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Проблема повышения качества отражает за�
кономерные процессы социально�экономическо�
го и научно�технического развития. При перехо�
де к концепции тотального управления каче�
ством по системе TQM в перспективе
предприятиям следует четко уяснить следую�
щий момент: требования к качеству процесса, к
качеству результатов процесса не всегда очевид�
ны заказчику. Поэтому необходимо стремиться
к удовлетворению скрытых потребностей потре�
бителя. При этом подразумевается, что резуль�
таты деятельности должны соответствовать за�
данным стандартам.

Одним из инструментов, который можно ис�
пользовать в рамках повышения качества резуль�
татов деятельности является метод развертыва�
ния функции качества (QFD�анализ).  QFD�ана�
лиз – это оригинальная японская методология,
возникшая в 60�х годах прошлого века. Сначала
она называлась “План обеспечения качества”, но
в 70�х годах, были применены матричные диаг�
раммы и метод начал стремительно развивать�
ся. Метод QFD — это экспертный метод, исполь�
зующий табличный способ представления дан�
ных, причем со специфической формой таблиц,
получивших название “дом качества”. В этих таб�
лицах отображается связь между требованиями
потребителей и показателями качества. В “доме
качества” в краткой матричной форме сконцен�
трирована информация, необходимая для при�
нятия решения о выборе первоочередных на�
правлений улучшений качеств, нужного потре�
бителю. Сейчас QFD�анализ с успехом
используют и предприятия машиностроения, хи�
мической и пищевой промышленности, электро�
техники и текстильной промышленности, стро�
ительство, а так же различные организации, ока�

зывающие услуги, к числу которых относятся и
образовательные учреждения.

Совершенствование образования как обще�
ственного приоритета России ориентировано на
выявление потребностей потребителей и форми�
рование конкретных путей, повышающих каче�
ство образования и делающих его доступным.
Вузы зависят от своих потребителей, в качестве
которых необходимо признать работодателей
(предприятия и организации, принимающие на
работу наших выпускников), студентов и их се�
мьи, общество в целом и другие заинтересован�
ные стороны. Необходимо понимать их текущие
и будущие потребности, выполнять их требова�
ния и стремиться превзойти их ожидания. Раз�
вертывание Функции Качества (QFD) образо�
вательной деятельности – это систематизирован�
ный путь развертывания нужд и пожеланий
потребителя через развертывание функций и
процессов деятельности образовательного уч�
реждения  по обеспечению такого качества под�
готовки специалиста, которое бы соответствова�
ло ожиданиям потребителей.

Успех развертывания пожеланий и нужд по�
требителя будет зависеть от соответствия “Во�
ображаемого” образовательным учреждением
качества подготовки специалиста ожиданиям
потребителя. При этом потребитель, как прави�
ло, не высказывает всех своих ожиданий, пола�
гая, что часть из них являются “само собой разу�
меющимися” и образовательное учреждение обя�
зано их учитывать. Вот почему в процессе
формирования воображаемого качества необхо�
димо, в первую очередь, иметь четкое представ�
ление о “профиле качества” будущего специали�
ста. Профиль качества включает три составляю�
щих профиля качества: базовое, желаемое и
требуемое качество.

Профиль базового качества – это совокуп�
ность тех параметров качества, наличие которых
потребитель считает обязательным, т.е. “само
собой разумеющимся фактом”, и поэтому он,
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ожидая их, не считает необходимым говорить о
них предварительно. Примерами таких показа�
телей качества могут быть:. уровень грамотности;. объем знаний по виду профессиональной
деятельности и т.д.

Базовые показатели качества не определяют
ценности специалиста в глазах потребителей, но
их отсутствие может повлечь за собой негатив�
ную реакцию потребителя.

Профиль требуемого качества – та совокуп�
ность показателей качества, которые напрямую оце�
ниваются потребителем, и в первую очередь влия�
ют на конкурентоспособность выпускника. Приме�
рами требуемых параметров качества являются:. творческий подход к решению проблем;. владение иностранными языками;. владение компьютерными программами и т.д.

Удовлетворенность потребителя возрастает,
когда значения показателей лучше, чем ожида�
лось. Неудовлетворенность появляется в том
случае, когда показатели качества хуже ожидае�
мого потребителем уровня, обычно соответству�
ющего среднему уровню.

Профиль желаемого качества – это группа
показателей качества, представляющих еще не
осознанные запросы потребителей, о наличии ко�
торых они могли только мечтать, не предполагая
даже о возможности их практической реализации.

Особенность желаемых показателей качества
состоит в том, что потребитель не должен при�
думывать их сам, он, как правило, не требует их,
но высоко оценит их наличие. Учет образова�
тельным учреждением этого профиля качества

дает ему ряд преимуществ:. Повышение имиджа образовательного уч�
реждения.. Опережение возможных конкурентов.

Вуз должен формировать современные
взгляды на качество образования. Реализация
желаемых параметров качества часто является
результатом глубокого понимания того, что хо�
чет потребитель. Однако, необходимо помнить,
что учет потребителем желаемого качества мо�
жет стимулировать формирование определен�
ных новых требований общества к качеству об�
разования.

Только после того, как полностью выполне�
на работа по уточнению требований потребите�
ля, можно приступить к определению целей об�
разовательного учреждения и их приоритетов.

На базе полной информации о требованиях
потребителя с учетом профиля качества осуще�
ствляется процесс Развертывания Функции Ка�
чества (рис. 1).

Процесс развертывания функции качества
складывается из нескольких стадий:

1. Уточнение требований потребителей;
2. Выделение приоритетных потребительс�

ких требований;
3. Перевод требований потребителя в пока�

затели качества образовательной деятельности;
4. Выявление тесноты связи (корреляции)

между требованиями потребителей и показате�
лями качества образовательной деятельности;

5. Определение абсолютной и относительной
важности показателей качества образовательной
деятельности;

Рис. 1. “Дом качества”
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6. Установление корреляционных связей
между показателями качества образовательной
деятельности;

7. Построение профиля образовательного
учреждения (бенчмаркинг);

8. Определение относительной трудности
улучшений показателей качества;

9. Принятие решения о направлениях улуч�
шений и вложении инвестиций.

1. УТОЧНЕНИЕ ТРЕБОВАНИЙ
ПОТРЕБИТЕЛЕЙ

Основная задача любого образовательного
учреждения – это формирование специалиста,
отличающегося таким набором свойств, которые
бы позволяли ему быть конкурентоспособным на
рынке труда, удовлетворяли требованиям раз�
личных потребителей.

В целях обеспечения конкурентоспособнос�
ти выпускников на рынке труда образовательно�
му учреждению необходимо провести опрос (в
устной или письменной форме, индивидуально
или в коллективе) потребителей на предмет вы�
явления их требований к специалистам, которые
в максимальной степени способны удовлетво�
рить их пожелания. Эта процедура обычно назы�
вается “услышать голос потребителя”.

Государство и общество как потребители
требуют и ожидают развития экономики стра�
ны, роста благосостояния граждан, повышения
уровня культуры, образованности, правовой и
социальной грамотности. Компании и фирмы,
предприятия и учреждения ожидают професси�
онально компетентных, коммуникативных спе�
циалистов, имеющих позитивное отношение к
своей профессии. Учащиеся стремятся повы�
сить свой уровень образованности, интеллекту�
альный уровень, получить профессию, быть во�
стребованным на рынке труда, повысить свой
социальный статус, тем самым улучшить свой
жизненный уровень.

2. ВЫДЕЛЕНИЕ ПРИОРИТЕТНЫХ
ПОТРЕБИТЕЛЬСКИХ ТРЕБОВАНИЙ

 В результате опроса получается список тре�
бований потребителей (ТП). Количество выска�
занных пожеланий потребителя, а, следователь�
но, и развернутых требований, может быть дос�
таточно обширным. Более того, эти требования
часто бывают противоречивыми. Учесть все тре�
бования практически невозможно. Поэтому це�
лесообразно выбрать наиболее важные и чаще
других встречаемые пожелания потребителя.

Оценку важности (веса, рейтинга) того или
иного требования, как правило, возлагают на того

же потребителя, так как его слово � закон. В за�
вершении данного этапа можно построить часть
матрицы “дома качества”.

3. ПЕРЕВОД ТРЕБОВАНИЙ ПОТРЕБИТЕЛЯ
В ПОКАЗАТЕЛИ КАЧЕСТВА

ОБРАЗОВАТЕЛЬНОЙ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ

Задача этой стадии технологии QFD –най�
ти ответ на вопрос “Как?”, то есть, какими пока�
зателями качества (ПК) обеспечить выполнение
потребительских требований. Для образователь�
ной услуги существует множество показателей
качества. С позиций компетентностного подхо�
да   интегральным показателем качества в кон�
тексте модернизации образования рассматрива�
ется компетентность специалиста, которая оп�
ределяется не через определенную сумму знаний
и умений, а характеризует умение человека мо�
билизовать в конкретной ситуации полученные
знания и опыт.  Чтобы стать компетентным в
профессиональной деятельности, необходимо
овладеть ключевыми компетенциями, к которым
относят специальную, общепрофессиональную
и личностную (рис. 2).

4. ВЫЯВЛЕНИЕ ТЕСНОТЫ СВЯЗИ
(КОРРЕЛЯЦИИ) МЕЖДУ ТРЕБОВАНИЯМИ

ПОТРЕБИТЕЛЕЙ И ПОКАЗАТЕЛЯМИ
КАЧЕСТВА ОБРАЗОВАТЕЛЬНОЙ

ДЕЯТЕЛЬНОСТИ

На четвертой стадии требуется выявить на�
личие и тесноту связи между требованиями по�
требителей и показателями качества образова�
тельной деятельности. Теснота этой связи зави�
сит от того, насколько существенный вклад
вносит тот или иной показатель качества в удов�
летворение конкретного пожелания потребителя.

Инструментом для выявления важности раз�
личных связей является матрица связей, кото�
рая является сердцем QFD�методологии. Мат�
рица связей определяет имеющуюся силу взаи�
мосвязи между ожиданиями потребителей
(записанными в каждой строке матрицы связей)
и  показателями качества образовательной дея�
тельности (записанными в каждом столбце этой
же матрицы связей), а также показывает степень
(силу) зависимости. При заполнении элементов
(ячеек) матрицы связей для описания силы вза�
имосвязей используются символы: И Сильная
(9); O Средняя (3); “ Слабая (1).

Отсутствие какого�либо символа на пересе�
чении строк и столбцов матрицы связей означа�
ет, что нет взаимосвязи между соответствующи�
ми ожиданиями потребителей и показателями
качества образовательной деятельности.
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5. ОПРЕДЕЛЕНИЕ АБСОЛЮТНОЙ
И ОТНОСИТЕЛЬНОЙ ВАЖНОСТИ

ПОКАЗАТЕЛЕЙ КАЧЕСТВА
ОБРАЗОВАТЕЛЬНОЙ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ

Значение абсолютной важности (АВ) како�
го�либо показателя качества получается как сум�
ма по вертикали произведений баллов влияния
ПК на ранги соответствующих ТП.:

∑
=

=
m

j
jji RKАВ

1
,  (1)

где i……n – показатели качества (ПК), j……m –

требования потребителей (ТП), К
i
 – коэффици�

ент весомости, характеризующий силу связи
между ТП и ПК, R

i
 – ранг важности ТП.

После определения абсолютной важности
для каждого ПК находят сумму всех абсолютных
важностей:

∑
=

=
n

i
iАВАВ

1
. (2)

Далее необходимо найти относительную
важность (ОВ) каждого показателя качества:

 
АВ

АВ
ОВ i

i
100
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 ∑ = %100iОВ .  (4)

Относительная важность ПК является одним
из ключевых показателей, поскольку отражает
важность показателя качества с точки зрения
потребителя. После завершения данного этапа
часть “дома” имеет вид матрицы.

6. УСТАНОВЛЕНИЕ КОРРЕЛЯЦИОННЫХ
СВЯЗЕЙ МЕЖДУ ПОКАЗАТЕЛЯМИ

КАЧЕСТВА ОБРАЗОВАТЕЛЬНОЙ
ДЕЯТЕЛЬНОСТИ

Определение взаимовлияния (корреляцион�
ных связей) показателей качества (ПК) выпол�
няют в виде матрицы, разрезанной по диагона�
ли, которая размещается выше показателей ка�
чества и напоминает крышу. QFD�анализ очень
часто называют “домом качества” именно из�за
“крыши”, в которой проставляются взаимосвя�
зи между самими показателями качества.

Показатели качества могут быть разнонап�
равленными и, соответственно, противоречить
друг другу. Выделяют четыре вида взаимовлия�
ния ПК друг на друга, если такое влияние вооб�
ще прослеживается (рис. 3).

На рис. а) линией 1 показан для примера гра�
фик сильной положительной зависимости ПК2
от ПК1, а графиком 2 – пример слабой положи�
тельной зависимости одного показателя от дру�
гого. Положительной считается зависимость,
когда с улучшением одного показателя другой –
тоже улучшается.

На рис. б) показаны отрицательная сильная
(1) и отрицательная слабая (2) взаимозависимо�
сти ПК. Отрицательной взаимозависимостью
считается такая, когда с улучшением одного ПК
– другой ухудшается. Этот тип взаимозависимо�
сти особенно важно выявить, чтобы оптимизи�
ровать процесс обучения.

Вид и степень взаимозависимости необходи�
мо обозначить символами:

 – сильная положительная;
 – слабая положительная;

>–  сильная отрицательная;
Î � слабая отрицательная.
Сила взаимосвязи между показателями ка�

чества деятельности отображается в элементах
(ячейках) треугольной матрицы связей, образу�
ющей “крышу” матрицы “дома качества”, с ис�
пользованием символов.

7. ПОСТРОЕНИЕ ПРОФИЛЯ
ОБРАЗОВАТЕЛЬНОГО УЧРЕЖДЕНИЯ

(БЕНЧМАРКИНГ)

Содержание этого этапа — учет уровня
конкурентов.  Сравнение своей деятельнос�
ти с деятельностью организации  являющей�
ся образцом называется процедурой бенч�
маркинга.

Бенчмаркинг – общепринятый метод, ис�
пользуемый с целью стимулирования совершен�
ствования посредством сравнения результатов
процессов или показателей услуги с подобными
процессами или услугами. Стратегическая зада�
ча любой организации � не только сохранить  и
повысить свой имидж, но и улучшить свои по�
казатели относительно организаций, являющих�
ся образцом.

При разработке показателей качества  об�
разовательное учреждение должно сравни�
вать свои показатели  и степень удовлетворен�
ности потребителей с аналогичными показа�
телями конкурентов,  то есть проводить
бенчмаркинг. Для наглядного представления
о положении дел с конкурентами, обычно ис�
пользуют графические способы: в виде диаг�
рамм, графиков и др.

Результаты бенчмаркинга расположены
справа от центральной матрицы на продолжении
строк требований потребителей. Кроме бенчмар�
кинга по степени удовлетворенности требований
потребителей можно проводить бенчмаркинг по

 
 
ПК2   ПК2 
 1 
 
 2                                                                     2  
  
  1 
  
  ПК1   ПК1 
 а)  б) 

Рис. 3. Виды взаимовлияния показателей качества друг на друга
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показателям качества образования. Такой гра�
фик располагают ниже основной матрицы. Ре�
зультаты бенчмаркинга, так же, как и относи�
тельная важность ТП, являются данными, на ос�
нове которых в дальнейшем можно выявить
направления совершенствования образователь�
ной деятельности.
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8. ОПРЕДЕЛЕНИЕ ОТНОСИТЕЛЬНОЙ
ТРУДНОСТИ УЛУЧШЕНИЙ ПОКАЗАТЕЛЕЙ

КАЧЕСТВА

Методика QFD�анализа предусматривает
учет трудностей улучшений показателей каче�
ства. Поэтому в “доме качества” предусмотрена

Рис. 4. “Дом качества” подготовки специалиста



935

Механика и машиностроение

строчка матрицы, где проставляют экспертные
оценки относительной трудности улучшения тех
показателей качества, которых в наибольшей
степени требуют потребители.

Как правило, относительная трудность улуч�
шений показателей качества оценивают по пя�
тибалльной системе – чем больше балл, тем труд�
ней реализация.

9. ПРИНЯТИЕ РЕШЕНИЯ О НАПРАВЛЕНИЯХ
УЛУЧШЕНИЙ И ВЛОЖЕНИИ

ИНВЕСТИЦИЙ

На заключительном этапе QFD�анализа при�

QUALITY  FUNCTION  DEPLOYMENT  OF  PREPARATION
OF EXPERTS  FOR  THE  INDASTRIAL  ENTERPRISES
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The approach is considered, allowing to provide preparation of experts of such quality which would conform
to expectations of the enterprises.
Key words: quality function, preparation of experts

нимаются решения о направлениях улучшения
образовательной деятельности. На основании
полученных данных: относительной важности
показателей качества, относительной трудности
улучшений показателей качества и бенчмаркин�
говых исследований необходимо принять реше�
ние – какие из показателей качества  необходимо
в первую очередь улучшать при осуществлении
процесса обучения. Вариантов принятия решений
по имеющимся данным может быть много.

Развернутая функция качества подготовки
специалистов с учетом требований потребителей,
в качестве которых рассматриваются промышлен�
ные предприятия, представлена на рис. 4.
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