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Аннотация. Определение сильных и слабых сторон в образовательном процессе и социо-
культурной среде на основе оценки динамики удовлетворённости обучающихся позволяет 
сформулировать дорожную карту по управлению качеством образования. Исследования 
проводились на базе типичного политехнического университета, что обеспечивает их ре-
презентативность.

В статье представлены результаты анкетирования 1126 обучающихся очной формы об-
учения, что составляет 12% от контингента (очная форма) Пермского национального 
исследовательского политехнического университета. Проанализирован уровень удовлет-
ворённости респондентов качеством образовательной деятельности: содержанием обра-
зовательных программ, реализацией образовательных программ, условиями обеспечения 
образовательного процесса, качеством преподавания, организацией контроля знаний и под-
готовки. Положительную оценку заслужили: условия обеспечения образовательного процес-
са, содержание учебных дисциплин по всем циклам, качество преподавания, объём и качество 
библиотечного фонда. Однако есть и замечания: выявлено недовольство техническими сред-
ствами, качеством оборудования аудиторий, организацией консультаций преподавателей 
и самостоятельной работы обучающихся, расписанием занятий, качеством методических 
материалов, проведением производственной практики, качеством тестового контроля, до-
ступностью лабораторий и компьютерных классов во внеучебное время.

При оценке социокультурной среды рассматривались разные аспекты организации внеу-
чебной работы обучающихся, социально-психологический климат, условия жизнеобеспечения 
образовательного процесса (санитарно-гигиенические и социально-бытовые), социокультур-
ная деятельность, связанная с удовлетворением духовных и физических потребностей лич-
ности, социальное стимулирование. Основные замечания опрошенных связаны с качеством 
социально-бытовых условий (организация питания, условия проживания в общежитии). 

Результаты анкетирования показали необходимость дальнейших исследований с целью соз-
дания обобщённой (комплексной) модели оценки качества деятельности университета.
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Введение
Удовлетворённость студентов качеством 

образовательного процесса в вузе – один 
из важнейших показателей, позволяющих 
определить вектор проводимых реформ [1–
4]. Нельзя забывать, что вся работа в вузе 
проводится для обучающихся, и обратная 
связь от них очень важна. Кроме того, учёт 
мнения студентов закреплён в ФЗ «Об об-
разовании в РФ». В статье 26 предусматри-
вается создание объединений обучающихся 
с целью учёта их мнения как по вопросам 
материального характера, так и при при-
нятии любых локальных актов, носящих 
нормативный характер и касающихся прав 
студентов (статья 30) [5]. В работе [6] пред-
ставлена типовая структура студенческого 
самоуправления различных уровней, она 
включает студенческие советы, профсо-
юзные организации, региональные и феде-
ральные объединения. В этих организациях 
студенты тоже учатся отстаивать свои пра-
ва, участвовать в управлении университе-
том. В обзоре В.И. Байденко и Н.А. Селез-
невой показано влияние педагогической 
парадигмы “From Teaching to Learning” на 
формирование новой методологии обеспе-
чения качества в рамках Болонского про-
цесса, основанной на измерении удовлетво-
рённости студентов [7]. 

Наши исследования проводились на 
базе Пермского национального исследова-
тельского политехнического университета 
(ПНИПУ) – одного из ведущих многопро-
фильных инженерных вузов России. Полу-
чив статус «национальный исследователь-
ский университет», он остаётся типичным 
техническим университетом в классическом 
понимании. Практически на всех направле-
ниях подготовки сохранена фундаменталь-
ная общеинженерная подготовка кадров. В 
вузе реализуются программы бакалавриата 
(28 направлений), специалитета (9) и маги-
стратуры (23). Общее количество обуча-
ющихся по очной форме обучения за счёт 
бюджетных ассигнований составляет 8830 
человек. 

Методология исследования
Оценка удовлетворённости обучающих-

ся проводилась при помощи анкетирования, 
анкета содержала 30 вопросов. Репрезента-
тивность опроса студентов обеспечена вы-
полнением следующих условий: 

•  опрашиваемыми лицами были моло-
дые люди обоих полов в возрасте от 16 до 
25 лет, обучающиеся на всех факультетах, 
кафедрах и направлениях подготовки (спе-
циальностях) университета, в том числе гу-
манитарных, т.е. можно принять гипотезу о 
соответствии выборки социальной, учебной, 
демографической структуре генеральной 
совокупности;

•  выбор опрашиваемых студентов осу-
ществлялся случайным образом, т.е. все ре-
спонденты имели равную степень вероятно-
сти попасть в выборку;

•  число опрошенных студентов состави-
ло 1126 человек (12% контингента очной фор-
мы обучения), при этом наблюдалось сов- 
падение распределения ответов на отдель-
ные вопросы на факультетах и в целом по 
университету, т.е. распределение ответов в 
подвыборках приемлемо совпадает с резуль-
татами опроса в целом по вузу.

Таким образом, выборка отражает ге-
неральную совокупность обучающихся в 
ПНИПУ и, надо полагать, – в региональных 
технических вузах, поэтому полученные ре-
зультаты могут быть характерны для студен-
тов отечественных университетов аналогич-
ного профиля.

Качество образовательного процесса 
оценивалось на основе выявления мнений 
обучающихся относительно организации 
образовательной деятельности, а также со-
циокультурной среды университета. Пред-
мет исследования – изучение уровня удов-
летворённости студентов качеством образо-
вательного процесса. Цель исследования – 
разработка рекомендаций по повышению 
качества образования обучающихся техни-
ческого университета на основе выявления 
их неудовлетворённости профессионально-
трудовой и социокультурной подготовкой.
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В работе [2] авторы выделяют до 41 аспек-
та, имеющих значение при оценке удовлет-
ворённости обучающихся качеством образо-
вательного процесса. Данные аспекты были 
учтены при составлении вопросов. Оценки 
уровня удовлетворённости качеством обра-
зовательного процесса определялись нами 
следующим образом [8]: 

1) «Удовлетворён» – полная реализация 
субъектом своих потребностей и интересов, 
представлений и требований в конкретной 
области образовательного процесса;

2) «Частично удовлетворён» – потребно-
сти и интересы, представления и требования 
субъекта удовлетворены частично, какой-то 
спектр в данной области образовательного 
процесса является проблемным;

3) «Не удовлетворён» – нереализован-
ность потребностей и интересов, представ-
лений и требований субъекта образователь-
ных отношений.

При анализе учитывалась суммарная неу-
довлетворённость – «частично удовлетворён» 
и «не удовлетворён» – так как эти показатели 
представляют собой латентные риски в си-
стеме управления университетом. В качестве 
сравнительных показателей использовались: 

1) процентное распределение ответов 
респондентов относительно показателей об-
разовательного процесса в соответствии с 
уровнем удовлетворённости; 

2) коэффициент удовлетворённости. 
Формула расчёта средневзвешенного пока-
зателя (kyд.):

⋅ + ⋅ + ⋅
+ +

1 1 2 2 3 3
óä

1 2 3

X N X N X N
N N N  (1)

где: kyд.– коэффициент удовлетворённости по 
критерию(ям) образовательного процесса, 

X – значение уровня удовлетворённости, 
N3 – количество респондентов, удовлет-

ворённых данным показателем образова-
тельного процесса, 

N2 – количество респондентов, частично 
удовлетворённых данным показателем об-
разовательного процесса,

N1 – количество респондентов, не удов-
летворённых данным показателем образова-
тельного процесса. 

X3 – 3 балла – удовлетворены; 
X2 – 2 балла – частично удовлетворены; 
X1 – 1 балл – не удовлетворены. 
В соответствии с целью исследования во-

просы в анкетах были сгруппированы по сле-
дующим блокам.

А. Содержание образовательных про-
грамм: содержание учебного плана, содержа-
ние базовых модулей, относящихся к общим 
гуманитарным, социально-экономическим, 
естественнонаучным, профильным дисци-
плинам, содержание дисциплин элективного 
курса (по выбору студентов), количество и 
распределение (по видам аудиторной работы) 
часов для наиболее значимых дисциплин. 

Б. Реализация образовательных про-
грамм: составление расписания учебных 
занятий, отношение к применяемым видам 
образовательных технологий, организация 
консультаций и самостоятельной работы, 
организация научно-исследовательской ра-
боты, организация и проведение текущего, 
промежуточного и рубежного контроля. 

В. Условия обеспечения образовательного 
процесса: учебное, лабораторное, научно-ис-
следовательское оборудование, учебно-ме-
тодическая литература, библиотечный фонд, 
доступность информационных технологий, 
учебная и производственная практика. 

Г. Качество преподавания, контроль зна-
ний и подготовка студентов: методика обу- 
чения, достаточность знаний для осуществле-
ния профессиональной деятельности, фор-
ма, полнота и частота контроля знаний, под-
готовка по выбранному направлению обу- 
чения, компетентность преподавателей. 

Образовательный процесс рассматривал-
ся как единство образовательной деятель-
ности (учебный процесс, характер и содер-
жание учебно-методического обеспечения, 
научно-исследовательская и научно-педаго-
гическая деятельность) и социокультурной 
среды университета (содержание, организа-
ция внеучебной работы и социальные аспек-
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ты организационного управления образова-
тельным процессом). 

Результаты и обсуждение
Исследование показало, что каждый 

второй респондент удовлетворён образова-
тельным процессом, причём как качеством 
образовательной деятельности (55%), так 
и качеством социокультурной среды (53%). 
Участники анкетирования, которых не удов-
летворяют данные аспекты образовательных 
услуг, составили соответственно 10 и 13%. В 
то же время следует отметить, что каждый 
третий лишь частично удовлетворён (35 и 
34% соответственно), то есть почти поло-
вина опрошенных настроена критично, при 
этом большее недовольство вызывает социо- 
культурная среда. Сравнительный анализ 
полученных данных и результатов наших 
опросов прошлых лет показал, что удовлет-
ворённость сохраняется примерно на одном 
уровне (изменения в пределах 1–2%).

В целом более половины опрошенных 
удовлетворены качеством различных аспек-

тов образовательной деятельности (Рис. 1), 
в большей степени – содержанием образо-
вательных программ и условиями обеспече-
ния образовательного процесса. Суммарная 
неудовлетворённость проявляется относи-
тельно качества преподавания; студенты 
всех без исключения факультетов и филиа-
лов называют конкретных преподавателей, 
чьи методики обучения и контроля знаний 
не всегда их устраивают. 

При достаточно высоком уровне удовлет-
ворённости условиями организации образо-
вательного процесса в замечаниях студентов 
постоянно присутствует недовольство тех-
ническими средствами, качеством содержа-
ния аудиторий, поэтому пожелания связаны 
с обновлением, заменой, ремонтом оборудо-
вания в лабораториях, компьютерных клас-
сах, учебных аудиториях.

Можно отметить достаточно высокий 
уровень удовлетворённости содержанием 
дисциплин по циклам. Так, содержанием 
математических и естественнонаучных дис-
циплин удовлетворены 70% обучающихся; 

Рис. 1. Уровень удовлетворённости студентов качеством образовательной деятельности, %
а) содержание образовательных программ, б) реализация образовательных программ, в) условия 

обеспечения образовательного процесса, г) качество преподавания, контроля знаний и подготовки
Fig. 1. Level of students ‘ satisfaction with the quality of educational activities, %

a) content of educational programs, b) implementation of educational programs, с) conditions for ensuring 
the educational process, d) quality of teaching, knowledge control and training
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содержанием гуманитарных, социальных и 
экономических дисциплин – 59%, содержа-
нием профессиональных дисциплин – 58%. 
В то же время зафиксировано много предло-
жений по различным вариантам реконструи- 
рования учебной нагрузки. Обучающиеся 
удовлетворены организацией и проведением 
текущего и рубежного контроля, промежу-
точной аттестации – 59%, организацией на-
учно-исследовательской работы – 58%, при-
меняемыми образовательными технология-
ми – 55%. Неудовлетворённость проявляет-
ся в отношении организации консультаций 
преподавателей и самостоятельной работы 
студентов (каждый второй студент). 

Особую озабоченность вызывает высокая 
суммарная неудовлетворённость расписа-
нием занятий (59%). Абсолютное большин- 
ство предложений связано с введением пяти- 
дневной недели, устранением “окон”, при-
чём ситуация характерна для всех структур-
ных подразделений. В связи с этим можно 
сделать следующие выводы: 1) нужно умень-
шить объём часов на самостоятельную ра-
боту и увеличить количество консультаций 
преподавателей; 2) консультации предлага-
ется вести в индивидуальной форме, т.к. об-
учающиеся постоянно сталкиваются с боль-
шим объёмом материала, который им над-
лежит усвоить самостоятельно; 3) необхо-
димо планировать изучение теоретического 
материала на практических и лабораторных 
занятиях.

Отмечена высокая удовлетворённость 
составом библиотечного фонда, его обнов-
ляемостью литературой (71%), а также ка-
чеством учебно-методической литературы 
по изучаемым дисциплинам. Рассматривая 
замечания, следует обратить внимание на не 
всегда тактичное отношение к обучающим-
ся со стороны работников библиотеки, не-
удобства, связанные с местом нахождения 
библиотек, сложность поиска литературы 
для самостоятельной работы. Также присут-
ствует недовольство учебно-методической 
литературой, связанное с качеством («мно-
го ошибок в методических материалах»), 

содержанием («устарели, не отвечают со-
временным требованиям») и доступностью 
(«малое количество»). Суммарная неудов-
летворённость качеством учебного, лабора-
торного и научно-исследовательского обо-
рудования в целом составляет 46%. Однако 
участники анкетирования всех факультетов 
единодушны в том, что оборудование в ла-
бораториях устарело, компьютерные классы 
требуют полной модернизации.

Высокую оценку получила методика кон-
троля знаний со стороны преподавателей 
(66%) и уровень компетентности преподава-
телей по читаемым дисциплинам (60%). Не-
удовлетворённость в большей мере связана 
со степенью достаточности знаний, полу-
ченных для эффективной профессиональ-
ной деятельности.

Второй этап исследования был связан с 
оценкой социокультурной среды, она рас-
сматривалась в пяти аспектах: 

1) организация внеучебной работы (обе-
спечение творческой деятельности во вне- 
учебном процессе); 

2) социально-психологический климат 
(отношения «студент – администрация уни-
верситета, факультета и выпускающей кафе-
дры» и «студент – преподаватель»); 

3) условия обеспечения образовательно-
го процесса (санитарно-гигиенические и со-
циально-бытовые); 

4) социокультурная деятельность, свя-
занная с удовлетворением духовных и физи-
ческих потребностей личности (организация 
досуга и отдыха); 

5) социальное стимулирование образова-
тельной деятельности студентов (моральное 
и материальное, организация социальной 
защиты). 

Данные аспекты были сгруппированы по 
следующим признакам: организация вне-
учебной работы (включая управление до-
сугом и отдыхом); социальные аспекты (со-
циально-психологический климат, условия 
обеспечения образовательного процесса, 
социокультурная деятельность, социальное 
стимулирование). В большей мере наблюда-
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ется удовлетворённость организацией вне- 
учебной работы (54%), тогда как социальны-
ми аспектами образования удовлетворены 
лишь 49%. 

Следует отметить, что внеучебная работа 
и социальные аспекты системы управления 
университетом – это достаточно сложные и 
многогранные виды отношений. Внеучебная 
работа предполагает самоорганизацию, что 
проявляется в студенческом самоуправле-
нии. Социальные аспекты раскрывают со-
держание и характер отношений по вертика-
ли управления в университете и по горизон-
тали (личностно-групповые и межличност-
ные отношения).

Отмечен высокий процент удовлетво-
рённости опрошенных в части оздорови-
тельной, спортивной и культурно-массовой 
работы – 60%. Позитивные оценки даны ор-
ганизации студенческого самоуправления в 
университете (54%), воспитательной работе 
по профилактике нездорового образа жиз-
ни (51%). Высок уровень неудовлетворён-
ности деятельностью института кураторов 
(48%). Положительным моментом является 
высокий уровень удовлетворённости отно-
шениями с преподавателями, сотрудниками 
и администрацией университета (63%), при-
сутствует неудовлетворённость организаци-
ей питания в университете и бытовыми усло-
виями в общежитиях.

Заключение
По результатам анализа удовлетворён-

ности студентов установлено, что положи-
тельной оценки заслуживают организация и 
условия обеспечения образовательного про-
цесса, содержание учебных дисциплин по 
всем циклам, качество преподавания, объём 
и качество библиотечного фонда. Основные 
проблемы (по суммарной неудовлетворён-
ности) в большей степени связаны с такими 
сферами образовательного процесса, как 
объём учебной нагрузки, временной график 
учебного процесса, трудоёмкость учебных 
дисциплин, последовательность и преем-
ственность учебных дисциплин, организация 

и проведение производственной практики, 
доступность во внеучебное время лаборато-
рий и компьютерных классов, график кон-
сультационного времени преподавателей. В 
социокультурной сфере – с качеством соци-
ально-бытовых условий (организация пита-
ния, условия проживания в общежитии). 

Обучающиеся проявили высокую актив-
ность при формулировке замечаний и пред-
ложений по совершенствованию образова-
тельного процесса в университете. В ходе 
исследования удалось выявить факторы, 
влияющие на появление организационных 
рисков управления качеством образователь-
ного процесса. Основные проблемы явля-
ются типовыми для многих отечественных 
вузов, поэтому данный опыт может быть 
полезен и для менеджмента других универ-
ситетов, и для их профессорско-преподава-
тельского состава при проведении методиче-
ской работы.
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Abstract. Improving the quality of educational services is impossible without a detailed analysis 
of student satisfaction. Identifying weaknesses in the educational process and socio-cultural environ-
ment, as well as evaluating the dynamics of satisfaction in recent years will help to formulate a road-
map for managing the quality of education. The research was conducted at Perm Polytechnic Uni-
versity which is typical, therefore the findings of the research can be considered as representative. 

The article analyzes the results of a survey of 1126 full-time students, which was about 12% of the 
contingent (full-time). The sample is presented for all structural divisions: faculties and branches, 
as well as the content of questionnaires on blocks of questions. The results of the level of satisfac-
tion with the quality of educational activities are analyzed, in particular: the content of educational 
programs, the implementation of educational programs, the conditions for ensuring the educational 
process, the quality of teaching, knowledge control and training. Positive assessment (satisfaction 
is more than 50%) deserve: the organization and conditions of the educational process, the content 
of academic disciplines in all cycles, the quality of teaching, the volume and quality of the library 
fund. However, some comments revealed dissatisfaction with the technical means, the quality of 
the content audiences, the organization of pedagogic assistance and students’ self-directed learning, 
schedule of classes, quality of teaching materials, organization of traineeships, quality control test, 
availability of laboratories and computer classes outside the classroom.

The assessment of the socio-cultural environment considered aspects of the organization of stu-
dents’ extracurricular work, the socio-psychological climate; the conditions of life support of the 
educational process (sanitary and social); socio-cultural activities related to the satisfaction of spi- 
ritual and physical needs of an individual; socio-cultural fostering. The main comments are related to 
the quality of social and living conditions (catering, living conditions in a hostel). 

The results of the survey showed the need for further research in order to form a generalized 
(complex) model for assessing the quality of the University activities.
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