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овершенствование системы высше-
го профессионального образования 
в  соответствии с требованиями рын-
ка труда и общества, обеспечение по-
требителей доступным качественным 
образованием являются сегодня важ-
нейшими государственными задачами 
[1,  2]. Их  решение связано с внедре-
нием новых подходов в управление 
высшей школой и прежде всего систем 
управления качеством вуза, являющих-
ся фундаментом конкурентоспособно-
сти образовательных организаций. При 
этом оценка уровня качества процессов 
образовательной деятельности в значи-
тельной мере определяется результа-
тами учета и анализа удовлетворенно-
сти потребителей и заинтересованных 
сторон. 

Осуществление менеджмента об-
разовательной деятельности как сово-
купности взаимосвязанных процессов, 
направленных на подготовку конку-
рентоспособных, высококвалифици-
рованных специалистов, ориентирует 
на результативность и эффективность. 
Процессный подход на основе между-
народного стандарта ИСО 9001:2008 
(ГОСТ Р ИСО 9001–2008) призван 
повысить результативность системы 
управления качеством через внедре-
ние требований потребителей в обра-
зовательный процесс [3]. Зарубежные 
и отечественные исследования свиде-
тельствуют об эффективности разрабо-
ток в этом направлении [4–6].

В Вологодском государственном 
техническом университете (ВоГТУ) 
была разработана методика оценки 
удовлетворенности потребителей про-
цессами образовательной деятельно-
сти, действующая в рамках системы 
менеджмента качества (СМК) высшего 
учебного заведения. Удовлетворенность 
в  данном случае означает восприятие 
потребителями степени выполнения их 

требований. Процессы идентифициро-
ваны на основе принципов [3], тре-
бований Модели Европейского фон-
да по  менеджменту качества (EFQM), 
Премии Правительства Российской 
Федерации в области качества, премии 
конкурса Министерства образования 
и  науки РФ «Системы обеспечения 
качества подготовки специалистов», 
типовой модели системы качества об-
разовательного учреждения, критериев 
и  показателей качества лицензирова-
ния и аккредитации образовательной 
организации [7, 8].

Методика оценки удовлетворен
ности потребителей 

Р
азработанная методика является 
компонентом блока процессов 
«Измерения, анализ и улучше-

ния» и регламентирована внутриву-
зовским стандартом «Ориентация 
на  потребителя. Влияние на обще-
ство». Применительно к образователь-
ной деятельности в рамках СМК ВоГ-
ТУ указанные процессы включают: 
внутренние аудиты; мониторинги 
оценки потребителями качества обра-
зовательной деятельности, в том числе 
мониторинги оценки качества компе-
тенций выпускников академическим 
сообществом и работодателями c при-
менением компетентностного подхода; 
мониторинги и  измерение процессов 
и продукции; изучение востребованно-
сти выпускников; анализ результатов 
мониторингов и измерений; управле-
ние несоответствиями и  улучшающи-
ми действиями [3, 9].

В системе менеджмента качества 
ВоГТУ потребители делятся на внеш-
них и внутренних. Внешние потреби-
тели — это абитуриенты, студенты, вы-
пускники, родители или попечители, 
работодатели, государство, устанав-
ливающее государственное задание. 

Разработана и апробирована методика выявления и учета удовлетворенности потребителей процессами 
образовательной деятельности в системе менеджмента качества вуза, основанная на соотнесении оценок 
значимости и уровня реализации видов деятельности
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Внутренние потребители — работни-
ки университета: профессорско-препо
давательский состав (ППС), высшее 
руководство (ВР), административно-
управленческий персонал (АУП), 
учебно-вспомогательный персонал 
(УВП). Заинтересованными сторо-
нами являются учредители — прави-
тельство РФ (полномочия учредителя 
осуществляет Минобрнауки России), 
общество («окружающая среда»): ад-
министрации субъектов Российской 
Федерации, службы занятости, сред-
ства массовой информации, другие 
юридические и физические лица, а так-
же поставщики — учебные заведения. 

В основе данной методики ле-
жит соотнесение оценок значимости 
и уровня реализации видов деятель-
ности по  процессам СМК. Методика 
включает:
 формирование перечней видов дея-

тельности в рамках процессов СМК 
ВоГТУ;
 выявление методом анкетирования 

оценки значимости (важности) и уров-
ня реализации видов деятельности, 
включенных в перечни;
 ранжирование данных видов деятель-

ности, определяемое потребителями 
(высшим руководством, профессорско-
преподавательским составом, админи
стративно-управленческим и  учебно-
вспомогательным персоналом, аспи-
рантами, студентами);
 обработку и анализ результатов ан-

кетирования, в том числе определение 
сочетаний соответствия и несоответ-
ствия оценок;
 разработку улучшающих действий 

в  соответствии с выявленными в сре-
де потребителей значениями показа-
телей. 

Для определения размера выбор-
ки (количества респондентов) при со-
блюдении принципов случайности 
и  репрезентативности применяется 
выражение, полученное на основе ве-
роятностной модели [10]: 

( ) ( )2 2 21 1 ,n Z p p Z p p Nα α = ⋅ − ∆ + ⋅ − 

где n — размер выборки (количество 
респондентов);

Zα — желаемый уровень довери-
тельности, зависящий от доверитель-
ной вероятности α;

p — вероятность участия в опросе 
респондентов;

∆ — погрешность измерений (при-
нимается в диапазоне 0,03–0,05);

N — размер генеральной совокупно-
сти (общее количество преподавателей, 
других работников и обучающихся). 

Значение уровня доверительности 
Zα определяется с помощью таблиц, 
характеризующих зависимость между 
этим параметром и доверительной ве-
роятностью. При α = 0,95 Zα = 1,96. 
Общее количество респондентов при 
исходных предпосылках и данных 
определено в количестве не менее 517.

Апробация методики 

П
ри апробации методики в уни-
верситете в 2010/2011 учебном 
году общее количество респон-

дентов составило 529 человек: 12 пред-
ставителей высшего руководства 
(100  % от общего числа ВР), 132  рес
пондента из числа профессорско-
преподавательского состава  (33,9  % 
от общего количества штатных пре-
подавателей вуза), 84 представителя  
административно-управленческого 
и  учебно-вспомогательного персонала 
(20,41  % от общего числа работников 
соответствующих категорий), 46 аспи-
рантов (31,2  % от общего количества 
аспирантов) и 255 студентов (4,7  % 
от  всего студенческого коллектива 
университета). 

С целью оценки значимости и уров-
ня реализации видов деятельности 
по процессам СМК были разработаны 
анкеты для каждой группы респонден-
тов (табл.  1) и оценочная шкала с ха-
рактеристиками оценок (табл. 2).

Анкетирование
Респонденты из среды академическо-
го сообщества изначально сообща-
ли о себе следующую информацию: 
высшее руководство, профессорско-
преподавательский состав, админи
стративно-управленческий и учебно-
вспомогательный персонал указывали 
занимаемую должность, стаж работы; 

cправка

Модель EFQM (Европейская 
модель делового 
совершенства) — разработана 
Европейским фондом 
по менеджменту качества 
(European Foundation for 
Quality Management, EFQM). 
Присуждается с 1991 года

Эндаумент-фонд — целевой 
фонд, предназначенный 
для использования 
в некоммерческих целях, 
как правило, для финансирования 
организаций образования, 
медицины, культуры. 
Пополняется преимущественно 
за счет благотворительных 
пожертвований
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аспиранты — специальность аспиран-
туры, год обучения, студенты — фа-
культет, курс.

Вопросы анкет были сформулиро-
ваны с учетом характеристик видов 
деятельности по процессам (ответ-
ственность руководства, менеджмент 
ресурсов, процесс жизненного цикла). 
При формировании перечня видов 
деятельности были учтены материа-
лы, опубликованные в международ-
ных рейтингах вузов, требования [3], 
модели EFQM, российских премий 
в области качества, а также правила 
лицензировании и аккредитации об-
разовательной организации. Разным 
группам респондентов предлагалось 
оценить те виды деятельности, потре-
бителями которых они являются. На-
пример, студенты не оценивали виды 
деятельности, отражающие процесс 
менеджмента ресурсов «Управление 

кадрами, аттестация работников, аспи-
рантура, докторантура». Респонденты 
имели возможность вносить предложе-
ния по совершенствованию процессов 
образования. 

Для оценки процесса ответствен-
ности руководства «Принятые и реа-
лизуемые миссия и политика» (ПОР) 
были сформулированы вопросы, каса-
ющиеся деятельности Ученого совета 
ВоГТУ и его коллегиальных органов, 
личного участия руководства в обеспе-
чении постоянного развития универси-
тета, наличия обратной связи с персона-
лом, студентами. Респонденты должны 
были ответить на вопросы о  роли ру-
ководства в разработке стратегии, це-
левых программ развития, имеющихся 
механизмах сбора и анализа информа-
ции о результативности и эффектив-
ности работы ВоГТУ, системе внутрен-
ней нормативной и распорядительной 

Таблица 1 
Перечень анкет для оценки значимости и уровня реализации видов деятельности 
в ВоГТУ
Номер анкеты Название анкеты

Анкета 1 Оценка профессорско-преподавательским составом значимости и уровня реализации 
качества процессов образовательной деятельности 

Анкета 2 Оценка высшим руководством значимости и уровня реализации качества процессов 
образовательной деятельности 

Анкета 3 Оценка административно-управленческим и учебно-вспомогательным персоналом 
значимости и уровня реализации процессов образовательной деятельности 

Анкета 4 Оценка аспирантами значимости и уровня реализации качества процессов образовательной 
деятельности 

Анкета 5 Оценка студентами значимости и уровня реализации качества процессов образовательной 
деятельности 

Таблица 2
Шкала оценок значимости и уровня реализации видов деятельности 
Оценка, балл Характеристика 

5 Значимость/важность вида деятельности должна проявляться максимально, в полной мере 

Деятельность реализуется/демонстрируется полностью

4 Значимость/важность вида деятельности должна проявляться в основном, близко к максимуму

Деятельность реализуется/демонстрируется в основном, близко к максимуму

3 Значимость/важность вида деятельности должна проявляться в большей части 

Деятельность реализуется/демонстрируется в большей части

2 Значимость/важность вида деятельности должна проявляться в отдельных случаях

Деятельность реализуется/демонстрируется в отдельных случаях

1 В этом виде деятельности необходимости нет 

Реализация/демонстрация деятельности отсутствует
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документации, роли электронного до-
кументооборота. Вопросы анкеты ка-
сались и морально-психологического 
климата в университете, таких его 
аспектов,  как открытость, демократия, 
социальная справедливость. Разработ-
чиков анкет интересовал также уро-
вень подготовки иностранных граждан 
в ВоГТУ и обучение студентов универ-
ситета в зарубежных вузах.

Процесс менеджмента ресурсов 
«Инфраструктура. Производственная 
среда» (ПМР(и) оценивался ответами 
на следующие вопросы: об оснащении 
аудиторий и кабинетов современными 
техническими средствами обучения, 
лабораторным и научным оборудова-
нием (приборами, установками, стен-
дами, машинами и др.), компьютерной 
техникой, программными средствами, 
локальной сетью ВоГТУ, Интернетом. 
Респондентам предлагалось ответить, 
информированы ли они о  достижени-
ях университета, удовлетворены ли 
оснащенностью спортивных корпу-
сов, спортзалов, стадионов, работой 
спортивно-оздоровительной базы «Бе-
режок» и  санатория-профилактория 
«Политехник», условиями проживания 
в общежитиях, медицинским обслужи-
ванием (в здравпункте МУЗ «Вологод-
ская городская больница № 1), уровнем 
сервиса и качеством блюд в столовых. 

Чтобы оценить качество процес-
са менеджмента ресурсов «Управле-
ние кадрами, аттестация работников, 
аспирантура, докторантура» (ПМР(у), 
участники опроса должны были отве-
тить на вопросы о повышении квали-
фикации, стажировках и переподготов-
ке профессорско-преподавательского 
состава, подготовке научно-педагоги
ческих кадров в аспирантуре, докторан-
туре, научно-исследовательской рабо-
те, о роли рейтинговой системы оценки 
деятельности и  аттестации ППС, дру-
гих сотрудников ВоГТУ, механизме 
мотивации персонала, поощрениях 
за качественную работу, о кадровой по-
литике в целом. 

Оценка процесса жизненного цик-
ла «Реализация образовательного 
процесса» (ПЖЦ) раскрывалась в от-
ветах на  вопросы об объективности 

оценивания знаний, умений, навыков, 
компетенций (в том числе аттестаций, 
сессий, деятельности государственной 
аттестационной комиссии (ГАК) и  го-
сударственной экзаменационной ко-
миссий (ГЭК), о форме и  содержании 
оценочных измерительных материа-
лов. Респондентам предлагалось вы-
сказать мнение о качестве довузов-
ской подготовки (подготовительных 
курсов, профориентационной кампа-
нии), программ дополнительного про-
фессионального образования (ДПО), 
дистанционных образовательных тех-
нологий (ДОТ), теоретической и прак-
тической подготовки по образова-
тельным программам, о соответствии 
тематики курсовых проектов и  вы-
пускных квалификационных работ 
(ВКР) профилю будущей специаль-
ности, о руководстве преддипломной 
подготовкой, применении активных 
форм и методов работы со студентами, 
организации самостоятельной работы 
студентов. Группа вопросов касалась 
редакционно-издательской деятельно-
сти ВоГТУ, в частности многотираж-
ной газеты «Политехник», проведения 
внеучебной, воспитательной, учебно-
методической и научно-методической 
работы, научно-исследовательской 
деятельности студентов. Инициаторов 
опроса интересовало отношение рес
пондентов к расписанию аудиторных 
занятий (удобно ли оно студентам), 
экзаменационных сессий, консульта-
ций, графиков аттестации, к проведе-
нию ярмарок вакансий. Респондентов 
просили оценить уровень содействия 
руководства университета в трудоу-
стройстве выпускников, уровень со-
трудничества вуза с работодателями.

Обработка данных проводилась ме-
тодами описательной статистики и кор-
реляционного анализа [11]. Результаты 
анкетирования по оценке удовлетво-
ренности потребителей процессами об-
разовательной деятельности были 
представлены в следующем виде: сред-
ние арифметические значения оценок 
уровня реализации и значимости вида 
процессов образовательной деятельно-
сти; отношение оценок уровня реали-
зации к значимости вида процессов; 

cправка

Коэффициент корреляции 
Спирмена (Spearman rank 
correlation coefficient) — 
мера линейной связи между 
случайными величинами. 
Корреляция Спирмена является 
ранговой, то есть для оценки 
силы связи используются 
не численные значения, 
а соответствующие им ранги

Чарльз Эдвард Спирмен (Charles 
Edward Spearman, 1863–1945) — 
английский психолог, профессор 
Лондонского и Честерфилдского 
университетов. Разработчик 
многочисленных методик 
математической статистики
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ранги видов деятельности на  основе 
оценок их значимости и уровня реали-
зации; коэффициенты ранговой кор-
реляции Спирмена на основе оценок 
значимости и уровня реализации видов 
деятельности. 

Результаты анкетирования
В соответствии с полученными резуль-
татами выявлены следующие диапазо-
ны средних арифметических значений 
оценок значимости и уровня реализа-
ции видов деятельности по процессам 
в баллах. 
1. Процесс «Принятые и реализуемые 
миссия и политика»: 
 профессорско-преподавательский 

состав: значимость от 3,320 до 4,655; 
реализация от 2,925 до 4,367; 
 высшее руководство: значимость 

от  3,333 до 4,817; реализация от 2,778 
до 4,167; 
 административно-управленческий 

и учебно-вспомогательный персонал: 
значимость от 4,367 до 4,727 и реализа-
ция от 3,525 до 4,184; 
 аспиранты — значимость от 4,203 

до 4,587; реализация от 3,136 до 3,978; 
 студенты — значимость от 3,527 

до 4,393; реализация от 2,822 до 3,465. 
2. Процесс «Инфраструктура, произ-
водственная среда»: 
 профессорско-преподавательский 

состав: значимость от 4,232 до 4,630; 
реализация от 3,038 до 4,107; 
 высшее руководство: значимость 

от  4,455 до 4,816; реализация от 2,843 
до 3,957;
 административно-управленческий 

и учебно-вспомогательный персонал: 
значимость от 4,314 до 4,638; реализа-
ция от 3,221 до 4,058;
 аспиранты: значимость от 4,065 

до 4,783; реализация от 3,192 до 3,457; 
 студенты: значимость от 4,067 

до 4,667; реализация от 2,694 до 2,974. 
3. Процесс «Управление кадрами, ат
тестация работников, аспирантура, 
докторантура»: 
 профессорско-преподавательский 

состав — значимость от 3,661 до 4,519 
и реализация от 2,879 до 3,295; 
 высшее руководство: значимость 

от  4,091 до 4,909; реализация от 2,889 
до 3,583;
 административно-управленческий 

и учебно-вспомогательный персонал: 
значимость от 3,895 до 4,575; реализа-
ция от 3,184 до 3,868;
 аспиранты: значимость от 4,435 

до 4,522 и реализация от 3,182 до 3,435. 
4. Процесс «Реализация образователь-
ного процесса»: 
 профессорско-преподавательский 

состав: значимость от 4,071 до 4,932; 
реализация от 2,695 до 4,193; 
 высшее руководство: значимость 

от  4,167 до 4,984; реализация от 3,167 
до 4,333; 
 аспиранты: значимость от 3,848 

до 4,612; реализация от 3,196 до 3,456; 
 студенты: значимость от 4,113 

до 4,860; реализация от 2,820 до 3,403.
Удовлетворенность потребителей 

представлена как отношение оценок 
уровня реализации к значимости про-
цессов (в долях), полученное при ана-
лизе ответов респондентов (табл. 3). 

Таблица 3
Отношение оценок уровня реализации к значимости (удовлетворенность) по процессам образовательной деятельности
Процесс Отношение оценок уровня реализации и значимости процессов респондентами (в долях)

ППС Высшее 
руководство

АУП, УВП Аспиранты Студенты В целом 
по вузу

Ответственность руководства — принятые 
и реализуемые миссия и политика

0,745 0,735 0,849 0,791 0,776 0,779

Менеджмент ресурсов — инфраструктура, 
производственная среда

0,714 0,746 0,808 0,693 0,692 0,730

Менеджмент ресурсов — управление кадрами, 
аттестация работников, аспирантура, докторантура

0,713 0,711 0,822 0,739 – 0,746

Процессы жизненного цикла — реализация 
образовательного процесса

0,791 0,765 0,911 0,851 0,778 0,819
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Анализ результатов
Анализ представленных результа-
тов показывает: в целом наименьшие 
оценки удовлетворенности получи-
ли процессы «Инфраструктура, про-
изводственная среда» и «Управление 
кадрами, аттестация работников, аспи-
рантура, докторантура», наиболее вы-
сокие оценки  — процессы «Принятые 
и реализуемые миссия и политика» 
и «Реализация образовательного про-
цесса». 

При этом наименьшие оценки удо-
влетворенности были даны высшим 
руководством, профессорско-препо
давательским составом и студентами, 
наибольшие — аспирантами, админи
стративно-управленческим и  учебно-
вспомогательным персоналом.

Полученные оценки указыва-
ют на  высокий уровень требований 
внешних и внутренних потребителей 
к качеству материально-технического 
оснащения, подготовке научно‑педа
гогических кадров, научно-исследова
тельской работе университета.

Данные ранжирования видов дея-
тельности на основе оценок значимо-
сти и уровня реализации представлены 
в табл.  4. Приведем наиболее высокие 
ранги значимости и реализации видов 
деятельности по процессам.

Процесс «Принятые и реализуе-
мые миссия и политика»:
 значимость: роль руководства в раз-

работке стратегии, целевых программ 
развития, деятельность Ученого сове-
та ВоГТУ, личное участие руководства 
в обеспечении постоянного развития 
вуза, обеспеченность обратной связи 
с персоналом, студентами, морально-
психологический климат: реализация 
принципов открытости, демократии, 
социальной справедливости;
 реализация: деятельность Ученого со-

вета ВоГТУ, личное участие руковод-
ства в обеспечении постоянного раз-
вития университета, роль руководства 
в разработке стратегии, целевых про-
грамм развития, система внутренней 
нормативной и распорядительной до-
кументации, деятельность коллегиаль-
ных органов (научно-методический 
и  научно-технический советы, совет 

по  воспитательной работе и др.), обе-
спеченность обратной связи с персона-
лом, студентами, морально-психологи
ческий климат в целом.

Процесс «Инфраструктура. Про-
изводственная среда»:
 значимость: оснащенность современ-

ным лабораторным и научным обо-
рудованием, компьютерной техникой, 
техническими средствами обучения, 
обеспеченность современными про-
граммными средствами, доступность 
локальной сети ВоГТУ, Интернет;
 реализация: обслуживание в санато

рии-профилактории «Политехник», 
информирование персонала, студен-
тов о достижениях университета, осна-
щенность компьютерной техникой, 
медицинское обслуживание, уровень 
сервиса и качество блюд в столовых, 
оснащенность спортивных корпусов, 
спортзалов, стадионов, спортивно-
оздоровительной базы «Бережок».

Процесс «Управление кадрами, 
аттестация работников, аспирантура, 
докторантура»: 
 значимость: подготовка научно-

педагогических кадров в аспирантуре, 
докторантуре, организация и выпол-
нение научно-исследовательской ра-
боты, механизм мотивации персонала, 
поощрений за качественную работу, 
повышение квалификации, стажиров-
ка и переподготовка ППС;
 реализация: аттестация ППС, подго-

товка научно-педагогических кадров 

Студенты ВоГТУ
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в  аспирантуре, докторантуре, аттеста-
ция сотрудников, повышение квали-
фикации, стажировка и переподготов-
ка ППС.

Процесс «Реализация образова-
тельного процесса»: 
 значимость: соответствие тематик 

курсовых проектов, ВКР профилю бу-
дущей специальности, объективность 
оценки знаний, умений, навыков, ком-
петенций, теоретическая и практиче-
ская подготовка по образовательным 
программам;
 реализация: соответствие тематик 

курсовых проектов, ВКР профилю бу-
дущей специальности, качество пред-
дипломной подготовки, объектив-
ность оценки знаний, умений, навыков, 
компетенций, удобство расписания 

аудиторных занятий, экзаменацион-
ных сессий, консультаций, графиков 
аттестации, теоретическая подготовка 
по образовательным программам, про-
граммам дополнительного професси-
онального образования, организация 
и  выполнение учебно-методической 
работы.

Для установления взаимосвязи ре-
зультатов анкетирования различных 
групп респондентов в табл.  5 пред-
ставлены сведения о коэффициен-
тах ранговой корреляции Спирмена 
соответствующих оценок значимости 
и уровня реализации видов деятельно-
сти. Из этих данных следует:
 при оценке значимости наибольшее 

расхождение результатов наблюдает-
ся у профессорско-преподавательского 

Таблица 5
Коэффициенты ранговой корреляции Спирмена оценок респондентами значимости и реализации процессов 
образовательной деятельности

ППС ВР АУП/УВП Аспирант Студент

ППС Процессы 3 P Процессы 3 P Процессы 3 P Процессы 3 P

ПОР 0,827 0,767 ПОР 0,721 0,324 ПОР 0,821 0,884 ПОР 0,99 0,9

ПМР(и) 0,845 0,564 ПМР(и) 0,75 0,857 ПМР(и) 0,25 0,893 ПМР(и) 0,493 0,782

ПМР(у) 0,942 0,471 ПМР(у) 0,975 0,6 ПМР(у) 0,6 0,9 ПМР(у) – –

ПЖЦ 0,59 0,63 ПЖЦ – – ПЖЦ 0,314 0,5 ПЖЦ 0,565 0,525

ВР Процессы 3 P Процессы 3 P Процессы 3 P

ПОР 0,694 0,852 ПОР 0,491 0,902 ПОР 0,575 0,6

ПМР(и) 0,714 0,563 ПМР(и) 0,339 0,92 ПМР(и) 0,55 0,359

ПМР(у) 0,99 0,1 ПМР(у) 0,575 0,9 ПМР(у) – –

ПЖЦ – – ПЖЦ 0,771 0,6 ПЖЦ 0,538 0,463

АУП/УВП Процессы 3 P Процессы 3 P

ПОР 0,429 0,848 ПОР – –

ПМР(и) – – ПМР(и) 0,336 0,5

ПМР(у) – – ПМР(у) – –

ПЖЦ – – ПЖЦ – –

Аспирант Процессы 3 P

ПОР – –

ПМР(и) 0,821 0,643

ПМР(у) – –

ПЖЦ 0,6 0,1

Студент

З — Значимость; Р — Реализация
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состава и аспирантов по процессам 
«Инфраструктура. Производственная 
среда» и «Реализация образовательно-
го процесса», у высшего руководства 
и аспирантов — по процессам «Приня-
тые и реализуемые миссия и политика» 
и «Инфраструктура. Производствен-
ная среда», у административно-управ
ленческого и учебно-вспомогательного 
персонала и студентов — по процессу 
«Инфраструктура. Производственная 
среда»;
 при оценке уровня реализации наи-

большее расхождение результатов на-
блюдается у ППС и АУП/УВП по 
процессу «Принятые и реализуемые 
миссия и политика», у высшего руко-
водства и АУП/УВП — по процессу 
«Управление кадрами, аттестация ра-

ботников, аспирантура, докторантура», 
у высшего руководства и студентов — 
по процессам «Инфраструктура. Про-
изводственная среда» и «Реализация 
образовательного процесса», у аспи-
рантов и студентов — по процессу «Ре-
ализация образовательного процесса».

В свою очередь, анализ коэффи-
циентов ранговой корреляции Спир-
мена оценок респондентами удо-
влетворенности качеством процессов 
образовательной деятельности (табл. 6) 
показывает, что у профессорско-
преподавательского состава и высшего 
руководства вуза наблюдается наиболь-
шее расхождение в оценках процесса 
«Управление кадрами, аттестация ра-
ботников, аспирантура, докторантура», 
у высшего руководства, аспирантов 

Таблица 6
Коэффициенты ранговой корреляции Спирмена оценок респондентами удовлетворенности качеством процессов 
образовательной деятельности

ППС ВР АУП/УВП Аспирант Студент

ППС Процесс УД Процесс УД Процесс УД Процесс УД

ПОР 0,479 ПОР 0,721 ПОР 0,964 ПОР 0,4

ПМР(и) 0,645 ПМР(и) 0,857 ПМР(и) 0,884 ПМР(и) 0,836

ПМР(у) 0,233 ПМР(у) 0,975 ПМР(у) 0,6 ПМР(у) –

ПЖЦ 0,648 ПЖЦ – ПЖЦ 0,714 ПЖЦ 0,608

ВР Процессы УД Процессы УД Процессы УД

ПОР 0,867 ПОР 0,902 ПОР 0,8

ПМР(и) 0,679 ПМР(и) 0,955 ПМР(и) 0,609

ПМР(у) 0,425 ПМР(у) 0,6 ПМР(у) –

ПЖЦ – ПЖЦ 0,455 ПЖЦ 0,23

АУП/УВП Процессы УД Процессы УД

ПОР 0,679 ПОР –

ПМР(и) – ПМР(и) 0,5

ПМР(у) – ПМР(у) –

ПЖЦ – ПЖЦ –

Аспирант Процессы УД

ПОР –

ПМР(и) 0,77

ПМР(у) –

ПЖЦ 0,271

Студент

УД — Удовлетворенность
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и  студентов — процесса «Реализация 
образовательного процесса».

Анализ результатов анкетирования 
респондентов из числа внешних и внут-
ренних потребителей позволяет раз-
работать мероприятия по улучшению 
видов деятельности и по процессам 
в  соответствии с подходом, изложен-
ным в [8]. Для этого определяются со-
четания соответствия и несоответствия 
оценок значимости, уровня реализации, 
удовлетворенности процессами или ви-
дами деятельности пороговым требо-
ваниям, принимаемым на основе уста-

новленных критериев, стратегических 
показателей СМК ВоГТУ примени-
тельно к образовательной деятельности 
(в том числе требований лицензирова-
ния и аккредитации образовательной 
организации) [8, 9]. Пороговые требова-
ния представлены долей оценок респон-
дентов от общего их числа согласно раз-
работанным шкалам оценок (табл.  2). 
При значении оценок выше порого-
вых или равных им уровень реализации 
процесса или вида деятельности, удо-
влетворенность потребителя считается 
соответствующей установленным тре-

Таблица 7
Сочетания соответствия и несоответствия оценок значимости, уровня реализации и удовлетворенности видами 
деятельности/процессами установленным требованиям СМК ВоГТУ применительно к образовательной деятельности
Возможные сочетания соответствия 
и несоответствия оценок 
видов деятельности/процессов 
установленным требованиям

Характеристика сочетания соответствия и несоответствия 
оценок видов деятельности/процессов установленным 
требованиям

Базовые типы мероприятий, направленных 
на улучшение, устранение причин 
потенциальных и реальных несоответствий, 
предупреждения повторного их 
возникновения Значи-

мость
Уровень 
реализации 

Удовлетво­
ренность

+ + + Вид деятельности/процесс соответствует требованиям, 
предъявляемым к ее значимости, уровню реализации в вузе, 
уровню удовлетворенности потребителей

Поддерживающие, направленные 
на поддержание достигнутого уровня 
развития и на устранение (коррекцию) 
отдельных несущественных недостатков 
процессов по мере необходимости

+ – – Вид деятельности/процесс соответствует требованиям, 
предъявляемым к ее значимости, но характеризуется уровнем 
реализации в вузе и уровнем удовлетворенности потребителей 
ниже пороговых значений

Мероприятия концентрации усилий/действий, 
направленные на коренное улучшение видов 
деятельности/процессов СМК

+ + – Вид деятельности/процесс соответствует требованиям, 
предъявляемым к ее значимости и уровню реализации в вузе, 
но характеризуется уровнем удовлетворенности потребителей 
ниже порогового значения

+ – + Вид деятельности/процесс соответствует требованиям, 
предъявляемым к ее значимости и уровню удовлетворенности 
потребителей, но характеризуется уровнем реализации в вузе 
ниже пороговых значений

– + – Вид деятельности/процесс характеризуется значимостью 
и уровнем удовлетворенности потребителей ниже порогового 
значения, но соответствует требованиям, предъявляемым 
к уровню реализации (избыточные усилия в вузе)

Мероприятия снижения избыточных усилий, 
направленные на снижение избыточных 
усилий/действий (коррекцию), приведения их 
в соответствие с требованиями

– – + Вид деятельности/процесс характеризуется значимостью и уровнем 
реализации в вузе ниже пороговых значений, но уровень 
удовлетворенности потребителей выше пороговых значений

– + + Вид деятельности/процесс характеризуется значимостью 
ниже порогового значения, но соответствует требованиям, 
предъявляемым к уровню реализации в вузе и уровню 
удовлетворенности потребителей (избыточные усилия в вузе)

– – – Вид деятельности/процесс характеризуется 
значимостью, уровнем реализации в вузе и уровнем 
удовлетворенности потребителей ниже порогового значения 
(низкая приоритетность)

Мероприятия по ликвидации или замене 
деятельности с низкой приоритетностью, 
не добавляющие ценности и развития с точки 
зрения эффективности, результативности 
и соответствия установленным требованиям 
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бованиям, при значениях оценок ниже 
пороговых — не соответствующей уста-
новленным требованиям.

Модель возможных сочетаний со-
ответствия и несоответствия оценок 
установленным пороговым требовани-
ям включает восемь вариантов [8]. Ха-
рактеристики сочетания соответствия 
и  несоответствия оценок и базовые 
типы улучшающих мероприятий со-
держатся в  табл.  7. Знак «+» означает 
соответствие, знак «–» — несоответ-
ствие оценок показателей установлен-
ным требованиям.

Апробированная методика позволи-
ла, в частности, сформулировать следу-
ющие мероприятия, направленные на 
совершенствование процессов образо-
вательной деятельности университета 
в 2011/2012 учебном году:
 в рамках процесса «Принятые и реа-

лизуемые миссия и политика» — за-
ключение договоров о сотрудничестве 
с работодателями Северо-Западного 
региона, внедрение электронного доку-
ментооборота на основе ПО Directum, 
актуализация внутренних норматив-
ных правовых актов; 
 для совершенствования процесса 

«Инфраструктура. Производственная 
среда» — формирование библиотечно-
го фонда и электронной библиотечной 
системы в соответствии с профилем 
образовательных программ, участие 
в  региональных и всероссийских кон-

курсах программ стратегического 
развития государственных образова-
тельных учреждений высшего профес-
сионального образования (ВПО), со-
здание эндаумент-фонда, обеспечение 
свободного доступа в Интернет, обо-
рудование комнат отдыха и библиотек 
в общежитиях;
 с целью улучшения качества про-

цесса «Управление кадрами, аттеста-
ция работников, аспирантура, докто
рантура» — актуализация рейтинговой 
системы оценки деятельности ППС 
и  других категорий работников, раз-
работка и внедрение Корпоративного 
кодекса культуры; 
 в рамках процесса «Реализация обра-

зовательного процесса» — разработка 
основных образовательных программ 
в  соответствии с федеральными го-
сударственными образовательными 
стандартами (ФГОС), модернизация 
лабораторных работ, разработка элек-
тронных учебно-методических ком-
плексов, увеличение количества об-
разовательных курсов с применением 
ДОТ, участие в реализации целевой 
программы «Дополнительные меро-
приятия, направленные на снижение 
напряженности на рынке труда Во-
логодской области», проведение ис-
следований текущей и перспективной 
потребности в кадрах для реализации 
областных и региональных программ 
развития.	
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