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Введение
Современная российская образователь-

ная система, подчиняясь требованиям вре-
мени, переживает период бурного иннова-
ционного развития. Возникает противоре-
чие между быстро обновляющимся содер-
жанием образования и отстающим от него 
управлением образования, несколько 
инертной системой образования. В данной 
статье затрагивается проблема непрерыв-
ного дополнительного образования.
Выстраивание системы дополнительного 

образования рассматривается сегодня как 
глобальная тенденция в развитии общества. 
Результаты Лиссабонского саммита (2000 г.), 
на котором был принят Меморандум непре-
рывного образования Европейского союза, 
указывают на необходимость и важность 

процесса непрерывного образования — 
«учения длиною в жизнь» и «образования 
шириною в жизнь». При этом под непрерыв-
ным образованием обычно понимают неод-
нократное возвращение человека в той или 
иной форме в образовательный процесс [4]. 
На данный момент имеются исследова-

ния проблем непрерывного образования 
(В.А. Горохов, Л.А. Коханова, А.М. Ники-
тина, Ф.Р. Филиппов, Ю.А. Шумов, Ю.А. Чер-
никова и др.). В литературе описаны история 
и этапы развития непрерывного образова-
ния, цели и задачи. Ю.А. Черникова отмеча-
ет, что сущность непрерывного образования 
может быть раскрыта через расшифровку 
личностной установки на «пожизненное 
обучение», на самообразование и самораз-
витие личности [5]. 

В статье рассмотрен подход к организации стратегического менеджмента в системе 
непрерывного дополнительного образования. Автор предпринимает попытку постро-
ения модели качества непрерывного образования через призму теории качества и 
философии TQM. Основу построенной модели составляет выявление всех заинтересо-
ванных сторон, исследование их требований к содержанию и качеству подготовки обу-
чающихся (слушателей).

Ключевые слова: стратегический менеджмент образовательной организации, анализ 
требований потребителей, непрерывное дополнительное образование
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Сегодня эффективность деятельности 
вуза (как открытой системы) зависит и от 
того, как быстро он отзывается на измене-
ние требований внешнего окружения.
Под качеством в данной статье будем 

понимать соответствие набора свойств, 
характеристик и результатов образователь-
ного процесса, а также всей системы непре-
рывного образования установленным 
(выделенным) запросам, потребностям, 
целям и нормам (стандартам), определяю-
щимися отдельными физическими лицами, 
предприятиями, учреждениями и организа-
циями, государством и обществом. Система 
менеджмента качества (СМК) определяется 
как совокупность определённым образом 
отобранных и выстроенных структур, мето-
дик и ресурсов, необходимых для общего 
руководства качеством. СМК выстраивает-
ся в соответствии с общими закономерно-
стями, принципами и требованиями теории 
менеджмента качества исходя из сложив-
шихся в организации (и вокруг неё) усло-
вий и особенностей. 

Цели 
Непрерывное образование как сектор 

образования в настоящее время активно 
развивается, идёт активный поиск новых 
методологических и технологических под-
ходов к организационной составляющей 
этого процесса, а значит, требует построе-
ния модели стратегического управления в 
его организации. Автор предпринимает 
попытку построения модели качества 
непрерывного образования через призму 
теории качества и философии TQM (Total 
Quality Management). 
Д.Р. Сабирова [2], анализируя теорию 

вопроса, отмечает, что сложились теорети-
ческие предпосылки изучения проблемы 
педагогического обеспечения качества 
образования в высшей школе. К ним 
можно отнести исследования И.А. Зимней, 
Г.П. Савельевой, Н.А. Селезневой, А.И. Су-
бетто и др. В работах А.Г. Бермуса, 

Н.В. Кузьминой, Б.С. Иванова, И.А. Ив-
левой, Г.В. Мухаметзяновой, А.А. Нес-
терова, З.Г. Нигматова, А.М. Новикова, 
Д.А. Торопова анализируются генезис, 
структура, классификация, типы и уровни 
качества. Эти авторы выявляют сущност-
ные характеристики, содержание и параме-
тры качества образования в вузе. 
Комплексные педагогические исследова-
ния проведены по совершенствованию 
менеджмента качества (Н.Н. Булынский, 
Л.Л. Редько, Т.И. Шамова); мониторинга 
(А.Н. Майоров, Н.Н. Мельникова, 
С.Е. Шишов); диагностики оценки и кон-
троля качества подготовки специалистов 
(Н.Ф. Ефремова, Г.И. Ибрагимов).
Зарубежные подходы и стандарты легли 

в основу российских моделей систем управ-
ления качеством подготовки выпускников. 
Непрерывное образование как сектор обра-
зовательной системы также должно основы-
ваться на ведущих моделях качества. В дан-
ной статье в основу положена процессная 
модель (модель по международным стандар-
там ISO). СМК выстроена в соответствии 
с принципами менеджмента качества: ори-
ентация на потребителей; роль руководства; 
вовлечение сотрудников; процессный под-
ход; системный подход к менеджменту; 
постоянное улучшение; принятие решений, 
основанное на фактах; взаимовыгодные 
отношения с поставщиками [1].
Основным инструментарием является 

документированная система управления, 
ориентированная на политику вуза в обла-
сти качества. Все процедуры системы 
управления качеством в этом случае доку-
ментируются, снабжаются положениями, 
методическими указаниями, чёткими 
инструкциями. Такая система может рас-
пространяться на процессы управления 
качеством всех основных направлений жиз-
недеятельности вуза, в том числе включая 
систему контроля качества образователь-
ных услуг и систему управления качеством 
организации образовательного процесса. 
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Наличие документированной системы 
управления позволяет демонстрировать её 
всем заинтересованным сторонам и, что 
ещё важнее, принимать управленческие 
решения на основе документально зафик-
сированных объективных фактов.
Процессы менеджмента: «Стратегическое 

планирование», «Анализ СМК со стороны 
руководства». Поддерживающие процессы: 
«Управление персоналом», «Управление 
инфраструктурой и производственной сре-
дой», «Информационно-библиотечное обе-
спечение», «Редакционно-издательская 
деятельность», «Управление закупками», 
«Методическая работа», «Управление 
имиджем». Системные процессы: 
«Управление документацией», «Управление 
записями», «Управление несоответствия-
ми», «Внутренний аудит», «Кор-
ректирующие и предупреждающие дей-
ствия».
По каждому процессу выделяются входы 

и выходы, правила, потребители; определе-
ны хозяин процесса, последовательность 
его протекания, исполнители и ответствен-
ные на отдельных этапах, критерии оценки.
Приведём пример описания процесса 

подготовка и реализация учебного процес-
са по дополнительным образовательным 
программам.
Название процесса (подпроцесса). 

Подготовка и реализация учебного процес-
са по дополнительным образовательным 
программам.
Описание. 
Вход: требования потребителя к общей и 

профессиональной компетенции слушате-
ля; к форме обучения; к срокам обучения; к 
условиям реализации обучения; к научно-
методическому и информационному обе-
спечению в виде разработанных и/или 
лицензированных дополнительных образо-
вательных программ (УП, учебные про-
граммы, УМК) и приказа о зачислении, 
учебные планы по направлениям подготов-
ки, макет аудиторий.

Ресурсы: персонал (ППС, УВП), 
материально-техническая и информацион-
ная база, библиотечное обеспечение, про-
граммное обеспечение, финансы.
Правила: федеральные законы; положе-

ния (локальные акты), положение об оцен-
ке уровня обученности слушателей, поло-
жение о промежуточной аттестации.
Контроль: оценка процесса.
Выход: график учебного процесса, сведе-

ния о нагрузке для каждой кафедры, план 
работы кафедры на учебный год, список 
слушателей по группам, расписание учеб-
ных занятий, приказ об организации и про-
ведении в учебном году оценки уровня обу-
ченности, журнал посещаемости, аттеста-
ционный лист, итоговые данные контроля 
знаний слушателей, список вопросов, биле-
ты, ведомости, приказы о переводе или 
допуске. 
Процедура, связанная с процессом. 

«Подготовка и реализация учебного про-
цесса по дополнительным образователь-
ным программам». 
Место реализации. Отдел повышения 

квалификации и переподготовки, отделе-
ния очного и заочного обучения, кафедры.
Модель управления качеством подготов-

ки специалистов предполагает выявление 
всех заинтересованных сторон, исследова-
ние их требований к содержанию и каче-
ству подготовки обучающихся (слушате-
лей), а также создание системы непрерыв-
ного совершенствования деятельности 
вуза. С целью выявления удовлетворённо-
сти (а также требований для стратегическо-
го планирования) различных групп потре-
бителей результатами обучения осущест-
вляется сбор информации, организуются 
встречи с использованием методов оценки. 
Для поддержки актуальности требований 
заинтересованных сторон необходимо 
систематически проводить социологиче-
ские исследования и опросы. 
Непрерывное дополнительное образова-

ние ориентировано на обеспечение заинте-
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ресованных сторон новым качеством обра-
зования. Для этого организация, занимаю-
щаяся этим видом деятельности, должна 
стать конкурентоспособной на рынке обра-
зовательных услуг. Конкурентоспособность 
такого учреждения характеризуется его спо-
собностью занять своё место (нишу) на 
рынке образовательных услуг путём предо-
ставления потребителям качественного 
образования, быстро реагируя на изменяю-
щиеся запросы населения. Конкуренто-
способность будет определяться адаптацией 
(быстрым реагированием) к условиям внеш-
ней среды, активным взаимодействием с 
рынком образовательных услуг, в том числе 
и через инновационные предложения 
(обновлённые программы, технологии). 
Управление рыночной деятельностью вуза, 
направленное на регулирование внебюджет-
ных процессов и изучение спроса, обеспе-
чит удовлетворение потребностей различ-
ных групп потребителей. 
Постоянная работа с потенциальными 

потребителями, выявление их нужд, 
потребностей и запросов обеспечит руко-
водство вуза информацией для стратегиче-
ского планирования. Далее осуществляется 
разработка маркетинговых мероприятий по 
реализации выбранной стратегии. 
Выполнение этой задачи достигается с 
помощью классических инструментов мар-
кетинга (товарная политика, ценообразова-
ние, коммуникации, сбыт, продажи) [3].
Миссия непрерывного дополнительного 

образования заключается в обеспечении 
удовлетворения образовательных потреб-
ностей людей любого возраста, разного 
уровня образованности, социального стату-
са и иных характеристик. Для этого прово-
дятся маркетинговые исследования, соби-
рается необходимая информация для стра-
тегического планирования и внебюджетной 
деятельности, идёт работа над созданием 
положительного имиджа.
Можно выделить три трактовки непре-

рывного образования, которые определяют 

специфику и свой круг потребителей соот-
ветствующих образовательных услуг [2]:

– как образование на протяжении всей 
жизни;

– как непрерывное образование для 
взрослых;

– как непрерывное профессиональное 
образование.
Указанные понятия, несмотря на их 

внешнее сходство, ставят разные задачи. 
Непрерывное образование на протяжении 
всей жизни имеет широкие границы: от 
дополнительных занятий с маленьким 
ребёнком (например, по развитию речи) до 
различных форм обучения пенсионеров 
(например, садоводству). Непрерывное 
образование взрослых охватывает специ-
фический круг нужд, которые могут носить 
и социальный характер (например, изуче-
ние русского языка для мигрантов для обе-
спечения легального выхода на рынок 
труда). Специфика непрерывного образова-
ния взрослых лежит в области образова-
тельных технологий и связана с тем, что 
взрослые имеют опыт образовательной дея-
тельности и навыки практической работы. 
Это образование имеет жёсткие временные 
рамки, поскольку протекает одновременно 
с трудовой деятельностью. Непрерывное 
профессиональное образование обеспечи-
вает непрерывное обновление профессио-
нальных знаний и умений, включает в себя 
регулярное повышение квалификации и 
профессиональную переподготовку, посто-
янный процесс обучения в профессиональ-
ной сфере.
Главная задача стратегического менед-

жмента заключается в эффективной коор-
динации действий внутренней и внешней 
среды (комплексное изучение рынка, ана-
лиз ситуации; осуществление стратегии и 
тактики маркетинга; разработка маркетин-
говых программ и обеспечение их выпол-
нения; обоснование рекомендаций по 
управлению качеством образовательных 
услуг).
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При организации анализа требований 
потенциальных потребителей непрерыв-
ного дополнительного образования важен 
сбор информации об актуальном положе-
нии дел. В связи с этим в учебном заведе-
нии необходимо проводить социологиче-
ские исследования, посвящённые изуче-
нию социального положения, уровня дохо-
дов, жизненных планов и ценностно-
мотивационных ориентаций всех основ-
ных групп, составляющих структуру вуза, 
а также процессов взаимодействия препо-
давателей и слушателей, степени адекват-
ности их восприятия друг друга. 
В рамках непрерывного образования как 

образования на протяжении всей жизни 
анкетируются следующие группы населе-
ния. Для слушателей: анкета по оценке 
качества читаемых курсов; анкета 
«Преподаватель глазами студента»; анкета 
на выявление удовлетворённости содержа-
нием, организацией и подготовкой к про-
изводственным практикам. Результаты 
анкетирования должны обсуждаться на 
заседаниях кафедры, курирующей про-
грамму. Для окончивших обучение: анке-
та на выявление удовлетворённости содер-
жанием и условиями подготовки в учеб-
ном заведении; анкета на оценку профес-
сиональных качеств ППС выпускающих 
кафедр. Для родителей: анкета, направ-
ленная на выявление удовлетворённости 
подготовкой и условиями реализации 
основных процессов в организации. Для 
сотрудников: анкета по удовлетворённо-
сти условиями организации труда. Для 
школьников: анкета на интересующие 
научные области, на выбор формы предпо-
чтительных занятий (конференции, 
мастер-классы, профильные школы). Для 
пенсионеров: анкета на интересующие 
сферы деятельности.
В рамках непрерывного профессиональ-

ного образования анализируются запросы 
трудоспособного населения из Центра 
занятости, из органов миграционной служ-

бы. Для работодателей можно предло-
жить анкету на выявление степени удовлет-
ворённости подготовкой слушателей, 
направленных руководством на обучение; 
готовностью слушателей к выполнению 
должностных обязанностей с учётом полу-
ченных знаний. Непрерывное профессио-
нальное образование дополняет вышеска-
занное лишь более глубоким анализом 
организаций в городе, где явно приходится 
констатировать недостаток кадров, напри-
мер учреждений дошкольного образования.
Сбор информации может осуществлять-

ся следующими способами: анкетирова-
ние, опрос слушателей, опрос заказчиков 
работ (услуг) по качеству выполнения 
договоров (государственных контрактов), 
телемаркетинг (опрос слушателей через 
телефонные звонки заинтересованной 
группы лиц), получение информации из 
СМИ и сети Интернет.
Для выявления запросов взрослого насе-

ления (взрослым считается человек 35–60 
лет) можно провести опрос среди руковод-
ства учреждений и организаций различно-
го уровня с позиции востребованности 
направлений, отвечающих современным 
требованиям общества: изучение англий-
ского языка, русский язык и культура речи, 
основы предпринимательской деятельно-
сти и др.
Отметим, что многие из перечисленных 

видов анкет одновременно с выявлением 
степени удовлетворённости направлены 
на выявление новых требований к подго-
товке слушателей, организации и услови-
ям осуществления основных процессов. 
На основе результатов анкетирования при-
нимаются решения о лицензировании, раз-
работке и внедрении новых программ 
дополнительного образования, дисциплин, 
факультативных курсов. 
В высших образовательных учреждени-

ях для оценки результатов деятельности, 
повышения мотивации студентов и ППС 
разрабатывается и внедряется рейтинговая 
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система: рейтинговая система оценки 
учебной и внеучебной работы студентов; 
рейтинговая оценка учебно-методической, 
научной и воспитательной работы препо-
давателей, рейтинговая оценка деятельно-
сти заведующих кафедрами. 

Выводы
В заключение отметим, что управление 

качеством в непрерывном образовании 
представляет собой системную проблему, 
требующую всестороннего рассмотрения 
и комплексного подхода к её решению. 
Один из основных путей решения — это 

выбор модели качества и создание на её 
основе внутривузовской системы управле-
ния качеством. Стратегический менед-
жмент во многом определяется верными 
действиями маркетинговой службы, кото-
рая концентрирует своё внимание на ана-
лизе нужд и потребностей различных кате-
горий населения. Причём анализ требова-
ний должен координироваться неким нор-
мативным документом. Итогом такого ана-
лиза может выступать отчёт с анализом 
ситуации и предложениями по организа-
ции различных форм непрерывного допол-
нительного образования.
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