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МЕТОДИЧЕСКИЕ АСПЕКТЫ ПРОЕКТИРОВАНИЯ ПОДСИСТЕМЫ 
МОНИТОРИНГА УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ 

В СИСТЕМЕ ОЦЕНКИ КАЧЕСТВА ВУЗА
В работе рассматриваются методические принципы построения подсистемы мониторинга удовлетворенности основных групп 

потребителей образовательных услуг в комплексной системе оценки качества образовательной деятельности вуза; особенности 
применения квалиметрических методов в оценке качества образовательной деятельности (ОД). Приводятся структурная схема пока-
зателей качества образовательной деятельности, результаты апробации разработанной методики расчета комплексного показателя 
удовлетворенности групп потребителей качеством ОД на примере оценки удовлетворенности слушателей программ дополнитель-
ного профессионального образования, их работодателей и задействованных в образовательном процессе сотрудников вуза. На основе 
расчета единичных и комплексных показателей качества и их сравнения с целевыми показателями анализируются выявленные в ходе 
исследования проблемы реализации образовательных программ. Определение групповых (или комплексных) показателей осуществлялось 
с применением метода средневзвешенных величин, что позволяло рассчитывать групповые комплексные (или комплексные) показатели 
путем усреднения оценок отдельных показателей с учетом их коэффициентов весомости. Для идентификации ситуации по диагности-
рованному уровню удовлетворенности обучающихся качеством образовательной деятельности использовалась разработанная шкала 
диагностирования с описанием характеристик идентифицируемой ситуации. Полученное в работе значение комплексного показателя 
удовлетворенности групп потребителей качеством ОД 0,86 позволяет диагностировать высокий уровень удовлетворенности и оха-
рактеризовать ситуацию в вузе как благополучную.

Ключевые слова: дополнительное профессиональное образование, оценка качества, показатели, квалиметрические методы, мони-
торинг, анализ.
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The article discusses the methodological principles of building a subsystem for monitoring the satisfaction of the main groups of consumers 
of educational services; features of the application of qualimetric methods in assessing the quality of educational activities. The structural scheme 
of the indicators of the quality of educational activity, the results of the approbation of the developed methodology for calculating the complex 
indicator of satisfaction of consumer groups with the quality of educational activity on the example of assessing the satisfaction of students of 
additional vocational education programs, their employers and university employees involved in the educational process are given. Based on the 
calculation of individual and complex quality indicators and their comparison with target indicators, the problems identified in the course of the 
study of the implementation of educational programs are analyzed. The determination of group (or complex) indicators was carried out using the 
weighted average method, which made it possible to calculate group complex (or complex) indicators by averaging the estimates of individual 
indicators, taking into account their weighting coefficients. To identify the situation according to the diagnosed level of satisfaction of students 
with the quality of educational activities, a developed diagnostic scale was used with a description of the characteristics of the identified situation. 
The value of the complex indicator of satisfaction of consumer groups with the quality of educational activity obtained in the work is 0.86, which 
makes it possible to diagnose a high level of satisfaction and characterize the situation at the university as prosperous.
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Введение

Обеспечение качества образовательной деятельности — 
совокупности показателей образовательной организации 

(содержания образования, форм и методов обучения, усло-
вий реализации образовательных программ), обеспечива-
ющих развитие компетенций обучающихся/слушателей — 
является ключевым условием конкурентоспособности вуза. 
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Для обеспечения и улучшения качества образователь-
ной деятельности вуза рекомендуется применять обще-
принятую модель управления качеством, установленную 
серией стандартов ISO 9000 [1–3] и определяющую семь 
принципов менеджмента качества, а также использование 
процессного подхода для постоянного улучшения деятель-
ности организации. Одним из основных в [2] указан прин-
цип ориентации на потребителя. Этот принцип включает 
несколько положений.

	� «Высшее руководство должно демонстрировать лидер-
ство и приверженность в отношении ориентации на 
потребителей посредством обеспечения того, что:
a) требования потребителей … поняты и неизменно вы-

полняются;
б) риски и возможности, которые могут оказывать влияние 

на соответствие продукции и услуг и на способность повышать 
удовлетворенность потребителей, определены и рассмотрены;

в) в центре внимания находится повышение удовлетво-
ренности потребителей».

	� «Связь с потребителями должна включать:
a) обеспечение информацией о продукции и услугах;
б) получение отзывов о продукции и услугах от потре-

бителей, включая претензии потребителей».
	� «Организация должна проводить мониторинг данных, 

касающихся восприятия потребителями степени удо
влетворения их потребностей и ожиданий. Организа-
ция должна определять методы получения, мониторинга 
и анализа этой информации».
ISO серии 9000 являются общими, не зависят от какой-

либо конкретной профессиональной отрасли или области 
экономики и могут быть применимы для образовательных 
организаций. Таким образом, создание эффективной систе-
мы менеджмента качества образовательной организации 
невозможно без учета мнения непосредственных потреби-
телей, т.к. именно они являются наиболее заинтересованной 
стороной в повышении качества образования.

При решении задач, связанных с созданием эффек-
тивных процессов мониторинга и измерения удовлетво-

ренности потребителей, вузам также могут быть полезны 
рекомендации стандартов ISO 10001–10004 [4–7].

Вопросам развития систем качества образования посвя-
щены исследования ученых Болотова В. А., Олейниковой О. Н., 
Пермякова  О.Е., Шадрикова  В.Д., Рубина  Ю.Б., Никити-
ной  Н.И. и  др.; вопросам мониторинга, аудита и системы 
оценки качества подготовки специалистов — работы Бары-
шовой Т.Л., Широбокова С.Н., Киселевой В.П., Симкина А.З.,  
Можаевой Т.П.; методическому инструментарию комплекс-
ной оценки качества образования — работы Миляевой Л.Г. [8], 
Харьковой Е.В. [9], Никитиной Н.И. [10], Карлиной А.А. [11].

В настоящей статье представлены принципы построения 
подсистемы мониторинга удовлетворенности потребителей 
в системе оценки качества вуза, разработана и апроби-
рована методика оценки качества образовательных услуг 
с участием потребителей.

Основная часть

Иерархическая структура системы значимых количе-
ственно оцениваемых показателей качества

В соответствии с предложенной в  [12] методологией, 
основанной на применении квалиметрических методов, 
была разработана иерархическая структура (рис. 1) систе-
мы значимых количественно оцениваемых показателей 
качества, которая взаимоувязывает обобщенный показа-
тель качества образовательной деятельности (0-й уровень) 
и групповые комплексные/единичные показатели качества 
(более низкие 1-й, 2-й и т.д. уровни). 

На самом нижнем уровне иерархической структуры 
находятся единичные показатели, а также комплексные 
показатели, определяемые расчетными или эксперимен-
тальными методами. Заполненная схема иерархической 
структуры приведена в приложении (табл. А.1).

Методика экспертной оценки качества образования
В разработанной авторами методике экспертной оцен-

ки качества образовательной деятельности решение задачи 

Рис. 1. Структурная схема показателей 
качества образовательной деятельности.
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предполагается в форме коллективного экспертного суждения, 
получаемого на основе агрегирования индивидуальных экс-
пертных суждений, выносимых отдельными экспертами [13].

Необходимо остановиться на нескольких отличительных 
особенностях предлагаемой методики экспертной оценки 
качества образовательной деятельности.

1. Для определения групповых комплексных (или ком-
плексных) показателей был выбран метод средневзвешенных 
величин, позволяющий рассчитать групповые комплексные 
(или комплексные) показатели путем усреднения оценок от-
дельных показателей с учетом их коэффициентов весомости. 

При таком подходе обобщенный показатель качества 
образовательной деятельности (QКОД) предлагается опре-
делять методом свёртки групповых комплексных показа-
телей качества 1-го уровня (QОиККПОД и QУГПКОД) с учетом их 
весовых коэффициентов значимости (αОиККПОД  и αУГПКОД):

QКОД = Σn
i=1Qi

КОДαi
КОД = QОиККПОДαОиККПОД + QУГПКОДαУГПКОД; 

групповые комплексные показатели качества 1-го уровня 
определить методом свёртки групповых комплексных по-
казателей 2-го уровня, например, групповой комплексный 
показатель удовлетворенности групп потребителей каче-
ством образовательной деятельности (QУГПКОД):

QУГПКОД = Σn
i=1Qi

УГПКОДαi
УГПКОД = QУОКОДαi

УГПКОД + QУСКОДαУСКОД + 
+ QУРКОДαУРКОД + QУОбщКОДαУОбщКОД;

групповые комплексные показатели качества 2-го уровня 
определить методом свёртки комплексных и единичных 
показателей 3-го уровня, например, групповой комплексный 
показатель удовлетворенности обучающихся качеством 
образовательной деятельности (QУОКОД):

QУОКОД = Σn
i=1Qi

УОКОДαi
УОКОД,

где n — количество комплексных показателей удовлетворен-
ности обучающихся качеством образовательной деятельности; 
αi

УОКОД — весовые коэффициенты значимости комплексных по-
казателей; Qi

УОКОД  — комплексные показатели удовлетворен-
ности обучающихся качеством образовательной деятельности:

Qi
УОКОД = Σj

mQij
УОКОДαij

УОКОД,
где m — количество единичных показателей удовлетворен-
ности обучающихся качеством образовательной деятельно-
сти Qij

УОКОД, αij
УОКОД — их весовые коэффициенты значимости.

2. Была выбрана схема, при которой эксперты
назначают коэффициенты весомости показателей 
качества и оценки единичных показателей, а груп-
повые комплексные и комплексные показатели 
определяются расчетным путем. 

3. В результате предварительного анализа по
выявлению наиболее подходящей процедуры 
выполнения оценочных операций экспертами из 

возможных для применения (ранжирование, оценивание, 
парное сравнение) в качестве базовой была выбрана про-
цедура ранжирования.

4. В качестве обязательного элемента в методику был
включен расчет коэффициента конкордации — статистиче-
ского показателя, характеризующего степень согласован-
ности мнений задействованных в исследовании экспертов. 

Практическая апробация методики
Практическая апробация предлагаемого методического 

инструментария проводилась при исследовании уровня 
удовлетворенности групп потребителей качеством образо-
вательной деятельности в рамках реализации программы 
дополнительного профессионального образования (ДПО) 
«Испытания авиационных двигателей, их узлов и систем 
в ходе выполнения НИОКР» в институте «Авиационные, ра-
кетные двигатели и энергетические установки» МАИ (НИУ).

Оценка удовлетворенности групп потребителей каче-
ством образовательной деятельности в рамках реализации 
программ дополнительного профессионального образова-
ния заключается в расчете группового комплексного пока-
зателя удовлетворенности групп потребителей качеством 
образовательной деятельности (QУГПКОД):

QУГПКОД = QУОКОДαУОКОД + QУРКОДαУРКОД + QУСКОДαУСКОД*

и предполагает определение групповых комплексных пока-
зателей удовлетворенности соответственно обучающихся/ 
слушателей (QУОКОД), работодателей (QУРКОД), сотрудников 
вуза (QУСКОД) с учетом коэффициентов весомости указанных 
групп потребителей αУОКОД, αУРКОД, αУСКОД (рис. 2).

Принято, что комплексный показатель удовлетворенно-
сти общества качеством образовательной деятельности (ОД) 
QУОбщКОД = 0.

Комплексные показатели QУОКОД, QУРКОД, QУСКОД определя-
лись в соответствии с методикой, изложенной в работе [3]. 
Последовательность этапов оценки на примере расчета 
группового комплексного показателя удовлетворенности 
обучающихся/слушателей QУОКОД приведена на рис. 3. 

Для проведения оценки группового комплексного по-
казателя QУОКОД на первом этапе были обоснованы перечни 
комплексных и единичных показателей качества удовлет-
воренности обучающихся/слушателей качеством образова-
тельной деятельности (см. приложение, табл. А.2). 

QУГПКОД = QУОКОД  αУОКОД + QУРКОД  αУРКОД + QУСКОД  αУСКОД

QУОКОД = Σn
i=1Qi

УСКОД  αi
УСКОД QУРКОД = Σn

i=1Qi
УРКОД  αi

УРКОД QУСКОД = Σn
i=1Qi

УСКОД  αi
УСКОД

Рис. 2. Оценка удовлетворенности групп потребителей качеством ОД в рамках 
реализации программ ДПО
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Весовые коэффициенты значимости αi
УОКОД комплексных 

и единичных показателей качества (второй этап) опреде-
лялись экспертами, которыми являлись непосредственно 
сами респонденты — слушатели программ ДПО (см.: в при-
ложении табл. А.3) Согласованность мнений экспертов под-
тверждалась расчетом коэффициента конкордации. 

После проведенного анкетирования слушателей про-
граммы ДПО (третий этап) были рассчитаны рейтинг 
(средний балл) Pij

УОКОД и частные уровни удовлетворенности 
Qij

УОКОД слушателей качеством образовательной деятельно-
сти (четвертый этап). Далее по каждому анализируемому 
комплексному показателю качества образовательной дея-
тельности Qi

УОКОД (пятый этап) (см.: в приложении табл. А.4), 
было подсчитано значение группового комплексного по-
казателя удовлетворенности обучающихся качеством об-
разовательной деятельности (шестой этап):

QУОКОД = Σn
i=1Qi

УОКОДαi
УОКОД = Q1

УОКОДα1
УОКОД + Q2

УОКОДα2
УОКОД + 

+ ... +Q10
УОКОД,α10

УОКОД = 0,820,147+0,810,156+ ... +0,870,049=0,84

Для идентификации ситуации по диагностированному 
уровню удовлетворенности обучающихся качеством обра-
зовательной деятельности (седьмой этап) использовалась 
разработанная шкала диагностирования с описанием ха-
рактеристик идентифицируемой ситуации (табл. 4). Анализ 
показал, что рассчитанный уровень удовлетворенности 
обучающихся качеством образовательной деятельности  
QУОКОД = 0,84 относится к высокому уровню и характеризует 
ситуацию как благополучную.

Для выявления возможных направлений для внедрения 
улучшений на основе анализа данных анкетирования (восьмой 
этап) в качестве наиболее наглядного инструмента исполь-
зовалась радарная диаграмма, показывающая соотношение 
фактических и эталонных оценок частных уровней удовлет-
воренности по каждому анализируемому комплексному по-
казателю качества образовательной деятельности (рис. 4). 

Рис. 3. Алгоритм оценки удовлетворенности обучающихся/
слушателей качеством образовательной деятельности

Таблица 4
Шкала диагностики уровня удовлетворенности  

обучающихся качеством образовательной деятельности  
и описательные характеристики идентифицируемой 

ситуации

Уровень удовлетворенности 
качеством образовательной 

деятельности, д. ед.

Идентификация

Уровня 
(QУОКОД) Ситуации

QУОКОД=1 эталонный эталонная

0,67≤QУОКОД<1 высокий благополучная

0,33≤QУОКОД<0,67 средний нормальная

0<QУОКОД<0,33 низкий проблемная

QУОКОД=0 нулевой неудовлетворительная
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Аналогичным образом проводилась оценка групповых 
комплексных показателей QУРКОД и QУСКОД. Результаты рас-
четов приведены в приложении (табл. А.4–А.7).

Групповой комплексный показатель удовлетворенности 
групп потребителей качеством образовательной деятель-
ности QУГПКОД составил:

QУГПКОД = QУОКОДαУОКОД + QУРКОДαУРКОД + QУСКОДαУСКОД = 
= 0,840,5+0,820,25+0,920,25 = 0,86.

Таким образом, рассчитанное значение QУГПКОД = 0,86 диа-
гностирует высокий уровень удовлетворенности групп потре-
бителей качеством образовательной деятельности и позво-
ляет охарактеризовать ситуацию в вузе как благополучную.

Заключение

Сравнительный анализ полученных в результате про-
веденного исследования удовлетворенности обучающихся 
значений единичных и комплексных показателей качества 
образовательной деятельности с целевыми показателями 
позволил выявить возможные направления для внедре-
ния улучшений, а рассчитанное значение QУГПКОД — иден-
тифицировать сложившуюся ситуацию по разработанной 
шкале диагностирования, устанавливающей пять уровней 
удовлетворенности (эталонный, высокий, средний, низкий, 
нулевой), с соответствующими описательными характери-

стиками ситуации (эталонная, благополучная, нормальная, 
проблемная, неудовлетворительная).

Предложенные подходы к проектированию подсистемы 
мониторинга удовлетворенности групп потребителей по-
зволяют образовательным организациям принимать более 
обоснованные с точки зрения учета мнений всех заинте-
ресованных сторон управленческие решения в области 
развития образования в вузе.
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Приложение
Таблица 1А

Наименования показателей качества образовательной деятельности
Уровни показателей качества образовательной деятельности (ОД)

0-й уровень 1-й уровень 2-й уровень 3-й уровень 4-й уровень
QОиККПОД — груп-
повой комплекс-
ный показатель 
обеспечения и 
контроля каче-
ства процессов 
ОД

QВОКОД — групповой 
комплексный показа-
тель внутренней оценки 
качества ОД

Q1
ВОКОД — комплексный по-

казатель внутренней оценки 
качества ОД

Q11
ВОКОД— единичный показатель внутренней оценки качества 

ОД
…….
Q1m

ВОКОД — единичный показатель внутренней оценки каче-
ства ОД

……. …….
Qn

ВОКОД — комплексный по-
казатель внутренней оценки 
качества ОД

Qn1
ВОКОД — единичный показатель внутренней оценки каче-

ства ОД
…….
Qnm

ВОКОД — единичный показатель внутренней оценки каче-
ства ОД
QПОА

ОиККПОД — комплексный показатель профессионально-
общественной аккредитации
QНОКО

ОиККПОД — комплексный показатель независимой оценка 
качества образования
QМПОА

ОиККПОД — комплексный показатель международной про-
фессионально-общественной аккредитации

QУГПКОД — группо-
вой комплекс-
ный показатель 
удовлетворен-
ности групп 
потребителей 
качеством ОД

QУОКОД — групповой 
комплексный показатель 
удовлетворенности обу
чающихся качеством ОД

Q1
УОКОД — комплексный по-

казатель удовлетворенности 
обучающихся качеством ОД

Q11
УОКОД — единичный показатель удовлетворенности обучаю-

щихся качеством ОД
…….
Q1m

УОКОД — единичный показатель удовлетворенности 
обучающихся качеством ОД

…….
Qn

УОКОД — комплексный по-
казатель удовлетворенности 
обучающихся качеством ОД

Qn1
УОКОД — единичный показатель удовлетворенности обучаю-

щихся качеством ОД
…….
Qnm

УОКОД — единичный показатель удовлетворенности 
обучающихся качеством ОД

QУСКОД — групповой 
комплексный показатель 
удовлетворенности со-
трудников качеством ОД

Q1
УСКОД — комплексный по-

казатель удовлетворенности 
сотрудников качеством ОД

Q11
УСКОД — единичный показатель удовлетворенности сотруд-

ников качеством ОД
…….

……. …….
Qn

УСКОД — комплексный по-
казатель удовлетворенности 
сотрудников качеством ОД

Qn1
УСКОД — единичный показатель удовлетворенности сотруд-

ников качеством ОД
…….

QУРКОД — групповой 
комплексный показатель 
удовлетворенности рабо-
тодателей качеством ОД

Q1
УРКОД — комплексный по-

казатель удовлетворенности 
работодателей качеством ОД

Q11
УРКОД единичный показатель удовлетворенности работо

дателей качеством ОД
…….

……. …….
Qn

УРКОД — комплексный по-
казатель удовлетворенности 
работодателей качеством ОД

Qn1
УРКОД — единичный показатель удовлетворенности работо-

дателей качеством ОД
…….

QУОбщКОД — групповой 
комплексный показа-
тель удовлетворенности 
общества качеством ОД

Q1
УОбщКОД — комплексный по-

казатель удовлетворенности 
общества качеством ОД

Q11
УОбщКОД — единичный показатель удовлетворенности обще-

ства качеством ОД
…….	

……. …….
Qn

УОбщКОД — комплексный по-
казатель удовлетворенности 
общества качеством ОД

Qn1
УОбщКОД — единичный показатель удовлетворенности обще-

ства качеством ОД
…….
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Таблица 2А
Подсистема мониторинга удовлетворенности групп потребителей образовательных услуг

Подсистема мониторинга удовлетворенности слушателей ДПО

Наименование комплексного 
 показателя

Обозначение 
комплексного 
показателя, 
Pi

УОКОД

Наименование единичного показателя

Обозначение 
единичного 
показателя 
Pij

УОКОД

Содержание дополнительных про-
фессиональных образовательных 
программ

P1
УОКОД

Новизна информации P1.1
УОКОД

Современность уровня учебного материала P1.2
УОКОД

Доступность понимания учебного материала P1.3
УОКОД

Взаимосвязь и соотношение теоретических знаний и практических 
навыков в образовательной программе P1.4

УОКОД

Возможность получения реальных навыков в образовательной 
программе P1.5

УОКОД

Методы обучения и оценки знаний

P2
УОКОД

Качество чтения лекций P2.1
УОКОД

Качество проведения практических занятий P2.2
УОКОД

Качество проведения учебных занятий с использованием 
дистанционных технологий P2.3

УОКОД

Использование в учебном процессе современных методов обучения 
(проектное обучение, кейс-стади, тренинг, коучинг и др.) P2.4

УОКОД

Методы оценки знаний P2.5
УОКОД

Учебно-методическое обеспечение 
учебного процесса

P3
УОКОД

Обеспечение учебно-методическими комплексами/ доступность 
учебного материала P3.1

УОКОД

Уровень и качество методического обеспечения самостоятельной 
работы студентов P3.2

УОКОД

Организация учебного процесса

P4
УОКОД

Удобство и соблюдение расписания занятий P4.1
УОКОД

Организация учебного процесса P4.2
УОКОД

Организация итоговой аттестации P4.3
УОКОД

Компетентность профессорско- 
преподавательского состава

P5
УОКОД

Знания, квалификация P5.1
УОКОД

Педагогические качества P5.2
УОКОД

Объективность и непредвзятость P5.3
УОКОД

Культура общения P5.4
УОКОД

Электронная информационно- 
образовательная среда

P6
УОКОД

Доступность и информативность компьютерных сетей университета P6.1
УОКОД

Наличие курсов с элементами дистанционного обучения P6.2
УОКОД

Наличие электронных курсов и интернет-тренажеров P6.3
УОКОД

Материально-техническое обеспе-
чение учебного процесса

P7
УОКОД

Состояние аудиторного фонда (аудиторий, компьютерных классов, 
лабораторий и т.д.) для занятий P7.1

УОКОД

Обеспечение учебным, лабораторным, научным оборудованием P7.2
УОКОД

Наличие автоматизированных рабочих мест (возможность 
использования современных информационных технологий, ресурсов 
интернета)

P7.3
УОКОД

Наличие специализированных лабораторий P7.4
УОКОД

Обеспечение необходимой литературой в библиотеке P7.5
УОКОД

Организационное сопровождение 
образовательного процесса P8

УОКОД

Своевременное информирование о возникающих изменениях P8.1
УОКОД

Компетентность, дружелюбность, корректность, грамотность 
организаторов P8.2

УОКОД

Информационно-методическая 
поддержка после окончания курсов 
повышения квалификации

P9
УОКОД P9.1

УОКОД

Соотношение объема (трудоем-
кость, часы) и качества допол-
нительной профессиональной обра-
зовательной программы

P10
УОКОД P10.1

УОКОД
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Таблица 3А
Результаты расчета комплексных и обобщенных показателей уровней удовлетворенности качеством  

образовательной деятельности обучающихся/слушателей (фрагмент таблицы)
№ Оценочный показатель αi

УОКОД Qi
УОКОД (QУОКОД)III

1 Содержание дополнительных профессиональных образовательных программ 0,147 0,82

0,84

2 Методы обучения и оценки знаний 0,156 0,81
3 Учебно-методическое обеспечение учебного процесса 0,129 0,84
4 Организация учебного процесса 0,116 0,83
5 Компетентность профессорско-преподавательского состава 0,114 0,91
6 Электронная информационно-образовательная среда 0,092 0,84
7 Материально-техническое оснащение учебного процесса 0,075 0,80
8 Организационное сопровождение образовательного процесса 0,080 0,91

9 Информационно-методическая поддержка после окончания курсов повышения квалификации 
(консультационные услуги, форум курса) 0,041 0,88

10 Соотношение объема (трудоемкость, часы) и качества дополнительной профессиональной образовательной 
программы 0,049 0,87

Таблица 4А
Подсистема мониторинга удовлетворенности групп потребителей образовательных услуг

Подсистема мониторинга удовлетворенности работодателей

Наименование комплексного показателя
Обозначение 
комплексного 
показателя, Pi

УРКОД

Качество содержания дополнительной профессиональной образовательной программы (актуальность и полнота 
полученных знаний и реальных навыков) P1

УРКОД

Организация учебного процесса (удобство и соблюдение расписания, организация занятий и итоговой аттестации) P2
УРКОД

Учебно-методическое обеспечение учебного процесса (доступность учебного материала, наличие электронных 
материалов и интернет-тренажеров, возможность дистанционного обучения) P3

УРКОД

Материально-техническое оснащение учебного процесса (состояние аудиторного фонда; обеспечение учебным, 
лабораторным, научным оборудованием; наличие автоматизированных рабочих мест; обеспечение необходимой 
литературой в библиотеке)

P4
УРКОД

Информационно-методическая поддержки после окончания курсов повышения квалификации (консультационные 
услуги, форум курса) P5

УРКОД

Соотношение стоимости и качества дополнительной профессиональной образовательной программы P6
УРКОД

Организационное сопровождение дополнительной профессиональной образовательной программы (оперативность 
взаимодействия; логистика; компетентность и грамотность представителей образовательной организации) P7

УРКОД

Таблица 5А
Результаты расчета комплексных и обобщенного показателей уровней удовлетворенности качеством образовательной 

деятельности работодателей (фрагмент таблицы)

№ Оценочный показатель αi
УРКОД Qi

УРКОД QУРКОД

1 Качество содержания дополнительной профессиональной образовательной программы (актуальность и полнота 
полученных знаний и реальных навыков) 0,22 0,90

0,82

2 Организация учебного процесса (удобство и соблюдение расписания, организация занятий и итоговой 
аттестации) 0,15 0,80

3 Учебно-методическое обеспечение учебного процесса (доступность учебного материала, наличие электронных 
материалов и интернет-тренажеров, возможность дистанционного обучения) 0,37 0,89

4
Материально-техническое оснащение учебного процесса (состояние аудиторного фонда; обеспечение 
учебным, лабораторным, научным оборудованием; наличие автоматизированных рабочих мест; обеспечение 
необходимой литературой в библиотеке)

0,04 0,43

5 Информационно-методическая поддержки после окончания курсов повышения квалификации 
(консультационные услуги, форум курса) 0,05 0,53

6 Соотношение стоимости и качества дополнительной профессиональной образовательной программы 0,09 0,70

7
Организационное сопровождение дополнительной профессиональной образовательной программы 
(оперативность взаимодействия; логистика; компетентность и грамотность представителей образовательной 
организации)

0,08 0,84
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Таблица 6А
Подсистема мониторинга удовлетворенности групп потребителей образовательных услуг

Подсистема мониторинга удовлетворенности сотрудников вуза

Наименование комплексного показателя

Обозначение 
комплексного 
показателя, 
Pi

УСКОД

Начальный уровень подготовки слушателей дополнительной профессиональной образовательной программы P1
УСКОД

Организация учебного процесса (удобство и соблюдение расписания, организация учебных занятий и итоговой аттестации) P2
УСКОД

Материально-техническое оснащение учебного процесса (состояние аудиторного фонда; обеспечение учебным, 
лабораторным, научным оборудованием; наличие автоматизированных рабочих мест; обеспечение необходимой 
литературой в библиотеке)

P3
УСКОД

Учебно-методическое обеспечение учебного процесса (обеспечение необходимой литературой в фондах библиотеки, в т.ч. 
электронной, и читального зала) P4

УСКОД

Электронная информационно-образовательная среда (возможность размещения электронных материалов, проведения 
различных типов учебных занятий, рубежного контроля и итоговой аттестации, осуществления консультационных услуг 
после окончания курсов повышения квалификации)

P5
УСКОД

Организационное сопровождение дополнительной профессиональной образовательной программы (оперативность 
взаимодействия; логистика; компетентность и грамотность администраторов программы) P6

УСКОД

Соотношение стоимости часа и трудоемкости подготовки и реализации дополнительной профессиональной 
образовательной программы P7

УСКОД

Таблица 7А
Результаты расчета комплексных и обобщенного показателей уровней удовлетворенности качеством  

образовательной деятельности сотрудников вуза (фрагмент таблицы)

№ Оценочный показатель αi
УСКОД Qi

УСКОД QУСКОД

1 Начальный уровень подготовки слушателей дополнительной профессиональной образовательной 
программы 0,175 0,9

0,92

2 Организация учебного процесса (удобство и соблюдение расписания, организация учебных занятий и 
итоговой аттестации) 0,2 0,925

3
Материально-техническое оснащение учебного процесса (состояние аудиторного фонда; обеспечение 
учебным, лабораторным, научным оборудованием; наличие автоматизированных рабочих мест; 
обеспечение необходимой литературой в библиотеке)

0,1 0,85

4 Учебно-методическое обеспечение учебного процесса (обеспечение необходимой литературой в фондах 
библиотеки, в т.ч. электронной, и читального зала) 0,15 0,925

5
Электронная информационно-образовательная среда (возможность размещения электронных материалов, 
проведения различных типов учебных занятий, рубежного контроля и итоговой аттестации, осуществления 
консультационных услуг после окончания курсов повышения квалификации)

0,15 0,975

6 Организационное сопровождение дополнительной профессиональной образовательной программы 
(оперативность взаимодействия; логистика; компетентность и грамотность администраторов программы) 0,1 0,925

7 Соотношение стоимости часа и трудоемкости подготовки и реализации дополнительной профессиональной 
образовательной программы 0,125 0,925




