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На современном этапе развития России
резко усилились внимание и требователь�
ность к высшему профессиональному образо�
ванию, как со стороны работодателей, так и
со стороны общественности и власти.

Проблем в системе образования огромное
количество, среди которых проблема качества
подготовки специалистов является наиболее
актуальной.

Еще в далеком 1928 году русский фило�
соф И.А.Ильин говорил: «Качество необходи�
мо России: волевые, знающие и даровитые
люди; крепкая и гибкая организация; напря�
женный и добросовестный труд; выработан�
ный первосортный продукт; высокий уровень
жизни. Новая, качественная эпоха нужна на�
шей Родине».

Хотя эти слова прозвучали 82 года назад,
ощущается потрясающая актуальность сегод�
няшнего дня.

О проблемах повышения качества обра�
зования говорилось много и всегда, а сейчас,
в период перехода к рыночным отношениям
они стали крайне острыми в силу таких при�
чин: ликвидация государственного распреде�
ления выпускников ВУЗов; неустойчивость
рынка труда; резкое сокращение финансиро�
вания со стороны государства образователь�
ной и научной деятельности; снижение моти�
вации к овладению инженерными знаниями,
так как приоритет в основном имеют более
«легкие и престижные» специальности – юри�
сты и экономисты. Хотя имеются данные, что
Россия обеспечена юристами и экономиста�
ми на 25 лет вперед [1].

Эффективность исследования в основ�
ном зависит от того, что понимается под ка�
чеством образования. Само же понятие «ка�
чество образования» трактуется различными

УДК 378
Мазитов М.А.1, Сагитов Р.Ф.2

1Филиал Российского государственного университета
нефти и газа им. И.М. Губкина в г. Оренбурге

2Оренбургский государственный университет
E�mail: RSagitov@mail.ru

СИСТЕМА МЕНЕДЖМЕНТА КАЧЕСТВА В ОБРАЗОВАНИИ

В статье дается описание существующих методов определения качества образования. Да+
ются предложения по совершенствованию качества образования, методов измерения эффектив+
ности управления качеством в системе образования.

Ключевые слова: качество образования, модель управления, хорошее качество обучения, из+
меряемые элементы качества обучения, степень удовлетворенности запросов потребителей,
приборы и индикаторы для измерений степени удовлетворенности.

исследователями достаточно неоднозначно.
Из различных источников по оценке качества
образования можно выделить три основных
подхода.

Первый – теоретический, в рамках кото�
рого изучение проблемы идет по пути теоре�
тико�методологического исследования. При
этом часто не просматриваются пути перехо�
да от теоретического уровня к практическим
разработкам методики оценки качества и вне�
дрения ее в учебный процесс.

Второй – практический подход, где его
представители идут по пути создания средств
(например, контроля) для оценки подготов�
ки обучаемых, не задумываясь о концептуаль�
ных составляющих исследования.

Представители же третьего направления
сочетают в проводимых исследованиях тео�
ретико�методологическую и практическую
составляющие. Здесь, естественно, они стал�
киваются с большим количеством трудно�
стей, однако без такого подхода трудно опре�
делить задачи и цели по повышению качества
образования.

Однако до настоящего времени не разра�
ботана и не утверждена единая научно�обо�
снованная система показателей качества под�
готовки обучаемых, так же, как и не существу�
ет единой общепринятой системы оценки ка�
чества образования.

Согласно «Концепции модернизации рос�
сийского образования на период до 2010 года»
в основную задачу учреждений высшего про�
фессионального образования входит создание,
в том числе с учетом международных рекомен�
даций, системы управления качеством учебно�
го процесса по специальностям, курсам и фа�
культетам с широким привлечением студентов,
преподавателей и работодателей [1].
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Но, в связи с новым ФЗ, с 1 января 2011
года в Закон РФ «Об образовании» вносятся
поправки (Федеральный закон от 08.11.2010г.
№293�ФЗ), предусматривающий новые фор�
мы контроля в сфере образования со сторо�
ны надзорных органов, вводится государ�
ственный контроль качества образования [2].

Обязательным условием государствен�
ной аккредитации станет наличие у образо�
вательного учреждения системы внутренне�
го мониторинга качества образования.

Для создания системы внутреннего мо�
ниторинга качества образования необходи�
мо учитывать требования международных
стандартов ИСО серии 9000, а для большего
эффекта разработать документированные
системы менеджмента качества и, в конечном
итоге, подготовить ВУЗ к сертификации на
соответствии требованиям ГОСТ Р ИСО
9001�2008.

Сертификация системы менеджмента ка�
чества (СМК) по стандартам ИСО серии 9000
– это не обязательное требование ко всем уч�
реждениям. Однако именно наличие серти�
фиката зачастую является залогом успеха ра�
боты на рынке образовательных услуг.

Для того, чтобы понять суть данных тре�
бований, нужно не путать, а разделять два ос�
новных понятия – сертификация систем ка�
чества и управление качеством.

Управление качеством является одной из
функций учреждения по его управлению, ко�
торая фактически обеспечивает качество ус�
луг на высоком уровне за счет разумного и
грамотного управления различными процес�
сами в отдельности и всей образовательной
деятельностью в целом.

Именно стандарты ИСО серии 9000 пред�
лагают методику разработки и построение си�
стемы управления качеством, которая, соот�
ветственно, может быть официально сертифи�
цирована, то есть, проверена и признана не�
зависимым аккредитационным органом сер�
тификации.

Суть стандартов ИСО заключается в
универсальности этой серии. Эти стандарты
не предлагают абсолютных критериев каче�
ства для отдельного вида услуг, так как это
невозможно. Качество – это способность ус�
луг удовлетворять потребности людей, а, в
свою очередь, потребности – разнообразны
до бесконечности. Стандарты ИСО серии
9000 задают методологию функционирова�

ния системы качества с учетом изменения
запросов потребителя, а уже она, в свою оче�
редь, должна обеспечивать и поддерживать
высокий уровень качества услуг – обеспечи�
вать высокую степень удовлетворительнос�
ти потребителей.

Органы управления образованием по�
средством инструкций и распоряжений, рег�
ламентирующих, чему учить (ГОСы, ФГО�
Сы) и как учить (примерные программы),
управляют только одним компонентом обра�
зования – процессом обучения, его качество
они и контролируют.

Контроль проводится аудиторами (внут�
ренними – ежегодно, внешними – один раз в
пять лет, при аккредитации). Каждый пока�
затель (каждый этап образовательного про�
цесса) оценивается либо «удовлетворитель�
но», либо «неудовлетворительно» [1].

Если ВУЗ получает «неудовлетворитель�
но» хотя бы по одному из показателей – у него
отзывают лицензию.

Несмотря на то, что такая система конт�
ролирует только качество обучения, она, тем
не менее, обеспечивает отсутствие откровен�
но «неудовлетворительного» образования.

О том, что наше образование не плохое,
свидетельствуют многочисленные победы
наших студентов на различных всемирных
олимпиадах (хотя в последнее время наших
студентов теснят представители стран Азии:
китайцы, корейцы, иранцы), но в основной
массе наши студенты получают лишь «удов�
летворительное» образование.

Существующая система управления, ка�
чеством обучения, обеспечивая «удовлетво�
рительную» квалификацию преподавателей,
«удовлетворительное» освоение всех дис�
циплин учебного плана студентами в процес�
се учебы, не в состоянии не только обеспе�
чить «хорошее» и, тем более, «отличное» ка�
чество обучения, которое требуется потреби�
телям на современном этапе, но даже отли�
чить «хорошее» или «отличное» от «удовлет�
ворительного». Необходимость реформиро�
вания этой системы понимают давно и на
всех уровнях, но четких представлений о том,
какой должна быть новая система, как она
будет контролировать качество, пусть даже
не образования, а пока лишь только обуче�
ния, нет ни у кого.

Многие ВУЗы пытаются модернизиро�
вать механизм контроля качества обучения.
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Эти попытки модернизации сталкиваются с
неожиданной проблемой.

Органы управления образованием, пре�
подаватели, обучающиеся – все желают повы�
шения качества образования. Но у каждой из
этих категорий свое представление о качестве,
зависящее от личных взглядов и убеждений.

Одни утверждают, что качество интуи�
тивно понятно всем, но его невозможно изме�
рить. Поэтому лучше ничего не нужно модер�
низировать, оставить все как есть, а управле�
ние качеством возложить на плечи опытных
преподавателей.

Другие видят и определяют качество в
конкретных терминах и понятиях: в стоимос�
ти основных фондов, в количестве диссерта�
ционных советов с определенным процентом
доцентов и профессоров с учеными степеня�
ми и т.д.

Расхождение понятий качества образова�
ния в России привело к тому, что до сих пор
не определен единый системообразующий
фактор, ориентирующий все элементы систе�
мы к достижению главной цели – обеспече�
нию массового «хорошего» качества обуче�
ния.

Многие принятые модели пытаются
объединить различные понятия качества ме�
тодом «латания дыр».

Все кажущееся многообразие этих моде�
лей основывается на одном из трех методов
(подходов) управления качеством:

– оценочный метод управления каче�
ством (SWOT�анализ);

– метод, основанный на принципах Все�
общего управления качеством (TQM);

– метод, основанный на требованиях
Международных стандартов ИСО 9001�2008.

Модель управления, основанная на оце�
ночном методе, предлагает систематическое
проведение самооценки для выявления силь�
ных и слабых сторон деятельности ВУЗа, а
также положительных и отрицательных фак�
торов развития.

Модель управления, основанная на прин�
ципах Всеобщего управления качеством, также
использует метод оценок, но этот метод осно�
вывается на анализе деятельности ВУЗа. Кон�
цепция Всеобщего управления качеством пред�
лагает наличие у ВУЗа четко сформулирован�
ной миссии и ясных стратегических целей.

Модель управления, основанная на тре�
бованиях международных стандартов ИСО

9001�2008, предполагает установление заин�
тересованных сторон, выявления их требова�
ний к качеству услуг, создание системы непре�
рывного совершенствования деятельности.

Данная модель базируется на основопо�
лагающих принципах менеджмента качества,
в том числе, на процессном подходе.

В отличии от модели Всеобщего управ�
ления качеством в данной модели основным
инструментарием менеджмента качества ста�
новится документированная система управ�
ления, ориентированная на постоянное повы�
шение качества.

Многие ВУЗы разработали, внедрили и
сертифицировали системы менеджмента ка�
чества, но по каким критериям можно срав�
нивать качество образования в различных
ВУЗах – задача трудноразрешимая.

Методы исследований, используемые для
оценки эффективности процессов управле�
ния качеством образования, слабо ориентиро�
ваны на выявление конкретных дефектов уп�
равления, как в направлениях обеспечения
качества, так и в деятельности администра�
ции, сотрудников и отдельных подразделений
ВУЗа. При всем этом качество процессов об�
разования измеряется субъективно и только
по двухуровневой системе. Вывод очевиден –
измеряемые сегодня элементы качества обу�
чения не ориентированы на запросы потреби�
телей услуг высшей школы.

Недостаточно определять качество обуче�
ния по количеству докторов наук и объему то�
мов в вузовской библиотеке или по рейтингу
ВУЗа после очередной аттестации. Несом�
ненно, эти показатели необходимо учитывать.
Но это внутренние показатели. Потребителей
меньше всего интересует список докторов
наук, тем более что перспективной считается
методика приглашения для чтения лекций
ведущих профессоров из других ВУЗов.

С помощью сети Интернет и электронных
библиотек студенты получили неограничен�
ные информационные ресурсы.

Качество включает в себя не только чис�
ловые показатели. Оно отражается и в мис�
сии ВУЗа, в его стратегических планах и, ко�
нечно же, в его лучших людях (в героях).

Оно проявляется и в том, как поддержи�
ваются здания, как относятся друг к другу
люди, и в том, что ВУЗ и его сотрудники счи�
тают самым важным (эту сторону не принято
оценивать в процедурах лицензирования и ак�
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кредитации). Качество – это то, что мы дела�
ем, а не то, о чем мы говорим или что показы�
ваем в актах для измерения рейтинга по су�
ществующим методикам.

Если под качеством понимать степень
удовлетворения запросов потребителей (сту�
дентов, работодателей, родителей, обще�
ства), степень пригодности выпускника
ВУЗа к эффективной работе, то его можно
измерить.

Если под качеством понимать степень
удовлетворенности ожидания множества по�
требителей со своими взглядами на качество
обучения и своими требованиями к допусти�
мым затратам для получения высокого уров�
ня знаний выпускников, то его тоже можно
измерить.

И систему управления и контроля каче�
ства, основанную на этих подходах, можно по�
строить.

Например, студент считает (ожидает) об�
разование качественным, если он, получив
диплом о высшем образовании, устроился на
перспективную, высокооплачиваемую работу.

Министерство образования считает
(ожидает) образование качественным, если
ВУЗ выполнил образовательные стандарты
при минимуме затрат.

Родители считают (ожидают) качествен�
ным то образование, при котором их дети не
калечат здоровье.

Общество считает (ожидает) образование
качественным, если инженеры не допустили
технологических катастроф и т.д.

Для измерений степени удовлетворенно�
сти запросов всех групп потребителей можно
подобрать и соответствующие «приборы», и
«индикаторы».

Стратегическое управление качеством –
это и философия и ряд средств для определе�
ния и улучшения процессов, ведущих к луч�
шему качеству.

Это задача, которую невозможно решить
отдельной группой лиц. Для этого нужны уси�
лия всех участников процесса.

Документированные системы менедж�
мента, в которых описаны все процессы и про�
цедуры, разработана матрица ответственнос�
ти, позволяют ВУЗам иметь действенную си�
стему контроля и качества обучения и полу�
чать методы системного улучшения качества.

И то, что для всех ВУЗов станет обяза�
тельным наличие системы внутреннего мони�
торинга качества образования, вселяет надеж�
ду, что качество образования России подни�
мется на более высокий уровень.
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