèÿ âûñòóïàåò êàê óñëî-
âèå îðãàíèçàöèè ïåäàãîãè÷åñêîãî ïðîöåññà ïîäãîòîâ-
êè ñïåöèàëèñòà, à òàêæå óïðàâëåíèÿ è ñàìîóïðàâëåíèÿ
äåÿòåëüíîñòüþ ìåíåäæåðà òóðèíäóñòðèè.

Ïðè ðåøåíèè ïðîáëåìû êà÷åñòâà ïîäãîòîâêè ìå-
íåäæåðà òóðèíäóñòðèè ïðèõîäèòñÿ ó÷èòûâàòü äâà àñ-
ïåêòà ïåäàãîãè÷åñêîãî ïðîöåññà � êîììóíèêàöèîí-
íûé è èíôîðìàöèîííûé. Ïåðâûé õàðàêòåðèçóåò ïðî-
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öåññû äâèæåíèÿ èíôîðìàöèè, âòîðîé � âçàèìîäåé-
ñòâèå ëè÷íîñòè, êîòîðîå â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè îñó-
ùåñòâëÿåòñÿ áëàãîäàðÿ äâèæåíèþ èíôîðìàöèè, íî íå
ñâîäèòñÿ ê èíôîðìàöèîííûì ïðîöåññàì, ïîòîìó ÷òî
êîììóíèêàöèÿ ñòðîèòñÿ íå òîëüêî ïî ôàêòó ïåðåäà-
÷è è ïîëó÷åíèÿ èíôîðìàöèè, íî è ïî ëè÷íîñòíûì åå
îöåíêàì è èíäèâèäóàëüíûì èíòåðïðåòàöèÿì. Íåïðà-
âîìåðíî ïîíÿòèå «êîììóíèêàöèÿ» îòîæäåñòâëÿòü ñ
ïîíÿòèåì «èíôîðìàöèÿ». Íà íàø âçãëÿä, ýòî ðàçíûå
ïîíÿòèÿ, õîòÿ â ôóíêöèîíàëüíîì ïëàíå îíè âçàèìî-
ñâÿçàíû. Êîììóíèêàöèÿ â ñîöèàëüíîì ïëàíå õàðàê-
òåðèçóåò îòíîøåíèå ìåæäó ëþäüìè; èíôîðìàöèÿ � ýòî
ëèøü âíåøíåå ïðîÿâëåíèå êîììóíèêàöèè, åå ðåçóëü-
òàò. Èíôîðìàöèÿ âîçíèêàåò, ñóùåñòâóåò è ïåðåäàåò-
ñÿ áëàãîäàðÿ êîììóíèêàöèè. Êîììóíèêàöèÿ îïîñðå-
äóåòñÿ èíôîðìàöèåé, íî íå òîæäåñòâåííà åé. Êîììó-
íèêàòèâíûå ñâÿçè îòðàæàþò èíòåðåñû è öåííîñòè,
ñòðåìëåíèå ñîâìåñòíî âûïîëíèòü  ðàáîòó, ýòî ïîðîæ-
äàåò è ïèòàåò èíôîðìàöèîííûå ïîòîêè â ãðóïïàõ ñî-
âìåñòíîãî òðóäà [6].

Òî, ÷òî êîììóíèêàöèÿ íå ÿâëÿåòñÿ òîëüêî è èñêëþ-
÷èòåëüíî èíôîðìàöèåé, íå îçíà÷àåò, ÷òî êîììóíèêà-
öèþ ìîæíî ïðîòèâîïîñòàâèòü èíôîðìàöèè èëè ïî-
íèìàòü â îòðûâå îò èíôîðìàöèè. Áåçóñëîâíî, èíôîð-
ìàöèÿ èãðàåò öåíòðàëüíóþ ðîëü â êîììóíèêàöèîí-
íîé äåÿòåëüíîñòè ÷åëîâåêà è ñîîòâåòñòâóþùèõ ñîîá-
ùåñòâàõ ëþäåé. Áåç èíôîðìàöèè íåâîçìîæíî óñòàíîâ-
ëåíèå ñâÿçåé ìåæäó ëþäüìè. Èíôîðìàöèÿ âûñòóïàåò
ñîäåðæàòåëüíîé ñòîðîíîé êîììóíèêàöèè è êà÷å-
ñòâåííîé ïîäãîòîâêè ñïåöèàëèñòà.

Ïîíÿòèå êîììóíèêàöèè êàê îïðåäåëåííîé ñâÿçè, â
îñíîâå êîòîðîé ëåæàò èíòåðåñû è öåííîñòè, èìååò áîëü-
øîå ïðàêòè÷åñêîå çíà÷åíèå äëÿ êîìïåòåíòíîé äåÿòåëü-
íîñòè ìåíåäæåðà. Ìåíåäæåð, çàíèìàþùèéñÿ òîëüêî
äèñïåò÷åðèçàöèåé èíôîðìàöèîííûõ ïîòîêîâ, ðàñïðå-
äåëåíèåì è ïåðåðàñïðåäåëåíèåì èíôîðìàöèè, íèêîãäà
íå áóäåò èìåòü óñïåõà â ñâîåé äåÿòåëüíîñòè. Äëÿ ýôôåê-
òèâíîãî è êà÷åñòâåííîãî óïðàâëåíèÿ íåîáõîäèì îòáîð
è ïîèñê èíôîðìàöèè. Ëþäåé ñîåäèíÿþò èíòåðåñû, à íå
èíôîðìàöèÿ. Èíôîðìàöèÿ «ðàáîòàåò» òîãäà, êîãäà îíà

âîñïðèíèìàåòñÿ â ñîîòâåòñòâèè ñ îïðåäåëåííûìè èíòå-
ðåñàìè, êîãäà îíà ïîíèìàåìà è ïðèíèìàåìà.

Èíôîðìàöèÿ, êàê è êîììóíèêàöèÿ, ÿâëÿåòñÿ ôàêòî-
ðîì êà÷åñòâåííîé ïîäãîòîâêè ñïåöèàëèñòà è èíòåãðà-
öèè óïðàâëåí÷åñêîé äåÿòåëüíîñòè. Ìåíåäæåð íå òîëü-
êî èíòåãðèðóåò ëþäåé â ïðîöåññå ñâîåé äåÿòåëüíîñòè,
ñâÿçûâàåò ÷àñòè ïðîöåññà â öåëîå, íî è åãî ñîáñòâåííîå
ðàçâèòèå èäåò íà îñíîâå èíòåãðàöèè ïðîöåññîâ. Äåëî â
òîì, ÷òî êà÷åñòâî ïîäãîòîâêè ñïåöèàëèñòà ñîöèîêóëü-
òóðíîé ñôåðû ñâÿçàíî íå òîëüêî ñ îâëàäåíèåì ïðîôåñ-
ñèîíàëüíûì ìàñòåðñòâîì, íî è ñ ôîðìèðîâàíèåì íà-
ïðàâëåííîñòè ëè÷íîñòè íà ñîöèîêóëüòóðíûå öåííîñòè,
ñ êîìïëåêñíî-ñèñòåìíûì ðàçâèòèåì åå èíòåëëåêòóàëü-
íîé, ýìîöèîíàëüíîé, âîëåâîé è äåéñòâåííî ïðàêòè÷åñ-
êîé ñôåð. Ïðè ýòîì èíòåãðàòèâíóþ ôóíêöèþ â óïðàâ-
ëåíèè âûïîëíÿåò êîììóíèêàòèâíûé ïîäõîä, ò.å. èíôîð-
ìàöèîííî-êîììóíèêàòèâíûé.

Àíàëèç íàó÷íûõ èññëåäîâàíèé, ïðàêòèêè ïîêàçû-
âàåò, ÷òî óïðàâëåíèå êà÷åñòâîì ïîäãîòîâêè ñïåöèà-
ëèñòîâ äîëæíî áûòü öåëåíàïðàâëåííûì, ïîä÷èíåí-
íûì ïðåäóïðåæäåíèþ îòêëîíåíèé îò ñèñòåìû ìåíåä-
æìåíòà êà÷åñòâà.

Ïðåäóïðåæäåíèå áðàêà â ïîäãîòîâêå ñïåöèàëèñòà â
óïðàâëåí÷åñêîé äåÿòåëüíîñòè ÿâëÿåòñÿ îñíîâíîé çàäà-
÷åé ðàáîòû ìåíåäæåðà êà÷åñòâà è îáåñïå÷åíèÿ ðåïóòà-
öèè âóçà êàê íàäåæíîãî ïîñòàâùèêà êîíêóðåíòîñïîñîá-
íûõ âûñîêîêà÷åñòâåííûõ ñïåöèàëèñòîâ.

Â ðàìêàõ ñèñòåìû êà÷åñòâà, ñ îäíîé ñòîðîíû, äîë-
æíû áûòü ðåãëàìåíòèðîâàíû âèäû è òèïû ñîîòâåò-
ñòâóþùèõ êîììóíèêàòèâíûõ äåéñòâèé, ñ äðóãîé �
èñïîëüçîâàíû ðàçíîñòîðîííèå èñòî÷íèêè èíôîðìà-
öèè, îòðàæàþùèå ñèñòåìíîå ôóíêöèîíèðîâàíèå ïå-
äàãîãè÷åñêîãî ïðîöåññà.

Ñëåäîâàòåëüíî, êà÷åñòâî ïîäãîòîâêè ìåíåäæåðà òó-
ðèíäóñòðèè çàâèñèò îò èíôîðìàöèîííîãî îáåñïå÷åíèÿ
êîììóíèêàòèâíîé äåÿòåëüíîñòè áóäóùåãî ñïåöèàëèñòà
è ñàìîãî ïðîöåññà ïðîôåññèîíàëüíîé ïîäãîòîâêè â âóçå,
ïîýòîìó ïîäãîòîâêà òàêîãî ìåíåäæåðà  äîëæíà îñíî-
âûâàòüñÿ íà èíôîðìàöèîííî-êîììóíèêàòèâíîì ïîäõî-
äå, âûïîëíÿþùåì ôóíêöèþ ïðèíöèïà.
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