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Êà÷åñòâî îáðàçîâàíèÿ � âîñòðåáîâàííîñòü ïîëó÷åííûõ çíàíèé â êîíêðåòíûõ óñëî-
âèÿõ èõ ïðèìåíåíèÿ äëÿ äîñòèæåíèÿ êîíêðåòíîé öåëè è ïîâûøåíèÿ êà÷åñòâà æèçíè.

Àêòóàëüíîñòü ïðîáëåì îáåñïå÷åíèÿ êà÷åñòâà îáðàçîâàíèÿ â Ðîññèè â íàñòîÿùåå âðå-
ìÿ îïðåäåëÿåòñÿ ðÿäîì àñïåêòîâ, îñíîâíûìè èç êîòîðûõ ÿâëÿþòñÿ:

- ðåàëüíîå ñíèæåíèå êà÷åñòâà ïîäãîòîâêè ñïåöèàëèñòîâ â ðîññèéñêèõ âóçàõ è ññóçàõ
â 80-õ � 90-õ ãîäàõ ÕÕ âåêà, îáóñëîâëåííîå ðÿäîì èçâåñòíûõ îáúåêòèâíûõ ïðè÷èí;

- ïåðåõîä ê êîìïëåêñíîé îöåíêå äåÿòåëüíîñòè îáðàçîâàòåëüíûõ ó÷ðåæäåíèé íà áàçå
óòâåðæäåííîãî ïåðå÷íÿ ïîêàçàòåëåé àêêðåäèòàöèè, âêëþ÷àþùåãî, â ÷àñòíîñòè, è ïîêà-
çàòåëü íàëè÷èÿ âíóòðèâóçîâñêèõ ñèñòåì îáåñïå÷åíèÿ êà÷åñòâà îáðàçîâàíèÿ;

- óñèëåíèå êîíêóðåíöèè ìåæäó îáðàçîâàòåëüíûìè ó÷ðåæäåíèÿìè íà ðûíêå îáðàçî-
âàòåëüíûõ óñëóã è ðûíêå òðóäîâûõ ðåñóðñîâ;

- âñòóïëåíèå Ðîññèè â îáùåå åâðîïåéñêîå îáðàçîâàòåëüíîå ïðîñòðàíñòâî (Áîëîíñêèé
ïðîöåññ), êîòîðîå òðåáóåò óíèôèêàöèè ïðîöåññîâ è ãàðàíòèè êà÷åñòâà ïðåäîñòàâëÿåìûõ
îáðàçîâàòåëüíûõ óñëóã;

Ñèñòåìà ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà (ÑÌÊ) ÿâëÿåòñÿ ñîñòàâíîé ÷àñòüþ îáùåé ñèñòåìû
ìåíåäæìåíòà èíñòèòóòà. Ñåãîäíÿ óïðàâëåíèå êà÷åñòâîì ðàññìàòðèâàåòñÿ êàê íîâàÿ ïà-
ðàäèãìà óïðàâëåíèÿ âóçàìè, ãäå ãëàâíûì îáúåêòîì óïðàâëåíèÿ ñòàíîâèòñÿ ¾êà÷åñòâî
âóçà¿ êàê îáðàçîâàòåëüíîé ñèñòåìû. Äåÿòåëüíîñòü âóçà, êàê è ëþáîé îðãàíèçàöèè, ïðåä-
ñòàâëÿåò ñîáîé ñîâîêóïíîñòü ïîñëåäîâàòåëüíûõ è âçàèìîñâÿçàííûõ ïðîöåññîâ, íà âõîäå
êîòîðûõ ïðèñóòñòâóþò òðåáîâàíèÿ èëè îæèäàíèÿ ïîòðåáèòåëåé, êàê âíåøíèõ, òàê è
âíóòðåííèõ.

Îáúåêòîì äàííîé ðàáîòû ÿâëÿåòñÿ ñèñòåìà ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà Íàáåðåæíî÷åë-
íèíñêîãî ãîñóäàðñòâåííîãî òîðãîâî-òåõíîëîãè÷åñêîãî èíñòèòóòà. Ïðåäìåò � ìàðêåòèíã,
êàê îäèí èç ïðîöåññîâ ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà îáðàçîâàòåëüíîãî ó÷ðåæäåíèÿ.
Öåëüþ ðàáîòû ÿâëÿåòñÿ îöåíêà ðîëè ìàðêåòèíãà â ÑÌÊ èíñòèòóòà.

Äëÿ ýòîãî áûë ïðîâåäåí ýêñïåðòíûé îïðîñ, â êîòîðîì ó÷àñòâîâàëè ïðåäñòàâèòå-
ëè Ñîâåòà ïî êà÷åñòâó. Àíêåòà ðàçðàáîòàíà íà îñíîâå ìåòîäèêè Ì.Ã. Êðóãëîâà è Ã.Ì.
Øèøêîâà (¾Ìåíåäæìåíò êà÷åñòâà êàê îí åñòü¿), ãäå îñíîâíûå ïðîöåññû, ïðîèñõîäÿ-
ùèå â îðãàíèçàöèè, õàðàêòåðèçóþòñÿ â çàâèñèìîñòè îò óðîâíÿ ðàçâèòèÿ îðãàíèçàöèè.
Â îïðîñíûé ëèñò âîøëè âîïðîñû î òîì, êàê îñóùåñòâëÿåòñÿ àíàëèç ðûíêà â ÍÃÒÒÈ,
êàêóþ ìàðêåòèíãîâóþ ñòðàòåãèþ èñïîëüçóþò â îðãàíèçàöèè, êàêèì îáðàçîì îáðàçîâà-
òåëüíûå óñëóãè ïðîäâèãàþòñÿ íà ðûíîê, êàê îñóùåñòâëÿåòñÿ âçàèìîäåéñòâèå ñ ïîòðå-
áèòåëÿìè è êàê àíàëèçèðóåòñÿ èõ óäîâëåòâîðåííîñòü.

Â ðåçóëüòàòå ïðîâåäåííîãî èññëåäîâàíèÿ áûëè âûÿâëåíû ñëåäóþùèå ïðîáëåìû:
1. Ïðàêòè÷åñêè íå ïðîâîäÿòñÿ èññëåäîâàíèÿ ñ öåëüþ àíàëèçà ðûíêà, à ðåçóëüòàòû

ïðîâåäåííûõ èññëåäîâàíèé èñïîëüçóþòñÿ íå äîñòàòî÷íî ýôôåêòèâíî;
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2. Ìàðêåòèíãîâàÿ ñòðàòåãèÿ íå îðèåíòèðîâàíà íà êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòü è íà óäî-
âëåòâîðåíèå è ïðåäâîñõèùåíèå çàïðîñîâ ïîòðåáèòåëåé;

3. Íåò ñïåöèàëüíûõ ïðîöåäóð âçàèìîäåéñòâèÿ ñ êëèåíòàìè;
4. Íåò ñôîðìóëèðîâàííîé ñòðàòåãèè è òàêòèêè ïðîäâèæåíèÿ îáðàçîâàòåëüíîé óñëó-

ãè íà ðûíîê, íî èìååòñÿ ïîòåíöèàë äëÿ ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ;
5. Äàííûå îïðîñîâ îá óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé íå â ïîëíîé ìåðå èñïîëüçó-

þòñÿ äëÿ óëó÷øåíèÿ ïðîöåññîâ â îðãàíèçàöèè.
Íà îñíîâàíèè âûÿâëåííûõ ïðîáëåì áûëè ïðåäëîæåíû ñëåäóþùèå ïóòè àêòèâèçàöèè

ïðîöåññà ìàðêåòèíãà:
1. Ïðîâîäèòü ñáîð èíôîðìàöèè è èññëåäîâàíèå ðûíêà îáðàçîâàíèÿ è ðûíêà òðóäà

ñëåäóþùèìè ñïîñîáàìè:
à)Ïðîâîäèòü îïðîñ àáèòóðèåíòîâ, ïîñòóïàþùèõ â ÍÃÒÒÈ. Ýòî èññëåäîâàíèå ïîêà-

æåò äèíàìèêó ðåçóëüòàòèâíîñòè ðàáîòû êàíàëîâ êîììóíèêàöèé, äàñò îñíîâàíèÿ äëÿ
ïðîãíîçà ïðåäïîëàãàåìîãî îáúåìà ïîñòóïëåíèé ñòóäåíòîâ.

á) Ïðîâîäèòü îïðîñ ïîñåòèòåëåé âûñòàâîê ¾Îáðàçîâàíèå è êàðüåðà¿. Ðåçóëüòàò ýòèõ
èññëåäîâàíèé ïîçâîëèò îïåðàòèâíî îïðåäåëèòü ìåñòî áðåíäà âóçà â ñîîòâåòñòâóþùåì
ðåéòèíãå.

2. Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îïðåäåëèòü è îñóùåñòâëÿòü ýôôåêòèâíûå ìåðû ïî ïîääåð-
æàíèþ âçàèìîäåéñòâèÿ ñ ïîòðåáèòåëÿìè, êàñàþùèåñÿ:

à)Îáìåíà ñïåöèôè÷åñêîé èíôîðìàöèåé, ñâÿçàííîé ñ çàïðîñàìè, òðåáîâàíèÿìè èëè
çàêàçàìè ïîòðåáèòåëåé.

á) Îáùèõ ñâÿçåé îðãàíèçàöèè ñ ñóùåñòâóþùèìè èëè ïîòåíöèàëüíûìè ïîòðåáèòåëÿ-
ìè � òàêèõ êàê ïðåäîñòàâëåíèå ðåêëàìíîé èëè ìàðêåòèíãîâîé èíôîðìàöèè.

â) Äåéñòâèé â îòâåò íà îáðàòíóþ ñâÿçü è æàëîáû ïîòðåáèòåëåé
3. Ñîçäàòü ñôîðìóëèðîâàííóþ ñòðàòåãèþ ïðîäâèæåíèÿ îáðàçîâàòåëüíûõ óñëóã. Ðå-

êëàìà ÿâëÿåòñÿ íàèáîëåå ìàññîâûì âèäîì êîììóíèêàöèé â îòíîøåíèè îáðàçîâàòåëü-
íûõ óñëóã. ×òîáû íàèáîëåå ýôôåêòèâíî ñîñòàâèòü ðåêëàìíûé àðãóìåíò íåîáõîäèìî,
ïðåæäå âñåãî, èçó÷èòü çàïðîñû öåëåâîé àóäèòîðèè, äëÿ ðåøåíèÿ êàêèõ ïðîáëåì, óäî-
âëåòâîðåíèÿ êàêèõ ïîòðåáíîñòåé êîíêðåòíûé ÷åëîâåê èëè îðãàíèçàöèÿ îáðàùàþòñÿ ê
ïðåäëîæåíèþ îáðàçîâàòåëüíûõ óñëóã. Ïðè âûáîðå íîñèòåëåé ðåêëàìû íóæíî çíàòü, ÷òî
áîëüøèé èòîã ïðèíîñèò âíåäðåíèå ïå÷àòíûõ èñòî÷íèêîâ. Â îñîáåííîñòè òàêîâûõ, êàê
ãàçåòû è æóðíàëü÷èêè, ñïåöèàëèçèðîâàííàÿ ëèòåðàòóðà, à òàêæå áðîøþðû è áóêëåòû,
èçäàííûå ñàìèìè îáðàçîâàòåëüíûìè ó÷ðåæäåíèÿìè.

4. Ðàñøèðèòü êðóã ïîòðåáèòåëåé, ÷üå ìíåíèå îïðåäåëÿåò êà÷åñòâî ïðåäîñòàâëÿåìûõ
óñëóã. Â èõ ÷èñëî íåîáõîäèìî îòíåñòè ðàáîòîäàòåëåé è âûïóñêíèêîâ âóçà. Ïîêàçàòåëè
âîñïðèÿòèÿ ïîòðåáèòåëÿìè îðãàíèçàöèè, êà÷åñòâà åå ïðîäóêöèè è óñëóã äîëæíû õàðàê-
òåðèçîâàòü:

- îáùèé èìèäæ îðãàíèçàöèè (äîñòóïíîñòü, íàëè÷èå êàíàëîâ ñâÿçè, ïðîçðà÷íîñòü,
àêòèâíîñòü ïîâåäåíèÿ, îòçûâ÷èâîñòü);

- ïðîäóêöèþ è óñëóãè (êà÷åñòâî, öåíó, íàäåæíîñòü, íîâèçíó);
- ïðîäàæó è ïîñëåïðîäàæíîå ñîïðîâîæäåíèå (ïðîôåññèîíàëüíûå íàâûêè è ïîâåäå-

íèå ïåðñîíàëà, ñîâåòû è ïîìîùü, íàëè÷èå ëèòåðàòóðû äëÿ ïîòðåáèòåëåé, ðåàãèðîâàíèå
íà æàëîáû, îáó÷åíèå);

- ëîÿëüíîñòü ïîòðåáèòåëåé (íàìåðåíèå êóïèòü ïðîäóêöèþ è óñëóãè îðãàíèçàöèè ïî-
âòîðíî, æåëàíèå ïîêóïàòü äðóãóþ ïðîäóêöèþ è óñëóãè îðãàíèçàöèè, æåëàíèå ðåêîìåí-
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äîâàòü îðãàíèçàöèþ äðóãèì ïîòðåáèòåëÿì).
Îñîçíàíèå àäìèíèñòðàöèåé èíñòèòóòà ïîòðåáíîñòè â ìàðêåòèíãîâûõ çíàíèÿõ - ýòî

ëèøü ïåðâûé øàã íà ïóòè ê ïðàêòè÷åñêîìó ñòàíîâëåíèþ ìàðêåòèíãà â îáðàçîâàíèè.
Ôàêòè÷åñêè îí íà÷èíàåòñÿ ñ ñîçäàíèÿ ñîîòâåòñòâóþùåé ñëóæáû, îðãàíèçàöèè è ïëàíè-
ðîâàíèÿ åå ðàáîòû, äëÿ ÷åãî íåîáõîäèìû äåôèöèòíûå ñåé÷àñ ñèëû è ðåñóðñû.

Ïîíÿòíî, ÷òî îðãàíèçîâàòü ñîáñòâåííóþ ìàðêåòèíãîâóþ ñëóæáó â áîëüøèíñòâå ñëó-
÷àåâ íå ïîä ñèëó íåáîëüøîìó âóçó. Äëÿ òàêèõ ó÷ðåæäåíèé êàê ÍÃÒÒÈ îïòèìàëüíûé
âàðèàíò - ýòî îðãàíèçàöèÿ ñåêòîðîâ, èññëåäîâàòåëüñêî-êîíñóëüòàöèîííûõ ãðóïï, ðåãè-
îíàëüíûõ îáúåäèíåíèé îáðàçîâàòåëüíûõ ó÷ðåæäåíèé. Îíè áóäóò îòâåòñòâåííû çà ìàð-
êåòèíãîâóþ äåÿòåëüíîñòü èíñòèòóòà, áóäóò çàíèìàòüñÿ èññëåäîâàíèÿìè è äîâåäåíèåì
êà÷åñòâà äî íóæíîãî óðîâíÿ.

Òàêèì îáðàçîì, àêòèâèçàöèÿ ôóíêöèè ìàðêåòèíãà â ðàìêàõ ÑÌÊ ïîìîæåò îðãà-
íèçàöèè ýôôåêòèâíî ïðîâîäèòü èññëåäîâàíèÿ ðûíêà, ïîçâîëÿÿ ïîëó÷àòü ïîäðîáíóþ
è äîñòîâåðíóþ èíôîðìàöèþ î ïîòðåáíîñòÿõ ïîòðåáèòåëåé è êîíêóðåíòàõ, îïðåäåëèòü
ñòðàòåãèþ ïðîäâèæåíèÿ îáðàçîâàòåëüíûõ óñëóã, ÷òî â öåëîì ïîçâîëèò îðãàíèçàöèè ïî-
âûñèòü êà÷åñòâî îêàçûâàåìûõ óñëóã.
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