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Введение
В настоящее время в быстроменяю-

щихся условиях качество является одним 
из самых важных критериев, которое 
влияет на выбор потребителей особенно 
в сфере высшего образования. Учрежде-
ния высшего образования сталкиваются с 
высокой конкуренцией в области набора 
студентов. В данном случае становится 
очевидным, что студенты являются основ-
ными потребителями образовательных 
услуг, и удовлетворение их требований 
является неотъемлемым. При этом после 
того, как студенты получат образователь-
ные услуги, предполагается, что они при-
обретут определенные знания, навыки 
и способности и станут компетентными 
специалистами в определенной области, 
поэтому после окончания обучения сту-
денты превращаются в «основной про-
дукт» высшего образования. Множествен-
ная роль студентов изображена на рис.1.

В тот самый момент, когда студенты 
уже готовы к работе и рассматриваются в 

качестве рабочей силы, работодатели ста-
новятся основными потребителями и со-
ответствие их ожиданиям является значи-
мым как для студентов, так и для учрежде-
ний высшего образования. Организации, 
которые нанимают выпускников вузов, 
являются очень важными потребителями 
образовательных услуг, предоставляе-
мых учреждениями высшего образования 
[2]. Можно отметить, что для того, что-
бы удовлетворить требования студентов 
учреждениям высшего образования сле-
дует принимать во внимание требования 
работодателей. Для того чтобы соответ-
ствовать ожиданиям потребителей и даже 
превзойти их, необходимо определить су-
ществующие потребности.

Известным методом, который помога-
ет интегрировать пожелания и потребно-
сти потребителя в товары и услуги, явля-
ется метод развертывания функции каче-
ства (QFD).

В данной статье рассматривается при-
менение развертывания функции каче-
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Аннотация
Целью работы является определение использования развертывания функции ка-
чества в сфере высшего образования. Исследование является качественным и 
основано на литературном обзоре. В сфере высшего образования метод развер-
тывания функции качества используется для разработки и изменения учебного 
плана, но его применение относительно компетенций, требуемых работодателями, 
при разработке образовательных программ на сегодняшний день представлено не-
достаточно. В данной статье определены возможные пути проведения дальнейших 
исследований.

Н.В. Дубровская

Е.С. Мищенко
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ства в сфере высшего образования, выде-
ляются ограничения, и демонстрируется 
необходимость рассмотрения компетен-
ций студентов, требуемых работодателя-
ми как потребителями, в контексте ком-
петентностного подхода. 

Методы
Данное исследование является каче-

ственным. Литературный обзор основан 
на информации из рецензируемых жур-
нальных статей. Особое внимание уделе-
но статьям, в которых требования работо-
дателей рассматриваются в качестве голо-
са потребителей для учреждений высшего 
образования и в «доме качества» отраже-
ны как «ЧТО».  Кроме того, наибольшее 
влияние на исследование оказали статьи, 
затрагивающие применение развертыва-
ния функции качества для разработки и 
корректировки учебного плана. 

В литературном обзоре приводится 
краткая информация о развертывании 
функции качества и примеры ее исполь-
зования. Затем рассмотренные статьи 
разделяются в соответствии с примене-
нием развертывания функции качества в 
образовательных процессах. В результа-
те объясняется необходимость примене-

ния развертывания функции качества для 
включения требований работодателей в 
образовательные программы, уделяя ос-
новное внимание при этом компетенциям 
студентов.

Развертывание функции качества и 
его применение

Развертывание функции качества 
было разработано в конце 1960-х годов. 
Hwarng и Teo [3] определяют разверты-
вание функции качества как «методо-
логию разработки или развертывания 
характеристик, признаков или функций, 
которые обеспечивают качество товара 
или услуги». Это эффективный инстру-
мент Всеобщего управления качеством 
(TQM), который преобразует ожидания 
клиента в характеристики продукта или 
услуги». Основная цель развертывания 
функции качества - удовлетворить клиен-
та. Zairi и Youssef [4] говорят, что «QFD 
- это идеальная возможность отойти от 
«мы лучше знаем, что хочет клиент», к 
новой культуре« давайте услышим го-
лос клиента». QFD отвечает на вопросы 
«ЧТО» и «КАК», слушая голос клиента. 
Визуальная презентация анализируемых 
данных и их взаимосвязи отображаются в  

QFD-матрице, которая известна как «дом 
качества» (HOQ).

QFD – это ориентированный на клиен-
та метод, важно идентифицировать кли-
ента, понять его потребности, ожидания 
и требования и выполнять их. Этот метод 
помогает выявить области и характери-
стики, которые могут быть улучшены для 
достижения наивысшего уровня удовлет-
воренности клиентов.

QFD –  это гибкий метод, который был 
успешно применен как для проектирова-
ния товаров и услуг, так и для их улучше-
ния [3]. Это один из инструментов TQM, 
который широко используется в разных 
сферах (несколько примеров применения 
QFD в промышленности и сфере услуг 
представлены в табл. 1).

Результаты использования QFD и в 
сфере услуг, и в промышленности были 
положительными. QFD оказался эффек-
тивным методом оценки и анализа про-

цессов, основанных на потребностях и 
ожиданиях клиентов. Кроме того, этот 
метод эффективен для проектирования и 
разработки продуктов и услуг.

Развертывание функции качества в 
сфере высшего образования 

Применение QFD в сфере высшего 
образования сосредоточено на разных 
аспектах образования.

Sahney и др. [13] применили QFD (вме-
сте с SERVQUAL, структурным моделиро-
ванием и анализом троп), чтобы опреде-
лить минимальный набор качественных 
компонентов, отвечающих пожеланиям 
студентов. Raharjo и др. [14] предлагают 
применение QFD и метода анализа иерар-
хий (AHP) для повышения качества вуза. 
В статье демонстрируются требования 
нескольких потребителей высшего обра-
зования, а именно студентов, преподава-
телей и работодателей, и все они пред-
ставлены в трех «домах качества» (HOQ) 

Рис. 1. Движение студентов в сфере высшего образования [1]
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Таблица 1. Применение QFD

Автор(ы)
Результаты исследований  

(с точки зрения «Использование QFD для»)

Промышленность

Bhattacharya, Sarkar  
и Mukherjee, 2005

Использование QFD (вместе с методом анализа иерархий (AHP)) 
для определения полезности развертывания автоматизации  
в промышленности [5]

Chen и др., 2007
Использование QFD (вместе с методом анализа иерархий (AHP)) для 
оценки и анализа производительности моделей системы управления 
знаниями в полупроводниковой промышленности на Тайване [6]

Ahmed и Amagoh, 2010
Использование QFD для разработки продуктов стекольной  
компании в Казахстане [7]

Augusto Cauchick 
Miguel, 2013

Использование QFD для разработки упаковочных продуктов [8]

Сфера услуг

Lin иPekkarinen, 2011
Использование QFD для разработки высококачественных л 
огистических услуг [9]

Esteban-Ferrer и Tricas, 
2012

Использование QFD для интеграции ожиданий клиента в ресурсную 
базу юридической фирмы [10]

Masoudi, Cudney и 
Paryani, 2013

Использование QFD для проектирования озеленения отелей [11]

Chen, 2016
Использование QFD (вместе с методом анализа видов  
и последствий отказов (FMEA)) в сфере ухода за пожилыми людьми 
для предоставления услуг, соответствующих их требованиям  [12]
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соответственно. Альтернативные решения 
генерируются из HOQ.

Taghizadeh и Mohamadi [15] разрабо-
тали комплексный подход к принятию не-
скольких критериев в качестве комбина-
ции QFD и AHP для оценки и отбора луч-
ших образовательных показателей. QFD 
использовался для определения требова-
ний студентов в организации промышлен-
ного управления в Тебризе. 

Zaharie и др. [16] исследовали ожи-
дания работодателей с помощью мето-
да QFD для улучшения качества в сфере 
высшего образования. Основываясь на 
результатах, процесс разработки учеб-
ных программ был определен как наибо-
лее важный процесс для достижения ка-
чества высшего образования. Разница со 
следующим процессом была значительной 
(408,03 по сравнению с 298,51 баллами за 
оценку студентов).

В некоторых статьях отражена эффек-
тивность использования QFD для улучше-
ния учебного процесса. Lam и Zhao [17] 
предлагают использовать QFD (вместе с 
AHP) для определения соответствующих 
методов обучения и оценки их эффектив-
ности для достижения образовательных 
целей. Qureshi и др. [18] продемонстриро-
вали, как можно использовать QFD в ка-
честве инструмента для повышения каче-
ства обучения в определенных областях. 
В качестве требований потребителя были 
рассмотрены студенческие представления 
о качестве преподавания с точки зрения 
знаний, использования учебного матери-
ала, практических навыков, мотивации, 
практического опыта, возможностей, са-
морегулируемого обучения, обратной 
связи и личности преподавателя.

Более того, в центре внимания также 
было и применение QFD для разработки 
и улучшения учебной программы. Aytac и 
Deniz [19] демонстрируют преимущества 
QFD для модификации учебной програм-
мы кафедры технологии шин в универ-
ситете Коджаэли Косекойской профес-
сиональной школы высшего образования 
(KU-KVSHE) в Турции. Опрос менеджеров 
среднего и высшего звена, ответственных 

за личный отбор от местных компаний, и 
преподавателей кафедры технологии шин 
позволил получить неструктурированные 
данные об ожидаемых навыках и квалифи-
кации выпускников. Каждое требование 
было трансформировано в соответствии 
с учебными курсами путем детального 
изучения текущего содержания курсов. 
Была определена существенная необхо-
димость пересмотра учебной программы. 
Было внесено несколько значительных из-
менений, и была предложена новая учеб-
ная программа. Zhang и др. [20] основное 
внимание уделили методу перераспреде-
ления учебных планов с использованием 
метода QFD (совместно с диаграммой 
«рыбий скелет» и AHP) на основе специ-
альности промышленного машинострое-
ния Наньчанского университета, Китай. 
Предпочтения студентов на будущее были 
рассмотрены как голос потребителя. Не-
которые авторы используют опрос рабо-
тодателей как голос потребителя вместо 
студентов для разработки более актуаль-
ной учебной программы. Gonzalez и др. 
[21] описывают использование QFD (вме-
сте с бенчмаркингом) для разработки об-
разовательной программы бакалавриата в 
области управления цепочками поставок 
(потенциальные работодатели считаются 
основными потребителями).

Результаты и обсуждение
Основным преимуществом примене-

ния QFD для сферы образования явля-
ется то, что данный метод позволяет уч-
реждениям высшего образования быть 
проактивными и заранее удовлетворять 
требования потребителей, а не обрабаты-
вать их жалобы. QFD можно рассматри-
вать как мощный инструмент для оценки 
и разработки учебного плана. В обзоре 
литературы представлено эффективное 
применение QFD для улучшения учебного 
плана. В некоторых статьях упоминаются 
требования работодателя к компетенции 
студентов. Тем не менее, образователь-
ные программы, являющиеся одной из ос-
новных гарантий включения компетенций 
в учебный план, не находятся в центре 
внимания.
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Несмотря на многочисленные иссле-
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в необходимые компетенции студентов, 

которые должны быть учтены в образова-
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Предполагается, что выпускники до-
стигнут всеобъемлющего набора компе-
тенций, который отражает уровень их 
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