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Механизм повышения эффективности и качества образова-

тельных услуг, на наш взгляд, представляет обширное поле для изуче-
ния. Данный вопрос всегда будет актуален и интересен. Это обуслов-
лено тем, что с развитием человеческого общества происходит разви-
тие всех форм деятельности. Развитие науки и техники, медицины и 
других неотъемлемых сфер жизнедеятельности приводит к тому, что 
нужно повышать эффективность и качество образования. Безусловно, 
на ранней стадии человеческого образования, например, детский сад 
или школа, закладываются основы мышления, создается необходимый 
базис для дальнейшей жизни и дальнейшего обучения. В высших 
учебных заведениях закладываются более глубокие и узкоспециальные 
знания, которые помогают стать человеку специалистом в той или 
иной области. Дальше человек на протяжении всей своей жизни со-
вершенствует и углубляет знания. И на вcех стадиях нужно задумы-
ваться над тем, насколько эффективно ты получаешь, используешь и 
совершенствуешь свои знания. Эффективность и качество образования 
играет немаловажную роль. Ведь учиться можно по-разному. Напри-
мер, если взять двух людей и обучать их одному и тому же, но разны-
ми способами – первого – по старым методикам, а второго с помощью 
новых способов и средств, то в результате мы получим, что второй 
научился быстрее и более качественно, чем первый. Конечно, доста-
точно трудно утверждать истинность данного примера, но, скорее все-
го, именно так и получиться. 

Безусловно, в 2000-е годы уровень образования намного 
шагнул вперед, нежели чем в 90-е. Доказать это можно на элементар-
ном примере. Скажем, если взять программу СПО в 90-м году, и 2000-
м и сравнить их, то различия будут очень существенные, в пользу по-
следней. Даже если сравнивать программы по годам, то например в 
2003 году, в программу добавились другие предметы, которых не изу-
чали в 2001, поменялся стандарт СПО. Безусловно, это должно сопро-
вождаться повышением уровня материальной, методической и техни-
ческой базы. Но в нашей стране, по сравнению со странами запада, это 
наблюдается далеко не всегда.  
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Деятельность любого образовательного учреждения – это в 
первую очередь процесс предоставления образовательной услуги. 
«Образовательная услуга» – полезный вид труда, непосредственно 
удовлетворяющий потребность человека в образовании и как матери-
ально-вещественный продукт, позволяющий удовлетворять образова-
тельную потребность человека самостоятельно (учебники, обучающие 
программы, пособия и т.п.) [3, с.28]. 

С учётом приведённой выше трактовки понятие «образова-
тельная услуга» как общественное благо, и факторы, влияющие на ка-
чество образовательной услуги, понятие «качество образовательной 
услуги» должно составлять совокупность свойств и характеристик об-
разовательного процесса, которое придаёт ему способность удовлетво-
рять ожидаемые и неожидаемые образовательные потребности кон-
кретных потребителей. 

Качество образовательной услуги должно удовлетворять 
общественные и личные потребности. Качество и количество образо-
вательных услуг является источником национального богатства стра-
ны. Высокое качество образовательной услуги – это интенсивный фак-
тор роста национального богатства. 

Качество образовательных услуг – это относительная харак-
теристика, основанная на сравнении показателей качества оценивае-
мых образовательных услуг с базовыми (определенные стандартами) 
значениями соответствующих показателей. 

В повседневной жизни каждый человек в той или иной мере 
испытывает потребность в знаниях – это исходная составляющая са-
мой природы человека. Эта потребность принимает в современном 
мире специфическую форму в виде желания в получении образования, 
которое может быть удовлетворено производителями образовательных 
услуг. Поэтому образовательные услуги, как общественное благо, мо-
гут быть определены в первую очередь как средство удовлетворения 
потребности в образовании, которое выявляется и удовлетворяется на 
рынке образовательных услуг. Однако в теории управления качеством, 
услуга, как и любой вид деятельности, должна быть направлена на 
конкретного потребителя. С целью максимального удовлетворения 
образовательных потребностей СУЗ должен установить ожидаемые и 
предположить неожидаемые потребности конкретных потребителей. 
Исходя из этого, сформулировано понятие образовательной услуги, 
под которой понимается вид деятельности, направленный на удовле-
творение ожидаемых и неожидаемых образовательных потребностей 
конкретных потребителей. 
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Представление образовательной услуги в формате рыночных 
отношений неизбежно приводит к понятию конкурентоспособности 
образовательной услуги. Система образования в СССР опиралась на 
централизованное и монопольное государственное управление. Госу-
дарство являлось единственным заказчиком подготовки специалистов, 
единственным источником финансирования образования и единствен-
ным потребителем подготовленных квалифицированных кадров. Госу-
дарственно-политические и социально-экономические преобразования 
конца 1980-х – начала 1990-х гг. оказали существенное влияние на 
российское образование, позволив реализовать академическую авто-
номию СУЗов, обеспечить многообразие образовательных учреждений 
и вариативность образовательных программ, развитие негосударст-
венного сектора образования. Конец ХХ – начало XXI вв. ознаменова-
лись существенным ростом числа СУЗов в России как государствен-
ных, так и негосударственных.  

Считается, что целесообразнее оценивать конкурентоспо-
собность, а не качество, так как для ее оценки необходимо сравнивать 
показатели оцениваемых и базовых образовательных услуг с уровнем, 
задаваемым потребителями, т.е. с потребительскими предпочтениями.  
Конкурентоспособность носит более динамичный характер; при неиз-
менности качественных показателей образовательных услуг их конку-
рентоспособность может меняться в довольно широких пределах, реа-
гируя на изменение конъюнктуры, действия образовательных струк-
тур-конкурентов, колебания стоимости обучения, воздействия рекла-
мы и проявления других внешних факторов. Понятие конкурентоспо-
собности шире понятия качества. 

На наш взгляд, понятие конкурентоспособности определяет 
и конкурентоспособность образовательных услуг, предоставляемых 
потребителям. Следует выделить три составляющих оценки конкурен-
тоспособности образовательных услуг: качество образовательной ус-
луги, цена и ценообразование, эффективность сбыта образовательной 
услуги. 

Сущность потребительной стоимости образовательных услуг 
позволяет сформулировать критерии, по которым можно оценивать 
качество образовательной услуги. В качестве показателей качества мы 
предлагаем такие: организация учебного процесса и практическая 
применимость знаний. Организацию учебного процесса характеризу-
ют: компетентность преподавателей, обеспечение образовательного 
процесса, форма и сроки обучения, государственная аттестация, нали-
чие диплома государственного образца. К критериям, характеризую-
щим практическую применимость знаний, относятся: повышение об-
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щеобразовательного уровня студента, глубина и основательность под-
готовки, фундаментальность знаний, степень функциональности зна-
ний, направленность на решение целевых установок студентов, широ-
та выбора специализаций, технологичность образования. 

 К факторам ценообразования можно отнести: рыночную це-
ну на образовательную услугу, скидки с цены, сроки осуществления 
платежей, обучение за счет госбюджета, предоставление стипендий и 
т.д. 

Образовательное учреждение информирует и убеждает по-
требителей в покупке услуги различными способами: реклама, инди-
видуальная продажа, паблик рилейшинз. Коммуникации оказывают 
непосредственное влияние на конкурентоспособность. Эффективность 
сбыта можно оценить по следующим показателям: реклама, проведе-
ние «дней открытых дверей», паблик рилейшинз, телемаркетинг, упо-
минание в СМИ, участие в выставках и ярмарках, контакты с отделами 
кадров предприятий, службами занятости и т.д. 

С учётом приведенной выше трактовки понятия «образова-
тельная услуга» и факторов, влияющих на конкурентоспособность об-
разовательной услуги, понятие «конкурентоспособность образователь-
ной услуги» следует представлять как способность образовательной 
услуги сохранять имеющиеся конкурентные преимущества на всех 
этапах жизненного цикла и долговременно конкурировать на рынке 
образовательной услуги путём постоянных улучшений.  

Основной характеристикой конкурентоспособности учебно-
го заведения является качество предоставляемых им образовательных 
услуг. В последние 10–15 лет тысячи организаций во всём мире вне-
дряют методологию Всеобщего управления качеством (TotalQuality-
Management – TQM) при организации своей деятельности. Всеобщее 
управление качеством является философией, которая может и должна 
быть положена в основу этой деятельности для постоянного улучше-
ния всех процессов деятельности организации. Методология TQM не-
посредственно связана и базируется на серии норм обеспечения каче-
ства, заложенных в серии международных стандартов серии ISO 9000, 
разработанных Международной организацией стандартов (Internatio-
nalStandardsOrganization – ISO). 

Первоначально использование методов управления качест-
вом  получило наибольшее распространение в промышленности, одна-
ко в настоящее время философия управления качеством и нормы обес-
печения качества, которые заложены в серии международных стандар-
тов серии ISO 9000, находят применение в сфере предоставления услуг 
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– в здравоохранении, в сервисе, не исключение – сфера образования [4, 
5]. 

Если в 1995г. только четыре образовательных учреждения за 
рубежом были сертифицированы в соответствии с требованиями норм 
международных стандартов серии ISO 9000, то в настоящее время ра-
боты по внедрению элементов системы качества и созданию руково-
дства по качеству для образовательных учреждений ведутся практиче-
ски во всех странах Европы и США. Согласно ISO 8402: «TQM – это 
подход к руководству организацией, нацеленной на качество, основан-
ный на участии всех её членов и направленный на достижение долго-
срочного успеха путем удовлетворения требований потребителя и вы-
годы для членов организации и общества». 

Как видно из определения, подход к управлению с позиций 
TQM в образовательной организации позволяет решить такие  акту-
альные задачи, как удовлетворение потребностей современного обще-
ства в высококвалифицированных специалистах;  решение экономиче-
ских проблем в образовании;  создание команды единомышленников, 
способных эффективно решать поставленные задачи в интересах всего 
коллектива.  

Следовательно, актуальность внедрения TQM связана с 
главной задачей образования на современном этапе – совершенствова-
нием образовательных программ и улучшением качества предоставле-
ния образовательных услуг с целью удовлетворения потребностей об-
щества и подготовки специалистов, отвечающих требованиям совре-
менного этапа развития экономики страны.  

Обобщая взгляды отечественных ученых относительно фак-
торов, влияющих на качество образования, составляющих качества 
образовательной услуги с точки зрения потребителей и уровня их 
удовлетворенности, могут быть представлены в следующей классифи-
кации. 

1. Качество объекта получения образовательных услуг (аби-
туриент, студент, аспирант, слушатели подготовительных курсов, 
слушатели курсов повышения квалификации и т.п.). 

2. Качество субъекта предоставления образовательных услуг 
(школа, средне-специальное учебное заведение, ВУЗ), в том числе: 

• качество программ обучения (структура и содержание); 
• качество профессорско-преподавательского состава (ква-

лификация, звание, ученая степень, уровень подготовки); 
• качество методов обучения и воспитания (методика и 

технология преподавания); 
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• качество ресурсного обеспечения процесса предоставле-
ния услуг: 

� материально-технического (учебные аудитории и лабо-
ратории, оборудование, расходные материалы); 

� информационно-методического (учебная литература, 
пособия, сборники задач, макеты, тренажеры и т.п.); 

• качество научных исследований. 
3. Качество процесса предоставления образовательных ус-

луг, в том числе: 
• качество организации и реализации применяемых техно-

логий предоставления образовательных услуг (форма и содержание 
образовательных процессов, мотивационные факторы); 

• качество контроля  процесса предоставления образова-
тельных услуг; 

• качество результата процесса предоставления образова-
тельных услуг (соответствие уровня знаний студентов и выпускников 
требованиям государственного образовательного стандарта специаль-
ностей). 

4. Степень удовлетворенности потребителей: 
• высокая удовлетворенность потребителей (учащиеся, ра-

ботодатели и др.) качеством образовательных услуг; 
• высокая удовлетворенность преподавателей и сотрудни-

ков образовательного учреждения своей работой; 
• высокая степень образованности членов общества. 
Образовательное учреждение может предоставлять различ-

ные образовательные услуги, которые могут отличаться от аналогич-
ных услуг как данного учебного заведения, так и  конкурентов. Поэто-
му целесообразно оценивать и конкурентоспособность отдельной об-
разовательной услуги. Особенно это актуально, когда одна и та же об-
разовательная программа реализуется с помощью различных техноло-
гий. Конкурентоспособность отдельной образовательной услуги скла-
дывается из таких показателей, как качество и цена. 

По нашему мнению, понятие качества образовательной ус-
луги является неоднозначным вопросом. В общем случае, качество – 
это соответствие требованиям, поскольку требования могут значи-
тельно отличаться, то и представление о качестве может быть различ-
ным. Особенностью качества услуг является и то, что «при оценке ка-
чества услуг потребитель испытывает большие трудности, чем при 
определении качества товара, оценка качества услуг зависит не только 
от конечного результата, но и от самого процесса обслуживания». Не-
смотря на то, что проблемам качества образования посвящены многие 
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работы, сегодня нет и, наверное, не может быть однозначной совокуп-
ности критериев качества. Во-первых, проблема рассматривается в 
различных аспектах: педагогическом, социальном, экономическом. Во-
вторых, оценка, как правило, относится к понятию «качество образо-
вания», а не к понятию «качество образовательной услуги». Например, 
под качеством образования понимается степень удовлетворения ожи-
даний различных участников образовательного процесса от предостав-
ляемых образовательным учреждением образовательных услуг или 
степень достижения поставленных в образовании целей и задач. Неко-
торые специалисты трактуют его как достижение обучающимися за-
данного (нормативного уровня) обучения (подготовленности). Самая 
большая проблема в этом случае заключается в том, что этот норма-
тивный уровень не содержится в Государственных образовательных 
стандартах, то есть не существует эталон, с которым нужно сравни-
вать. 

Таблица 1 
Критерии оценки качества образовательной услуги 
 

Критерии качества  
подготовки 

Критерии  
образовательной 

продукции 

Критерии  
предоставления 
образовательной 

услуги 
Компетентность 
преподавателей 

Обеспечение 
образовательно-

го процесса 

Надежность 
 

Глубина, основательность подго-
товки 

Технологичность 
образования 

Доступность 

Фундаментальность 
знаний 

 Обходительность 

Степеньфункциональностизна-
ний 

 Коммуникатив-
ность 

Повышение общеобразователь-
ного уровня 

 Доверие 

Направленность на решение це-
левых установок студентов 

 Понимание – зна-
ние потребителя 

  Осязаемость 
 
Мы считаем, что система оценки качества образовательной 

услуги должна включать три группы совокупностей критериев: 
• совокупность критериев, оценивающих собственно каче-

ство подготовки; 



155 

• совокупность критериев, оценивающих образовательную 
продукцию образовательного учреждения; 

• совокупность критериев, оценивающих процесс предос-
тавления услуги (обслуживание). 

Критерии, которые мы предлагаем для оценки качества, 
представлены в табл. 1. По каждой совокупности критериев можно 
оценить уровень качества как «высокий», «средний» и «низкий». 

Целью установления цены на образовательную услугу явля-
ется ее продажа и получение прибыли. Цена определяется конкурент-
ным окружением, качеством услуги в сознании клиента, помогает оп-
ределиться с положением этой услуги на рынке. Кроме того, цена – 
издержки производства, выраженные в полезности образовательной 
услуги. Определение цены в настоящее время – одна из самых труд-
ных задач, стоящих перед образовательным учреждением. В настоя-
щее время в России используются следующие методы ценообразова-
ния: средняя цена рынка; при формировании цены исходят из затрат; 
цена определяется тем, сколько клиент готов заплатить 

Необходимо применять такую систему, которая позволяет 
быстро изменять и приспосабливать цену к потребителю и получать 
максимальную прибыль. Цена образовательной услуги является де-
нежным выражением системы ценообразующих факторов, действую-
щих в данное время. Система ценообразования должна включать в 
себя все факторы, влияющие на цену: фактор ценности (способность 
удовлетворить потребность), затрат, коммуникативный, общественно-
го мнения и т.д. Необходимо использовать такую ценовую политику, 
которая, с одной стороны, позволяет менять цены в зависимости от 
способностей потребителей, а с другой– учитывать стоимость образо-
вательной услуги. 

Стоимость образовательной услуги зависит от уровня каче-
ства образования и в максимальной степени от уровня качества обра-
зовательной продукции. Наибольшее влияние на качество и цену обра-
зовательной продукции оказывает такой критерий, как технологич-
ность образования, который, в свою очередь, зависит от технологии 
обучения и от непосредственно связанных с ней средств обучения. 
Сформировать широкий спектр образовательных услуг с заданными 
показателями качества в регионах, удаленных от крупных образова-
тельных центров, с использованием традиционных технологий обуче-
ния чрезвычайно сложно или невозможно. Основой обучения, а следо-
вательно, и формирования образовательной услуги, в настоящее время 
могут стать современные технологии обучения, в том числе техноло-
гии дистанционного обучения. 
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 За десятилетия рыночных реформ в российской экономике 
система профессионального образования претерпела существенные 
изменения, вызванные необходимостью приспособления образова-
тельных структур к новым экономическим реалиям. Возникла потреб-
ность в специалистах нового качественного уровня и, как следствие, 
появились новые требования к качеству образовательных услуг, что 
предопределило необходимость формирования современной системы 
управления качеством образования. Первостепенная важность соци-
ально-экономических функций профессионального образования для 
развития народного хозяйства поставила его перед объективной необ-
ходимостью разработки государственной политики в области профес-
сионального образования тем, чтобы привести происходящие в нем 
изменения в соответствие с рыночными преобразованиями. Среднее 
профессиональное образование является наиболее экономичным и 
востребованным личностью и обществом уровнем образования. В про-
изводственной и социальной сферах трудится около 20 миллионов 
человек со средним  профессиональным образованием или почти 30% 
занятого населения страны, 37% специальностей среднего профессио-
нального образования не имеют аналогов в других уровнях образова-
ния.  

В настоящее время сложилась неудовлетворенная потреб-
ность в специалистах среднего звена, особенно в сфере услуг. Форми-
рование современной образовательной политики должно способство-
вать поиску направлений и практических мер по расширению доступ-
ности, улучшению качества и повышению эффективности среднего 
профессионального образования. Отказ от монополии государства в 
профессиональном образовании, коммертизация государственных 
средних профессиональных учебных заведений привели к количест-
венному росту образовательных услуг, с одной стороны, и к сокраще-
нию качества образования, с другой. Поэтому в настоящее время стоит 
проблема роста качества образовательных услуг в соответствии с пе-
реходом к развитым рыночным отношениям.  

Особую значимость приобретают концепции, обеспечиваю-
щие современное понимание экономической эффективности профес-
сионального образования, качественные и количественные параметры 
образовательных услуг, современные методические положения анали-
за и оценки качества специалистов. Для такой структурной состав-
ляющей социальной сферы, как профессиональное образование, госу-
дарственный контроль над его качеством является предпосылкой по-
вышения эффективности образовательной системы в целом. Хотя сле-
дует признать, что сложившиеся формы государственного контроля не 
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всегда соответствуют имеющимся условиям развития народного хо-
зяйства, несовершенны стандарты оценки качества образовательных 
услуг, отсутствует целостная система управления качеством. В на-
стоящее время возникает необходимость создания системы оценки 
качества профессиональных образовательных услуг, способной обес-
печить их рост, учесть социальные потребности государства, удовле-
творить настоящие и будущие запросы рынка труда, опережающее 
развитие среднего профессионального образования.  

Важнейшими рычагами роста качества профессиональных 
образовательных услуг являются государственные образовательные 
стандарты, которые, с одной стороны, характеризуют общественную 
потребность в профессиональных знаниях специалистов, с другой сто-
роны, тот уровень качества образования, ниже которого не может 
опускаться ни одно среднее профессиональное учебное заведение. Од-
нако сама система стандартов далека от совершенства, в ней должен 
быть заложен механизм, способный предусматривать будущие соци-
ально-экономические потребности общества в специалистах опреде-
ленного уровня. Не исключены возможные негативные последствия 
реализации концепции регионального профессионального образова-
ния, вызванные недостаточной разработанностью регионального ком-
понента в государственных образовательных стандартах среднего 
профессионального образования. Решение этих задач позволит обес-
печить нормальное функционирование средних профессиональных 
учебных заведений, создаст условия для совершенствования данной 
системы образования, заставит учебные заведения осуществлять мони-
торинг динамично изменяющегося спроса на образовательные услуги.  

Главными критериями, обеспечивающими качество образо-
вания, являются кадровый состав, учебно-методическое и информаци-
онное обеспечение, материально-техническая база,  интеллектуальный 
потенциал учебного заведения и финансовое обеспечение. Поэтому 
проблема роста качества образовательных программ и услуг может 
быть решена только в том случае, если будет создан механизм, совер-
шенствующий ресурсную базу обеспечения качества образования. В 
настоящее время есть понимание этой проблемы, но построение кон-
цепции такого механизма – сложная задача, и она подразумевает 
принципы ее решения, в силу этих причин в теории и на практике, 
особенно с точки зрения экономики образования, она недостаточно 
проработана. 

Механизм управления ростом качества образовательных ус-
луг, повышение их эффективности должно осуществляться за счет та-
ких преобразований, как: создание государственной системы контроля 
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качества образования и подготовки кадров; разработка федеральных 
программ роста качества образования и приближение его к 
мeждyнapoдному стандарту, введение государственных стандартов 
профильности учебного заведения среднего профессионального обра-
зования; разработка для этих целей сертификации образовательных 
услуг и программ, службы внешнего аудита, центры независимой ди-
агностики оценки качества оказываемых образовательных услуг, кото-
рые не должны быть подчинены Министерству образования и науки 
Российской Федерации, должны иметь определенный независимый 
статус и полномочия; усилить роль социального партнерства в оценке 
качества профессиональных образовательных услуг; разграничение 
полномочий федеральных, региональных органов и учебных заведений 
в части разработки и реализации Государственного образовательного 
стандарта среднего профессионального образования, системы страте-
гического планирования управления качеством образования на каждом 
из этих уровней. 

Другим направлением создания рациональной системы 
управления качеством образовательных услуг выступает экспертная 
оценка качества образовательных услуг потребителями в период вре-
мени получения на рынке образовательных услуг и на выходе – рабо-
тодателями на рынке труда, что может быть обеспечено: созданием 
системы мониторинга рынка образовательных услуг и рынка труда, 
позволяющих учебному заведению среднего профессионального обра-
зования определить позицию на рынке. 

Особое место в реализации направления повышения качест-
ва образования и эффективности образовательного процесса должно 
отводиться ресурсному обеспечению, основу которого составляют 
многоканальные, многоуровневые финансовые источники и инвести-
ционная привлекательность вложении в образование. Их увеличение и 
эффективность привлечения должны происходить в направлениях: 
развития многоканальной системы финансирования образования; пе-
рехода на нормативное финансовое обеспечение, отражающее общест-
венно-необходимые затраты на текущее содержание и материально-
техническое обеспечение среднего профессионального образования; 
размещение части государственного заказа на конкурсной основе с 
более высокими требованиями, предъявляемыми учебным заведениям; 
предоставление учебным заведениям большей самостоятельности в 
использовании имеющихся у них денежных ресурсов, что позволит им 
направить значительную часть из этих ресурсов на стимулирование 
оплаты труда преподавателей более высокого качества; развитие и 
поощрение системы целевых социальных образовательных кредитов 
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под гарантию государства для получения среднего профессионального 
образования. 

Дальнейшее совершенствование нормативно-правовой базы 
по проблемам повышения качества профессионального образования и 
эффективности образовательных услуг может быть обеспечено по-
средством дальнейшего совершенствования системы государственных 
образовательных стандартов среднего профессионального образования 
на основе разделения функций контроля за качеством образования 
между центром, субъектами федерации и учебными заведениями; раз-
работкой на уровне федерального законодательства системы контроля 
за качеством образования и образовательных услуг; внедрением ве-
домственных нормативно-правовых актов оценки системы качества и 
развития системы управления качеством средних профессиональных 
учебных заведений на основе международных стандартов качества. 
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За 1 полугодие 2011 года объем товарооборота составил 

215,5 млн рублей, рост в фактических ценах к уровню 2010 года соста-
вил 112,1 %, финансовый результат во всех отраслях деятельности 
Пильнинского райпо, в том числе в торговле, получен положительный. 

Расчеты с поставщиками ведутся своевременно и, завоевав 
положительную репутацию и звание благонадежного плательщи-
ка,Пильнинское райпо установило свои условия поставки товаров: 


