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ВВЕДЕНИЕ 
 

Качество образования имеет определяющее значение 
для успешного развития любой страны и является одним из 
основных показателей деятельности образовательных орга-
низаций. Улучшение качества образования и эффективно-
сти работы высшей школы – одна из важнейших государст-
венных задач. Для отечественных образовательных органи-
заций качество образования приобретает особую значи-
мость в связи с интеграцией российской высшей школы с 
мировым образовательным сообществом, присоединением 
России в 2003 г. к Болонской декларации и вхождением в 
единое образовательное пространство Европы. Одновре-
менно на внутреннем рынке из-за сложившейся в России 
демографической ситуации между образовательными орга-
низациями всё сильнее обостряется конкуренция, и им при-
ходится постоянно доказывать, что качество предоставляе-
мых ими образовательных услуг соответствует предъявляе-
мым требованиям и ожиданиям потребителей [1 - 9].  

Таким образом, в настоящее время на первый план 
выходит проблема управления качеством образовательных 
услуг. Решению этой проблемы могут помочь методы ста-
тистики – наиболее важная часть системы качества любой 
современной организации. Обострение конкуренции заста-
вило в настоящее время многие организации обратиться к 
статистическим методам. Правильное применение стати-
стических методов является важным условием рентабельно-
го управления качеством. При этом организации получают 
возможность системного подхода к анализу своих процес-
сов и выработке управленческих решений, направленных на 
повышение эффективности процессов и качества продук-
ции. 
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1. Теоретические аспекты управления 
качеством на основе статистических 

методов контроля 
 
Методологию управления качеством можно опреде-

лить, как логическую организацию деятельности человека, 
состоящую в определении цели и предмета управления, а 
также подходов и ориентиров в его осуществление. Глав-
ную роль в данной методологии играют средства и методы 
для достижения наилучшего результата, с помощью кото-
рых реализуются принципы управления качеством.  

Средства управления качеством включают: оргтехни-
ку и средства связи; банк нормативной документации; мет-
рологические средства; регламентирующие документы го-
сударственной системы измерений [10]. 

Под методами управления понимают способы воздей-
ствия на объект управления, или способы использования 
средств управления. Методы управления качеством – это 
способы и совокупность приёмов воздействия на средства и 
продукты труда, направленные на достижения требуемого 
качества. Таким образом, методы управления качеством – это 
пути, которыми органы управления воздействуют на произ-
водственный процесс, обеспечивая и поддерживая качество 
[11]. Статистические методы, входящие в группу отдельных 
методов управления, играют определяющую роль в проведе-
нии деятельности по улучшению качества и позволяют орга-
низациям принимать решения на основе анализа ситуаций, 
данных и фактов, реализуя тем самым седьмой принцип сис-
темы менеджмента качества [12]. 

Принципы менеджмента качества – это всесторонние и 
фундаментальные правила, лежащие в основе руководства 
организацией и её деятельности, направленные на постоян-
ную работу по удовлетворению ожиданий потребителей с од-
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новременным учётом потребностей всех заинтересованных 
сторон. Они являются неотъемлемой частью системы качест-
ва любой организации. Наиболее часто применяемыми прин-
ципами являются процессный подход, ориентация на потре-
бителя и принятие решений на основе фактов [13]. 

Принимать решения на основе фактов – значит отличать 
достоверные и надёжные факты от ложных и сомнительных 
[14]. Любой вид деятельности связан с производством посто-
янно накапливающихся массивов данных. Переработанные 
данные – это информация. В любой организации всегда суще-
ствует проблема превращения данных в информацию, пред-
ставляющую ценность и позволяющую осознать факты, важ-
ные для принятия решений. Любые решения наиболее эффек-
тивны, если они основываются на анализе данных и информа-
ции, собранных с помощью специальных методов. Статисти-
ческие методы это и есть специальные методы, играющие оп-
ределяющую роль в деятельности по улучшению и позво-
ляющие организациям принимать решения на основе анализа 
ситуаций и данных [15].  

Обострение конкуренции, как на национальном, так и 
на международном уровне привело к тому, что многие ор-
ганизации обратились к статистическим методам. Именно 
статистические методы признаются важным условием рен-
табельного управления качеством, а также средством по-
вышения эффективности производственных процессов и 
качества продукции. Всё это и обуславливает особый инте-
рес специалистов в области менеджмента качества к данной 
группе методов. 

Улучшение качества необходимо для обеспечения по-
вышения ценности продукции и степени удовлетворённости 
потребителя и нацелено на то, чтобы каждый процесс выпол-
нялся результативнее и эффективнее, с наименьшими поте-
рями и расходом ресурсов [13]. Способность статистических 
методов обеспечивать принятие управленческих решений, 
основанное на фактах, и реализацию одного из восьми прин-
ципов менеджмента качества, выделяет эту подгруппу мето-
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дов управления качеством, как одну из основных и рекомен-
дуемых предприятиям при внедрении систем менеджмента 
качества в соответствии с требованиями стандарта ИСО 9001.  

Систематизация, обработка и исследование большого 
массива данных с помощью различных методов для выявле-
ния закономерностей, которым они подчиняются, называют 
статистической обработкой, данные – статистическими дан-
ными, а применяемые методы – статистическими методами. 
Термин «статистические» показывает, что данные имеют ста-
тистические отклонения из-за наличия собственной изменчи-
вости процесса. 

Статистические методы – методы, основанные на ис-
пользовании математической статистики – эффективный 
инструмент для сбора и анализа информации и данных о 
качестве [16]. Основная задача статистических методов в 
управлении качеством – обеспечение производства годной к 
употреблению продукции и оказание полезных услуг с ми-
нимальными затратами [17]. Применение статистических 
методов позволяет в любой организации с необходимой 
степенью точности и достоверности отслеживать состояние 
исследуемых объектов и процессов. Кроме этого использо-
вание данных методов помогает организациям идентифици-
ровать проблемы, анализировать, прогнозировать и коррек-
тировать их на всех этапах деятельности, а также устанав-
ливать возможные первопричины проблем, определять при-
оритеты и на основе фактов принимать оптимальные управ-
ленческие решения [16, 17]. 

Одним из принципов управления качеством с примене-
нием статистических методов является повышение качества 
продукции c помощью контроля различных этапов производ-
ственного процесса. Изменчивость присуща всем областям 
деятельности, но наиболее характерна она для процессов, так 
как именно процессы содержат большинство источников из-
менчивости. Поэтому необходимость в статистических мето-
дах возникает, прежде всего, в связи с необходимостью ми-
нимизации изменчивости процессов.  
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Для осуществления контроля качества производят сбор 
данных и их обработку. Но характеристики качества при по-
вторных измерениях всегда различны, они не могут быть 
многократно получены при идентичных условиях. Это зна-
чит, что присутствует разброс данных, проанализировав и 
оценив который, можно решить возникшую в процессе про-
блему и понять её причины [16, 17]. К примеру, при исполь-
зовании идентичных операций и одинаковых технологий, в 
одном случае производится некачественное изделие, а в дру-
гом – качественное. Сравнивая процесс изготовления некаче-
ственного и качественного изделия, пристально изучая дан-
ные, относящиеся к каждому этапу процесса, мы сможем оп-
ределить, когда различие в данных оказалось наибольшим. А 
это значит, что можно найти причину, которая привела к по-
явлению бракованного изделия, и решением сложившейся 
проблемы послужит её устранение. 

В 20-е годы прошлого столетия статистические методы 
в управлении качеством начали использовать в промышлен-
ности. На дальнейшее развитие статистических методов в 
управлении качеством решающее значение оказали работы 
В. Шухарта «Экономика качества производственной продук-
ции» о статистических методах контроля качества продукции 
при серийном производстве и Р. Фишера «Планирование 
экспериментов», которая касается вопросов экономически 
обоснованных экспериментирований. А в годы Второй миро-
вой войны статистические методы получили широкое рас-
пространение на предприятиях Великобритании и США, в 
том числе благодаря военным стандартам, основанным на 
работах К. Пирсона. Именно этим, в большей мере, объясня-
ется тот факт, что системы производства данных стран в во-
енное время удовлетворяли высоким требованиям экономич-
ности и качества. Кроме того, ведущие позиции, которые 
смогла завоевать японская промышленность на мировом 
рынке в послевоенный период, главным образом объясняют-
ся всеобщим использованием в производстве статистических 
методов.  



9

 

 

В настоящее время методы статистики – очень важная 
часть системы качества современной организации. Статисти-
ческие методы в управлении качеством широко применяются 
в таких странах как: Италия, Голландия, США, Япония, Ве-
ликобритания, Германия, Франция, Дания и др. 

В России статистические методы получили распростра-
нение в 40-50-е гг. Но, несмотря на всемирную известность 
представителей русской школы математической статистики 
А.И. Колмогорова, Н.В. Смирнова, А.Я. Хинчина, Я.Б. Шора, 
в эти годы наша страна значительно отстаёт от промышленно 
развитых стран в массовом применении статистических мето-
дов. Причинами данной ситуации являются: низкая техноло-
гическая дисциплина; сложность методических пособий по 
статистическим методам; несогласованность конструкторских 
норм с технологическими и метрологическими возможностя-
ми; пренебрежение нормами технологической и конструктор-
ской документации; нехватка квалифицированных специали-
стов. Основной причиной неэффективного использования 
отечественными организациями статистических методов яв-
лялась причина организационного характера – их внедрением 
занимались не все подразделения, а лишь контрольная служба 
предприятия – отдел технического контроля.  

В начале 70-х гг. ХХ века в нашей стране ускорение 
использованию статистических методов дала работа, начатая 
Госстандартом по отмене в качестве обязательных докумен-
тов большинства государственных стандартов на статистиче-
ские методы и их переработке в рекомендательные методи-
ческие документы.  

В соответствии со стандартами ИСО серии 9000 в на-
стоящее время статистические методы рассматриваются как 
высокоэффективные инструменты обеспечения качества. 
Стандарты ориентируют на применение статистических ме-
тодов на всех этапах жизненного цикла продукции. А это 
значит, что внедрение статистических методов направлено на 
создание гарантий непрерывности процесса обеспечения ка-
чества, в соответствии с требованиями заказчика. Изменился 
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и характер работы, от локального и случайного – к общему и 
системному [16, 17]. Появилось также понимание, что стати-
стические методы главным образом, являются основой для 
информационной технологии обеспечения качества. Они вос-
требованы во всех отраслях промышленности.  

Но, несмотря на всё это, Россия по-прежнему отстаёт от 
предприятий Европейского союза, США и Японии в области 
применения статистических методов. На отечественных 
предприятиях, в основном, используется статистический вы-
борочный контроль (85 %), 10 % – статистическое управление 
процессами и 5 % – планирование эксперимента и метод «за-
щита от ошибок». На предприятиях Японии наоборот – 50 % 
– «защита от ошибок», 30 % – планирование эксперимента, 
15 % – статистическое управление процессами и всего 5 % – 
статистический выборочный контроль (рисунок 1) [18]. Рису-
нок схематически отражает не только сложившуюся картину 
внедрения статистических методов на предприятиях в кон-
кретной стране, но и их влияние на качество выпускаемой 
продукции. 

 

 
 

Рисунок 1. Внедрение различных статистических методов (по 
странам) 

 

Таким образом, в мире накоплен огромный опыт при-
менения различных статистических методов для решения во-
просов, связанных с менеджментом качества.  
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По степени трудности статистические методы управле-
ния качеством условно можно разделить на три основные 
группы: элементарные, специальные и статистические мето-
ды высшего уровня сложности. По виду данных статистиче-
ские методы можно разбить на две группы: числовые и нечи-
словые [19]. А по признаку общности – на графические мето-
ды, методы анализа статистических совокупностей и эконо-
мико-математические методы (рисунок 2). Примеры стати-
стических методов в соответствии с признаками их класси-
фикации приведены в таблице 1. 

Чтобы принять решение о том, какие статистические 
методы необходимо использовать, надо, во-первых, знать, 
что важность статистического метода равна его математи-
ческому потенциалу, умноженному на вероятность его при-
менения.  

Во-вторых, помнить, что при широком использовании 
статистических методов, следует применять только те мето-
ды, которые понятны и которые легко могут применить да-
же сотрудники далёкие от статистики [13].  
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В-третьих, необходимо учесть, что статистические ме-
тоды должны соответствовать характеру процесса, наличию 
средств измерений и обработки статистической информа-
ции.  

И, в-четвёртых, для решения поставленной задачи из 
множества различных статистических методов необходимо 
выбрать такой (такие), с помощью, которого (которых) воз-
можно обеспечить достижение наилучшего результата при 
минимальных затратах. 

Из простых статистических методов, которые названы 
так ввиду их убедительности и доступности, широкое рас-
пространение получили семь методов, после того как в на-
чале 50-х годов на них обратили внимание японские спе-
циалисты под руководством К. Исикавы. Это контрольный 
листок, стратификация (расслоение данных), диаграмма Па-
рето, причинно-следственная диаграмма, гистограмма, диа-
грамма разброса и контрольная карта. Все эти методы обра-
зуют эффективную систему методов контроля и анализа ка-
чества. Про них профессор Исикава говорил: «Основываясь 
на опыте своей деятельности, могу сказать, что 95 % всех 
проблем фирмы могут быть решены с помощью этих семи 
приёмов» [13]. 

С помощью контрольного листка можно усовершенст-
вовать процесс сбора и упорядочения данных для облегче-
ния их дальнейшего использования.  

Стратификация (расслоение данных) представляет со-
бой группировку статистических данных по различным 
признакам, таким как человеческий фактор; исходные мате-
риалы; оборудование; время изготовления; методы и усло-
вия производства и операций; время изготовления; изделие. 

Диаграмму Парето применяют для наглядного графи-
ческого отображения изучаемых факторов в порядке 
уменьшения их значимости. С её помощью можно выяснить 
основные причины появления немногочисленных, но суще-
ственных дефектов и сосредоточить усилия на их ликвида-
ции, в соответствии с правилом «80/20».  
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С помощью причинно-следственной диаграммы или 
диаграммы Исикава возможно выявить и систематизировать 
различные наиболее важные с технической точки зрения 
факторы и условия, оказывающие влияние на рассматри-
ваемую проблему и показатели качества.  

Гистограмма отображает то, с какой частотой повто-
ряются различные значения или группа значений.  

Диаграмма разброса – это график зависимости между 
двумя переменными. Её применяют для выявления зависи-
мости между результатом и основными причинами или для 
выявления корреляционной зависимости между факторами 
[16, 20 - 25]. 

Контрольные карты – основной инструмент статисти-
ческого управления качеством, позволяющий отделить ва-
риации показателя качества, обусловленные определённы-
ми причинами, от вариаций, обусловленных случайными 
причинами. Их применяют для оценки того, находится ли 
процесс в статистически управляемом состоянии, т.е. для 
сравнения текущего состояния процесса с контрольными 
границами, обозначающими пределы собственной изменчи-
вости или разброса. Существует большое разнообразие ти-
пов контрольных карт, применяемых в зависимости от 
управленческих решений, природы данных и вида их стати-
стической обработки, среди которых, однако, можно выде-
лить три основных типа (рисунок 3): контрольные карты 
Шухарта; приёмочная; адаптивная. С помощью контроль-
ных карт Шухарта оценивают, находится ли процесс в ста-
тистически управляемом состоянии.  

Рассмотренные семь простых методов могут исполь-
зоваться в различных последовательностях, сочетаниях и 
аналитических ситуациях. Их можно применять и как цело-
стную систему и как отдельные инструменты анализа.  

Однако Европейская организация по качеству (EOQ) и 
Европейский фонд управления качества (EFQM) рекомен-
дуют наиболее эффективную схему их применения (рису-
нок 4) [13]. Следуя данной схеме, с помощью контрольных 
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карт оценивается характер отклонений параметров процесса 
от нормы. Затем с помощью гистограмм определяется сте-
пень нестабильности процесса. Выбор наиболее важных 
факторов, от которых зависит решение, проводят с помо-
щью расслоения и АВС-анализа диаграмм Парето. Для 
оценки причин возникновения проблем проводят «мозговой 
штурм» и анализ причинно-следственной диаграммы, на 
которую заносят все предполагаемые факторы. Далее про-
водится расслоение по зависимостям между видами брака и 
воздействующими факторами, затем с помощью диаграммы 
разброса исследуют различную корреляцию. Оценивают 
различные факторы, которые являются причиной появления 
брака, с помощью АВС-анализа и диаграмм Парето. Если 
после систематизации и анализа причинных факторов пла-
нируются корректирующие мероприятия, и их проводят ус-
пешно, методы производства изменяют в сторону совер-
шенствования вплоть до созданий новых стандартов на ме-
тоды операций. Последняя стадия заключается в проверке 
результата – её проводят с помощью гистограмм и кон-
трольных карт для оценки стабильности процесса, после 
проведения корректирующих действий. Степень улучшения 
состояния процесса определяют сравнением диаграмм Па-
рето до и после корректирующих действий.  
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Рисунок 4. Схема применения 7-ми инструментов качества 
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Способы использования этих руководящих указаний 
зависят от целого ряда факторов, таких как культура произ-
водства, виды выпускаемой продукции или предоставляе-
мых услуг, размер и характер организации, удовлетворение 
потребностей рынка и потребителя. Следовательно, органи-
зация должна разрабатывать процессы улучшения исходя из 
собственных нужд и ресурсов [13]. 

Используя перечисленные выше «семь простых (ос-
новных) методов» или методов административного управ-
ления можно решить от 50 до 95 % всех возникающих про-
блем, которые появляются при контроле качества в разных 
областях системы качества организации. Для решения ос-
тавшихся проблем необходимы дополнительные методы и 
инструменты, например, «семь новых методов».  

«Семь новых методов» включают системную или дре-
вовидную диаграмму, диаграмму сродства, матричную диа-
грамму, диаграмму зависимостей, стрелочную диаграмму, 
диаграмму планирования оценки процесса, анализ матрич-
ных данных. 

К специальным методам относят статистический вы-
борочный контроль, теорию выборочных исследований, 
различные методы экспертных оценок, метод планирования 
экспериментов и др.  

Методы высшего уровня сложности включают много-
факторный анализ, передовые методы расчётов экспери-
ментов, различные методы исследования операций. 

Методы анализа статистических совокупностей ис-
пользуют для анализа информации, когда изменение иссле-
дуемого параметра носит случайный характер. К данной 
группе методов относят факторный, регрессивный и дис-
персионный анализ, метод сравнения дисперсий, метод 
сравнения средних и др. С помощью этих методов можно: 
установить качественную (дисперсионный анализ) или ко-
личественную (корреляционный анализ) зависимость изу-
чаемых явлений от случайных факторов; выявить роль раз-
личных факторов в изменении исследуемого параметра 
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(факторный анализ); определить связи между случайными и 
неслучайными величинами (регрессивный анализ) и т. д. 

Экономико-математические методы – это методы, со-
четающие в себе математические, кибернетические и эко-
номические методы. Методы данной группы применяются 
для оптимизации процессов. С помощью этой группы мето-
дов находят наилучший вариант из множества возможных с 
учётом критерия оптимальности.  

Для обеспечения качества из экономико-
математических методов следует выделить, в первую оче-
редь, следующие: планирование эксперимента; математиче-
ское программирование; имитационное моделирование; 
теория расписаний; теория игр; теория массового обслужи-
вания; функционально-стоимостной анализ и др. В данную 
группу могут быть включены и методы Тагути, и метод раз-
вертывания функции качества (QFD). 

Для визуального представления данных, их наглядно-
сти и облегчения понимания смысла в производственной 
практике широко применяют графики. Как правило, приме-
няют следующие виды графиков: круговой график; «радиа-
ционная» диаграмма; линейный график; ленточный график - 
применяется для выражения процентного соотношения 
данных; Z - образный график; «карта сравнения плановых и 
фактических показателей» и др.  

Таким образом, проведённый анализ средств и мето-
дов управления качеством показал, что в настоящее время в 
мировой практике накоплен огромный выбор статистиче-
ских методов контроля, многие из которых достаточно эф-
фективно используются при решении конкретных вопросов, 
связанных с управлением качеством. А также доказал опре-
деляющую роль статистических методов, входящих в груп-
пу отдельных методов, в деятельности по улучшению каче-
ства и повышению эффективности управленческих реше-
ний.  
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2. Роль статистических методов в 
системе менеджмента качества 
образовательных организаций 

 
Качество образования имеет определяющее значение 

для успешного развития любой страны в наступившем веке. 
Революционное изменение технологий, использующих вы-
сокоинтеллектуальные ресурсы, и связанное с этим геопо-
литическое соперничество ведущих стран мира за такие ре-
сурсы, является первоочередным фактором, определяющим 
экономику и политику ХХI века [26, 27]. В связи с этим со-
временные тенденции характеризуются увеличением роли 
образования и науки в развитии общества [28]. Именно 
высшее образование определяет по многим параметрам ка-
чество и уровень жизни, социальный прогресс общества, и 
кроме того, оно оказывает существенное влияние на повы-
шение конкурентоспособности и экономический рост стра-
ны в целом. Качество жизни современного общества и лю-
бого человека во многом определяет именно качество его 
образования.  

Сегодня актуальность проблем, связанных с обеспече-
нием качества образования в нашей стране, определяется 
целым рядом аспектов, основными из которых являются: 

– снижение качества подготовки специалистов в оте-
чественных образовательных организациях в конце про-
шлого века; 

– обострение конкуренции между образовательными 
организациями на рынке образовательных услуг и рынке 
трудовых ресурсов; 

– вступление Российской Федерации в единое Евро-
пейское образовательное пространство [26], требующее 
унификации процессов обеспечения и гарантии качества 
предоставляемых образовательных услуг. 
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«Усиление интереса и внимания к проблемам качества 
в системе высшего образования характерно не только для 
России, но и в целом для Европейского Союза. Начиная с 
80-х годов прошлого века многие развитые страны, в числе 
которых Австралия, США, Великобритания, Голландия и 
другие, делают серьёзные попытки соотнести результаты 
функционирования образовательных систем с запросами об-
щества – потребностями инвесторов, (государства, профес-
сиональных сообществ и налогоплательщиков)» [32 стр.24].  

В связи с интеграцией отечественной высшей школы с 
мировым образовательным сообществом, присоединением 
России в 2003 г. к Болонской декларации и вхождением в 
единое образовательное пространство Европы, остро встал 
вопрос о менеджменте качества в области предоставления 
образовательных услуг. Для того чтобы удовлетворить 
ожидания работодателей и других заинтересованных лиц, 
обеспечить высокий уровень качества образовательного 
процесса, оптимизировать затраты на учебные программы и 
мероприятия, повысить собственную конкурентоспособ-
ность на рынке образовательных услуг, образовательные 
организации должны применять современные модели со-
вершенствования деятельности [29]. 

В Законе Российской Федерации «Об образовании» 
[30] определено: «образование – это целенаправленный 
процесс воспитания и обучения в интересах общества, госу-
дарства, человека, сопровождающийся констатацией дос-
тижения гражданином (обучающимся) установленных госу-
дарством образовательных уровней (образовательных цен-
зов)». Общепризнанно также что образование – это соци-
альный институт, роль которого – формирование качества 
личности, ценностей и способностей [31 - 34]. В Кратком 
терминологическом словаре дано следующее определение: 
«образовательный процесс – это процесс формирования но-
вого уровня теоретических знаний, практических умений, 
навыков и компетенций, осуществляемый путём организа-
ции активной познавательной деятельности обучающихся». 
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А «образовательная деятельность» – это деятельность обра-
зовательной организации по реализации образовательного 
процесса 35].  

Первоочередная задача современной российской обра-
зовательной политики, в соответствии с концепцией модер-
низации отечественного образования, – обеспечение высо-
кого качества на основе сохранения фундаментальности об-
разования и соответствия настоящим и будущим потребно-
стям личности, общества и государства. Качество образова-
ния – это степень соответствия деятельности образователь-
ных организаций, установленным потребностям, требова-
ниям, целям, стандартам и нормам 35]. Качество образова-
ния является также основным механизмом развития совре-
менной науки и культуры и одним из главных составляю-
щих качества человека [36]. Таким образом, качество в об-
разовании – это модель, система, организация и процедуры, 
которые гарантируют, что обучающиеся получат комплекс-
ное личное и общественное развитие, дающее им возмож-
ность удовлетворять свои потребности и позволяющее им 
внести вклад в прогресс и улучшение общества [31].  

Согласно Концепции долгосрочного социально-
экономического развития РФ, приоритетными задачами в 
сфере образования являются [37]: 

• обеспечить качество образовательных услуг и эффек-
тивность управления образовательными организациями;  

• создать структуры образовательной системы, соответ-
ствующие требованиям инновационного развития экономики; 

• создать современную систему непрерывного образова-
ния; 

• обеспечить доступность качественного образования. 
Одной из особенностей образования является сложная 

структура потребления. Потребителями образовательного 
процесса являются студенты, их семьи, предприятия-
работодатели, общество и государство в целом. Все эти 
группы потребителей будут использовать (эффективно или 



24  

нет) потенциал выпускников образовательной системы [26]. 
В связи с этим в материалах 2002 г. Минобразования России 
качество образования рассматривается в двух аспектах: как 
качество результата образовательного процесса: соответст-
вия уровня знаний студентов и выпускников требованиям 
стандартов, и с точки зрения характеристики системы обес-
печения этого качества: содержания образования; уровня 
подготовки абитуриентов; преподавательских кадров; ис-
пользуемых образовательных технологий; материально-
технического и информационно-методического обеспече-
ния; научной деятельности. «Таким образом, качество обра-
зования раскрывается через качество научно-
педагогических кадров, качество преподавания, качество 
образовательных программ, качество студентов, обучаю-
щихся, абитуриентов, качество управления образованием, 
качество материально-технической базы и информационно-
образовательной среды и качество научных исследований» 
[32 стр.16].  

В Концепции Общероссийской системы оценки каче-
ства образования 2007 года качество образования рассмат-
ривается как характеристика системы образования, отра-
жающая степень соответствия достигаемых образователь-
ных результатов и условий обеспечения образовательного 
процесса нормативным требованиям, социальным и лично-
стным ожиданиям. Следуя этому определению, образова-
тельная организация характеризуется достижениями обу-
чающихся образовательными программами и условиями 
реализации образовательного процесса. 

Из данных определений следует: образовательные ор-
ганизации играют важную роль в образовании, а система 
образования является сферой услуг, удовлетворяющей об-
разовательные потребности населения. Система образова-
ния присутствует на рынках: 

– образовательных услуг, обеспечивая удовлетворение 
потребностей граждан в образовании и воспитании; 

– труда, обеспечивая удовлетворение потребностей 
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работодателей и специалистов;  
– интеллектуальных товаров, обеспечивая удовлетво-

рение потребителей в новых знаниях, технологиях, науко-
емкой продукции [38].  

В нашей стране образование считается одной из круп-
нейших социально-экономических отраслей. Сеть россий-
ских учебных заведений объединяет около 160 тысяч обра-
зовательных организаций, в которых трудятся около 6 мил-
лионов работников, а в процесс обучения и воспитания во-
влечено более 50 миллионов человек, что соответствует од-
ной трети населения страны [39].  

По организационно-правовым формам Российские об-
разовательные организации могут быть муниципальными, 
государственными и негосударственными [30, 40 - 42]. В 
России установлены следующие виды высших учебных за-
ведений (далее – вузов): университет, академия, институт 
[30]. По статистике в 2009 г. в России было 3591 образова-
тельное учреждение высшего профессионального образова-
ния, из них 2174 государственных вузов, (755 головных и 
1419 филиалов) и 1417 негосударственных вузов (674 го-
ловных и 743 филиала) [43].  

В 2011 г. общее количество аккредитованных образо-
вательных учреждений высшего профессионального обра-
зования уменьшилось почти до 2,5 тысяч, из них государст-
венных вузов осталось 1731, негосударственных – 787.  

По числу студентов соотношение высших учебных за-
ведений следующее: более 50 тыс. студентов – 8 вузов 
(0,6%), от 15 до 50 тыс. студентов – 144 вуза (10,1 %), от 5 
до 15 тыс. – 322 вуза (22,5 %), от 3 до 5 тысяч студентов 139 
вузов (9,7 %), от 1 до 3 тыс. – 256 вузов (17,9 %), менее 1 
тыс. студентов – 560 (39,2 %) [44]. 

«В конце прошлого века в образовательных организа-
циях нашей страны, в основном, применялись классическая 
модель системы управления качеством вуза и модель, бази-
рующаяся на отдельных механизмах контроля качества об-
разовательной деятельности – РИТМ, ЦИПС, автоматизи-



26  

рованного производства, мониторинга успеваемости» [32 
стр.24-25]. С 2000 г. в России осуществляется переход к 
комплексной оценке деятельности вузов, совмещающей 
процедуры лицензирования, аттестации и государственной 
аккредитации (Приказ Минобразования РФ от 12.11.99 
N864 «О комплексной оценке деятельности высшего учеб-
ного заведения»), основу которой составил утвержденный 
перечень показателей деятельности вузов. Одним из этих 
показателей являлся показатель «Внутривузовская система 
контроля качества». В январе 2002 г. действующий на тот 
момент времени министр образования Филиппов В.М. на 
государственном уровне заявил о практической необходи-
мости создания вузовских систем качества, которые должны 
быть одним из главных механизмом гарантий качества дея-
тельности образовательной организации [45-49].  

Всё это подтолкнуло вузы к работе по созданию внут-
ренних систем качества. Эти системы качества были осно-
ваны на модели Премии Правительства РФ в области каче-
ства, экспресс-моделях МИСиС и ЛЭТИ для образователь-
ных организаций, модели конкурса Рособрнадзора и Рособ-
разования «Системы качества подготовки выпускников об-
разовательных учреждений профессионального образова-
ния» (МИСиС), ИСО 9004:2000, экспресс-модели EFQM 
для высшего образования, разработанной консорциумом 
европейских вузов TRIS в 2003 г., модели EFQM для уни-
верситетов, разработанной Шеффилд Халам Университе-
том, базовой модели совершенства EFQM [50- 54]. 

На Всероссийской научно-практической конференции 
«Менеджмент качества в образовании» (7-8 мая 2008 г., 
г. Санкт-Петербург) было отмечено, что по данным Феде-
ральной службы по надзору в сфере образования и науки, 
около 30 % образовательных организаций отдают предпоч-
тение системам качества, основанным на рекомендациях 
типовой модели системы качества, около 25 % – на требо-
ваниях стандарта ИСО 9000, около 15 % – на критериях 
конкурса «Внутривузовские системы обеспечения качества 
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подготовки специалистов», около 5 % – на критериях моде-
ли EFQM и около 5 % – на критериях модели Премии Пра-
вительства РФ в области качества [43]. Более 500 образова-
тельных организаций активно используют разработанную 
Санкт-Петербургским государственным электротехниче-
ским университетом модель «Совершенствования деятель-
ности в области менеджмента качества». 

«Начиная с 2000 г. образовательные организации Рос-
сии включились в процесс разработки и внедрения систем 
качества в соответствии с международными требованиями 
стандарта ИСО 9001» [32 стр.25]. На начало 2001 г. в мире 
было сертифицировано около 5 000 систем качества образо-
вательных организаций, в том числе 600 из них по 
ИСО 9001 [55]. К концу 2007 г. только международной ас-
социацией по сертификации IQNet выдано уже более 7400 
сертификатов на системы качества образовательных орга-
низаций 56. Из стран ближнего зарубежья наиболее ак-
тивно работа в этом направлении ведётся в Белоруссии, Ка-
захстане и Украине.  

В России на конец 2009 г. уже около 400 российских 
образовательных организаций имели сертификаты соответ-
ствия систем качества требованиям ГОСТ Р ИСО 9001 [57]. 
Динамика данного процесса в последние годы представлена 
на рисунках 5-7 [7, 43, 58].  

Доля сертификатов, полученных российскими образо-
вательными организациями в различных системах сертифи-
кации следующая: 45 % – ГОСТ Р, 28 % – Русский Регистр, 
14 % – NQA, 10 % – MOODY International и 3 % – DQS [43].  
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Рисунок 7. Динамика количества выданных сертификатов на 
систему менеджмента качества по ИСО 9001 в России в сфере 

образования [58]  
 

«Международные стандарты создаются в Технических 
комитетах Международной организации по стандартизации 
(ИСО) на основе лучших национальных стандартов и не яв-
ляются обязательными нормативными документами. Они по-
священы менеджменту качества. Основная концепция этих 
стандартов заключается в определении набора требований к 
системе менеджмента качества организации» [32 стр.8]. Нали-
чие системы менеджмента качества в образовательных орга-
низациях, разработанных в соответствии с требованиями 
стандартов ИСО серии 9000, поможет обеспечить их конку-
рентоспособность на долгосрочную перспективу [60, 61]. 

 

Рисунок 5. Динамика количества 
выданных сертификатов на сис-
тему менеджмента качества по 
ИСО 9001 в мире в сфере образо-

вания  
 
 
 
 

 

Рисунок 6. Доля сертифика-
тов соответствия ИСО 9001 
российских образовательных 
организаций в общем количе-
стве сертификатов, выдан-

ных в мире [58]  
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Стандарты и директивы гарантий качества (ENQA) 
разработаны в 2005 г. [62]. В пояснениях к ним отмечается, 
что гарантия качества в высшем образовании не является 
только Европейской проблемой. И если целью Европы яв-
ляется стремление достичь наиболее динамичной и осно-
ванной на знаниях экономики в мире (Лиссабонская Страте-
гия), европейское высшее образование должно продемонст-
рировать, что качество образовательных программ и серти-
фикации учитывается всерьёз и методы гарантии и прояв-
ления этого качества находятся на должном уровне. Стан-
дарты и директивы созданы для применения в вузах и ак-
кредитационных агентствах в Европе не зависимо от их 
структуры, функций, размеров и государственной системы. 
Цель данных стандартов и директив состоит в помощи и 
поддержке вузов в разработке собственных систем гарантий 
качества и агентств, производящих внешнюю оценку. «В 
этом они схожи со стандартами ИСО серии 9000, но отли-
чаются от них отраслевой направленностью. Известно, что в 
настоящее время почти половина европейских вузов строит 
свои системы качества, ориентируясь именно на стандарты 
и директивы ENQA»[32 стр.39-40].  

Появление стандартов ENQA явилось сильным стиму-
лом для использования их в качестве модели самооценки 
вузов и гармонизации разрабатываемых систем качества в 
соответствии требованиями Европейского сообщества.  

В течение 2006-2007 гг. в России была создана типо-
вая модель системы качества образовательного учреждения 
– упорядоченная совокупность рекомендаций, которые мо-
гут применяться для общего руководства образовательным 
учреждением с целью гарантии качества и его улучшения в 
высшем образовании [59]. В её основу были заложены 
стандарты и директивы ENQA, требования государствен-
ных органов по лицензированию, аттестации и государст-
венной аккредитации образовательных учреждений, требо-
вания и рекомендации стандартов ИСО серии 9000 и модель 
«Совершенствования деятельности вузов» («ЛЭТИ»). В 
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эти годы Министерство образования и науки РФ рекомен-
довало образовательным организациям разрабатывать свои 
системы качества на основе именно типовой модели сис-
темы качества образовательного учреждения [63]. Хорошо 
структурированная система качества является надёжным 
средством руководства в деле оптимизации и управления 
качеством с точки зрения выгод, затрат и рисков [64]. 

Развитие рынка образовательных услуг резко усилило 
конкуренцию между образовательными организациями, 
что, в свою очередь, вызвало потребность в эффективном 
управлении и использовании их материально-технических, 
трудовых и финансовых ресурсов, а также необходимость 
внедрения современных систем менеджмента. Но, несмот-
ря на то, что в последнее пятилетие образовательные орга-
низации России активно включились в работу по созда-
нию, внедрению и сертификации систем качества, ряд из 
них не смог добиться улучшения своей деятельности (по-
казателей результативности и эффективности). Существует 
ряд причин, препятствующих достижению высоких ре-
зультатов за счёт создания системы качества.  

Во-первых, не всегда верны установки руководителей 
образовательных организаций. Так, принимая управленче-
ские решения, касающиеся мероприятий по созданию и 
внедрению системы качества, они преследуют цель не соз-
дания результативной и эффективно функционирующей 
системы, а получение сертификата. Это подтверждает ста-
тистика – из общего числа сертифицированных систем ме-
неджмента качества отечественных организаций не более 
20 % действительно функционируют и приносят результат. 

Во-вторых, для большого числа образовательных ор-
ганизаций, внедряющих системы качества, главным явля-
ется достижение соответствия документов обязательным 
требованиям стандартов, а не эффективный, качественный 
менеджмент.  

В-третьих, часто недостаточная систематизация инфор-
мационных потоков внутри образовательной организации не 
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позволяет рассматривать показатели её деятельности во взаи-
мосвязи и взаимовлиянии. А существующая система форми-
рования информации, её представления и анализа затрудняет 
оперативный анализ результативности и эффективности. 

В-четвёртых, на сегодняшний день нет единой методи-
ки применения статистических методов для оценки результа-
тивности и эффективности деятельности образовательной 
организации. Сложность этой оценки состоит в том, что со-
временная государственная образовательная организация 
представляет собой одновременно бюджетную организацию 
и участника рыночных отношений. Поэтому и возникает не-
обходимость использования широкого спектра статистиче-
ских методов для оценки результативности и эффективности 
отдельных процессов и всей деятельности образовательной 
организации в целом. Применение статистических методов 
позволит выявить проблемы, снизить потери, снизить измен-
чивость процесса, избавиться от субъективности при приня-
тии решений и достичь намеченной цели [65]. 

В-пятых, отсутствие на рынке дополнительного про-
фессионального образования программ повышения квали-
фикации, разработанных для специалистов образовательных 
организаций по статистическому управлению процессами и 
статистическому обеспечению качества.  

Статистические методы контроля и управления качест-
вом позволят организациям принимать решения на основе 
анализа данных, информации и фактов, полностью избавить-
ся от субъективности при принятии решений и повысить их 
эффективность. Таким образом, применяя на практике стати-
стические методы, любая организация сможет в полной мере 
реализовать седьмой принцип менеджмента качества – 
«Принятие решений на основе фактов». Применение данного 
принципа позволяет: 

– проводить сбор данных, информации и измерения, 
относящихся к поставленной цели; 

– обеспечить точность и надёжность данных и инфор-
мации; 



32  

– проводить анализ данных и информации с использо-
ванием результативных методов; 

– использовать результаты анализа для принятия и вы-
полнения управленческих решений. 

А также даёт следующие преимущества: 
– при планировании: более реальные и достижимые 

планы; 
– при определении целей и задач: более обоснованный 

их выбор на основе достоверных данных и информации; 
– при оперативном управлении: достоверные данные и 

информация позволяют эффективнее управлять процессом 
улучшения и предотвратить будущие несоответствия; 

– при управлении человеческими ресурсами: возмож-
ность провести анализ предложений и замечаний работни-
ков, коллективов, рабочих групп, и использовать результаты 
этого анализа для формирования политики в области управ-
ления персоналом. 

Статистические методы, достаточно эффективно ис-
пользуются для решения конкретных вопросов, связанных с 
менеджментом качества на промышленных предприятиях. 
Но настолько ли хорошо обстоят дела с использованием ста-
тистических методов и в образовательных учреждениях? 

Нами был проведен анализ применения статистических 
методов в управлении качеством процессов государственных 
образовательных учреждений высшего профессионального 
образования. В качестве исходной информации использовал-
ся опрос сотрудников образовательных организаций методом 
анкетирования. На первом этапе мы рассчитали размер пред-
ставительной выборки (формула 1): 

 

,               (1) 

где N – общее количество государственных образова-
тельных учреждений высшего профессионального образова-
ния; 

p – вероятная доля государственных образовательных 
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учреждений высшего профессионального образования при-
меняющих статистические методы. Примем её за 95 %; 

q – доля государственных образовательных учреждений 
высшего профессионального образования не использующих 
статистические методы. Примем её за 5 %; 

u – коэффициент, зависящий от принятой вероятности; 
При p = 0,954 (достаточном для практики), u=2. 
Δ – допускаемая ошибка. Нами принята Δ=5 % = 0,05. 
 
Подставляя в формулу 1 исходные данные мы рассчи-

тали необходимый размер выборки (формула 2): 
 

 .           (2) 

 
Методом анкетирования нами было опрошено 73 об-

разовательных учреждения высшего профессионального 
образования. Результаты исследования показали, что из 
числа опрошенных 87,7 % (64 вуза) используют статистиче-
ские методы для анализа данных, улучшения своей деятель-
ности и процессов, при этом более половины из них 
(56,3 %) используют статистические методы в управлении 
качеством пять и более лет (рисунки 8, 9).  

 

 
Рисунок 8. Использование статистических методов образова-

тельными организациями 
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Рисунок 9. Период времени использования статистических ме-
тодов 

 

В тоже время анализ анкет показал, что в большей сте-
пени образовательные организации применяют лишь про-
стейшие графоаналитические методы, такие как, графики, 
диаграммы, гистограммы, контрольные листки (70 %). И 
лишь в немногих из них обращаются к диаграммам Парето 
(12 %), Исикава (6 %) и разброса (12 %). Более сложные ста-
тистические методы, такие как контрольные карты, структу-
рирование функций качества, FMEA в вузах практически не 
используются (рисунки 10, 11).  

 

 
 

 
Рисунок 10. Частота применения статистических методов 
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Рисунок 11. Применение образовательными организациями ста-
тистических методов для управления бизнес-процессами 

 

Таким образом, возможности использования статисти-
ческих методов используются образовательными организа-
циями не в полной мере, а результаты образовательной дея-
тельности рассматриваются, как правило, без анализа стати-
стических данных. Данные тенденции сложились, прежде все-
го, из-за того, что владельцы процессов и руководители струк-
турных подразделений не осведомлены о многообразии мето-
дов управления качеством. Кроме этого отсутствуют чёткие 
методические рекомендации по внедрению и использованию 
статистических методов в образовательных организациях. От-
сутствие методологии внедрения статистических методов и 
методик их применения в управлении качеством образова-
тельных услуг, недостаточность обучения и отсутствие специ-
альной литературы с лучшими практическими примерами не 
позволяют в полной мере осуществлять статистический кон-
троль и регулирование процессов при управлении качеством 
образовательных услуг и обеспечивать систематический под-
ход к оптимизации процессов.  

Более активное использование статистических методов 
контроля в управлении качеством образовательных услуг по-
зволит принимать решения на основе анализа данных и ин-
формации, полностью избавиться от субъективности при при-
нятии решений, повысить их эффективность. 
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3. Методические подходы к 
управлению качеством 

образовательных услуг на основе 
статистических методов контроля 

Образовательные процессы сложно поддаются форма-
лизации с точки зрения качества. Ответить на вопросы что 
такое качество работы преподавателя, качество учебной 
программы, качество воспитательной деятельности не про-
сто. Но, не ответив на эти вопросы, невозможно говорить и 
о качестве образовательной услуги. Проблема формализа-
ции усиливается разнообразием образовательных организа-
ций и их спецификой. Тем не менее, необходимо искать 
общие методологические подходы, с помощью которых 
любая образовательная организация может определить ка-
чество, приемлемое для всех заинтересованных в её образо-
вательной и научной деятельности сторон. Такая методоло-
гия формализации качества является частью процессного 
подхода, как одного из основных способов гарантии качест-
ва в образовании [66].  

Процессная модель лежит и в основе систем качества 
образовательных организаций, соответствующих требова-
ниями стандартов ИСО серии 9000. Поэтому их деятельность 
представлена в виде сети взаимоувязанных процессов – со-
вокупности взаимосвязанных и взаимодействующих процес-
сов организации, включающих в себя все основные работы, 
выполняемые в подразделениях организации [39, 63, 67]. В 
соответствии с процессным подходом в системах качества 
образовательных учреждений высшего профессионального 
образования выделяют бизнес-процессы и обеспечивающие 
процессы, представленные в таблице 2.  

Процессный подход включает следующие базовые по-
ложения: 

– характеристики качества процессов определены на 
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основании требований их потребителей; 
– каждая характеристика качества имеет операцио-

нальное определение, позволяющее однозначно определить 
шкалу характеристики и метод её измерения; 

– метод анализа характеристики качества позволяет 
делать однозначный вывод о её соответст-
вии/несоответствии установленным на основании требова-
ний потребителя критериям [66]. 

Таким образом, применение тех или иных статистиче-
ских методов контроля определяется, прежде всего, тем, к 
какой статистической шкале относится полученный матери-
ал. Зная особенности каждой шкалы, можно установить, к 
какой из шкал следует отнести подлежащие статистической 
обработке данные. 

 
Таблица 2. Типовой реестр процессов и видов дея-

тельности системы качества вуза 
 

№ Наименование процессов и видов деятельности 
1 Деятельность руководства в системе качества образовательного 

учреждения 
1.1 Разработка стратегии, политики и целей в области качества 
1.2 Планирование и развитие системы качества образовательного 

учреждения 
1.3 Распределение ответственности и полномочий 
1.4 Подготовка к лицензированию, аттестации и аккредитации 
1.5 Анализ системы качества образовательного учреждения со сто-

роны руководства 
1.6 Информирование общества 
1.7 Финансирование системы качества образовательного учрежде-

ния 
2 Основные процессы системы качества образовательного учреж-

дения 
2.1 Маркетинг 
2.2 Проектирование и разработка образовательных программ 
2.3 Довузовская подготовка 
2.4 Прием студентов 
2.5 Реализация основных образовательных программ 
2.6 Воспитательная и внеучебная работа с обучаемыми 
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2.7 Проектирование программ дополнительного образования 
2.8 Реализация программ дополнительного образования 
2.9 Подготовка кадров высшей квалификации 
2.10 Научные исследования и разработки 
2.11 Инновационная деятельность 
2.12 Международная деятельность 

3 Обеспечивающие процессы системы качества образовательного 
учреждения 

3.1 Управление персоналом 
3.2 Управление ресурсами системы качества образовательного уч-

реждения (управление инфраструктурой, образовательной и 
производственной средой) 

3.3 Редакционно-издательская деятельность 
3.4 Библиотечное и информационное обслуживание 
3.5 Управление информационной средой 
3.6 Управление закупками 
3.7 Обеспечение безопасности жизнедеятельности (БЖД) 
3.8 Социальная поддержка студентов и сотрудников образователь-

ного учреждения 
4 Измерения, анализ и улучшение в рамках основных и обеспечи-

вающих процессов 
4.1 Мониторинг, измерение и анализ процессов 
4.2 Управления несоответствиями 
4.3 Улучшение процессов 

 
С. Стивене [68 - 70] предложил классификацию из че-

тырёх типов статистических шкал: наименований (номина-
тивной), порядка, интервалов (разностей) и отношений. 

Шкала наименований – это шкала, которая отличает 
изучаемые объекты по их качеству. Расположение объектов 
возможно в любой последовательности в зависимости от 
целей исследования, но в любом случае – это способ рас-
пределения объектов по классификационным группам. 
Элементы шкал наименований определяются только соот-
ношениями эквивалентности и сходства в определенных 
качественных проявлениях свойств. Простейший пример 
шкалы наименований – это дихотомическая шкала. По ди-
хотомической шкале наименований можно измерить аль-
тернативные признаки, которые принимают только два зна-
чения (при этом исследователь заинтересован в только од-
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ном из них). Если признак принимает интересующее значе-
ние, значит признак «проявился», и признак «не проявил-
ся», если он принимает обратное значение. Другой вариант 
номинативной шкалы – это классификация из трёх и более 
значений, например: «выбор кандидатуры студента А, Б или 
В». Осуществив классификацию по значениям, можно пе-
рейти от наименований к числам, подсчитав количество на-
блюдений в каждом из значений. Например: «Признак 
«опоздал на лекцию» проявился у 2 испытуемых из 25». Ис-
ходя из вышесказанного, номинативная шкала позволит 
подсчитать частоты появления различных «наименований», 
или значений какого-либо признака, и затем работать с эти-
ми частотами с помощью любых математических методов. 
Единица измерения, которую при этом используют – коли-
чество наблюдений, или частота. Эти данные можно обра-
ботать с помощью метода χ2 (критерий Пирсона), биноми-
ального критерия и углового преобразования Фишера (φ*-
критерий) [66]. Шкалы наименований, по своей природе, 
качественны, но возможны некоторые статистические опе-
рации при обработке результатов в этих шкалах [71]. 

Шкалы порядка – это такие шкалы, которые описывают 
свойства. В них имеют смысл не только соотношения эквива-
лентности, но и порядка по возрастанию или убыванию коли-
чественного проявления свойства. Пример шкалы порядка – 
это шкала баллов землетрясений, шкала чисел твёрдости тел, 
шкала баллов ветра и др. [71]. В порядковой шкале рассматри-
ваются объекты, принадлежащие к одному или нескольким 
классам, но имеющие отличия при сравнении одного с другим 
по принципу «больше – меньше». Классификационные значе-
ния образуют последовательность от самого малого значения 
к самому большому значению или наоборот. В шкале порядка 
должны присутствовать не менее трёх классов, например, «ас-
пирант аттестован – аспирант аттестован с замечаниями – ас-
пирант не аттестован». В шкале порядка расстояние между 
классами неизвестно, а известно, что они имеют последова-
тельность. Например, классы «аспирант аттестован» и «аспи-
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рант аттестован с замечаниями» находятся ближе друг к дру-
гу, чем класс «аспирант аттестован с замечаниями» к классу 
«аспирант не аттестован». От классов можно перейти к чис-
лам. Например, если низший класс получает ранг 1, средний – 
ранг 2, а высший – ранг 3. Чем больше классов присутствует в 
шкале, тем больше различных возможностей для математиче-
ского анализа полученных данных и проверки статистических 
гипотез [66]. Если требуется распределить по рангу личност-
ные качества студентов, упорядочить 20 факторов по степени 
их влияния на образовательный процесс, или десяти претен-
дентов на вакантную должность по профессиональным спо-
собностям, то в этих случаях осуществляется принудительное 
ранжирование, при осуществлении которого, количество ран-
гов соответствует количеству ранжируемых субъектов или 
объектов. В обоих случаях получаются ряды значений, изме-
ренные по порядковой шкале, независимо от того, приписыва-
ется ли объекту один из трёх и более рангов или осуществля-
ется принудительное ранжирование. 

Недостатком этой шкалы может являться то, что если 
количество классов недостаточно, а распределяемых объек-
тов много, то некоторые объекты получат одинаковые ранги 
и попадут в один класс, несмотря на сильные отличия. С 
другой стороны, принудительное образование последова-
тельности из многих объектов, может искусственно увели-
чивать отличия между ними.  

Шкалы разностей характеризуются тем, что для них 
имеют смысл не только соотношения порядка и эквива-
лентности, но и суммирования интервалов или разностей 
между различными количественными проявлениями. Дан-
ная шкала, классифицирует по принципу «меньше на опре-
делённое количество единиц – больше на определённое ко-
личество единиц». Любое возможное значение признака на-
ходится от другого значения признака на одинаковом рас-
стоянии. Пример данной шкалы – шкала временных интер-
валов. К шкале разностей относятся такие материалы, где 
даны количественные оценки изучаемого объекта в опреде-
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лённых единицах. Поэтому материалы, соответствующие 
шкале разностей, имеют единицу измерения [71, 72].  

Шкалы отношений – это такие шкалы, к которым 
можно применить соотношения эквивалентности и порядка 
(операции вычитания и умножения – шкалы отношений 1-го 
рода – пропорциональные шкалы) и суммирования (шкалы 
отношений 2-го рода – аддитивные шкалы). В шкалах от-
ношений классы обозначаются числами, которые пропор-
циональны друг другу: 4 так относится к 8, как 8 к 16. Для 
работы с такими отношениями необходима абсолютная 
точка, от которой ведётся отсчёт. Поэтому в шкалах отно-
шений существуют условные единицы и естественные нули. 
Например, температуры по шкале Кельвина с абсолютным 
нулём температур. Существуют также абсолютные шкалы, в 
которых однозначно определены единицы измерений. Такие 
шкалы используются для измерений относительных вели-
чин [68 - 78]. 

Особенности реализации шкал систематизированы в 
Рекомендациях Государственной системы обеспечения 
единства измерений МИ 2365-96 «Шкалы измерений. Ос-
новные положения. Термины и определения» [71].  

Шкалы подразделяют на две группы: количественные 
и качественные. Качественные шкалы – это шкалы наиме-
нований и порядка, а количественные – все остальные. Эта 
классификация показывает разницу в природе шкал. Нельзя 
утверждать, что оценка знаний 2 настолько же хуже оценки 
4, насколько 3 хуже оценки 5. Но, для тел разной массы 
аналогичное утверждение правильно. Поэтому шкалы по-
рядка – качественные, а шкалы отношений – количествен-
ные. 

Шкалы, используемые для статистической обработки 
данных, получаемых в результате функционирования биз-
нес-процессов образовательной организации, представлены 
в таблице 3.  
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Таблица 3. Шкалы для статистической обработки 
данных 

 
 
Статистические шкалы 

 
 
 

Основные процессы  
образовательной организации 

Ш
ка

ла
  

на
им

ен
ов

ан
ий

 

П
ор

яд
ко

ва
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ш
ка

ла
 

Ш
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 и

нт
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ра

зн
ос
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Ш
ка

ла
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ош

ен
ий

 

А
бс

ол
ю

тн
ая

 ш
ка

ла
 

Маркетинг + + - + - 

Проектирование и разработка образовательных про-
грамм 

+ + - + + 

Довузовская подготовка + + + + + 

Прием студентов + + + + + 
Реализация основных образовательных программ + + + + + 

Воспитательная и внеучебная работа + + - - - 
Проектирование программ дополнительного обра-

зования 
+ + - + + 

Реализация программ дополнительного образования + + - + + 
Подготовка кадров высшей квалификации + + - + + 

Научные исследования и разработки + + - + + 

Инновационная деятельность + - - + + 

Международная деятельность + - - + + 
Управление собственностью потребителя + - - - - 

Содействие трудоустройству + - - + + 

 
По результатам этого анализа можно сделать вывод, 

что для статистической обработки данных бизнес-процессов 
образовательной организации, можно применять весь 
спектр статистических методов. А именно: контрольные 
карты, методы анализа статистических совокупностей (дис-
персионный, корреляционный анализ, методы проверки 
статистических гипотез, сравнение средних, сравнение дис-
персий), экономико-математические методы могут исполь-  
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зоваться на всех этапах жизненного цикла образовательной 
услуги. Однако в настоящее время для управления качест-
вом образовательных услуг статистические методы контро-
ля применяются неэффективно. 

Исследование отечественного и зарубежного опыта 
применения статистических методов на промышленных 
предприятиях [79] и в российских образовательных органи-
зациях [80, 81], а также их сравнительный анализ позволили 
разработать рекомендации, по выбору статистических мето-
дов контроля для управления качеством образовательных 
услуг с учётом процессного подхода (таблица 4). 
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нт

ро
ль

-
ны

е 
ка

рт
ы

) 

О
це

нк
а 

О
О

П
 и

 д
ис

ци
пл

ин
 з

аи
нт

ер
ес

ов
ан

ны
ми

 с
то

ро
-

на
ми

. 
М

ет
од

 э
кс

пе
рт

ны
х 

оц
ен

ок
, г

ра
фи

че
ск

ие
 м

ет
о-

ды
 (ч

ис
ло

 у
кр

уп
нё

нн
ых

 гр
уп

п 
сп

ец
иа

ль
но

ст
ей

; 
сп

ек
тр

 р
еа

ли
зу

ем
ы

х 
О

О
П

, а
кт

уа
ль

но
ст

ь,
 п

ра
к-

ти
че

ск
ая

 о
ри

ен
та

ци
я 

и 
ст

ру
кт

ур
а 

О
О

П
; 

сб
а-

ла
нс

ир
ов

ан
но

ст
ь 

ра
сп

ре
де

ле
ни

я 
уч

еб
но

й 
на

-
гр

уз
ки

 п
о 

ви
да

м 
за

ня
ти

й;
 к

ач
ес

тв
о 

пр
еп

од
ав

а-
те

ля
; м

ет
од

ик
а 

об
уч

ен
ия

 и
 т

.п
.) 

- 
- 

Ре
ал

из
ац

ия
 

на
 

со
от

ве
тс

тв
ую

щ
ем

 
ур

ов
не

 
пр

ог
ра

мм
 

по
сл

ев
уз

ов
ск

ог
о 

пр
оф

ес
си

он
ал

ьн
ог

о 
об

ра
зо

ва
ни

я.
  

О
бе

сп
еч

ен
ие

 в
оз

мо
ж

но
ст

и 
пр

од
ол

ж
ен

ия
 о

бр
аз

ов
ан

ия
 

по
 

пр
ог

ра
мм

ам
 

по
сл

ев
уз

ов
ск

ог
о 

и 
до

по
лн

ит
ел

ьн
ог

о 
пр

оф
ес

си
он

ал
ьн

ог
о 

об
ра

зо
ва

ни
я.

 О
бе

сп
еч

ен
ие

 п
ро

фе
с-

си
он

ал
ьн

ой
 п

ер
еп

од
го

то
вк

и 
и 

по
вы

ш
ен

ия
 к

ва
ли

фи
ка

-
ци

и 
на

уч
но

-п
ед

аг
ог

ич
ес

ки
х 

ра
бо

тн
ик

ов
.  

У
ве

ли
че

ни
е 

чи
сл

а 
об

уч
аю

щ
их

ся
 п

о 
пр

ог
ра

мм
ам

 п
ос

ле
-

ву
зо

вс
ко

го
 п

ро
фе

сс
ио

на
ль

но
го

 о
бр

аз
ов

ан
ия

. 

Гр
аф

ич
ес

ки
е 

ме
то

ды
 (д

иа
гр

ам
мы

, т
ре

нд
 и

 д
р.

); 
ме

то
ды

 а
на

ли
за

 с
та

ти
ст

ич
ес

ки
х 

со
во

ку
пн

ос
те

й 
(с

ре
дн

ег
од

ов
ой

 к
он

ти
нг

ен
т 

об
уч

аю
щ

их
ся

 п
о 

об
ра

зо
ва

те
ль

ны
м 

пр
ог

ра
мм

ам
 п

ро
фе

сс
ио

на
ль

-
но

й 
пе

ре
по

дг
от

ов
ки

 и
 п

ов
ыш

ен
ия

 к
ва

ли
фи

ка
-

ци
и)

. 
М

ет
од

 и
зм

ер
ен

ия
 –

 н
еп

ос
ре

дс
тв

ен
ны

й 
по

дс
чё

т 
и 

ра
сч

ёт
 п

ро
це

нт
ны

х 
от

но
ш

ен
ий

: 
 

- 
В

ос
пи

та
те

ль
на

я 
и 

вн
еу

че
бн

ая
 р

аб
от

а 
с 

об
уч

аю
щ

им
ис

я 
- 

- 
О

це
нк

а 
ор

га
ни

за
ци

и 
во

сп
ит

ат
ел

ьн
ой

 и
 в

не
уч

еб
но

й 
ра

бо
ты

 и
 у

сл
ов

ий
 д

ля
 и

х 
ос

ущ
ес

тв
ле

ни
я.

 
М

ет
од

 э
кс

пе
рт

ны
х 

оц
ен

ок
. М

ет
од

 а
нк

ет
ир

ов
ан

ия
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 П
ро

до
лж

ен
ие

 т
аб

ли
цы

 4
 

 
- 

П
од

го
то

вк
а 

ка
др

ов
 в

ы
сш

ей
 к

ва
ли

ф
ик

ац
ии

 
1 

2 
3 

4 
- 

- 
У

ст
ой

чи
вы

й 
ро

ст
 с

ои
ск

ат
ел

ей
 у

чё
но

й 
ст

еп
ен

и 
ка

нд
ид

а-
та

 и
 д

ок
то

ра
 н

ау
к.

 
Эф

фе
кт

ив
на

я 
ра

бо
та

 д
ис

се
рт

ац
ио

нн
ы

х 
со

ве
то

в.
 

Гр
аф

оа
на

ли
ти

че
ск

ие
 м

ет
од

ы
 (г

ра
фи

ки
, д

иа
гр

ам
мы

); 
ме

то
-

ды
 а

на
ли

за
 с

та
ти

ст
ич

ес
ки

х 
со

во
ку

пн
ос

те
й 

(д
ис

пе
рс

ио
н-

ны
й,

 р
ег

ре
сс

ив
ны

й,
 к

ор
ре

ля
ци

он
ны

й 
ан

ал
из

); 
ме

то
д 

из
ме

-
ре

ни
я 

– 
не

по
ср

ед
ст

ве
нн

ы
й 

по
дс

чё
т 

и 
ра

сч
ёт

 п
ро

це
нт

ны
х 

от
но

ш
ен

ий
 (

чи
сл

о 
ас

пи
ра

нт
ов

 н
а 

10
0 

ст
уд

ен
то

в 
оч

но
й 

фо
рм

ы
 о

бу
че

ни
я;

 п
ро

це
нт

 а
сп

ир
ан

то
в,

 з
ащ

ит
ив

ш
их

 д
ис

-
се

рт
ац

ии
 в

 с
ро

к;
 к

ол
ич

ес
тв

о 
ди

сс
ер

та
ци

он
ны

х 
со

ве
то

в;
 

ко
ли

че
ст

во
 з

ащ
ит

 д
ис

се
рт

ац
ий

 н
а 

10
0 

че
ло

ве
к 

П
П

С
 и

 
т.

п.
). 

 
- 

Н
ау

чн
ы

е 
ис

сл
ед

ов
ан

ия
 и

 р
аз

ра
бо

тк
и 

- 
- 

О
бе

сп
еч

ен
ие

 с
пе

кт
ра

, 
об

ъё
ма

 и
 р

ез
ул

ьт
ат

ив
но

ст
и 

фу
н-

да
ме

нт
ал

ьн
ы

х 
и 

пр
ик

ла
дн

ы
х 

ис
сл

ед
ов

ан
ий

. 
О

бе
сп

еч
ен

ие
 

и 
оц

ен
ка

 
эф

фе
кт

ив
но

ст
и 

де
ят

ел
ьн

ос
ти

 
на

уч
ны

х 
ш

ко
л 

и 
во

ст
ре

бо
ва

нн
ос

ти
 в

не
ш

ни
ми

 о
рг

ан
из

а-
ци

ям
и 

на
уч

но
-и

сс
ле

до
ва

те
ль

ск
ой

 р
аб

от
ы

. 

М
ет

од
 э

кс
пе

рт
ны

х 
оц

ен
ок

; 
гр

аф
оа

на
ли

ти
че

ск
ие

 м
ет

од
ы

 
(г

ра
фи

ки
, 

ди
аг

ра
мм

ы
, 

ги
ст

ог
ра

мм
ы

); 
ме

то
ды

 
ан

ал
из

а 
ст

ат
ис

ти
че

ск
их

 с
ов

ок
уп

но
ст

ей
 (

ди
сп

ер
си

он
ны

й,
 к

ор
ре

ля
-

ци
он

ны
й 

ан
ал

из
); 

ме
то

д 
из

ме
ре

ни
я 

– 
не

по
ср

ед
ст

ве
нн

ы
й 

по
дс

чё
т 

и 
ра

сч
ёт

 п
ро

це
нт

ны
х 

от
но

ш
ен

ий
  

 
- 

М
еж

ду
на

ро
дн

ая
 д

ея
те

ль
но

ст
ь 

- 
- 

Ра
сш

ир
ен

ие
 и

 у
гл

уб
ле

ни
е 

ме
ж

ду
на

ро
дн

ог
о 

со
тр

уд
ни

че
-

ст
ва

. 
А

ка
де

ми
че

ск
ая

 м
об

ил
ьн

ос
ть

 с
ту

де
нт

ов
 и

 п
ро

фе
сс

ор
ск

о-
пр

еп
од

ав
ат

ел
ьс

ко
го

 с
ос

та
ва

. 

Гр
аф

оа
на

ли
ти

че
ск

ие
 м

ет
од

ы
 (

ги
ст

ог
ра

мм
а,

 г
ра

фи
ки

, д
иа

-
гр

ам
мы

); 
ме

то
д 

из
ме

ре
ни

я 
– 

не
по

ср
ед

ст
ве

нн
ы

й 
по

дс
чё

т 
и 

ра
сч

ёт
 п

ро
це

нт
ны

х 
от

но
ш

ен
ий

 
(к

ол
ич

ес
тв

о 
ак

кр
ед

ит
о-

ва
нн

ы
х 

ме
ж

ду
на

ро
дн

ы
х 

пр
ог

ра
мм

; 
пр

оц
ен

т 
ст

уд
ен

то
в,

 
об

уч
аю

щ
их

ся
 п

о 
ме

ж
ду

на
ро

дн
ом

у 
об

ме
ну

; 
чи

сл
о 

ме
ж

ду
-

на
ро

дн
ы

х 
пу

бл
ик

ац
ий

; 
пр

оц
ен

т 
пр

еп
од

ав
ат

ел
ей

, 
уч

ас
т-

ву
ю

щ
ий

 в
 м

еж
ду

на
ро

дн
ой

 а
ка

де
ми

че
ск

ой
 м

об
ил

ьн
ос

ти
; 

ко
ли

че
ст

во
 м

еж
ду

на
ро

дн
ы

х 
ко

нф
ер

ен
ци

й 
и 

т.
п.

). 
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П
ро

до
лж

ен
ие

 т
аб

ли
цы

 4
 

 
К

он
тр

ол
ь 

и 
ис

пы
та

ни
я 

Ре
ал

из
ац

ия
 О

О
П

. 
1 

2 
3 

4 
С

об
лю

де
ни

е 
ме

тр
ол

ог
ич

е-
ск

их
 п

ра
ви

л 
и 

тр
еб

ов
ан

ий
 

пр
и 

по
дг

от
ов

ке
, 

вы
по

лн
е-

ни
и 

и 
об

ра
бо

тк
е 

ре
зу

ль
та

-
то

в 
ис

пы
та

ни
й.

  
А

на
ли

з 
ка

че
ст

ва
 

пр
од

ук
-

ци
и.

 

Гр
аф

оа
на

ли
ти

че
ск

ие
 

ме
то

ды
 

(г
ис

-
то

гр
ам

ма
, 

ди
аг

ра
мм

а 
ра

зб
ро

са
); 

ме
то

ды
 

ан
ал

из
а 

ст
ат

ис
ти

че
ск

их
 

со
во

ку
пн

ос
те

й 
(м

ет
од

ы
 

пр
ов

ер
ки

 
ст

ат
ис

ти
че

ск
их

 г
ип

от
ез

, 
ср

ав
не

ни
е 

ср
ед

ни
х,

 с
ра

вн
ен

ие
 д

ис
пе

рс
ий

) 

 
 

В
ы

яв
ле

ни
е 

и 
ус

тр
ан

ен
ие

 
го

то
во

й 
пр

од
ук

ци
и,

 к
ач

е-
ст

во
 к

от
ор

ой
 н

е 
со

от
ве

т-
ст

ву
ет

 
ус

та
но

вл
ен

ны
м 

тр
еб

ов
ан

ия
м 

М
ет

од
ы 

ст
ат

ис
ти

че
ск

ог
о 

пр
иё

мо
ч-

но
го

 к
он

тр
ол

я 
О

це
нк

а 
зн

ан
ий

 и
 н

ав
ык

ов
 

ст
уд

ен
то

в 
те

ку
щ

им
, 

пр
о-

ме
ж

ут
оч

ны
м 

и 
ит

ог
ов

ы
м 

ко
нт

ро
ле

м.
 

К
он

тр
ол

ь 
со

от
ве

тс
тв

ия
 

ка
че

ст
ва

 
по

дг
от

ов
ки

 
ст

у-
де

нт
ов

 
тр

еб
ов

ан
ия

м 
Ф

ГО
С

. 

М
ет

од
 э

кс
пе

рт
ны

х 
оц

ен
ок

 (р
аз

ли
чн

ые
 с

ре
дн

ие
 

оц
ен

ки
 з

а 
за

чё
ты

, 
эк

за
ме

ны
, з

ащ
ит

ы 
пр

ак
ти

к,
 

за
щ

ит
ы

 
ку

рс
ов

ых
 

ра
бо

т,
 

го
су

да
рс

тв
ен

ны
й 

эк
за

ме
н,

 з
ащ

ит
ы

 В
К

Р,
 р

ез
ул

ьт
ат

ы
 с

ам
оо

бс
ле

-
до

ва
ни

я 
и 

те
ст

ир
ов

ан
ие

 п
ри

 п
ро

ве
рк

е 
ос

та
то

ч-
ны

х 
зн

ан
ий

 п
о 

ди
сц

ип
ли

на
м,

 у
че

бн
ы

м 
гр

уп
-

па
м)

. 
М

ет
од

ы
 с

та
ти

ст
ич

ес
ко

го
 о

це
ни

ва
ни

я 
то

чн
ос

ти
 

и 
ст

аб
ил

ьн
ос

ти
 п

ро
це

сс
ов

 (
ги

ст
ог

ра
мм

ы
, т

оч
-

но
ст

ны
е 

ди
аг

ра
мм

ы
, к

он
тр

ол
ьн

ые
 к

ар
ты

). 
О

пр
ед

ел
ен

ие
 

пр
об

ле
м 

в 
об

ла
ст

и 
ка

че
ст

ва
 

Гр
аф

оа
на

ли
ти

че
ск

ие
 м

ет
од

ы
 (

ди
а-

гр
ам

ма
 И

си
ка

ва
, 

ди
аг

ра
мм

а 
П

ар
е-

то
); 

эк
он

ом
ик

о-
ма

те
ма

ти
че

ск
ие

 
ме

то
ды

 
(ф

ун
кц

ио
на

ль
но

-
ст

ои
мо

ст
но

й 
ан

ал
из

, С
Ф

К)
 

О
пр

ед
ел

ен
ие

 
пр

об
ле

м 
в 

об
ла

ст
и 

ка
че

ст
ва

 
Гр

аф
оа

на
ли

ти
че

ск
ие

 м
ет

од
ы 

(д
иа

гр
ам

ма
 И

си
-

ка
ва

, 
ди

аг
ра

мм
а 

П
ар

ет
о)

; 
эк

он
ом

ик
о-

ма
те

ма
ти

че
ск

ие
 м

ет
од

ы 

Ра
зр

аб
от

ка
 

и 
до

ку
ме

нт
и-

ро
ва

ни
е 

пр
оц

ед
ур

, к
ор

ре
к-

ти
ру

ю
щ

их
 в

оз
де

йс
тв

ие
 п

о 
фу

нк
ци

ям
 

си
ст

ем
ы

 
ка

че
-

ст
ва

 

Э
ко

но
ми

ко
-м

ат
ем

ат
ич

ес
ки

е 
ме

то
ды

 
(м

ет
од

ы
 Т

аг
ут

и,
 С

Ф
К

, 
те

ор
ия

 и
гр

, 
ди

на
ми

че
ск

ое
 п

ро
гр

ам
ми

ро
ва

ни
е)

  

Ра
зр

аб
от

ка
 

и 
до

ку
ме

нт
и-

ро
ва

ни
е 

ко
рр

ек
ти

ру
ю

щ
их

 
ме

ро
пр

ия
ти

й 

Гр
аф

оа
на

ли
ти

че
ск

ие
 м

ет
од

ы
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 О
ко

нч
ан

ие
 т

аб
ли

цы
 4

 
 

У
па

ко
вк

а 
и 

хр
ан

ен
ие

 
- 

А
на

ли
з 

со
бл

ю
де

ни
я 

тр
еб

ов
ан

ий
 к

 
уп

ак
ов

ке
 и

 х
ра

не
ни

ю
 п

ро
ду

кц
ии

 
на

 п
ре

дп
ри

ят
ии

 

М
ет

од
ы

 
ст

ат
ис

ти
че

ск
ог

о 
пр

ие
мо

чн
ог

о 
ко

нт
ро

ля
; 

эк
он

ом
ик

о-
ма

те
ма

ти
че

ск
ие

 м
ет

од
ы

 (т
ео

ри
я 

ма
сс

ов
ог

о 
об

сл
уж

ив
ан

ия
). 

- 
- 

Ре
ал

из
ац

ия
 и

 р
ас

пр
ед

ел
ен

ие
 п

ро
ду

кц
ии

 
- 

О
рг

ан
из

ац
ия

 
эф

фе
кт

ив
но

й 
ре

к-
ла

мы
 п

ро
ду

кц
ии

 
Эк

он
ом

ик
о-

ма
те

ма
ти

че
ск

ие
 м

ет
од

ы
 (т

ео
ри

я 
иг

р,
 м

ет
од

 М
он

те
-К

ар
ло

) 
 

 

О
бе

сп
еч

ен
ие

 к
ач

ес
тв

а 
тр

ан
сп

ор
-

ти
ро

вк
и 

пр
од

ук
ци

и 
Эк

он
ом

ик
о-

ма
те

ма
ти

че
ск

ие
 м

ет
од

ы
 (

ли
не

йн
ое

 п
ро

гр
ам

ми
ро

ва
ни

е,
 т

ео
ри

я 
ма

сс
ов

ог
о 

об
сл

уж
ив

ан
ия

) 
 

 

М
он

та
ж

 и
 в

во
д 

в 
эк

сп
лу

ат
ац

ию
 

- 
А

на
ли

з 
ка

че
ст

ва
 

пр
од

ук
ци

и 
в 

пр
оц

ес
се

 м
он

та
ж

а 
и 

вв
од

а 
в 

эк
с-

пл
уа

та
ци

ю
  

Гр
аф

ич
ес

ки
е 

ме
то

ды
 (г

ра
фи

к 
вр

ем
ен

но
го

 р
яд

а)
; м

ет
од

ы
 а

на
ли

за
 с

та
ти

ст
и-

че
ск

их
 с

ов
ок

уп
но

ст
ей

 (ф
ак

то
рн

ы
й 

ан
ал

из
 и

 д
р.

). 
- 

- 

А
на

ли
з 

за
тр

ат
 п

от
ре

би
те

ле
й 

пр
и 

ис
по

ль
зо

ва
ни

и 
пр

од
ук

ци
и 

 
Эк

он
ом

ик
о-

ма
те

ма
ти

че
ск

ие
 

ме
то

ды
 

(м
ет

од
 

Та
гу

ти
, 

фу
нк

ци
он

ал
ьн

о-
ст

ои
мо

ст
ны

й 
ан

ал
из

, С
Ф

К
) 

Т
ех

ни
че

ск
ое

 о
бс

лу
ж

ив
ан

ие
 

- 
О

рг
ан

из
ац
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4. Практические рекомендации по 
применению статистических методов 
контроля для управления качеством 

 
Таким образом, для управления качеством образова-

тельных услуг статистические методы могут применяться 
гораздо эффективнее, чем они используются в настоящее 
время (таблица 4). Рекомендации по их прикладному при-
менению как целостной системы продемонстрируем на 
примере бизнес-процесса «Реализация основных образова-
тельных программ».  

«Реализация основных образовательных программ – 
это деятельность по формированию у студентов компетен-
ций, в интересах человека, общества и государства, сопрово-
ждающаяся констатацией достижения обучающихся установ-
ленных государством образовательных уровней» [32 стр.89]. 
В рамках процесса осуществляется планирование, подготовка 
и выполнение всех видов работ, включая подготовку учебно-
организационной документации, необходимой для организа-
ции и обеспечения качества учебного процесса [82]. Процесс 
«Реализация основных образовательных программ» состоит 
из двух подпроцессов – создания учебно-организационной до-
кументации и организации образовательного процесса (ри-
сунки 12, 13). 
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В образовательной организации для оценки и управле-
ния качеством процесса «Реализации основных образователь-
ных программ» могут использоваться методы статистического 
оценивания точности и стабильности процессов (гистограм-
мы, точностные диаграммы, контрольные карты, различные 
средние оценки (по дисциплинам, группам), характеристики 
разброса оценок, а также графоаналитические методы (гисто-
грамма, диаграммы разброса, Исикавы, Парето) (таблица 4). В 
этой связи, основываясь на системном подходе и рекоменда-
циях Европейской организацией по качеству, продемонст-
рируем применение статистические методов как целостной 
системы инструментов анализа и контроля на примере управ-
ления качеством процесса «Реализация основных образова-
тельных программ» (рисунок 14). 

 

 
 

Рисунок 14. Схема применения статистических методов как цело-
стной системы для анализа и контроля процесса 
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Следуя предложенному алгоритму, на первом этапе 
оценки качества процесса необходимо выявить основные 
проблемы. Как показывает практика, очень важным в рам-
ках процесса «Реализация основных образовательных про-
грамм» является этап «Организация теоретического курса 
одного учебного года». И одной из основных проблем на 
данном этапе является большой процент неуспевающих 
студентов, выявленных при проверке соответствия требова-
ниям во время экзаменационной сессии.  

На следующем этапе оценки качества процесса с по-
мощью контрольных карт необходимо проанализировать и 
оценить характер отклонений параметров процесса от нор-
мы. В основе анализа лежат представления о вариабельно-
сти рассматриваемого процесса и её компонентах. Любой 
процесс подвержен вариабельности. Но она может иметь 
разную природу. Если наблюдаемая вариабельность – суть 
проявления только присущего системе разброса, то можно 
ожидать, что результаты будут относительно стабильны и 
предсказуемы. В таких случаях отклонения каких-то пока-
зателей от эталонов можно рассматривать как случайные. 
Тогда в процесс не стоит вмешиваться и не надо принимать 
управленческих решений. Это и будет оптимальным реше-
нием. Но, когда на естественный разброс накладывается 
особая вариабельность, обусловленная действиями людей, 
участвующих в процессе, управленческие решения необхо-
димы. Более того, такое вмешательство приведёт к желае-
мым результатам самым эффективным и быстрым спосо-
бом. Такой механизм, основанный на диагностическом ана-
лизе с помощью контрольных карт Шухарта, существенно 
снижает риски принятия неэффективных управленческих 
решений [14]. Осуществляя этот этап оценки процесса 
очень важно выбрать наиболее чувствительный, для иссле-
дуемых данных, тип контрольной карты [83]. Предлагаем 
использовать следующий алгоритм выбора контрольных 
карт Шухарта (рисунок 15) [94]. 
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Следуя данному алгоритму выбора контрольных карт 
Шухарта, мы определили, что наиболее чувствительными 
контрольными картами для анализа результатов сессии бу-
дут являться Х-R – и X-S – карты (рисунок 15). 
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Рисунок 15. Алгоритм выбора контрольных карт 
 

Используя данный алгоритм, построим X-R-карту и X-
S карту для оценки характера отклонений параметров сдачи 
экзамена по математике от нормы. Для примера были взяты 
результаты экзамена по математике (зимняя сессия) студен-
тов 9-ти учебных групп первого курса одного из факульте-
тов исследуемого университета (рисунки 16, 17). Контроль-
ная карта показала, что процесс не стабилен. Наблюдается 
приближение к контрольным границам, а индекс воспроиз-
водимости процесса Ср ≈ 0,3. Кроме этого среднее по под-
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группе в ряде учебных групп, например, 2-ой и 4-ой, при-
ближается к нижней контрольной границе, а в ряде других, 
например, 5-ой и 8-ой – к верхней (в некоторых группах 
средняя оценка за экзамен по математике составляет 3,1-3,2 
балла, а в некоторых – 4-4,5 балла). А это означает, что на-
блюдаемая в процессе вариабельность обусловлена не толь-
ко присущим системе разбросом.  

 

 
 

Рисунок 16. X-R карта (результаты экзамена по математике, зимняя 
сессия) 
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Рисунок 17. X-S карта (результаты экзамена по математике, зим-

няя сессия) 
 

Этот вывод подтвердили и карты индивидуальных зна-
чений, построенные для всех исследуемых девяти групп (ри-
сунки 18-26).  

Неконтролируемым состоянием процесса считается та-
кое состояние, когда процесс нестабилен, а его среднее и раз-
брос меняются. Это можно проследить при чтении контроль-
ных карт, на которых обнаружено, что точки лежат вне кон-
трольных пределов, например, в группах 3, 6, 9 [84]. Карты 
индивидуальных значений также показали в ряде групп при-
ближение к контрольным пределам, например, в группах 1, 2, 
4, 7 и 8. Во всех этих случаях, две или три точки оказались за 
2-х сигмовыми линиями или приблизились к 3-х сигмовым 
контрольным пределам. И эти случаи надо рассматривать как 
ненормальные. В группах 6, 7 и 9 на контрольной карте обна-
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ружена серия – проявление такого состояния, когда не менее 7 
точек оказываются по одну сторону от средней линии. Таким 
образом, все контрольные карты показали, что процесс не ста-
бильный.  

 
 

 
 

Рисунок 18. Карта индивидуальных значений (группа 1, экзамен 
по математике) 
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Рисунок 19. Карта индивидуальных значений (группа 2, экзамен 
по математике) 
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Рисунок 20. Карта индивидуальных значений (группа 3 экзамен по 
математике) 
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Рисунок 21. Карта индивидуальных значений (группа 4, экзамен 
по математике) 

 

 



64 

 
 

Рисунок 22. Карта индивидуальных значений (группа 5, 
экзамен по математике) 
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Рисунок 23. Карта индивидуальных значений (группа 6, экзамен 
по математике) 
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Рисунок 24. Карта индивидуальных значений (группа 7), экзамен 
по математике) 
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Рисунок 25. Карта индивидуальных значений (группа 8, экзамен 
по математике) 
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Рисунок 26. Карта индивидуальных значений (группа 9, экзамен 

по математике) 
 

Что же оказывает влияние на процесс? Первый вывод, 
который, как правило, делается в таких случаях в образова-
тельных организациях – виноваты студенты, а именно их не-
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способность усваивать знания, плохой уровень базовой подго-
товки или их низкая посещаемость. В то же время чтение кон-
трольных карт и их интерпретация не так однозначно опреде-
ляет причины несоответствий и последующие корректирую-
щие действия. Так, в случае обнаружения на контрольной кар-
те серии, необходимо, как правило, обратить внимание на 
технологию, разобраться с «сырьём», или заменить работника. 
А при обнаружении точек вблизи контрольных линий необхо-
димо разобраться в вариации «материалов» (не было ли боль-
ших систематических различий в качестве «материалов»), 
оценить методы проверки, оценить частоту проверок или из-
мерений, проверить, не было ли излишнего управления. 

Таким образом, необходимо проверить данные пред-
положения, используя весь комплекс статистических мето-
дов. Для этого на следующем этапе исследований, согласно 
схеме, приведённой на рисунке 14, мы построили гисто-
грамму для определения степени нестабильности процесса 
(рисунок 27). 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 

Рисунок 27. Гистограмма «Результаты модульно-рейтинговой 
технологии обучения (баллы за сессию)» 
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Для оценки причин возникновения проблем мы провели 
«мозговой штурм» и анализ причинно-следственной диаграммы, 
на которую мы занесли все предполагаемые факторы, чтобы 
определить все возможные причины, лежащие в основе 
данной проблемы (рисунок 28) [85]. 

 

 
 

 
Рисунок 28. Причинно-следственная диаграмма для анализа низ-

кой успеваемости 
 

На следующем этапе, используя зарегистрированные 
данные и записи, мы проанализировали все выделенные на 
диаграмме возможные причины и их последствия. Для этого 
определили с помощью диаграммы разброса взаимосвязь 
между посещаемостью студентов и их оценкой за экзамен 
(рисунки 29-38) [86]. Анализ показал, что посещаемость 
студентов во всех группах была приблизительно одинако-
вой. В среднем коэффициент корреляции для факультета 
составил приблизительно 0,4. 
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 Ряд 1 

_________  Линейная (Ряд1) 
 

Рисунок 29. Взаимосвязь между 
посещаемостью и оценкой за 

экзамен студентов факультета 
(общая). Коэффициент 

корреляции r = 0,42. 
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_________  Линейная (Точка) 
 

Рисунок 30. Взаимосвязь 
между посещаемостью и 

оценкой за экзамен 
студентов группы 1. 

Коэффициент корреляции  
r = 0,42. 

 
 Точка 

_________  Линейная (Точка) 
 

Рисунок 31. Взаимосвязь между 
посещаемостью и оценкой за 
экзамен студентов группы 3. 

Коэффициент корреляции r = 0. 

 
 Точка 

_________  Линейная (Точка) 
 

Рисунок 32. Взаимосвязь 
между посещаемостью и 

оценкой за экзамен 
студентов группы 4. 

Коэффициент корреляции  
r = 0,25. 



70
 

 
 Точка 

_________  Линейная (Точка) 
 

Рисунок 33. Взаимосвязь между 
посещаемостью и оценкой за 
экзамен студентов группы 5. 

Коэффициент корреляции 
 r = 0, 71. 

 
 Точка 

_________  Линейная (Точка) 
 

Рисунок 34. Взаимосвязь 
между посещаемостью и 

оценкой за экзамен 
студентов группы 6. 

Коэффициент корреляции  
r = 0, 07. 

 
 Точка 

_________  Линейная (Точка) 
 

Рисунок 35. Взаимосвязь между 
посещаемостью и оценкой за 
экзамен студентов группы 2. 

Коэффициент корреляции  
r = 0, 49. 

 
 Точка 

_________  Линейная (Точка) 
 

Рисунок 36. Взаимосвязь 
между посещаемостью и 

оценкой за экзамен 
студентов группы 7. 

Коэффициент корреляции  
r = 0, 26. 
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 Точка 

_________  Линейная (Точка) 
 

Рисунок 37. Взаимосвязь между 
посещаемостью и оценкой за 
экзамен студентов группы 8. 

Коэффициент корреляции  
r = 0, 40. 

 
 Точка 

_________  Линейная (Точка) 
 

Рисунок 38. Взаимосвязь 
между посещаемостью и 

оценкой за экзамен 
студентов группы 9. 

Коэффициент корреляции 
 r = 0,85. 

 

Сильно положительной корреляции между посещаемо-
стью и оценкой за экзамен анализ не выявил. И, даже, наобо-
рот, в группах плохо сдавших экзамен, например, группах 3 и 
4 взаимосвязь между посещаемостью студентов и их оценкой 
за экзамен сильно отрицательная (r= 0-0,25), аналогично груп-
пе студентов, хорошо сдавших экзамен, например, группе 7 
(r= 0,26). В связи с этим данная причина не могла повлиять на 
успеваемость студентов в отдельных группах.  

Анализируя далее возможные причины, было определе-
но, что все студенты сдавали математику по одним и тем же, 
утверждённым на данный учебный год, экзаменационным би-
летам, полностью соответствующим рабочей программе. Зна-
чит и это не является первопричиной проблемы низкой успе-
ваемости отдельных групп студентов. 

Для анализа базового уровня знаний мы сравнили сред-
ний балл ЕГЭ по математике в группах студентов плохо и хо-
рошо сдавших экзамен. Средний балл ЕГЭ по математике ока-
зался в этих группах приблизительно одинаковым. Более того, 
средний балл ЕГЭ в группе 2, группе студентов, плохо сдав-
ших экзамен, даже был немного выше и составлял 54 балла, 
чем в группе 5 – группе успешно сдавших экзамен - 51 балл.  
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Согласно схеме (рисунок 15), далее построим диаграммы раз-
броса для определения взаимосвязи между баллом ЕГЭ по ма-
тематике каждого студента и его оценкой за экзамен (рисунки 
39-45). Диаграммы показала следующее: в группе 5 (группе 
студентов, наиболее успешно сдавших математику) существу-
ет сильно положительная взаимосвязь между баллом ЕГЭ и 
оценкой за экзамен (коэффициент корреляции составил 0,99) 
(рисунок 39). Также сильно положительная взаимосвязь меж-
ду баллом ЕГЭ и оценкой за экзамен определяется в группах 
1, 3, 6 – это группы с хорошими оценками по математике (ри-
сунки 41, 42, 44). А в группах 2 и 9 (группах студентов, плохо 
сдавших экзамен по математике) корреляция полностью 
отсутствует (рисунки 40 и 45).  

 
 

 Точки 
_________  Линейная (Точки) 

 
 
 
 
 
 
 
 

Рисунок 39. Диаграмма разброса для определения взаимосвязи меж-
ду баллом ЕГЭ по математике и оценкой за экзамен (группа 5) 

 
 

 Точки 

 
 
 
 
 
 

Рисунок 40. Диаграмма разброса для определения взаимосвязи меж-
ду баллом ЕГЭ по математике и оценкой за экзамен (группа 2) 
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Рисунок 41. Взаимосвязь между баллом ЕГЭ по математике и 
оценкой за экзамен (группа 1) 

 

 
 

Рисунок 42. Взаимосвязь между баллом ЕГЭ по математике и 
оценкой за экзамен (группа 3) 

 

 
 

Рисунок 43. Взаимосвязь между баллом ЕГЭ по математике и 
оценкой за экзамен (группа 4) 
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Рисунок 44. Взаимосвязь между баллом ЕГЭ по математике и 
оценкой за экзамен (группа 6)  

 

 
 

Рисунок 45. Взаимосвязь между баллом ЕГЭ по математике и 
оценкой за экзамен (группа 9) 

 

Так, значит, отпадает ещё одна причина – низкий уро-
вень базовой подготовки студентов. И основная причина кро-
ется в другом. 

На диаграмме Исикава остался ещё ряд возможных 
причин – это квалификация преподавателя, и качество пре-
подавания лекционного и практического материала. И, как 
показал анализ, в данном случае это и явилось основной 
первопричиной проблемы. Практические занятия по мате-
матике вели разные преподаватели – в группах, успешно 
сдавших в эту сессию экзамен – один преподаватель, а в 
сдавших плохо – другой. В этой связи оценку выявленных 
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Рисунок 44. Взаимосвязь между баллом ЕГЭ по математике и 
оценкой за экзамен (группа 6)  

 

 
 

Рисунок 45. Взаимосвязь между баллом ЕГЭ по математике и 
оценкой за экзамен (группа 9) 
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вень базовой подготовки студентов. И основная причина кро-
ется в другом. 

На диаграмме Исикава остался ещё ряд возможных 
причин – это квалификация преподавателя, и качество пре-
подавания лекционного и практического материала. И, как 
показал анализ, в данном случае это и явилось основной 
первопричиной проблемы. Практические занятия по мате-
матике вели разные преподаватели – в группах, успешно 
сдавших в эту сессию экзамен – один преподаватель, а в 
сдавших плохо – другой. В этой связи оценку выявленных 

 

 

факторов, являющихся первопричиной появления несоот-
ветствий в процессе, необходимо провести с помощью 
АВС-анализа диаграмм Парето. После систематизации и 
анализа причинных факторов необходимо наметить коррек-
тирующие мероприятия. Последнюю стадию – проверку ре-
зультата – необходимо провести с помощью контрольных 
карт и стабильности процесса, после проведения корректи-
рующих мероприятий. Степень улучшения состояния про-
цесса необходимо определить сравнением диаграмм Парето 
до и после корректирующих мероприятий. 

Таким образом, анализируя статистические данные об 
уровне подготовки студентов по конкретной дисциплине, 
мы получили информацию о том, что в данном случае, при-
сутствует особая вариабельность, обусловленная действия-
ми преподавателей, участвующих в образовательном про-
цессе и возможны проблемы в методике преподавания.  
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5. Статистический подход к 
управлению качеством и модель 

управления качеством 
образовательных услуг на основе 

статических методов контроля 
 
Предоставление образовательных услуг требует по-

стоянного улучшения их качества – вида деятельности, 
предполагающего использование методов оценки, при ко-
торых значения показателей определяются с использовани-
ем методов математической статистики [87]. Их спектр 
расширяется в связи со значительным увеличением инфор-
мационной базы данных, необходимой для определения 
рейтинга образовательной организации, подготовки к ак-
кредитации и, в первую очередь, для организации внутриву-
зовской системы мониторинга [88].  

В этой связи и для того чтобы дать ответ на вопрос, 
какие действия нужно предпринять, чтобы добиться наи-
лучших результатов деятельности образовательной органи-
зации, нами сформулирован статистический подход к 
управлению качеством образовательных услуг базирую-
щийся на двух основных принципах: 

 принятие управленческих решений необходимо 
строить на фактических данных, анализируя и интерпрети-
руя результаты измерений всех показателей; 

 постоянный мониторинг управляющих воздействий 
и их результатов, понимание их статистической природы, 
использование соответствующих инструментов для сбора и 
анализа данных.  

При статистическом подходе необходимо также учи-
тывать все возможные ограничения – условия, отражающие 
влияние внешних и внутренних факторов. В качестве огра-
ничений, определяющих деятельность образовательной ор-
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ганизации, можно рассматривать следующие: 
 ограничения по учебной деятельности: 
– требования ФГОС на подготовку специалистов по 

конкретному направлению; 
– требования органов власти и управления к качеству 

подготовки специалистов; 
– требования финансовых структур к качеству подго-

товки специалистов; 
 ограничения по научно-исследовательской дея-

тельности:  
– требования федеральных органов к качеству выпол-

нения госбюджетных тем; 
– требования заказчиков к качеству выполнения хоз-

договорных тем и другие. 
В наших исследованиях мы определили следующие 

ограничения, касающиеся возможных состояний внешней 
среды образовательной организации.  

1. Будем считать, что демографическая ситуация в 
России в течение ближайших 5-7 лет кардинально не изме-
нится и тенденция на снижение рождаемости сохранится с 
ожиданием наибольшего спада в 2016 г. 

2. Качество школьной успеваемости абитуриентов (по 
результатам ЕГЭ) резко не изменится ни в сторону улучше-
ния, ни ухудшения.  

3. Механизм финансирования вузов будет осуществ-
ляться в соответствии с Федеральным законом № 83-ФЗ от 
08.05.2010 г.  

Данные ограничения позволят провести статистиче-
ский анализ управления качеством образовательных услуг 
за исследуемый период, найти слабые места в управлении, 
выработать комплекс мероприятий по оптимальному реше-
нию – увеличению экономического эффекта деятельности 
образовательной организации [89].  

В рамках разработанного подхода нами предложена 
модель управления качеством образовательных услуг на ос-
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нове статистических методов контроля, в которой образова-
тельная организация представлена как сложная социально-
экономическая система.  

В системе «образовательная организация» мы выделили 
управляемую подсистему, управляющую подсистему и среду.  

В соответствии с целями исследования, считаем управ-
ляемой подсистемой образовательной организации совокуп-
ность взаимосвязанных и взаимозависимых элементов и про-
цессов, создающих образовательные услуги. Управляющая 
подсистема воздействует на объект управления (образова-
тельные услуги) посредством альтернативных управляющих 
воздействий. Состояние объекта управления обусловливает-
ся следующими факторами: управляющим воздействием со 
стороны управляющей подсистемы и состоянием среды. 
Управляющая подсистема не может оказывать влияние на 
среду и не имеет полной информации о состоянии среды. 
Цель управляющей подсистемы образовательной организа-
ции состоит в том, чтобы перевести объект управления 
(управляемую подсистему) в наиболее предпочтительное для 
себя состояние или в некоторое подмножество предпочти-
тельных состояний. Подмножество предпочтительных со-
стояний объекта управления многомерно, но мы будем рас-
сматривать те качественно-количественные состояния 
управляемой подсистемы, которые связаны с созданием об-
разовательных услуг и получением дохода от образователь-
ной деятельности организации. Дефис в словосочетании «ка-
чественно-количественные» означает неразрывность, взаи-
мосвязанность, согласованность компонент социально-
экономических состояний управляемой подсистемы «качест-
во образовательных услуг – доход образовательной органи-
зации».  

Выбор управляющей подсистемой управляющего воз-
действия называется принятием решения. Для достижения 
поставленной цели управляющая подсистема может исполь-
зовать любое находящееся в её распоряжении управляющее 
воздействие. Управляющими воздействиями служит разно-

рис.1.1. 
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образная деятельность всех элементов управляющей подсис-
темы (учебная, научная, организационно-методическая, вос-
питательная, профориентационная деятельность и другие). 

Внутреннюю среду образовательной организации об-
разуют в совокупности субъекты управления (ректорат, де-
канаты, руководящие элементами на юридической основе), 
собственно структура вуза (отделы, кафедры и др.) и взаи-
мосвязи (нормы, отношения, ценности и т.д.). Названные 
субъекты управления можно считать «лицом, принимаю-
щим решение». 

В качестве входа в систему «образовательная органи-
зация» можно рассматривать [90]: 

 финансовые ресурсы: 
– средства федерального бюджета для организации 

учебного процесса; 
– средства местного бюджета для организации учебно-

го процесса; 
– средства внебюджетных фондов для организации 

учебного процесса; 
– средства благотворительных фондов для организа-

ции учебного процесса; 
– кредиты банков для организации учебного процесса; 
– финансовые ресурсы для организации научно-

исследовательской деятельности; 
– финансовые ресурсы для организации администра-

тивно-хозяйственной деятельности; 
 абитуриенты, поступающие в образовательную 

организацию:  
– на основе госбюджетного финансирования; 
– по заказам органов власти и управления; 
– по заказам финансовых институтов; 
– по заказам конкретных промышленных предпри-

ятий; 
– на личные сбережения родителей,  
– на личные сбережения и т.д. 
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Входные параметры управляемой подсистемы должны 
быть измеримы и это могут быть в предлагаемой модели, 
например:  

1x  – количество студентов, принятых на 1-ый курс (по 
направлениям подготовки);  

2x  – количество студентов на 2-ом и последующих 
курсах (по направлениям подготовки);  

3x  – процент успеваемости студентов на 1-ом и после-
дующих курсах; 

4x  – средний балл ЕГЭ абитуриентов, зачисленных на 
1-ый курс; 

5x  – плановая стоимость обучения по основной обра-
зовательной программе.  

Выходом из системы является множество конечных 
продуктов и услуг, ориентированных на удовлетворение по-
требностей внешней среды, которые можно классифициро-
вать на группы: материальные, информационные, финансо-
вые, трудовые, энергетические и др. [90].  

Выходными измеримыми параметрами в предлагае-
мой модели будут служить:  

1y  – доход от предоставления образовательных услуг 
для выполнения государственного задания (плано-
вый/реальный); 

2y  – доход от предоставления образовательных услуг 
с полным возмещением затрат (плановый/реальный).  

3y  – экономический эффект деятельности образова-
тельной организации. 

Внешнюю среду образовательной организации пред-
ставляет, в широком смысле, общество с определёнными 
социальными и экономическими отношениями, ресурсами, 
научным и техническим потенциалом, кадрами и т.д., а в 
узком смысле – социально-экономические отношения и 
производительные силы, имеющиеся в ближайшем окруже-
нии. Взаимодействие между социально-экономической сис-
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темой «образовательная организация» и внешней средой 
построено по следующей схеме: среда поставляет системе 
ресурсы, устанавливает цели, ограничения, а получает из 
системы и потребляет её конечные продукты. Возникшая 
или назревающая степень неудовлетворения элементов 
внешней среды конечными продуктами системы, или низ-
кая эффективность взаимодействия элементов внешней сре-
ды с системой порождают проблемную ситуацию. В таком 
случае необходимо чётко сформулировать сущность про-
блемы и описать проблемную ситуацию.  

Анализ взаимодействия системы «образовательная ор-
ганизация» с элементами внешней среды позволил выде-
лить следующий перечень возможных проблемных ситуа-
ций [91]: 

 недостаточный уровень подготовленности абиту-
риентов по базовым школьным дисциплинам (согласно ре-
зультатам ЕГЭ), не обеспечивающий им усвоение вузовских 
дисциплин и ведущий к отчислению;  

 низкий конкурс при поступлении в вуз по опре-
делённым направлениям подготовки,  

 качество подготовки выпускников, не соответст-
вующее требованиям современного производства;  

 недостаточный уровень финансирования учебно-
го процесса со стороны государства;  

 низкие объёмы и темпы привлечения внебюд-
жетных средств при организации целевой и коммерческой 
подготовки студентов и другие. 

Для решения проблем одним из эффективных средств 
организации управления является управление по целям. 
Выбор того или иного класса целей зависит от характера 
решаемой проблемы. Формулировка целей может выра-
жаться как в качественной, так и в количественной форме. 
Для конкретизации целей необходимо задать критерии дос-
тижения целей и ограничения, при которых осуществляется 
поиск возможных вариантов решения.  
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Понимая критерий как меру близости к цели, можно 
сказать, что критерий – это некая модель цели. Критерий 
достижения целей отождествляется с показателем эффек-
тивности деятельности системы и может выражаться как в 
качественной, так и в количественной форме [92]. 

В соответствии с положениями теории принятия ре-
шений, факторы, оказывающие влияние на управление со-
циально-экономической системой «образовательная органи-
зация», можно систематизировать на три группы: 

– факторы определённости;  
– факторы неопределённости (связаны с недостаточ-

ной информацией о состоянии среды);  
– факторы риска (обусловлены слабой информирован-

ностью о возможных состояниях среды или знанием веро-
ятностей состояния среды).  

В качестве ресурсов в предложенной модели мы опре-
делили статистические методы контроля – как инструменты 
управления качеством. 

Модель взаимодействия образовательной организации 
как системы с элементами её внешней среды представлена 
на рисунке 46.  

При управлении качеством образовательных услуг 
учитывать все показатели, параметры, ограничения в усло-
виях деятельности образовательной организации как соци-
ально-экономической системы достаточно сложно. Перед 
руководителями образовательных организаций стоят задачи 
определения приоритетных направлений, выбора факторов 
внешней и внутренней среды, а в последнее время – дости-
жения экономической эффективности деятельности. В этой 
связи уточним содержание представленных в модели целей 
и параметров. 
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Рисунок 46. Модель управления качеством образовательных услуг 
на основе статистических методов контроля 
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Управление образовательной организацией осуществ-
ляется по целям, которые разделены на две основные груп-
пы: образовательные (реализация требований Федеральных 
государственных образовательных стандартов высшего профес-
сионального образования по направлениям подготовки) и эко-
номические.  

Итоговыми измеримыми показателями для образова-
тельных целей является качество образовательной услуги, а 
для экономических целей – экономический эффект деятель-
ности образовательной организации.  

В рамках предложенной модели рассмотрим также 
взаимосвязь входных параметров «абитуриенты» и «финан-
совые ресурсы» с выходными – «качество образовательных 
услуг» и «экономический эффект деятельности образова-
тельной организации».  

Начнём с входных параметров «абитуриенты» и «фи-
нансовые ресурсы». Прогнозы экспертов о демографиче-
ском кризисе 1991-1997 гг. подтвердились. Обвальное сни-
жение рождаемости началось с 1989 г., к 1993 г. рождае-
мость упала на треть. В период с 1994 по 2002 гг. в России 
ежегодно рождалось менее 1,4 млн. человек. Абсолютный 
минимум рождаемости зарегистрирован в 1999 г. – 1,2 млн. 
человек [94], одновременно коэффициент рождаемости 
опустился до исторического минимума и составил 1,19 ре-
бёнка. Сложная демографическая ситуация в России приве-
ла к снижению количества выпускников средних школ. В 
2005 г. их было 1500 тыс. человек. В 2010 г. выпускной эк-
замен (ЕГЭ) сдавало уже немногим более 877 тысяч россий-
ских школьников, в 2011 г. – 800 тысяч, в 2012 г. и в 2013 
гг. – около 780 тысяч. Тенденция на снижение продолжает-
ся, и будет продолжаться до 2020 г., а самый большой спад 
ожидается в 2016 г. [95].  

Выступая в июне 2010 г. в Госдуме действующий на 
тот момент министр образования и науки России 
А. А. Фурсенко сообщил: «Количество учеников уменьши-
лось на 40 %, сейчас демографический кризис переходит в 
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сферу профессионального образования. В ближайшие три 
года нас ожидает спад как минимум на 2 млн. человек». 
Министр добавил, что демографический кризис продлится 
до 2020 г. [93]. 

«На пике, в 2008 г., в стране было 7,5 млн. студентов 
(рисунок 47). Сейчас – около 7 млн. А к 2020 г., по демо-
графии, число студентов сократится примерно до 4,5 млн.», 
– прогнозирует директор Центра экономики непрерывного 
образования РАНХиГС при президенте РФ Татьяна Кличко 
[92]. По другим прогнозам, численность студентов государ-
ственных и негосударственных вузов уже к 2015 г. составит 
4,2 млн. человек, уменьшившись более чем на 40 % по от-
ношению к 2009 г. [96].  

 

 
 

Рисунок 47. Численности студентов вузов (тыс. чел.) 
 

Очевидно, что ситуация с численностью абитуриентов 
уже переросла в проблемную, поскольку ограниченность 
контингента абитуриентов, невысокий уровень их довузов-
ской подготовки привели к тому, что многие вузы принима-
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ют абитуриентов с низким баллом ЕГЭ. Такие студенты не в 
силах справиться с учебными программами, и в результате 
растёт количество отчисленных студентов. Отчисление сту-
дентов ведёт к тому, что, во-первых, уменьшится учебная 
нагрузка и одновременно сократится профессорско-
преподавательский состав. Так в Концепции Федеральной 
целевой программы развития образования на 2011-2015 го-
ды, утверждённой В. В. Путиным, приводятся следующие 
данные: «…в профессиональном образовании прогнозирует-
ся снижение численности профессорско-преподавательского 
состава на 20-30 %» [97]. А в статье «О кризисе и метакризи-
се» А. Привалов пишет: «До 2018 г. число вузовских препо-
давателей будет сокращено на 140 тысяч человек, или на 
44 %, причём нагрузка оставшихся возрастет на 28 %» [98].  

Во-вторых, появятся экономические убытки. Это связа-
но с тем, что сокращение количества студентов означает, 
прежде всего, сокращение внебюджетных средств. Внебюд-
жетные доходы вузов, которые поступают главным образом 
от платы за обучение, составляют, примерно, 50 % от общих 
доходов [99]. Также изменение числа обучающихся напря-
мую связано и с изменением бюджетного финансирования. 
Ранее бюджет системы образования формировался по смете 
постатейно, определялся разветвлённостью сети, штатами, 
уровнем материально-технического оснащения и только кос-
венно зависел от числа обучающихся. С вступлением 1 янва-
ря 2011 г. в силу ФЗ-83 от 08.05.2010 г. [100] произошёл пе-
реход на нормативное финансирование государственных ус-
луг в сфере образования. С 2012 г. финансирование бюджет-
ного государственного задания вузу осуществляется не по 
смете, а в форме субсидии на государственное задание, раз-
мер которой определяется в соответствии с утверждённым 
нормативом, субсидии на иные цели и бюджетные инвести-
ции. Субсидия на государственное задание 136,8 млрд. руб. 
включают в себя: затраты на услуги (85 % = 115,9 млрд. руб. 
– непосредственно связанные с оказанием государственных 
услуг, на общехозяйственные нужды и на прочие общехозяй-
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ственные нужды); затраты на имущество (7,6 % = 10,5 млрд. 
руб. – налоги; коммунальные услуги) и затраты на работы 
(7,4 %=10,4 млрд. руб.) [101]. 

17 марта 2012 г. на совещании с руководителями учре-
ждений ВПО по вопросу «О переходе на нормативное фи-
нансирование государственных услуг за счёт средств феде-
рального бюджета» министром образования и науки РФ бы-
ли представлены документы, определяющие [102]: 

•  нормативы затрат по направлениям подготовки на 
единицу государственной услуги для приёма на 1 курс 
2012/2013 уч. года [101].  

• контрольные цифры приёма по направлениям под-
готовки и формам обучения (очной, очно-заочной, заочной). 

Принцип формирования нормативных затрат на оказа-
ние образовательной услуги выражается формулой 3:  

 

(3) 
Размер финансового обеспечения выполнения государ-

ственного задания для конкретного вуза рассчитывается ум-
ножением базового норматива затрат на контингент обу-
чающихся по данной специальности и на соответствующие 
корректирующие коэффициенты, отражающие стоимость 
обучения по группе специальностей и особенности положе-
ния вуза. Финансовое обеспечение государственных образо-
вательных услуг происходит с учётом показателя приведён-
ного контингента обучающихся, который определяется, как 
сумма среднегодовой численности обучающихся по очной, 
очно-заочной и заочной формам обучения, взятый с коэффи-
циентами 1,0; 0,4 и 0,2 [103 - 106]. 

Таким образом, в настоящее время бюджет вузов фор-
мируется по норме расходов на одного обучающегося. Это 
значит, что изменение числа обучающихся напрямую связа-
но с изменением бюджетного финансирования. Вуз получает 
субсидию на государственное задание в соответствии с кон-
трольными цифрами приёма и терпит убытки при отчисле-
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нии студентов более чем на 10 % от планового. 
В этом случае, в контексте рассматриваемой пробле-

мы – управлении качеством образовательных услуг в аспек-
те сохранения контингента, целесообразно говорить об эко-
номии средств субсидии на выполнение государственного 
задания.  

Экономия средств субсидии на выполнение государ-
ственного задания – это выгода вуза от максимального со-
хранения финансового обеспечения государственного зада-
ния. В этом случае, эффект от экономии средств субсидии 
будет определяться как разность между полученной суммой 
субсидии на выполнение государственного задания, в соот-
ветствии с планом, и суммой денежных средств, которую 
образовательная организация должна вернуть, или на кото-
рую должна быть уменьшена субсидия будущего года, в 
связи с отчислением более 10 % студентов (формула 4):  

 

,               (4)  

где Рплан – субсидия на выполнение государственного 
задания в соответствии с плановым заданием и результата-
ми приёма; 

Рфакт – субсидия на выполнение государственного за-
дания соответствующая фактическому контингенту студен-
тов на конец учебного года.  

Рфакт ≤ Рплан (если контингент студентов сократился 
более чем на 10 % то Рфакт < Рплан, если на 10 % и менее 
то Рфакт = Р план). 

 

Основываясь на описанной выше модели и новом ме-
ханизме финансирования вузов, мы предлагаем следующий 
методический подход к определению экономического эф-
фекта деятельности образовательных организаций, бази-
рующийся на сокращении недополученного дохода от пре-
доставления образовательных услуг. Экономический эф-
фект деятельности образовательной организации состоит в 
снижении себестоимости образовательной услуги при со-
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хранении или улучшении её качества, за счёт уменьшения 
недополученного дохода от предоставления образователь-
ных услуг. 

Недополученный доход от предоставления образова-
тельных услуг на выполнение государственного задания рас-
считывается с учётом установленного министерством норма-
тива отчисления студентов – не более 10 % (формула 5):  

 

,              (5) 
 

где НДгб – недополученный доход от предоставления 
образовательных услуг для выполнения государственного 
задания, тыс. руб.; 

Чгбi – количество принятых студентов на госбюджет 
по направлению; 

Успi – доля успевающих студентов, обучающихся по 
госбюджету на данном направлении; 

Стi – стоимость обучения по направлению (норматив 
затрат на единицу услуги). 

 
Недополученный доход от предоставления образова-

тельных услуг с ПВЗ рассчитываем по формуле 6: 
 

,              (6) 
 

где НПпвз – недополученный доход от предоставле-
ния образовательных услуг с ПВЗ, тыс. руб.; 

Чпвзi – количество студентов, принятых на обучение с 
ПВЗ по направлению; 

Куспi – количество успевающих студентов, обучаю-
щихся с ПВЗ на направлении; 

Стi – стоимость обучения с ПВЗ по направлению. 
 

Таким образом, математическое выражение экономи-
ческого эффекта деятельности образовательной организа-
ции может быть представлено в виде целевой функции, ко-
торое имеет следующее выражение (формула 7): 
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                  (7) 
 

F → min означает, что оптимальным будет считаться 
то управленческое решение для которого значение функции 
F наименьшее. 

 
Таким образом, очевидна взаимосвязь между входны-

ми параметрами – «абитуриенты» и «финансовые ресурсы» 
и выходными «качество образовательных услуг» и «эконо-
мический эффект деятельности образовательной организа-
ции». 
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6. Методика статистической оценки 
показателей управления качеством 

образовательных услуг 
 
Предложенная модель управления качеством образо-

вательных услуг на основе статистических методов контро-
ля и новый механизм финансирования вузов послужили ос-
новой для разработки методики статистической оценки по-
казателей управления качеством образовательных услуг. 

Методика статистической оценки показателей управ-
ления качеством образовательных услуг предполагает 
шесть этапов (рисунок 48):  
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Рисунок 48. Методика управления качеством образова-
тельных услуг 

 
Мониторинг образовательного процесса и качества 

образовательных услуг основан на понимании их статисти-
ческой природы, использовании соответствующих инстру-
ментов для сбора и анализа данных (анкетирование, экс-
пертное оценивание, статистический анализ, корреляцион-
ный и регрессионный анализ, проверку статистических ги-
потез, факторный анализ, анализ временных рядов, семь 
простых инструментов управления качеством и т.д.), выяв-
лении несоответствий и их устранение [107]. Такой монито-
ринг подразумевает: 

– выделение параметров, объективно длительно со-
храняющихся во времени;  
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– накопление данных по заданным параметрам;  
– оценку текущего состояния и характера динамики 

изменений;  
– определение причин изменений;  
– составление прогноза дальнейшего развития;  
– осуществление корректирующих действий для пози-

тивной динамики. 
Корреляционно-регрессионный анализ позволит уста-

новить степень согласованности изменений и взаимовлия-
ние исследуемых переменных величин, показателей, про-
цессов, а также вычислить различные коэффициенты корре-
ляции (метрический Пирсона, ранговый Спирмена, ассо-
циации, бисериальные) независимо от используемых шкал 
измерения прямых и косвенных показателей качества обра-
зовательных услуг и объёма данных. При этом подсчёт па-
раметров регрессии может выполняться в редакторе Excel и 
допускает графическую и содержательную качественно-
количественную интерпретацию. 

Формулирование гипотез о существовании и силе 
взаимосвязи между переменными, которые логически вы-
ступали возможными факторами, и их статистическая про-
верка позволят установить истинность существования про-
блемы – по наличию в системе совокупности экономиче-
ских и социальных потерь, а также значимость проблемы – 
по критерию экономического или социального эффекта, по-
лучаемого в системе после ликвидации проблемной ситуа-
ции. 

Поэтапная реализация предложенной методики в од-
ном из университетов представлена в таблице 5. 
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Таблица 5. Апробация методики 
 

Этап I 
Формулирование 

проблемы 

Низкая успеваемость студентов и 
 большой процент отчислений 

Этап II 
Мониторинг обра-
зовательного про-
цесса и качества 
образовательных 
услуг, сбор стати-
стических данных 

Собраны следующие статистические данные в целом 
по вузу за период 2009-2012 гг.: 
• Количество студентов, принятых на первый курс 
(отдельно на госбюджет и ПВЗ, по факультетам); 
• Средний бал ЕГЭ абитуриентов, поступивших на 
первый курс (отдельно госбюджет и ПВЗ, по факульте-
там); 
• Количество студентов на начало и конец каждого 
курса обучения; 
• Процент успеваемости студентов на первом и по-
следующих курсах; 
• Средний балл успеваемости по всем курсам на 
конец учебного года (для студентов, обучающихся на 
госбюджете и с ПВЗ); 
• Стоимость обучения по направлениям подготовки 
в каждом учебном году; 

Этап III 
Вычисление дан-
ных для корреля-

ционно-
регрессионного 

анализа 

• Объём субсидии на выполнение государственного 
задания; 
• Плановое и фактическое поступление денежных 
средств (по факультетам и по годам); 
• Процент отчисленных и продолжающих обучение 
студентов (доля студентов, закончивших каждый курс 
обучения); 
• Предполагаемый доход от предоставления образова-
тельных услуг для гос. задания и ПВЗ; 
• Недополученный доход для выполнения гос. задания 
и ПВЗ; 

Этап IV 
Проведение корре-

ляционно-
регрессионного 

анализа и опреде-
ление взаимосвязи 

Определение взаимосвязи между: 
•  недополученным доходом и средним баллом ЕГЭ 
абитуриентов, зачисленных на госбюджет; 
• средним баллом ЕГЭ абитуриентов, и успеваемо-
стью студентов на первом и последующих курсах для 
групп факультетов;  
• средним баллом ЕГЭ абитуриентов, и долей сту-
дентов, успешно окончивших первый курс. 
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Продолжение таблицы 5 
 

Этап V 
Выдвижение гипо-
тез, осуществление 
их статистической 

проверки 
 

• Гипотеза 1. Чем выше средний балл ЕГЭ абитури-
ентов, тем выше успеваемость студентов на первом и 
последующих курсах. 
• Гипотеза 2. Успеваемость студентов на всех курсах, 
независимо от формы обучения (госбюджет или с ПВЗ), 
имеет прямую связь с успеваемостью первокурсников. 
• Гипотеза 3. Величина недополученного дохода от 
предоставления образовательных услуг для выполнения 
государственного задания, имеет обратную связь со 
средним баллом ЕГЭ, зачисленных абитуриентов, успе-
ваемостью студентов на первом курсе и на всех курсах 
в целом.  

Этап VI Формули-
рование выводов 

 

• Средний балл ЕГЭ и успеваемость студентов – это 
факторы, влияющие на величину недополученного до-
хода; 
• Величина недополученного дохода от предоставле-
ния образовательных услуг для выполнения государст-
венного задания, имеет обратную связь со средним бал-
лом ЕГЭ зачисленных абитуриентов и успеваемостью 
студентов на всех курсах; 
• Существует прямая связь средней силы между 
средним баллом ЕГЭ и успеваемостью на всех курсах, и 
успеваемостью студентов на последующих курсах с 
успеваемостью первокурсников. 
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ 
 
Статистические методы управления качеством играют 

определяющую роль в деятельности по улучшению качест-
ва и повышению эффективности управленческих решений. 

Более активное использование статистических мето-
дов контроля в управлении качеством образовательных ус-
луг позволит принимать решения на основе анализа данных 
и информации, полностью избавиться от субъективности 
при принятии решений, повысить их эффективность. Обра-
зовательным организациям необходимо применять стати-
стические методы и как отдельные инструменты контроля, 
и как целостную систему. 

В настоящей работе дано теоретико-методическое 
обоснование управления качеством образовательных услуг 
на основе статистических методов контроля. 
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