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Отсутствие единой концепции системы менеджмента качества на сегодняшний день не обес-

печивает надлежащее качество образования российских вузов. Приоритетной задачей является опре-
деление причин неэффективности систем менеджмента качества и возможных способов их устране-
ния, от реализации которых зависит качество образования вузов, их конкурентоспособность на рынке 
образовательных услуг и востребованность на рынке труда их выпускников. В данной работе рас-
сматривается понятие эффективности и качества системы менеджмента качества (далее – СМК), из-
ложены  причины недостаточного обеспечения качества образования действующих в российских ву-
зах СМК, дан анализ проблем эффективности моделей и систем управления качеством, которые под-
разделяются на внутренние и внешние, рассмотрены методы устранения  недостатков и предложен 
возможный способ разрешения проблем эффективности СМК, что позволит повысить эффективность 
действующей СМК и качество образования вуза в целом. 

 
Ключевые слова: система менеджмента качества, проблемы эффективности управления ка-

чеством, метод нечетко-когнитивного моделирования 
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The article describes the shortcomings in quality management systems (QMSs) at modern Russian 

higher-educational facilities. Beyond defining the flaws, the research seeks to promote methods for eliminat-
ing, or at least mitigating, the causes of QMS problems. However, the critique notes that implementation of 
solutions depends on the quality of the educational institutions, their competiveness in the higher-educational 
market and the labor market demands upon their graduates. During the discussion, the document states that 
Russia's higher-educational institutions currently lack efficient QMS courses. Consequently, it suggests the 
use of new types of QMS courses based on a 'fuzzy-cognitive-modeling method.' The latter, the paper indi-
cates, might formalize immeasurable numerical factors for enhancing the QMS knowledge base. This pro-
posal, the blueprint relates, would also increase the quality of education, making it possible to eliminate the 
problems caused by internal and external flaws, and raise the efficiency and competitive spirit of Russian 
higher-educational institutions. Upon graduation, the students could apply their skills – including their QMS-
related knowledge – in the labor market. 

 
Keywords: quality management system, problems of effective quality management, 'fuzzy-

cognitive' modeling method 
 
Введение. Проблемой качества высшего образования обеспокоены во всем мире. 

Несмотря на широкий круг исследований по решению теоретических и прикладных задач, 
связанных с управлением качеством и созданием систем управления качеством в вузах, про-
блема эффективности СМК на сегодня является актуальной. Лучшие университеты мира, в 
том числе Оксфорд и Кембридж, сертифицированы на соответствие требованиям ISO 9001. 
Большинство российских вузов также сертифицированы на соответствие требованиям ISO 
9001, однако проведенный в 2012 г. Министерством образования и науки РФ мониторинг 
показал, что многие лучшие вузы России признаны неэффективными. 

Целью данной работы является определение проблем эффективности действующих в ву-
зах СМК, оказывающих влияние на качество образования российских вузов, а также обзор спо-
собов воздействия на эти проблемы. Для этого необходимо решить следующие задачи: 

 определить понятие эффективности и качества СМК; 
 определить проблемы, оказывающие влияние на эффективность СМК; 
 рассмотреть возможные способы устранения проблем эффективности СМК. 
Таким образом, объектом исследования являются проблемы, влияющие на эффек-

тивность СМК, а предметом исследования является обзор способов устранения проблем 
эффективности СМК.  

Понятие эффективности системы менеджмента качества (СМК). Эффективность 
в переводе с латинского «effectus» означает результативный. Поэтому возникает необходи-
мость определения сущности категорий «результативность» и «эффективность», которые 
характеризуют деятельность организации. Обзор экономической литературы по определе-
нию результативности и эффективности показал, что в настоящее время отсутствует одно-
значное толкование данных понятий. 

П. Друкер считает, что результативность является следствием того, что «делаются 
нужные и правильные вещи», а эффективность – следствие того, что «правильно создаются 
эти самые вещи». Результативность, по его мнению, является следствием определенных 
процессов, выполнения функций, задач, достижения целей, а эффективность – следствие 
правильности таких действий [3]. 
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В стандарте ISO 9000: 2000 понятия «результативность» и «эффективность» раскры-
ты следующим образом: результативность – степень реализации запланированной деятель-
ности и достижения запланированных результатов; эффективность – соотношение между 
достигнутым результатом и использованными ресурсами. 

А.В. Сериков рассматривает результативность как одно из свойств эффективности: 
эффективность – это комплексный показатель бизнес-процесса, который характеризуется 
такими свойствами, как результативность, ресурсоемкость и оперативность. Ученый пони-
мает под результативностью способность процесса давать нужный результат [8]. 

М.Х. Мескон, М. Альберт и Ф. Хедоури представляют результативность более пол-
ной характеристикой предприятия, характеризующей не только экономичность, но и взаи-
моотношение с внешней средой. Результативность они определяют не только как соотноше-
ние между объемом и затратами, но и как категорию, которая предусматривает учет допол-
нительных параметров – выполнение обязательств, адаптивность и развитие, т.е. более пол-
ноценно характеризует деятельность предприятия [7]. Однако то, что М.Х. Мескон, 
М. Альберт и Ф. Хедоури вкладывают в понятие результативность, Э. Дж. Долан разделяет 
на два понятия: результативность и эффективность. Под результативностью ученый понима-
ет достижение поставленных целей с наименьшими издержками и ошибками, под эффек-
тивностью – выбор верных целей, на которых фокусируется вся энергия предприятия. При 
этом Э.Дж. Долан считает, что результативность без эффективности может привести к бан-
кротству предприятия, так как любая деятельность имеет результат, который не обязательно 
должен быть положительным [2]. 

Обобщение разных точек зрения по вопросу сущности понятий «результативность» 
и «эффективность» позволяет сделать вывод о том, что «результативность» и «эффектив-
ность» не являются тождественными явлениями, они взаимодополняемы. Результатив-
ность дает возможность четко установить главные и второстепенные цели, а также страте-
гию функционирования организации на основе анализа показателей эффективности, а эф-
фективность характеризует взаимосвязь между затраченными ресурсами и достигнутыми 
результатами.  

Таким образом, применительно к СМК вуза эффективность – это способность систе-
мы с высокой точностью обеспечить выполнение определенных целей и показателей с ми-
нимальными затратами. Качество системы определяется качеством всех ее компонентов: 
качеством ресурсов (входа), качеством потенциалов (потенциальное качество), качеством 
процессов (технологий), качеством результата (выхода). 

Причины недостаточного обеспечения качества образования действующих в 
российских ВУЗах систем менеджмента качества (СМК). Сегодня в вузах активно созда-
ются и внедряются системы управления качеством, однако общих для всех вузов факторов, 
составляющие основу системы управления качеством вуза, не разработано. Не сформирова-
ны критерии и показатели качества образования. Исследование данных вопросов позволит 
построить эффективный механизм управления качеством, применимый для всех вузов. При 
этом особенности вузов могут быть реализованы каждым вузом путем расширения основ-
ных элементов системы. Построенная таким образом система управления позволит исполь-
зовать её в качестве типовой модели, поскольку она обеспечит как качество образования, так 
и сохранит индивидуальность вуза, что является актуальным. 

Типовые модели управления качеством и методические рекомендации по разработке, 
внедрению и использованию систем построены на основе лучшего отечественного и зару-
бежного опыта. Однако действующие сегодня в вузах системы управления недостаточно 
влияют на качество образования.  

Реакция вузов на действия регулирующих органов усилила внимание к проблемам опре-
деления и измерения качества образования. Однако возникает реальная проблема выбора моде-
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ли системы качества, которая соответствовала бы образовательной деятельности вуза, была бы 
доступна для массового внедрения в образовательных учреждениях. Необходима новая модель 
управления качеством, которая сгладила бы различия между действующими отечественными 
моделями, созданными на основе стандартов ISO 9001 (ГОСТ Р ИСО 9001).  

Анализ проблем эффективности моделей и систем управления качеством выявил их 
недостатки и показал отсутствие единого метода решения. Существуют внутренние пробле-
мы – структурные недостатки и внешние проблемы – недостатки, связанные с созданием, 
внедрением и использованием систем. Раскроем недостатки моделей и систем управления 
качеством. 

К внутренним недостаткам относятся следующие: 
1) загруженность систем – большое количество документов, составляющих систему, 

разрознены и независимы друг от друга, трудно найти какую-то связь между ними и пока-
зать их взаимодействие, проследить их исполнение; 

2) непрозрачность систем, т.е. не видно, какие элементы деятельности вуза состав-
ляют систему, какие параметры деятельности оцениваются и как оцениваются; 

3) разобщенность систем – отсутствие единых элементов, составляющих систему, 
параметров их деятельности и критериев оценки. 

Внешние недостатки заключаются в следующем: 
1) организационно-управленческий – ненадлежащая организация и управление; 
2) человеческий – неисполнение, отталкивание, непринятие, отстраненность, невос-

приятие, непрофессионализм. 
Очевидно, что при таких недостатках эффективность систем управления не возрас-

тает. Выявленные недостатки можно устранить путем применения современных технологий 
и научных методов и в связи с этим требуется проведение дополнительных исследований. 

Возможные способы устранения проблем эффективности СМК. Качество образо-
вания является слабоструктурированной и плохо формализованной проблемой, следова-
тельно, для своего решения требует применения нечетко-когнитивного моделирования. Не-
оспоримым достоинством нечетко-когнитивного моделирования по сравнению с другими 
методами является возможность формализации численно неизмеримых факторов и возмож-
ность использования неполной, нечеткой и даже противоречивой информации [4, 6]. Вопро-
сы применения нечетко-когнитивного моделирования в образовании рассматривались мно-
гими учеными. Т.А. Вокуева применяет метод для моделирования приемной компании [1], 
В.А. Камаев и др. рассматривают проблему с точек зрения трех основных «субъектов» сис-
темы высшего образования: учащиеся (студенты, аспиранты), сотрудники вуза (преподава-
тели, руководство вуза и т.п.), «потребители» образовательных услуг (государство, бизнес, 
промышленность и т.п.) [5]. Есть и другие аналогичные работы. Новизна предлагаемой темы 
заключается в применении нечетко-когнитивного моделирования не к отдельным элементам 
образовательной среды, а к элементам образовательной среды, составляющим основу систе-
мы управления качеством вуза в целом. 

Информационные технологии становятся движущей силой происходящих изменений 
в современном мире. В полной мере это относится к сфере образования. Ведущие мировые 
вузы, занимающие первые места по качеству предоставляемого образования, уже давно ис-
пользуют передовые технологии и современный подход к информационным системам. Соз-
дание автоматизированной системы управления качеством образования повысит как эффек-
тивность самой системы, так и качество предоставляемых образовательных услуг. При этом 
система качества как образовательной, так и управленческой деятельности будет входить в 
информационную систему вуза как подсистема управления качества образования, а вся их 
текущая информация будет храниться на информационном портале вуза. Использование ав-
томатизированной системы позволит в любое время контролировать процессы, описанные в 
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системе качества. Основным плюсом такой системы является возможность связывать про-
цессы с данными, которые используются в процессе выполнения. 

Таким образом, для устранения проблем эффективности действующих в вузах СМК 
нужна новая система повышения (управления) качества образования на основе нечетко-
когнитивного моделирования элементов образовательной среды, которая позволит повысить 
эффективность действующей СМК и качество образования вуза. 

Важно особо отметить, что в работе автором ставится цель создать новую модель 
системы управления качеством образования не взамен имеющимся в вузах СМК, а в допол-
нение к ним как подсистемы в их совершенствовании и повышении эффективности.   

Предлагаемая система новая, актуальная, не имеет аналогов, практически реализуема 
и востребована в образовании, но требует дополнительных научных исследований, резуль-
таты которых будут опубликованы в последующих работах. 

Новая система повышения (управления) качества образования позволит устранить про-
блемы внутренней несогласованности систем, внешние и внутренние недостатки, повысит эф-
фективность процессов, оптимизирует их и улучшит, что повысит качество образования и эф-
фективность вузов в целом, а значит, обеспечит их конкурентоспособность на рынке образова-
тельных услуг и востребованность на рынке труда их выпускников. 
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