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Аннотация: в данной статье представлен опыт работы в области совершенствования качества об-

разования в образовательном учреждении (университете) на основе стандартов в данной области. 

Проводится анализ деятельности по совершенствованию качества в образовании через стандарты ISO 

9001:2015 и ESG 2015. Ориентация на потребителя продукции и услуг рассматривается как основной 

показатель эффективности системы менеджмента качества, позволяющий добиваться успеха на рын-

ке образовательных услуг. Определяется роль риск-менеджмента в образовательном учреждении и 

ответственность руководства за принятые решения относительно программ обучения. Представляют-

ся пути изучения мнения основных потребителей образовательных услуг для совершенствования ка-

чества предоставляемой услуги, на основе требований Европейского совета по бизнес образованию. 

Даются примерные вопросы для составления анкет, и сами анкеты по изучению удовлетворенности 

потребителей образовательных услуг (работодателей и студентов), причем опросы студентов касают-

ся удовлетворенности преподавательским составом, материально-техническим состоянием образова-

тельного учреждения, практико-ориентированным обучением. Представлены диаграммы по сравне-

нию результатов опросов за несколько лет по двум направлениям подготовки 38.03.02 «Менеджмент» 

и 38.03.03 «Управление персоналом». 
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 современных условиях развития мирового 

общества ни одно предприятие или орга-

низация не может долго существовать на рынке 

продуктов и услуг, если оно имеет своей целью 

только получение прибыли. Сегодня жить в обще-

стве и быть свободным от общества невозможно. 

Вопросы управления качеством образования 

рассматривают в контексте функционирования 

системы образовательного учреждения и обеспе-

чивающих ее процессов [1, 2, 3]. Так, Коновалова 

А.С. оценивала влияние процесса управления (ме-

неджмент) человеческими ресурсами на процессы 

жизненного цикла продукции, в образовании это 

выпускники [4]. В работе Гусятникова В.Н., Без-

рукова А.И., Каюковой И.В. [5] вопросы управле-

ния качеством образования рассматриваются через 

оценку степени удовлетворенности всех групп по-

требителей, при этом акцент делается на тестиро-

вании как средстве инструментального контроля. 

Таким образом, мнение потребителей продуктов и 

услуг, становится одним из тех факторов, которые 

определяют успех организации. Производя каче-

ственные продукты и услуги, востребованные на 

рынке, компания имеет возможность выжить в 

современных конкурентных битвах, и обеспечить 

успешное будущее. 

Одной из наиболее известных систем менедж-

мента качества является ISO 9001:2015. Она уточ-

няет требования к системе менеджмента качества, 

если организация нуждается в том, чтобы проде-

монстрировать обществу, что ее товары и услуги 

отвечают требованиям потребителей, и то, что ор-

ганизация намерена и далее укреплять удовлетво-

ренность потребителей. Это может быть достигну-

то посредством эффективного применения систе-

мы, включая процессы совершенствования систе-

мы, и гарантии того, что система соответствует 

требованиям потребителя и соответствующим ре-

гулирующим требованиям [6]. При этом, требова-

ния ISO 9001:2015 являются стандартными (типо-

выми), и могут применяться к любой организации. 

Стандарт 2015 года имеет определенные дополне-

ния, которые имеют значение для образователь-

ных учреждений, так как стандарт теперь регули-

рует не только продукцию, но и услуги. ISO 

9001:2015 устанавливает требования, которые 

направлены на формирование доверия к продук-

ции и услугам, предлагаемым организацией на 

рынке, и, таким образом, на повышение удовле-

творенности их потребителей. Кроме того, стан-

дарт акцентирует внимание на риск-менеджменте, 

который в настоящее время проявляется в процес-

се принятия любых решений и в бизнесе, и в обра-

зовании, и помогает любому бизнесу избежать и 

преодолеть риски. В образовании рискованным 

является открытие и закрытие образовательных 

учреждений, направлений подготовки, программ 

подготовки; изменение учебных планов, в том 

числе сокращение аудиторных часов на отдельные 
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предметы, например, на изучение английского 

языка, и прочие риски. 

В качестве примера можно привести решение 

руководства Красноярского ГАУ о сокращение 

часов на изучение английского языка, страноведе-

ния на английском языке и делового иностранного 

языка на направлении подготовки 38.03.02 «Ме-

неджмент» профиль (направленность) Междуна-

родный менеджмент, что являлось в течение деся-

ти лет конкурентным преимуществом данного 

направления. Данное решение привело к сокраще-

нию набора поступающих на данное направление, 

что подтверждается приказами о зачислении по 

Красноярскому ГАУ за 2018 и 2019 годы [7]. В то 

же время сохранение английского языка на 

направлении подготовки 38.03.03 «Управление 

персоналом», позволяет данному направлению 

успешно развиваться и готовиться к общественной 

аккредитации Программы в 2020. 

Говоря о системах качества, следует отметить, 

что в образовании существуют свои системы 

обеспечения качества. Так, на Европейском кон-

тиненте существуют такие стандарты и требова-

ния, как ESG (The Standards and Guidelines for 

Quality Assurance in the European Higher Education 

Area) [8], которые были разработаны такими орга-

низациями, как ENQA (European Association for 

Quality Assurance in Higher Education) в сотрудни-

честве с ESU (the European Students' Union) и EUA 

(the European Association of Institutions in Higher 

Education), а также EUA (the European University 

Association). 

Если сравнить различные системы и стандарты 

качества, то, при всем их различии, они имеют од-

но общее свойство - это ориентация на потребите-

ля продукции или услуги. Таким образом, изуче-

ние мнения потребителя продукции или услуги 

(feedback) становится обязательным видом дея-

тельности организации. При проведении аудитов 

эффективности системы качества в организации 

обязательным является изучение мнения потреби-

телей по вопросу качества услуги. Так, в стандарте 

и директивах ESG пункт 1.7 [8], касающегося ин-

формационного менеджмента, отмечено, что обра-

зовательные учреждения должны гарантировать 

сбор, анализ и использование релевантной инфор-

мации о своих программах и других видах дея-

тельности, а директивы предусматривают необхо-

димость отслеживать удовлетворенность студен-

тов программами, а также их карьерную траекто-

рию. 

Удовлетворенность потребителей – это ощуще-

ние, испытываемое потребителем после покупки и 

использования товара/услуги, который соответ-

ствует его ожиданиям или даже превосходит их. 

Если говорить об образовательной услуге, то под 

удовлетворенностью образованием можно пони-

мать сумму удовлетворенностей, как в части обра-

зовательных результатов, так и в части образова-

тельного процесса, и его условий [9]. 

Существуют различные методы изучения удо-

влетворенности потребителя, если мы говорим об 

образовательном учреждении, в том числе, анке-

тирование, личные встречи и обсуждение мнений 

со студентами, работодателями, преподавателями; 

on-line опросы; письменные отзывы потребителей 

услуги и работодателей; телефонные опросы через 

использование мессенджеров; исследование сту-

денческих страниц в социальных сетях, и другие. 

В период подготовки к аккредитации образова-

тельных программ в области Менеджмента (бака-

лавриат и магистратура) Европейским Советом по 

бизнес образованию (ЕСБО) в 2014 году и ре-

аккредитации этих же программ в 2017 году, 

Красноярский государственный аграрный универ-

ситет, институт Международного менеджмента и 

образования продолжил работу в области ме-

неджмента качества, которую он вел с 2008 года 

на основе ISO 9000:2008, и позднее, на основе ISO 

9001:2015. В период подготовки к аккредитации, 

институт уже имел утвержденную политику в об-

ласти менеджмента качества, результаты ежегод-

ного анализа деятельности на основе PESTLE- и 

SWOT-анализов, а также свое конкурентное пре-

имущество перед существующими на территории 

Красноярского края образовательными учрежде-

ниями, имеющими образовательные программы по 

направлению подготовки бакалавриата и маги 

стратуры «Менеджмент». Оно включало в себя 

подготовку специалиста в области менеджмента, 

управления персоналом и профессионального 

обучения со знанием английского языка, которое 

позволяло выпускникам стажироваться за рубе-

жом, в англоговорящих странах, принимать уча-

стие в конференциях на английском языке с по-

следующей публикацией статей на английском 

языке, продолжать обучение за рубежом и трудо-

устраиваться в зарубежных и многонациональных 

компаниях. 

Вместе с тем, подготовка и получение аккреди-

тации Европейского Совета по бизнес образова-

нию (ЕСБО) дало новый импульс образовательной 

деятельности института, так как получение аккре-

дитационных сертификатов способствовало при-

влечению новых абитуриентов и повышению ло-

яльности к Красноярскому ГАУ в целом, и инсти-

туту Международного менеджмента и образова-

ния, в частности. Кроме того, хотя сертификаты 

ЕСБО были получены на программы по направле-

нию подготовки бакалавриата и магистратуры 

«Менеджмент», институт в целом работал по тре-

бованиям Европейского Совета по бизнес образо-
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ванию ЕСБО. Удовлетворенность и лояльность 

потребителей образовательных услуг института 

систематически оценивалась через опросы, анке-

тирования, встречи и беседы, письма-

характеристики на выпускников, и другие методы 

оценки; разрабатывались рекомендации по устра-

нению недостатков, которые оформлялись доку-

ментами в соответствии с требованиями стандар-

тов и требований систем качества. 

Основное внимание при анкетировании уделя-

лось мнению работодателей и выпускников, так 

как именно они в состоянии оценить качество и 

уровень подготовки выпускника, и его готовность 

к работе в реальной трудовой среде. В качестве 

примера можно привести Анкету для работодате-

ля, как ведущего потребителя образовательной 

услуги. Данные анкеты перерабатывались не-

сколько раз, с учетом рекомендаций ЕСБО и ре-

комендаций работодателей. 

Кроме анкет, работодатели имели возможность 

представить свое мнение в виде письма – характе-

ристики на выпускника. Так, в письме – характе-

ристике на выпускницу направления подготовки 

«Менеджмент» 2016 г. Анну Карпунину, работа-

ющую в Hilton Garden Inn Krasnoyarsk админи-

стратором, работодатель отметил такие черты вы-

пускницы, как готовность принимать на себя от-

ветственность, высокую коммуникабельность, 

внимание к деталям, умение определить проблему 

и найти решение, что позволило компании улуч-

шить качество обслуживания и повысить свой 

рейтинг среди аналогичных компаний. Такой вы-

сокий уровень оценки позволил выпускнице полу-

чить в течение года продвижение по службе. 

Для определения качества подготовки и удо-

влетворенности потребителей, ежегодно проводи-

лись анкетирования студентов по вопросу оценки 

деятельности преподавателей (качество предо-

ставляемой услуги) на всех направлениях подго-

товки в институте Международного менеджмента 

и образования. 

На рис. 1. и рис. 2 представлены результаты ан-

кетирования обучающихся по оценке деятельно-

сти преподавателей по направлениям подготовки: 

38.03.03 «Управление персоналом» и 38.02.03 

«Менеджмент»». 

 
Рис. 1. Результаты анкетирования обучающихся по направлению  

подготовки 38.03.03 «Управление персоналом» 
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Анализ анкет студентов-потребителей образо-

вательной услуги показал, что студенты высоко 

оценивают знания преподавателей. При этом, ре-

зультаты анкетирования в 2016 г. (233 анкеты) 

оказали положительный эффект на деятельность 

преподавателей. Обучающиеся первого и четвер-

того курса в 2017 году, дали более высокую оцен-

ку преподавателям и в целом показателям каче-

ства образовательной услуги. 

 
Рис. 2. Результаты анкетирования обучающихся по направлению подготовки 38.02.03 «Менеджмент» 

 

Анализ анкет студентов-потребителей образо-

вательной услуги на правления подготовки 

38.03.02 «Менеджмент» показал, что высокую 

оценку знания преподавателей (их профессиона-

лизм). Так же обучающиеся удовлетворены коли-

чеством и качеством домашних заданий; ценят 

стремление преподавателей научить студентов 

своему предмету. Достоверность анкет проверя-

лась в период аккредитации и ре-аккредитации 

Программ в области Менеджмента в 2014 и 2017 

году Европейским Советом по бизнес образова-

нию (ЕСБО) через встречи с работодателями, сту-

дентами, преподавателями, что нашло свое отра-

жение в отчете команды проверяющих. 

Поскольку любое теоретическое обучение оце-

нивается через практику- институт оценивал также 

состояние практико-ориентированной направлен-

ности обучения, и удовлетворенность студентов 

организацией данного вида обучения – производ-

ственной практики. 

Анализ анкет обучающихся по направлению 

подготовки 38.03.03 «Управление персоналом» по 

оценке качества организации производственной 

практики показал следующие результаты (рис. 3). 

На вопрос студентам, в чем лично для них за-

ключается смысл практики, 100% студентов отве-

тили, что это возможность получить полное пред-

ставление о профессии. При этом, число студен-

тов, которые смогли активно применять знания на 

практике, в 2019 г. увеличилось до 75%. 

Особое внимание было уделено при этом виде 

анкетирования вопросу о том, повлиял ли опыт 

прохождения практики на намерение работать по 

направлению подготовки 38.03.03 «Управление 

персоналом» по завершении обучения. В 2019 г. 

все обучающиеся по направлению подготовки 

38.03.03 «Управление персоналом» ответили, что 

сделали правильный выбор профессии. Это под-

тверждает особое внимание и интерес студентов к 

практико-ориентированному обучению. Основны-
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ми трудностями во время практического обучения 

в 2018 году, с точки зрения студентов, было огра-

ничение в доступе к необходимой информации 

для выполнения отчетных заданий (50% обучаю-

щихся). Однако, проведенный анализ ответов сту-

дентов и ряд мероприятий с работодателями, про-

веденных выпускающей кафедрой, привели к то-

му, что таких трудностей у обучающих не возник-

ло. 

Заключение 

Таким образом, работа по системам менедж-

мента качества и стандартам ISO 9001:2015 и ESG 

2015 в области изучения удовлетворенности по-

требителей образовательных услуг проводилась на 

основе различных методов, таких как опросы, ан-

кетирования, встречи и беседы, письма-

характеристики на выпускников. Эти методы поз-

волили получить объективное и независимое мне-

ние потребителей образовательных услуг (студен-

тов и работодателей), предоставляемых образова-

тельным учреждением (Университетом). 

На основании систематического изучения удо-

влетворенности студентов обучением на програм-

ме «Управление персоналом», и разработанных на 

их основе мероприятий по совершенствованию 

Учебных планов со стабильным сохранением 

учебных предметов, ориентированных на Профес-

сиональные Стандарты, с сохранением достаточ-

ных часов  на английский язык через факульта-

тивные занятия и дисциплины по выбору в тече-

ние 4 лет обучения, совершенствование учебных 

ресурсов, и постоянной поддержке студентов в 

процессе обучения, направление «Управление 

персоналом» сохраняет свой контингент, тогда как 

направление «Менеджмент», профиль (направлен-

ность) Международный менеджмент в течение 

двух последних лет не может выполнить план по 

набору абитуриентов. 
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Abstract: this article presents the experience of work for improving the quality of education in the educa-

tional institution (university) based on standards in this area. The analysis of activities aimed at improving 

quality in education via the ISO 9001:2015 and the ESG 2015 standards taking into consideration corporate 

social responsibility is carried out. Orientation to the consumer of products and services is considered as the 

main indicator of the effectiveness of the quality management system, which allows achieving success on the 

market of educational services. The role of risk management in an educational institution and the responsibil-

ity of management for decisions made regarding Educational Programs is determined. Ways of studying the 

opinions of the main consumers of educational services to improve the quality of the service provided, based 

on the requirements of the European Council for Business Education, are presented. Sample questions for 

drawing up questionnaires are given, as well as questionnaires for studying the satisfaction of consumers 

with educational services (employers and students), and student surveys relating to satisfaction with the 

teaching staff work, the material and technical condition of the educational institution, and practice-oriented 

training. Graphs comparing the results of surveys for several years in two areas of training 38.03.02 “Man-

agement” and 38.03.03 “Personnel management” are given. 
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