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У статті розглянуто трансформацію поняття «якість» в контексті суспільних змін та відповідних потреб, 
зокрема в освітніх послугах. Сфера вищої освіти все частіше переймає управлінські практики бізнес-серед-
овища, що сприяють підвищенню продуктивності та якості надання освітніх послуг. Трансформація сфери ви-
щої освіти пов’язана з формуванням інноваційного доступного якісного освітнього середовища. В статті також 
розглянуто принципи загального управління якістю (TQM) та їх впровадження у сферу вищої освіти. Зокрема, 
розглядаються пропозиції Е. Демінга щодо реорганізації підприємств на основі чотирнадцяти інноваційних 
індикаторів управління якістю. У статті висвітлено ключові проблеми вітчизняних закладів вищої освіти та 
можливості їх подолання через впровадження функціональної системи управління вищою освітою.

Ключові слова: якість, освітні послуги, загальне управління якістю, інноваційний розвиток.

The article examines the transformation of the concept of "quality" in the context of the changes and 
needs of society. Educational institutions are increasingly adopting the methods used to manage businesses.  
The transformation of higher education is linked to the creation of an innovative, accessible, and high-quality 
educational environment. The article is aimed at studying the essence of the concept of "quality" in the field of higher 
education, clarifying the indicators of quality of education in the total quality management as an effective mechanism 
for ensuring the implementation of a functional management system of education. The modern understanding of 
the concept of "quality" in education includes quality indicators that are successfully implemented in the business 
environment and are constantly modernized according to new consumer needs. These include increasing efficiency 
and productivity, rapid adaptation to the dynamics of social and economic changes, resource management, human 
centricity, focus on customers and the needs of society, innovation and modernization of the material and technical 
base and all activities. These indicators form a model of the educational quality management system. They contribute 
to the innovative development of an educational institution and its competitiveness. The article analyzes the impact 
of total quality management (TQM) concepts on the understanding of quality in education. The influence of Deming's 
principles on the development of higher education institutions is highlighted. It is noted that the achievement of 
quality is based on successful change management and rapid response to new challenges of society. The author 
proposes the introduction of a functional management system of education based on the four basic principles of  
J. J. Bonstingl. Given the modernization processes already underway in the higher education system, it is advisable to 
emphasize the introduction of a functional management system of education based on these fundamental principles, 
which will combine the structure of interpretive modeling of the quality assurance system and will become the basis 
for designing conceptual quality indicators and their relationships with key markers, combining them into a systemic 
model of education quality assurance.

Keywords: quality, educational services, total quality management, innovative development.

Постановка проблеми. Сутність поняття 
«якість» модернізовувалася та видозміню-
валася відповідно до трансформаційних 
змін суспільства та його потреб. Така транс-
формація прослідковується від абсолютного 
до відносного розуміння сутності ключових 

компонентів забезпечення якісного продукту 
чи послуги до кінцевого результату в зна-
ченні «якості» та якісного забезпечення кож-
ного етапу створення певного продукту, чи 
поетапній якісній реалізації певної послуги, 
відповідно, сталим залишається ключовий  
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критерій якості – вимоги суспільства на якісне 
задоволення потреб різних груп споживачів. 

Нинішній динамічний простір освіти все 
частіше переймає управлінські практики 
бізнес-середовища як інтегрованої філосо-
фії управління, ефективність якої доведена 
фрагментарністю впровадження в організа-
ційну структуру закладів освіти таких управ-
лінських практик, що сприяють продуктив-
ності, зниженню витрат та підвищенню якості 
надання освітніх послуг поряд із зростанням 
їх конкурентоспроможності [1].

Трансформація вищої освіти базується на 
її доступності та невідривно пов’язана з фор-
муванням інноваційного доступного якісного 
освітнього середовища, адже зменшення 
кількості студентів та підвищення вимог до 
ключової моделі випускника закладу вищої 
освіти спричиняє збільшенню конкуренції 
серед таких закладів освіти, моделюючи у 
подальшому перспективну стратегію такого 
конкурентоспроможного закладу, націлену на 
дотримання балансу між якісною реалізацією 
освітніх програм та проведенням наукових 
пошуків, проєктуванням та наданням додат-
кових освітніх послуг при постійній взаємодії 
із внутрішніми та зовнішніми стейкхолдерами, 
громадою, враховуючи потреби сьогодення та 
долаючи сучасні виклики: обмеження ресур-
сів, зменшення державної підтримки та поси-
лення конкуренції.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Сучасні науковці суголосні щодо необхід-
ності модернізації системи вищої освіти через 
покращення якості у сфері освітніх послуг, 
зміни цілісних показників якості та моделі про-
вадження менеджменту системи вищої освіти 
С. Мороз [2], С. Баббар [3], М. Дж. Манатос, 
К. С. Сарріко, М. Х. Роза [4], Л. Гарник, В. Шер-
стюк та Е. Шеянова [5], А. П. М. Пінеда [6]. 
Питання застосування принципів загального 
менеджменту у сфері надання освітніх послуг 
в українських закладах вищої освіти піднімала 
Н. Сас [7; 8]; у наукових доробках С. Мороз 
[2] виокремлювала окремі аспекти системи 
забезпечення якості діяльності закладів 
вищої освіти через провадження принципів 
загального менеджменту в структуру управлін-
ської діяльності; взаємозв’язок рівня залежності 
якості вищої освіти від рівня її фінансування 
простежували О. Романовський та Л. Грень [9]. 
Відповідно, нинішні рішення щодо модерніза-
ції структури вищої освіти також свідчать про 
потребу в удосконаленні механізмів управління 
якістю надання освітніх послуг та пошуку функ-
ціональних індикаторів її забезпечення.

Виділення невирішених раніше час-
тин загальної проблеми. Трансформація 
поняття «якість» із системи контролю в сис-
тему управління є стратегічним для форму-
вання дієвого механізму впровадження функ-
ціональних індикаторів якості освіти.

Формулювання цілей статті (поста-
новка завдання). Дослідити сутність поняття 
«якість» у сфері вищої освіти, з’ясувати інди-
катори якості освіти у системі загального 
менеджменту як дієвого механізму забезпе-
чення впровадження функціональної управ-
лінської системи освіти.

Виклад основного матеріалу дослі-
дження. Видозміна сутності поняття «якість» 
з позицій загального менеджменту розпоча-
лася ще з 1950 року у зв’язку із збільшенням 
конкуренції у сфері бізнесу та вимог спожи-
вачів до якості товару / послуг, збільшенням 
вимог до показників ефективності, індикато-
рів продуктивності та функцій якості як струк-
турного моделювання шляхів розвитку органі-
зації чи підприємства у динаміці світових змін 
[10] (табл. 1).

Пошук якісно нових концепцій організації 
освітнього простору звернув увагу науковців 
на ефективність філософії загального управ-
ління якістю (TQM), яка успішно зреалізову-
вала себе у бізнес-середовищі. У формулю-
вання концептуальних принципів та практик 
інтегрованої моделі TQM покладені ідеї 
В. Е. Демінга, Дж. М. Джурана, П. Б. Кросбі, 
А. В. Фейгенбаума, де «якість» не є предме-
том контролю, а переходить у те, чим управ-
ляють [10]. 

Пропозиції В. Е. Демінга щодо реорганіза-
ції підприємств зосереджувалися на чотир-
надцяти інноваційних індикаторах управління 
якістю: 1) стала мета, в основі якої закладені 
довготривалі перспективи: людиноцентризм, 
перспективний розподіл ресурсів орієнто-
ваних на довготривалі цілі та перспективи, 
підвищення якості надання послуг, конкурен-
тоспроможність; 2) нова філософія започат-
кована на врахуванні мінливості соціальних 
потреб та розумінні економічних перспектив; 
3) відмова від масових перевірок та інспекцій, 
шляхом уникнення співпраці з тими, хто ста-
тистично не може підтвердити якість надання 
таких послуг, встановлення довготривалих 
та довірливих відносини з партнерами, адже 
більше – не означає краще; 5) модернізація 
кожного етапу надання послуг; трансформа-
ція видів діяльності, через моніторинг якості, 
кожна проблема має стати черговим етапом 
змін, адже підвищення якості та продуктив-
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ності відбувається паралельно зі зменшенням 
витрат через покращення системи розробки, 
проєктування, обслуговування, модерніза-
цію обладнання, зміну методів управління та 
організації, підвищення кадрового потенці-
алу через його підготовку та перепідготовку; 
6) необхідність у постійному підвищенні про-
фесійної кваліфікацій всіх працівників, вклю-
чаючи керівників, формуючи нові професійні 
компетентності у руслі трансформаційно-
модернізаційних світових змін; 7) упрова-
дження практики лідерства, як стимулююче-
мотиваційного методу, адже підвищення 
якості стимулює підвищення продуктивності. 
Керівники стають аналітиками успішності, 
а не статистами (швидко реагують на пере-
шкоди у наданні якісної послуги та вправно 

долають їх, створюючи безбар’єрний простір 
якості); 8) атмосфера успіху, комфортної пси-
хологічної обстановки та командної роботи 
(успіх команди – це успіх кожного члена 
колективу, уникнення непорозумінь та кон-
фліктів, командна робота з базисом на довір’ї, 
впевненості, повазі та розвитку потенцій-
них можливостей кожного члена колективу;  
9) безбар’єрний міжособистий простір орга-
нізації роботи колективу (дотримання умов 
функціональної взаємодії: всі функціональні 
підрозділи організації мають працювати як 
одна єдина команда; 10) чітке встановлення 
цілей з обов’язковим обґрунтуванням методів 
і засобів їх досягнення; 11) заміна довільних 
норм для працівників чіткими інструкціями 
щодо підвищення продуктивності та якості; 

Таблиця 1
Трактування поняття «якість» з позицій загального менеджменту

Сутність поняття Розробники
Якість стосується людей, а не продукції, 
задоволеність споживачів визначає якість продукції В. Е. Демінг (1986)

Якість як цінність. Підвищення якості має бути 
спрямоване на задоволення вимог різних груп 
споживачів

А. В. Фейгенбаум (1951)

Якість можна визначити як придатність, 
а дати їй оцінку можуть тільки споживачі Дж. М. Джуран (1988)

Відповідність певним вимогам П. Б. Кросбі (1979)
Уникнення дефектів П. Б. Кросбі (1984)
Практичний аспект реалізації Дж. М. Юран, Ф. М. Гріна (1988)
Зміна контролю якості та управління якістю Дж. М. Юран, Ф. М. Гріна (1988)
Якість як стратегія успіху Дж. А. Белохав (1993), Н. Кано (1993)

Концептуалізація управління якістю освіти С. Л. Петерсон (1997), Б. А. Клірі (1999), 
Х. Віклунд (1999), Л. Харві (2002)

Стратегічне планування якості, орієнтація на 
споживача, людиноцентризм та технічний прогрес Б. Г. Дейл (1996), Т. Тьягараган (2001)

Управління якістю освіти має різні орієнтації 
та перспективи, що пов’язані з концептуалізацією, 
вимірюванням і контролем

М. С. Оуліа, Е. М. Аспінволл (1996)

Інтеграція всіх функцій і процесів організації 
з метою досягнення постійного удосконалення 
якості продукту чи надання послуг

В. К. Омачону та Дж. Е. Росс (2004)

Якість освіти має системний підхід Ф. Мізікаці (2006)
Система якості освіти має мету, враховує тенденції 
трансформаційних змін суспільства, його потреб 
та в повній мірі їх задовольняє

Б. Х. Банаті (2000)

Системний підхід якості освіти концентрується на 
вхідних (студенти, науково-педагогічний персонал, 
інфраструктура, всі види діяльності закладу вищої 
освіти) та вихідних ресурсах (конкурентоспроможні 
випускники)

С. Сахні (2002)

Джерело: сформовано на основі [1; 6; 10]
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12) введення стимулів для відзначення висо-
ких показників якості працівників, відмова від 
щорічних рейтингів діяльності натомість пере-
хід від статистики до реальних досягнутих 
цілей; 13) упровадження та функціонування 
різнопланових тренінгових програм для само-
вдосконалення та підвищення професійної 
кваліфікації працівниками; 14) зміна системи 
менеджменту: від контролю якості до її управ-
ління, щоденно стимулюючи колектив працю-
вати у визначених цілях функціональної про-
дуктивності у наданні якісних послуг [6].

Технологія Дж. М. Джурана [11] система-
тизує основні індикатори управління якістю в 
три управлінські маркери: планування якості 
(чіткість, послідовність встановлення мети 
та планування довготривалої перспективи);  
підвищення якості освіти (розподілення 
ресурсів, модернізація, людиноцентризм, під-
вищення продуктивності, система стимулів 
та мотивів для персоналу, чіткість методів 
та засобів для досягнення цілей); контроль 
якості (моніторинговий процес ефективності; 
партнерська взаємодія з усіма учасниками 
освітнього середовища як єдиної команди).

Динамічність світових тенденцій вима-
гає зміни моделі освітньої системи, що має 
трансформується від традиційного менедж-
менту до менеджменту заснованого на якіс-
них показниках конкурентоспроможності. 
Новий підхід до розуміння якості в освіті вклю-
чає індикатори якості, які успішно реалізують 
себе у бізнес-середовищі та постійно модер-
нізуються залежно від нових потреб спожи-
вачів. Відповідно, індикаторами якості мають 
бути показники конкурентоздатності в системі 
управління освітою: підвищення ефектив-
ності та продуктивності, швидка адаптація до 
динамічності соціальних та економічних змін, 
управління ресурсами, людиноцентризм, 
орієнтованість на споживача та вимоги сус-
пільства, інновації та модернізація матері-
ально-технічної бази та всіх видів діяльності. 
Такі індикатори і формують модель системи 
управління якістю освіти та сприяють іннова-
ційному розвитку закладу освіти та його кон-
курентоспроможності (рис. 1).

Чотирнадцять пунктів В. Е. Демінга спря-
мовані на подолання бар’єрності у розвитку 
закладів вищої освіти, встановлення конкрет-

Рис. 1. Індикатори якості освіти в системі загального менеджменту
Джерело: сформовано автором
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них цілей та підвищення конкурентоздатності, 
упровадження їх у технологію управлінських 
рішень в системі забезпечення якості освіти 
та організації стратегії управління закладом в 
цілому, що дозволить зреалізовувати успішну 
модель надання освітніх послуг, яка буде 
в повній мірі відповідати нинішнім запитам  
суспільства. 

Структурне моделювання системи забез-
печення якості освіти складно системати-
зувати без виокремлення принципів як фун-
даментальних складових, що упорядкують 
складні маркери та індикатори та їх концеп-
туальні зв’язки з іншими структурними компо-
нентами такої моделі. Дж. Дж. Бонстінгл роз-
глядав загальне управління якістю як підбір 
фундаментальних принципів та виокремив їх 
як базис для формування структурної моделі 
управління якістю (табл. 2).

Гарник Л., Шерстюк В., Шеянова Е. виокре-
мили ключові проблеми вітчизняних закла-
дів освіти, що знижують потенціал розвитку 

такого закладу та впливають на його конку-
рентоспроможність: бюрократизація процесу 
управління, конфлікт інтересів, формальність 
в інноваційних пошуках, недофінансування, 
високі професійні вимоги, що не відповідають 
низькому рівню заробітної плати, відсутність 
функціональної стратегії та невідповідності 
запитам суспільства [5]. Відповідно, досвід 
інших країн у модернізації стратегії управлін-
ських процесів у закладах освіти із впрова-
дження загального менеджменту [11] (Китай, 
Корея, Австралія, Сінгапур, Нова Зеландія, 
Марокко, ОАЕ, країни Європейського Союзу 
та Північної Америки) може слугувати осно-
вою щодо забезпечення якості надання 
освітніх послуг та підвищення рівня конку-
рентоздатності українських закладів освіти, 
впровадження таких індикаторів якості із 
трансформацією розуміння сутності «якості» 
з категорії контроля в категорію управління, 
надасть таким закладам нових ресурсів і пер-
спектив розвитку та можливості конкурувати 

Таблиця 2
Фундаментальні принципи загального управління якістю (за Дж. Дж. Бонстінглом)

I
Орієнтація 

на внутрішнього 
та зовнішнього 

споживача послуг

II
Вдосконалення 

всіх видів діяльності
III

Системність
IV

Відповідальність

У структурі 
організації 

управління TQM 
дієвим є системний 

характер роботи 
спрямований на 
довгострокову 
перспективу 
партнерської 

взаємодії студентів 
та викладачів, 

у результаті такої 
партнерської 

взаємодії 
відбувається 

постійний моніторинг 
якості роботи з 

урахуванням потреб 
та можливостей 

кожного із учасників 
освітнього процесу, 

максимізуючи 
його результати, 
спрямовані на 

розвиток та 
вдосконалення

Кожен із учасників 
освітнього процесу має 

працювати як єдина 
команда 

з удосконалення 
та постійного 

моніторингу широкого 
спектру впливів на 

якість надання освітніх 
послуг: постійний 
перегляд освітніх 
програм, програм 

практик, укладання 
перспективних планів 
з чіткими механізмом 

його реалізації у діалозі 
із зацікавленими 

сторонами 
(стейкхолдерами, 

бізнес-організаціями, 
громадами, 

впроваджувати нові 
стратегії розвитку 

потенціалу закладу 
освіти побудованих 
на людиноцентризмі 

та інноваціях 
динамічного суспільства

Організацію роботи 
закладу освіти варто 

розглядати 
як безперервний 

процес 
вдосконалення 
системи якості 

та процесів 
модернізації, успіх 

якої залежить 
не тільки від 
поставленої 

мети, результатів 
діяльності, 

сприйняття, ресурсів, 
а й якості процесів 

функціонування 
освітнього 

та наукового 
середовища, 

що відображаються 
в результатах 

діяльності 

Індикатори, принципи 
та маркери якості 

освіти мають 
стати загальною 

академічною 
культурою 

(моніторинг, 
модернізація 

та вдосконалення), 
має бути створене 

таке освітньо-
наукове середовище, 

щоб кожен із 
учасників освітнього 
процесу мав змогу 

в ньому реалізувати 
свій потенціал. 

Освітньо-науковий 
контент має 

відповідати запитам 
сучасності 

Джерело: сформовано на основі [6]
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із закордонними закладами вищої освіти в 
якості надання освітніх послуг.

Висновки. Успішне управління змінами 
та швидке реагування на нові виклики сус-
пільства і формують досягнення якості, 
адже якість та ефективність, передусім, 
тісно переплітаються з постійним розвитком 
науково-освітнього потенціалу кадрового 
ресурсу закладу вищої освіти. Отже, зважа-
ючи на процеси модернізації, що вже від-
буваються у системі вищої освіти доцільно 

виокремити впровадження функціональної 
управлінської системи освіти, що базувати-
меться на чотирьох фундаментальних прин-
ципах, виокремлених Дж. Дж. Бонстінглом та 
об’єднуватиме структуру інтерпретаційного 
моделювання системи забезпечення якості 
освіти і стане базисом у проєктуванні кон-
цептуальних індикаторів якості (В. Е. Демінг) 
та їх взаємозв’язків з ключовими маркерами  
(Дж. М. Джуран), об’єднавши їх в системну 
модель забезпечення якості вищої освіти.
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