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РЕФЕРАТ

Дипломная работа: 96 страниц, 14 рисунков и схем, 10 таблиц,
36 использованных источников

КАЧЕСТВО, УПРАВЛЕНИЕ КАЧЕСТВОМ,
ВСЕОБЩИЙ МЕНЕДЖМЕНТ КАЧЕСТВА, БАНК, КОНТАКТ-ЦЕНТР

Цель дипломной работы -  поиск решений и разработка мероприятий по 
повышению эффективности управления качеством.

Объект дипломного исследования -  качество, как фактор обеспечения 
конкурентных преимуществ организации.

Предмет исследования -  инструменты и техники, обеспечивающие 
субъектам (органам) управления организации достижение поставленных це­
лей, в области качества.

Задачи дипломного исследования:
1) изучить и систематизировать теоретические подходы к управлению 

качеством организации:
2) провести анализ системы управления качеством организации на при­

мере ОАО «Белинвестбанк»;
3) предложить рекомендации по совершенствованию качества предо­

ставления банковских услуг ОАО «Белинвестбанк»;
4) представить технологию реализации предложений по совершенство­

ванию качества предоставления банковских услуг ОАО «Белинвестбанк».
Методы исследования: анализ теоретической литературы; обобщение; 

классификация; изучение документов базового предприятия; статистический 
анализ; анализ и синтез, сопоставление и сравнение, балансовый метод, гори­
зонтальный и вертикальный анализы, логический метод.

Содержание дипломной работы: в первом разделе дается теоретическое 
обоснование необходимости изучения вопросов, связанных с формированием 
системы управления качеством на предприятии. Во втором разделе прово­
дится анализ текущего состояния системы управления качеством ОАО «Бе­
линвестбанк». В третьем разделе представлены рекомендации по повышению 
качества предоставления услуг банковского учреждения. В четвертом разделе 
внимание уделяется технологии реализации проекта.

Область возможного практического применения результатов дипломной 
работы -  ОАО «Белинвестбанк» и другие универсальные банки.

Автор подтверждает, что приведенный расчетный материал правильно 
отражает состояние объекта исследования, а все заимствованные идеи и поло­
жения сопровождаются ссылками на их авторов.
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