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1. Введение

В предыдущих статьях автора обо-
снована методика отбора методологи-
ческих подходов к проектированию 
системы обеспечения качества выс-
шего образования на основе модели 
EFQM и установлены принципы про-
ектирования, дающие возможность 
учета сложности и специфических 
особенностей проектируемой систе-
мы. При этом в системе обеспечения 
качества высшего образования мы 
выделили три подсистемы: подси-
стема управления качеством; подси-
стема внутренней гарантии качества; 
подсистема подтверждения качества 
(внешняя оценка качества). Такой под-
ход является реализацией принципа 
модульности, опора на который даст 
возможность проектирования отдель-
ных блоков или их адаптации к новым 
условиям. Кроме того, квалиметрия в 
нашем понимании может ограничить-
ся рассмотрением категории «изме-
рение». Международная организация 
по стандартизации (ISО) определяет 
качество как совокупность свойств и 
характеристик продукции или услу-
ги, которые придают им способность 
удовлетворять обусловленные или 
предполагаемые потребности. С уче-
том того, что маркетинговый подход 
предусматривает ориентацию управ-
ляющей подсистемы при решении 
любых задач на потребителя, а также 
нашего понимания квалиметрии при-
нят маркетингово-квалиметрический 
подход. В данной статье ставится цель 
разработать предпосылки и обосно-
вать модель управления качеством в 
системе обеспечения качества высше-
го образования на основе EFQM.

2. Функции управления 
качеством образования

Один из основоположников на-
учной теории управления А.Файоль 
выделил пять функций менеджмента: 
«Управлять – значит прогнозировать и 
планировать, организовывать, руково-
дить командой, координировать и кон-
тролировать». Однако на современном 
этапе зародилась новая концепция 
управления – контроллинг, возникшая 
как ответ на необходимость систем-
ной интеграции различных аспектов 
управления бизнес-процессами: «кон-
троллинг обеспечивает методическую 
и инструментальную базу для под-
держки (в том числе и «компьютер-
ной») основных функций менеджмен-
та: планирования, контроля, учета и 
анализ, а также оценки ситуации для 
принятия управленческих решений» 
([1]). С понятием системной интегра-
ции различных аспектов управления 
перекликается термин «Комплексное 
управление качеством». В понятии 
«комплексное управление качеством» 
«комплексное» означает применение 
принципа достижения качества в каж-
дом аспекте работы; «качество» под-
разумевает выполнение и превыше-
ние ожиданий клиента; «управление» 
предполагает развитие способности 
организации к постоянному улучше-
нию. 

Исследователи проблем управ-
ления качеством образования также 
указывают на комплексный характер 
этого процесса. Например, О.Г. Коко-
рева пишет: «Управление освоением 
знаний и качеством образовательного 
процесса достигается комплексным, 
координированным воздействием как 

на субъекты образования, так и на его 
основные элементы с целью дости-
жения наибольшего соответствия его 
параметров и результатов необходи-
мым требованиям, нормам, стандар-
там и ожиданиям» ([2]). В [3] функции 
управления качеством образования 
представлены в виде блоков: 1) бло-
ка функций формирования стратегии 
управления качеством; 2) блока функ-
ций по реализации стратегии управле-
ния; 3) блока функций обратной связи.

Имеются также труды, в которых 
управление качеством понимается 
узко, на уровне субъектов образо-
вательного процесса, например как 
управление педагогической деятель-
ностью (предъявление преподавателю 
требований, норм по главным компо-
нентам его деятельности; мониторинг 
качества деятельности и т.д.).

Знание различных дефиниций 
функций управления качеством, в том 
числе качеством образования, даст 
нам возможность обосновать функции 
управления качеством в соответствии 
с объектом нашего исследования.

3. Модель управления качеством 
в системе обеспечения качества 
высшего образования на основе 

EFQM

Модель как инструмент иссле-
дования должна отражать признаки, 
факты, связи, отношения в определен-
ной области знания и выводов. Мо-
дель выражает собой приближенное, 
ограниченное представление о струк-
туре или функционировании того или 
иного объекта изучения ([4]). Как пи-
шет А. Новиков, «Модели являются 
способом организации практических 
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действий, способом представления 
как бы образцово правильных дей-
ствий и их результатов, то есть являет-
ся рабочим представлением, образом 
будущей системы» ([5]). Нам также 
необходим образ будущей системы, 
образец для дальнейшей деятельно-
сти. Считаем целесообразным рас-
смотреть направления такой деятель-
ности с учетом параметров: «вход», 
«функционирование», «выход». 

Чаще всего в качестве входного 
параметра рассматривается цель об-
разовательной деятельности – вы-
полнение образовательных стандар-
тов (см., например, [6]). Авторы [7] 
считают, что на «входе» университету 
как субъекту управления необходимо 
обеспечить четкость организационной 
структуры функционирования уни-
верситета; определение специально-
стей (направлений) и специализаций 
подготовки, а также уровня реализа-
ции образовательных программ; раз-
работку содержания образовательных 
программ, отвечающих требованиям 
государственного образовательного 
стандарта и т.п. Как видим, здесь не 
учитываются такие рыночные фак-
торы, как рост конкуренции между 
вузами, влияние рынка труда и требо-
ваний работодателей и других стейк-
холдеров и т.д., ведь известно, что 
применение маркетинга в управлении 
качеством образования способствует 
решению следующих задач: опреде-
ление потребности в выпускниках об-
разовательных учреждений данного 
профиля; выявление наиболее востре-
бованных специальностей; определе-
ние перечня востребованных образо-
вательных услуг и др. Не случайно, 
что анализ текущего состояния с при-
менением SWOT-анализа по четырем 
перспективам системы сбалансиро-
ванных показателей в первую очередь 
выполняется по клиентскому аспекту 
([8]). В связи с этим плодотворным, на 
наш взгляд, является рассмотрение ка-
чества в рамках маркетинга: определе-
ние рыночного спроса на продукцию; 
определение требований к качеству 
продукции; анализ контракта ([9]). Ко-
нечно, термин «продукция» к образо-
вательной деятельности не применим, 
т.к. в образовательном учреждении 
происходит не «изготовление», а фор-
мирование обучаемых, поэтому лучше 

говорить о результатах деятельности. 
Здесь сразу же следует определиться 
с тем, что же является результатом, 
«выходным параметром» модели. В 
[7] очень узко подходят к характери-
стике данного параметра, считая, что 
на «выходе» университет осущест-
вляет следующую деятельность: под-
готовку к выпуску специалистов на 
выпускающих кафедрах; организацию 
работы Государственных экзамена-
ционных комиссий; анализ и оценку 
качества подготовки специалистов по 
различным специальностям и специ-
ализациям; анализ и оценку качества 
деятельности университета по при-
нятой концепции развития професси-
онального образования и программы 
развития университета. Мы считаем. 
что главным результатом образова-
тельного процесса и его важнейшим 
параметром является образованность 
выпускника вуза: «Образованность 
– это мера достижения выпускником 
уровня развития отдельных свойств 
личности, который в наибольшей сте-
пени отвечает как потребностям его 
дальнейшего совершенствования и 
самореализации, так и сферам про-
фессиональной подготовки и исполь-
зования» ([10]), потому что данное 
определение наиболее полно отражает 
цели высшего образования, изложен-
ные в основополагающих документах 
по высшему образованию Республики 
Казахстан: достижение качества про-
фессиональной подготовки, а также 
системно-социальных качеств - фор-
мирование личности студента, его со-
циальных, гражданственных позиций, 
социальной ответственности.

Следует отметить, что изложен-
ное соответствует Фундаментальным 
концепциям EFQM для высшего об-
разования: 1. Ориентация на результат 
- фокус на четкое понимание нужд, 
ожиданий, ценностей студентов и 
других потребителей, принимая во 
внимание интересы всех групп стейк-
холдеров; 2. Ориентация на потреби-
теля - изучение, предугадывание и 
удовлетворение текущих и будущих 
потребностей студентов, работников 
и.т.д., используя систему индикато-
ров или целевых установок, проводя 
постоянную оценку деятельности и 
бенчмаркинг ([11]).

Заканчивая анализ качества в 

рамках маркетинга, остановимся на 
функции системы качества - анали-
зе контракта. Анализ контракта — 
один из немногих элементов систе-
мы качества, отражающих суть ры-
ночных отношений, заключающийся 
в систематической деятельности, 
предпринимаемой предприятием до 
подписания контракта, чтобы убе-
диться в том, что требования к каче-
ству точно определены, избавлены 
от двусмысленности, документально 
оформлены и могут быть выполнены 
предприятием ([9]). Для вуза роль 
контракта выполняет государствен-
ная лицензия на осуществление об-
разовательной деятельности; роди-
тели, соглашаясь с выбором детьми 
того или иного вуза, а абитуриент, 
подавший заявление в определенный 
вуз, как бы подписывают «публич-
ный контракт» с вузом.

Для раскрытия параметра моде-
ли «функционирование» традицион-
но рассматриваются составляющие 
учебного процесса (некоторые уче-
ные «функционирование» заменяют 
на «процесс»). Мы считаем, что упор 
следует делать именно на управле-
ние, причем опираться на концепцию 
управления – контроллинг, т.к. ему в 
большой степени соответствует ма-
трица показателей EFQM: Результаты, 
Подход, Внедрение, Оценка и Ана-
лиз (Results, Approach, Deployment, 
Assessment and Review). В частности, 
Подход касается планов организации: 
ясное видение основной мотивации, 
четкие и развитые процессы и кон-
кретный фокус на потребностях заин-
тересованных сторон; интегрирован: 
поддерживает политику и стратегию и 
связан с другими подходами при необ-
ходимости; Внедрение касается степе-
ни, в которой организация использует 
подход и внедряет его; Оценка и ана-
лиз касаются оценки и анализа подхо-
да и процесса внедрения подхода, при 
этом подход и его внедрение подпада-
ют под регулярное измерение.

Суммируя вышесказанное, модель 
управления качеством в системе обе-
спечения качества высшего образова-
ния на основе EFQM можно предста-
вить в виде схемы (рис.1).

Анализ разработанной модели по-
казывает, что в ней реализованы как 
общие принципы проектирования об-
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разовательных систем - принципы 
саморазвития и системности, так и 
обоснованные нами специфические, 
учитывающие особенности модели 
EFQM: принцип открытости (в функ-
ции Подход), принцип возможности 
контроля процессов и их мониторинга 
(в функции Внедрение), самоорганиза-
ции развивающейся системы (в функ-
ции Оценка) и принцип соотношения 
управленческих действий и внутренних 
тенденций (в функции Анализ). Мы уве-
рены в том, что представленная модель 
будет основой организации практиче-
ских действий по разработке проекта 
подсистемы управления качеством си-
стемы обеспечения качества высшего 
образования на основе EFQM. 

4. Заключение

Рассмотрение функций управ-
ления качеством образования дало 

возможность опоры на новую кон-
цепцию управления – контроллинг, 
т.к. ему в большой степени соответ-
ствует матрица показателей EFQM. 
Авторский подход к выбору параме-
тров модели - «вход», «функциони-
рование» и «выход» - обеспечивает 
соответствие модели управления 
качеством в системе обеспечения 
качества высшего образования на 
основе EFQM разработанным ранее 
методологическим подходам и прин-
ципам проектирования. Полученные 
результаты станут ориентиром для 
дальнейших исследований.
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