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Разработка алгоритма повышения эффективности управления 
оказанием образовательных услуг  

с учетом их качественных характеристик

Development of an algorithm FOR improvING THE efficiency OF MANAGEMENT 
of THE educationAL SERVICES RENDERING  

with regard to their quality characteristics

В статье рассматривается алгоритм многокритери-
альной экспертной оценки управления оказанием образова-
тельных услуг, учитывающий мнения антагонистических 
групп акторов, на основе математического аппарата мо-
дифицированного метода анализа иерархий (МАИ), явля-
ющегося эффективным математическим инструментом 
системного подхода для решения сложных многоальтерна-
тивных задач, связанных с проблемами принятия решений. 
Реализация предлагаемого алгоритма методики многоаль-
тернативной оценки позволяет решить круг задач, связан-
ных с повышением эффективности управления образова-
тельными системами с учетом качественных характери-
стик процесса оказания образовательных услуг, анкетных 
данных разнонаправленных экспертных групп и степени 
влияния эндогенных и экзогенных факторов.

The algorithm of multi-objective expert assessment of 
management of educational services rendering is examined 
in the article taking into account the opinions of antagonistic 
groups of actors, on the basis of the mathematical tool of the 
modified method of hierarchies analysis (AHP), which is an 
effective mathematical tool of the system approach to solution 
of complex multiple-choice tasks connected with the problems 
of decision-making. Implementation of the proposed algorithm 
of the method of multi-alternative assessment allows solving 
the number of tasks connected with increasing of efficiency of 
management of educational systems with regard to the qualitative 
characteristics of the process of providing educational services, 
personal particulars of multidirectional expert groups and the 
degree of influence of endogenous and exogenous factors.
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Усиливающаяся конкуренция национальных экономик 
обострила существующие проблемы и противоречия во 
всех сферах деятельности и заставила мобилизовать весь 
комплекс ресурсов на их разрешение.

Именно сфера образовательных услуг во многом явля-
ется определяющей в вопросах приобретения новых и ре-
ализации имеющихся конкурентных преимуществ. Логика 
ее современной иерархической структуры, эффективности 
управления, магистральных путей реформирования, пе-
рехода на новые инновационные технологии и стандарты 
образования во многом обусловлены именно настоятельной 
потребностью модернизации отечественной экономики.

При этом происходящие изменения требуют коренно-
го пересмотра системы концептуальных взглядов на всю 
образовательную систему, сложившуюся в постсоветский 
период. Рыночные отношения в Российской Федерации  
в данной сфере выразились прежде всего в сложившемся 
и уже достаточно устоявшемся рынке образовательных ус-
луг, неотъемлемой чертой которого является деятельность 
высших учебных заведений.

Требование повышения эффективности и качества об-
разовательного процесса предполагает необходимость рас-
ширения использования инновационного инструментария 
в области управления учреждениями сферы образования,  
а также разработки новых и совершенствования существу-
ющих образовательных технологий [1].

При разработке алгоритма оценки качества оказания 
образовательных услуг необходимо определить последова-
тельность деятельности субъектов управления для приня-
тия управленческих решений на основе результатов много-
критериальной экспертной оценки, учитывающей мнения 
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антагонистических экспертных групп, что позволит повы-
сить уровень качества предоставляемых услуг ВПО [2].

 
 

Определение веса критериев (индикаторов качества 
оказания образовательных услуг) 

Построение иерархии важности индикаторов образовательных услуг 

Построение множества матриц парных сравнений по каждому уровню иерархии [aij] 
(aij= wn/wm) 

ОС=(λmax-1)(n-1)/CC≤0,2 

Иерархический синтез приоритетов по критериям 

Выходные результаты исследования (весовые значения критериев по выбранным альтернативам) 
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Рис. 1. Алгоритм методики управления оказанием 
образовательных услуг с учетом их качественных  

характеристик

Первым этапом является определение системы крите-
риев качества образовательных услуг (рис. 2), базирующе-
еся на многокритериальной экспертной оценке, с учетом 
мнений антагонистических экспертных групп (студенты  
и ППС) [3].
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Рис. 2. Иерархия оценки важности критериев  
качества оказания образовательных услуг

При этом качественные и количественные критерии 

анализируются и обобщаются в группы критериев, характе-
ризующих основные направления повышения эффективно-
сти деятельности подразделений вуза, обеспечивающих об-
разовательный процесс. При этом выделяются следующие 
агрегированные группы:

— показатели качества реализации образовательного 
процесса;

— показатели ресурсного обеспечения;
— показатели качества управления деятельностью под-

разделения;
— показатели конечных результатов образовательного 

процесса.
Второй этап, базирующийся на математическом аппара-

те метода анализа иерархий [4], позволяет выявить множе-
ство критериев качества оказания образовательных услуг 
на различных уровнях иерархии.

Таблица 1
Шкала предпочтений элементов иерархии

[Е]=

E1 E2 … En

E1 v1/v1 v1/v2 … v1/vn

E2 v2/v1 v2/v2 … v2/vn

… … … … …

En vn/v1 vn/v2 … vn/vn

где: {Е1,E2, ..., Еп} — множество из п элементов (альтер-
натив);

v1, v2, …, vn — весовые коэффициенты элементов упомя-
нутого множества.

Для этого экспертными группами на основе шкалы 
предпочтений (табл. 1) формируется матрица парных срав-
нений (табл. 2).

Таблица 2
Шкала предпочтений элементов иерархии

Коэффициент 
значимости Значимость Интерпретация

1 Одинаковая
Одинаковый вклад 
действий  
в достижение цели

3 Несущественная
Несущественное 
преобладание одного 
действия над другим

5 Существенная

Имеются надежные 
данные  
о преобладании 
одного из действий

7 Очевидная
Убедительные 
аргументы в пользу 
одного из действий

9 Абсолютная

Высшая степень 
превосходства  
в пользу 
предпочтения 
действия

Ранжирование элементов, анализируемых с использо-
ванием матрицы парных сравнений [E], осуществляется 
на основании главных собственных векторов, получаемых  
в результате обработки матриц:

                                    EW=λmaxW,			    	
						            

(1)

где: λmax — максимальное собственное значение матри-
цы [Е].

Для положительной квадратной матрицы [Е] правый 
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собственный вектор W, соответствующий максимальному 
собственному значению λmax, с точностью до постоянного 
сомножителя С можно вычислить по формуле:

    
                        

[ ]lim
[ ]k

E   e CW 
e    E   tT

k 

k →∞
= ,   	                       (2)

						    
где: е = {1,1,1, ....l}Т — единичный вектор;
k = 1, 2, 3, ... — показатель степени;
С — константа;
Т — знак транспонирования.
Вычисления собственного вектора W производятся ите-

рационным методом до достижения заданной точности:

                     ( (1T (l) (l+ )e W W ξ− ≤  ,                          
(3)

	
      где: l — номер итерации;

ξ — допустимая погрешность.
Максимальное собственное значение матрицы вычисля-

ется по формуле:

                                  λmax=eT[E]W				 
		    		                                      (4)	
 Однородность экспертных суждений оценивается с ис-
пользованием индекса однородности (ИО) или отношения 

однородности (ОО) в соответствии со следующими выра-
жениями:

                         ИO=(λmax-n)/(n-1)			     	
						            

(5)

                           OO=ИO/MИO ,	                    	       	
            		   			     	       

(6)      

где: МИО — среднее значение (математическое ожида-
ние) ИО случайным образом составленной матрицы парных 
сравнений [E].

Предлагаемый алгоритм методики управления оказани-
ем образовательных услуг на основе математического аппа-
рата МАИ с учетом их качественных характеристик позво-
лил решить следующие задачи:

— выявить группу влияющих факторов (экономиче-
ские, социальные, политические);

— определить важность критериев качества оказания 
образовательных услуг;

— рассчитать зависимость категорий акторов и оценоч-
ных критериев;

— выбрать наиболее предпочтительные альтернативы, 
являющиеся приоритетными в процессе принятия реше-
ний при повышении уровня качества и удовлетворенности 
субъектов системы ВПО.
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