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НА ОСНОВЕ МЕНЕДЖМЕНТА ЕГО КАЧЕСТВА 

Данная статья посвящена одной из важнейших проблем формирования механизма оценки качества подготов-
ки выпускников университетов, профессии которых требуют глубоких знаний в области естественных наук. Об-
суждается недостаточная степень исследованности данного механизма, который по умолчанию должен включать 
оценку качества и надежности образовательных программ по физике, химии, математике и прочих. Оценку ка-
чества естественно-научной подготовки авторы статьи предлагают выполнить на основе апробированного ин-
струментария всеобщего управления качеством, традиционно применяемого к оценке товаров и услуг. Для этого 
авторами выделены отличительные особенности качества образовательных услуг от качества товара и сформули-
ровано содержание показателей качества образовательных услуг. В статье отмечаются определяющие показате-
ли качества для образовательных программ естественно-научной направленности. Ведущую роль в деле развития 
естественно-научного образования, по мнению авторов, играет научно обоснованная методология адаптирован-
ного менеджмента качества. Базовой моделью выбрана модель Кано, в соответствии с которой сформулирова-
но содержание слагаемых качества естественно-научной подготовки. Делается вывод, что процесс актуализации 
естественно-научных образовательных программ должен базироваться на данных мониторинга требований рабо-
тодателей и самих обучающихся в виде совокупности показателей опережающего качества.
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DEVELOPMENT OF NATURAL SCIENCE EDUCATION BASED ON QUALITY MANAGEMENT

This article is devoted to one of the most important problems of forming a mechanism for assessing the quality of training 
of university graduates whose professions require deep knowledge in the field of natural sciences. The insufficient degree of 
research of this mechanism is discussed, which by default should include assessment of quality and reliability of educational 
programmes in physics, chemistry, mathematics and others. The authors of the article propose to assess the quality of natural 
science training on the basis of tested tools of universal quality management, traditionally applied to the evaluation of 
goods and services. For this purpose, the authors highlighted the distinctive features of the quality of educational services 
from the quality of goods and formulated the content of indicators of the quality of educational services. The article notes 
the defining indicators of quality for educational programmes of natural science orientation. The scientific methodology of 
adapted quality management plays a leading role in the development of natural science education according to the authors. 
The basic model is Kano model, according to which the content of quality values of natural science training is formulated. It 
is concluded that the process of updating natural science educational programmes should be based on data on monitoring the 
requirements of employers and students themselves in the form of a set of indicators of advanced quality.
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Качеству естественно-научной подготов-
ки необходимо уделять повышенное 
внимание, так как разработка и обслу-

живание быстро развивающихся современных 
технологий выполняется инженерами. Ошибки 
персонала в высокотехнологичных наукоемких 
отраслях (например, производство летательных 
аппаратов, включая космические, и соответству-
ющего оборудования; производство компьютеров, 
электронных и оптических изделий; производство 
лекарственных средств и т. п.) могут принести не-
поправимый ущерб человеку и природе. Поэтому 
высок уровень требований к их естественно-науч-
ным знаниям.

Теоретической базой исследования послужили 
публикации современных авторов, отражающие 
проблемы в естественно-научном образовании 
России и пути их преодоления. Среди предлагае-
мых направлений развития естественно-научного 
образования наиболее широкое распространение 
получили предложения по изменению содержа-
ния педагогической деятельности и технологий, 
применяемых в чтении естественно-научных 
дисциплин. Так, Н.В.  Довгаленко, М.А.  Рома-
щенко, А.А. Ромащенко и О.В. Плотникова видят 
необходимость в  гуманизации [Довгаленко, Ро-
мащенко  М.А., Ромащенко  А.А.: 28] и гуманита-
ризации  [Плотникова: 148] технического и есте-
ственно-научного образования. З.И.  Колычева, 
Н.Н. Суртаева, Ж.Б. Марголина отмечают особую 
роль педагогов естественно-научного образования, 
мировоззрением которых «должно стать представ-
ление и убеждение в том, что естествознание – это 
национальное достояние, стратегический ресурс 
и условие инновационного развития; его уровень 
определяет уровень развития цивилизации и че-
ловеческого потенциала…» [Колычева, Суртаева, 
Марголина: 41]. Ю.А. Федулова, Е.С. Симбирских, 
А.В.  Козачек предлагают «модель методической 
системы опережающего обучения естественно-
научным дисциплинам», базирующейся на инте-
грации науки и производства в единую образова-
тельную среду [Федулова, Симбирских, Козачек: 
121–124]. С.Е. Старостина помимо внедрения со-
временных технологий обучения считает не менее 
важным совершенствование материально-техни-
ческого обеспечения педагогической деятельности 
для естественно-научной подготовки [Старостина: 
58–59]. Конечно, все эти предложения достойны 
внимания, однако применение новых педагогиче-
ских технологий в отдельном коллективе не позво-
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лит осуществить кардинальные изменения в есте-
ственно-научной подготовке в целом. Наиболее 
системно к вопросу развития естественно-научно-
го образования подошла Н.З. Алиева и предложила 
концепцию качества высшего естественно-научно-
го образования в России, которая предусматривает, 
что качество является «центральной категорией 
политики естественно-научного российского об-
разования в XXI веке», только опираясь на концеп-
цию качества образования можно повысить уро-
вень фундаментальной подготовки [Алиева: 51]. 

Подход Н.З.  Алиевой наиболее близок к мне-
нию авторов о развитии естественно-научного об-
разования, поэтому целью данного исследования 
стало определение возможностей развития есте-
ственно-научного образования с позиции управ-
ления качеством в системе высшего образования. 
Решение важной проблемы качества подготовки по 
естественно-научным направлениям предлагается 
выполнить на основе апробированного инстру-
ментария всеобщего управления качеством, тра-
диционно применяемого к оценке товаров и услуг. 
Для этого в первую очередь предлагается раскрыть 
особенности образовательной услуги и сформули-
ровать содержание показателей образовательной 
услуги языком управления качеством.

Показатели качества образовательных ус-
луг. В отличие от товара к особенностям качества 
образовательных услуг можно отнести: отсутствие 
количественных методов оценки качества обра-
зовательных услуг; принадлежность потребителя 
услуг (обучающегося) к процессу ее выполнения; 
отсутствие возможности быстрой замены образо-
вательной услуги для конкретного обучающегося 
в случае обнаружения дефекта; комплексность по-
казателей качества образовательной услуги.

Также образовательные услуги характеризу-
ются специфическим содержанием стандартно-
го набора показателей качества товаров и услуг1. 
В связи с отсутствием в более ранних исследовани-
ях комплексного представления характеристик по-
казателей качества образовательной услуги, авто-
рами была проведена их систематизация (табл. 1) 
с  целью выявления наиболее значимых показате-
лей для естественно-научной подготовки.

По мнению авторов, из всего набора показате-
лей качества товаров и услуг для образовательных 
программ естественно-научной направленности 
определяющими показателями качества являются: 

– показатели назначения услуги, когда програм-
мой предусмотрена возможность обучающегося 

Развитие естественно-научного образования на основе менеджмента его качества 
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Таблица 1
Показатели качества образовательной услуги

Наименование показате-
лей качества услуги

Авторское представление характеристик показателей качества образовательной услуги  
по реализации образовательной программы

П
ок

аз
ат

ел
и 

на
зн

ач
ен

ия
 у

сл
уг

и

Показатели при-
менения

удовлетворение потребности в получении образования и соответствующей квалификации; полу-
чение профессии для дальнейшего трудоустройства на рынке труда; подготовка профессионалов в 
соответствии с запросом работодателей; повышение общего уровня образованности населения

Показатели совме-
стимости

процесс предоставления данной услуги совместим с другими услугами образовательной организа-
ции (например, получение дополнительного образования одновременно с основным или выпол-
нение научного исследования одновременно с обучением по профессиональной образовательной 
программе)

Показатели качества 
самой организации 
и ее территории

материально-техническая база образовательной организации (созданная для реализации конкрет-
ной образовательной программы лабораторная база; используемые в учебном процессе учебно-ме-
тодические наработки, специальная литература и программное обеспечение); санитарно-гигиени-
ческие и эргономические условия обслуживания (освещение, температура, вентиляция в учебных 
помещениях; чистота в учебных корпусах; удобство и качество учебной мебели)

Продолжитель-
ность исполнения 
услуги

период времени, в течение которого потребитель находится в непосредственном взаимодействии с 
исполнителем услуги (нормативный срок освоения образовательных программ, устанавливаемый 
федеральными государственными образовательными стандартами; календарный график учебно-
го процесса; время контактной работы обучающихся с педагогическими работниками; время на 
выполнение самостоятельной работы самими обучающимися; режим работы учебных корпусов, 
библиотеки)

Показатели социального 
назначения

обеспечение населения образовательными услугами по реализации определенных образователь-
ных программ; предоставление определенным социальным группам (победителям и призерам 
олимпиад определенного уровня, лицам с ограниченными возможностями здоровья, инвалидам, 
сиротам, детям, оставшимся без попечения родителей, ветеранам боевых действий и др.) льгот по 
предоставлению образовательных услуг или особых условий поступления и обучения; ценовая 
доступность образовательных услуг для населения

П
ок

аз
ат

ел
и 

бе
зо

па
сн

ос
ти

Показатели без-
опасности для 
жизни, здо-ровья и 
имущес-тва граждан

степень защиты от вредного воздействия на обучающегося в результате физических, биологиче-
ских, химических, радиационных и иных условий среды (применение средств индивидуальной и 
коллективной защиты от вредных и опасных факторов)

Показатели безопас-
ности для окружаю-
щей среды

степень защиты элементов окружающей среды (флоры, фауны, атмосферы, гидросферы, почв, недр 
и т.п.) от опасных воздействий образовательной организации (допустимые по уровню и продолжи-
тельности физические, механические, электромагнитные, термические, радиационные, химиче-
ские и биологические воздействия на окружающую среду в процессе лабораторных опытов; время 
опасного воздействия загрязняющих ядовитых и опасных веществ, попадающих в окружающую 
среду в процессе лабораторных опытов)

Показатели сохран-
ности имущества и 
информации

степень соответствующей защиты в процессе оказания услуги (сохранность имущества участников 
образовательного процесса в процессе предоставления услуги; сохранность информации, в том 
числе защита персональных данных от несанкционированного доступа; защита интеллектуальной 
собственности)

Показатели надежности
степень соответствия свойств образовательной услуги установленным нормам или условиям до-
говора (гарантия выполнения образовательной организацией аккредитационных и лицензионных 
требований к образовательной деятельности)

Эстетические показатели
архитектура и интерьер помещений учебных корпусов; внешний вид мебели и оборудования об-
разовательной организации; имиджевые элементы на фасадах зданий, вывесках, информационных 
сервисах, документах образовательной организации

Показатели информатив-
ности

наличие необходимой достоверной информации: о перечне образовательных программ и иных 
образовательных услугах; об исполнителе образовательных услуг; о порядке реализации образова-
тельных программ; о руководстве и научно-педагогическом составе образовательной организации, 
их квалификации; о материально-техническом обеспечении и оснащенности образовательного 
процесса

П
ок

аз
ат

ел
и 

пр
оф

ес
си

он
ал

ьн
ог

о 
ур

ов
ня

 п
ер

со
на

ла

Показатели уровня 
профессиональной 
подготовки и квали-
фикации персонала

выполнение образовательной организацией требований к кадровым условиям реализации об-
разовательных программ, установленным федеральными государственными образовательными 
стандартами; педагогическое мастерство преподавателей; знание и соблюдение требований норма-
тивных документов, касающихся профессиональной деятельности преподавателя высшей школы

Показатели способ-
ности к руководству

умение организовать аудиторную и самостоятельную работу учебной группы и отдельного обучаю-
щегося; умение в ходе обучения создать доброжелательную и творческую атмосферу, способствую-
щую повышению мотивации к обучению и улучшению результатов образовательной деятельности

Показатели знания 
и соблюдения 
профессиональной 
этики

знание и соблюдение этических правил поведения педагогическими работниками при выполнении 
ими трудовых обязанностей; знание и добросовестное исполнение педагогическими работниками 
своих профессиональных обязанностей; внешний вид педагогического работника при выполнении 
им трудовых обязанностей должен соответствовать общепринятому деловому стилю, который от-
личают официальность, сдержанность и аккуратность



Педагогика. Психология. Социокинетика    № 2 169

одновременно с обучением выполнять научные 
исследования на профессиональном лабораторном 
оборудовании в составе научного коллектива; 

– показатели безопасности, особенно степень 
защиты от вредного воздействия на обучающегося 
в результате физических, биологических, химиче-
ских, радиационных и иных лабораторных условий 
(применение средств индивидуальной и коллек-
тивной защиты от вредных и опасных факторов). 

Многоуровневость приведенных выше пока-
зателей, включающих, в свою очередь, объемный 
перечень специфических критериев, приводит 
к сложностям в оценке уровня сформированности 
естественно-научных профессиональных компе-
тенций и их соответствия требованиям работода-
телей. Например, научные исследования оцени-
ваются по числу статей в рейтинговых журналах, 
аспирантов, защит диссертаций, грантов, патентов 
и прочим критериям. 

Именно поэтому прежде, чем обсуждать ме-
тоды оценки качества естественно-научного об-
разования, необходимо найти модель качества 
естественно-научного образования, адекватную 
вышеупомянутым сложностям. 

Слагаемые качества естественно-научной 
подготовки. Инструментарий всеобщего менед-
жмента качества включает в себя различные ме-
тоды и модели оценки качества, например метод 
критических случаев, метод SERVQUAL (Service – 
сервис и Quality – качество; модель оценки кли-
ентского сервиса), метод Кано и другие. Выбор 
конкретного подхода определяется целями иссле-
дования. 

С нашей точки зрения наиболее подходящей 
является модель Кано, называемая «теорией при-
влекательного качества» (предложена в 70-е  гг. 
XX в. Нориаки Кано, Япония) [Кузьмин: 33]. Эта 
модель направлена на отображение профилей ка-
чества в  зависимости от степени удовлетворен-

ности потребителя выполнением показателей 
качества товаров/услуг. Модель Кано позволяет 
выставить приоритеты в области качества товаров/
услуг, а также выявить такие показатели, которые 
вызывают восхищение потребителя даже при не-
значительной степени выполнения. Основным до-
стоинством модели Кано является возможность 
экспертного формирования перечня показателей 
товаров/услуг с учетом специфики деятельности 
организации. 

К выводам о применимости модели Кано к ка-
честву образовательных услуг пришли и другие 
ученые: А.Г.  Гаджиев, Д.В.  Плотникова с помо-
щью модели Кано получили набор привлекатель-
ных для потребителей характеристик программ 
переподготовки и повышения квалификации [Гад-
жиев, Плотникова: 26]; Г.Ф.  Беляева, А.А.  Сидо-
рова, А.С. Царенко при разработке анкеты допол-
нили ее разделом, составленном на основе модели 
Кано [Беляева, Сидорова, Царенко: 244].

Модель Кано содержит слагаемые качества, 
которые оценивают потребители: обучающиеся 
и работодатели. С ее помощью можно экстраполи-
ровать сложные показатели качества естественно-
научного образования на результаты, полученные 
в процессе мониторинга, проводимого образова-
тельной организацией.

Согласно модели Кано качество представляет 
собой совокупность трех профилей: базовое, ожи-
даемое и желаемое качество (рис. 1) [Кузьмин: 33].

Качество образовательной услуги естественно-
научной направленности в соответствии с моделью 
Кано можно представить следующим образом: 

1. Базовое качество – это совокупность параме-
тров качества подготовки, которые охватываются 
требованиями ФГОС, являются обязательными 
в образовательной деятельности и воспринимается 
как само собой разумеющееся как обучающимся, 
так и работодателем. 

Рис. 1. Модель Кано [Кузьмин: 33]
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2. Ожидаемое (требуемое) качество – это со-
вокупность параметров качества, от которых на-
прямую зависит удовлетворенность потребителей. 
Например, обучающиеся по естественно-научным 
дисциплинам, как правило, ставят удовлетворен-
ность образовательными услугами в зависимость 
от следующих показателей: педагогическое мастер-
ство преподавателей и соблюдение ими професси-
ональной этики; результативность взаимодействия 
с прочими сотрудниками образовательной органи-
зации; лабораторно-техническая база. 

3. Желаемое (опережающее) качество – это со-
вокупность параметров качества, представляющих 
для обучающегося неожиданные ценности предо-
ставляемой образовательной услуги. Например, 
на рынке труда наиболее конкурентоспособны вы-
пускники, обладающие творческим мышлением, 
способностью к саморазвитию и навыками работы 
в команде. Данные компетенции будущий инженер 
может получить на основе широкого применения 
таких технологий, как: дополненная реальность 
в изучении естественно-научных дисциплин, мас-
совое открытое онлайн-образование (с одновре-
менным повышением ценности использования 
лабораторной базы университета), мобильные 
технологии в образовании, например обучение, 
распределенное в научной среде, создаваемой ре-
альными проектами и научными исследованиями 
[Мобильное обучение физике: 6]. 

Проведя анализ результатов мониторинга удов-
летворенности потребителей в разных универси-
тетах [Баженова, Луценко: 106; Глушко, Зуева: 30; 
Опыт: 298; Ивашова, Галеев, Федькова: 105; Кисе-
лева: 145] Котова, Хасанова: 57; Фишман, Цыбина: 
49], авторы статьи пришли к выводу, что исполь-
зуемый исследователями подход в большинстве 
случаев ориентирован на изучение ожидаемого 
качества образовательных услуг и не фиксирует за-
просы потребителей в профиле желаемого (опере-
жающего) качества. Данное обстоятельство не по-
зволяет выстраивать долгосрочную стратегию по 
развитию естественно-научных образовательных 
программ и совершенствованию естественно-на-
учного образовательного процесса, характеризую-
щегося сложным и дорогим материально-техниче-
ским сопровождением и высокими требованиями 
со стороны работодателей к компетенциям выпуск-
ников естественно-научных и инженерных специ-
альностей, ориентированных на выполнение высо-
котехнологичных производственных операций.

В ходе исследования авторами было получено 
подтверждение возможностей использования ин-
струментария и терминологии всеобщего управле-
ния качеством в описании образовательных услуг 
и определены пути развития естественно-научно-
го образования. В этом заключается практическая 
значимость и научная ценность данного исследо-
вания.

Перспективой применения модели Кано явля-
ется дополнение экспертных оценок количествен-
ными параметрами для получения измеримых 
характеристик качества естественно-научного 
образования, позволяющего выстраивать систе-
му менеджмента качества как отдельной образо-
вательной организации, так и в России в целом. 
Преимущество модели Кано заключается в том, 
что тенденции развития естественно-научного об-
разования в России могут быть описаны в виде со-
вокупности показателей опережающего качества 
и получены оценки потребителей, которые станут 
ориентиром для корректировки образовательных 
программ и образовательных услуг. 

Дальнейшие авторские разработки будут наце-
лены на создание квалиметрических инструментов 
оценки показателей качества естественно-научного 
образования и их встраивание в мониторинг удовлет-
воренности потребителей в соответствии с моделью 
Кано и с учетом модели компетенции выпускника, 
выполненной Т.Н. Гнитецкой на основе внутрипред-
метных связей [Competence portfolio: 1667]. 

Примечание
1 ГОСТ Р 52113-2014. Национальный стандарт 

Российской Федерации. Услуги населению. Номен-
клатура показателей качества услуг: (утв. и введен 
в действие Приказом Росстандарта от 06.11.2014 
№ 1482-ст). URL: http://www.consultant.ru (дата об-
ращения: 26.02.2020).
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