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АННОТАЦИЯ. Статья посвящена актуальной проблеме в сфере образования — анализу степени 
удовлетворенности потребителей образовательных услуг качеством образования. Выделены компо-
ненты качества образования. Представлены данные анкетирования родителей и студентов трех об-
разовательных организаций среднего профессионально образования города Шадринска Курган-
ской области. Студенты колледжа и родители являются не только заказчиками и потребителями 
образовательных услуг, но и субъектами образовательного процесса. Они предъявляют свои требо-
вания к качеству образовательного процесса и оценивают образовательные услуги. Это выражается 
в степени удовлетворенности качеством образования. Исследование посвящено изучению удовле-
творенности родителей и студентов образовательными услугами. Рассмотрены такие аспекты, как 
материально-техническая база (состояние аудиторий, наличие компьютерных классов, спортивное 
оборудование, условия работы в читальных залах, наличие технических средств обучения, элек-
тронных ресурсов образовательной организации), организация питания, медицинское обслужива-
ние, социальное обеспечение; качество организации учебной работы образовательной организа-
ции; деятельность преподавателей образовательной организации (владение предметом, культура 
речи и преподавания, владение техническими средствами, используемыми в образовательном про-
цессе); качество и критерии оценивания студентов; качество работы студенческого самоуправления, 
организация досуговых, спортивных мероприятий, участие в общественных мероприятиях и др. 
Проведено сравнение ответов родителей и студентов. Выделены области, требующие улучшения в 
образовательном процессе. Сделаны выводы относительно требований к повышению качества об-
разования. Намечены новые аспекты для дальнейшего эмпирического изучения проблемы удовле-
творенности качеством образовательных услуг образовательных организаций среднего профессио-
нального образования. Повышение качества образования возможно при условии учета требований 
всех субъектов рынка образовательных услуг (студенты, родители, работодатели). 
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ABSTRACT. The article deals with an urgent problem in the sphere of education — the analysis of the de-
gree of consumer’s satisfaction with the quality of educational services. The article reveals the components 
of the quality of education. The author presents the results of interviews of parents and students of three 
secondary professional education institutions in Shadrinsk, Kurgan Region. College students and their 
parents are not only customers and consumers of educational services but also the subjects of the educa-
tion process. They present their demands to the quality of the education process and assess the educational 
services. This is reflected in the degree of satisfaction with the quality of education. The paper is devoted to 
the study of satisfaction of the parents and students with the educational services. The following aspects 
are considered: material and technical facilities (quality of classrooms, presence of computer rooms, sports 
equipment, work conditions in reading rooms, technical and electronic training facilities), provision of 
meals, medical care, social care; professional activities of teachers (qualification in the subject, culture of 
speech and teaching, use of technical means in the education process); quality and evaluation criteria of 
students’ academic achievements; quality of the student self-government, organization of leisure, sports 
activities, public events, etc. The answers of the parents and the students were compared. The article 
makes conclusions about the requirements towards improvement of the quality of education. Urgent as-
pects for an empirical study of the problem of satisfaction with the quality of educational services of sec-
ondary professional education institutions have been outlined. The article argues that improvement of the 
quality of education is possible if only the requirements of all subjects of the market of educational services 
(students, parents, employers) be taken into account. 
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настоящее время качество образо-
вания является одной из наиболее 

актуальных и обсуждаемых проблем в сфе-
ре образовательных услуг. Это обусловлено 
не только динамичным развитием науки и 
всех отраслей экономики, необходимостью 
использовать инновационные образова-
тельные технологии, но и изменившимися 
требованиями работодателей. Важно отме-
тить задачи, поставленные в Концепции 
Федеральной целевой программы развития 
образования на 2016—2020 гг.: «В рамках 
Программы должны быть решены задачи 
достижения высокого стандарта качества 
содержания и технологий для всех видов 
образования — профессионального (вклю-
чая высшее), общего и дополнительного, а 
также достижения качественно нового 
уровня развития молодежной политики, 
повышения доступности программ социа-
лизации детей и молодежи для успешного 
вовлечения их в социальную практику» [14, 
с. 3—4]. 

Среднее профессиональное образова-
ние (СПО) в последние годы становится всё 
более востребованным. Можно сказать, что 
оно разделяет с образовательными органи-
зациями высшего образования ведущее ме-
сто в подготовке кадров для всех отраслей 
экономики. Чтобы оставаться конкуренто-
способными на рынке образовательных ус-
луг, образовательные организации среднего 
профессионального образования должны 
готовить высококвалифицированные кадры 
по рабочим профессиям, соответствующие 
современным требованиям работодателей. 
Мониторинг удовлетворенности качеством 
образования является одним из важнейших 
инструментов повышения востребованно-
сти образовательных услуг СПО. В процеду-
ру мониторинга необходимо включать как 
участников образовательных отношений 
(студенты, родители, преподаватели), так и 
работодателей. Положительная динамика 
мониторинга будет свидетельствовать об 
эффективной управленческой работе в кол-
ледже. 

Обратимся к понятию «качество обра-
зования». В Федеральном законе «Об обра-
зовании в Российской Федерации» приво-
дится следующее определение: «…качество 
образования — комплексная характеристи-
ка образовательной деятельности и подго-
товки обучающегося, выражающая степень 
их соответствия федеральным государст-
венным образовательным стандартам, об-
разовательным стандартам, федеральным 
государственным требованиям и (или) по-
требностям физического или юридического 
лица, в интересах которого осуществляется 

образовательная деятельность, в том числе 
степень достижения планируемых резуль-
татов образовательной программы» [13]. 

Вопросам изучения оценки качества об-
разования и удовлетворенности качеством 
образовательных услуг посвящены работы 
таких авторов, как В. А. Зотова [1], В. Т. Кор-
нев [3], Л. В. Курзаева [4], В. Н. Нужина [6], 
Н. Г. Овчинникова [4], В. П. Панасюк [7], 
М. М. Поташник [11], Л. Н. Рагозинникова [9], 
А. И. Субетто [10], С. С. Татарченкова [8], 
Л. Р. Ягудина [15]. 

Для того чтобы оценить качество обра-
зования, необходимо определиться с пока-
зателями качества образовательного про-
цесса. 

В. П. Панасюк [7] выделяет следующие 
компоненты качества образования: 

1) процессуальный (административно-
организационная структура образователь-
ной организации, методическая и психоло-
го-педагогическая подготовка преподавате-
лей, образовательная программа, учебные 
планы, материально-техническая база); 

2) результирующий (образованность, 
состоящая из следующих блоков: информа-
ционного, культурологического, ценностно-
мотивационного, ресурсного). 

С точки зрения В. В. Лаптева [5], все со-
ставляющие качества образования можно 
разделить на три взаимосвязанные части: 

1) качество структуры; 
2) качество процесса; 
3) качество результата. 
В исследовании С. В. Хохловой [12] ка-

чество образования представлено как  
иерархическая система, состоящая из каче-
ства результатов, качества функционирова-
ния, качества условий. 

К качеству условий относятся следую-
щие элементы: 

– уровень материально-технической 
базы; 

– качество деятельности преподавате-
лей; 

– активность органов управления; 
– личностные качества студентов; 
– уровень учебно-методической обес-

печенности; 
– качество внутренней и внешней 

оценки. 
Основными составляющими качества 

процесса являются: 
– качество содержания образования 

образовательных программ; 
– менеджмент образовательного про-

цесса; 
– качество учебно-методической и ма-

териально-технической обеспечен-
ности; 

В 
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– технология образовательного про-
цесса; 

– состав преподавателей; 
– качество обучающихся. 
Качество результата можно рассматри-

вать как систему, состоящую из следующих 
элементов: 

– качество знаний студента; 
– качество учебно-познавательной дея-

тельности студента; 
– развитие личности студента; 
– уровень подготовленности выпуск-

ника; 
– компетентность выпускника; 
– конкурентоспособность и трудоуст-

ройство выпускников; 
– достижения и динамика карьерного 

роста выпускников [2]. 
Перечисленные компоненты качества 

образовательного процесса могут быть оце-
нены всеми участниками образовательных 
отношений. 

Дадим определение участникам обра-
зовательных отношений: это «обучающие-
ся, родители (законные представители) не-
совершеннолетних обучающихся, педагоги-
ческие работники и их представители, ор-
ганизации, осуществляющие образователь-
ную деятельность» [13]. 

Студенты колледжа и родители явля-
ются не только заказчиками и потребите-
лями образовательных услуг, но и субъек-
тами образовательного процесса. Они 
предъявляют свои требования к качеству 
образовательного процесса и оценивают 
образовательные услуги, что выражается в 
степени удовлетворенности качеством об-
разования. 

С целью изучения удовлетворенности 
студентов и родителей качеством образова-
тельных услуг в образовательных организа-
циях среднего профессионального образо-
вания города Шадринска Курганской об-
ласти было проведено анкетирование. 

Базой исследования выступили сле-
дующие образовательные организации: 
Шадринский финансово-экономический 
колледж (ШФЭК) — филиал ФГОБУ ВО 
«Финансовый университет при Правитель-
стве Российской Федерации», ГБПОУ 
«Шадринский политехнический колледж» 
(ШПК), Шадринский филиал ГБОУ «Кур-
ганский базовый медицинский колледж» 
(ШМК, Шадринский медицинский кол-
ледж). 

Выборка исследования составляет: 
– 180 студентов, из них 98 девушек, 

82 юноши; по 60 студентов из каж-
дого колледжа; 

– 105 родителей: 60 человек ШФЭК, 
18 человек ШПК, 27 человек ШМК. 

В качестве предмета анализа выступило 
мнение студентов и их родителей относи-
тельно материально-технической базы, со-
циального обеспечения, качества образова-
тельного процесса, психологического кли-
мата, организации научных, воспитатель-
ных и спортивных мероприятий. 

Анкеты включали в себя два блока во-
просов: открытые (требующие развернутого 
ответа) и закрытые, в которых необходимо 
было оценить по десятибалльной шкале 
степень важности предложенного показате-
ля и удовлетворенности им. В каждую анке-
ту было включено 40 вопросов. 

Вопросы анкеты охватывали сферу ма-
териально-технического обеспечения обра-
зовательного процесса (состояние аудито-
рий, наличие компьютерных классов, спор-
тивное оборудование, условия работы в чи-
тальных залах, наличие технических 
средств обучения, электронных ресурсов 
образовательной организации); организа-
ции питания, медицинского обслуживания; 
социального обеспечения (общежитие, со-
циальная стипендия); качества организа-
ции образовательного процесса; профес-
сионального мастерства преподавателей 
(владение предметом, культура речи и пре-
подавания, владение техническими средст-
вами); качества и критериев оценивания 
студентов; качества работы студенческого 
самоуправления, организации досуговых, 
спортивных мероприятий, участия в обще-
ственных мероприятия и др. 

Остановимся более подробно на ре-
зультатах опроса родителей образователь-
ных организаций среднего профессиональ-
ного образования. 

Большинство респондентов являются 
родителями девушек (их количество со-
ставляет 70% от всего количества опрошен-
ных), 30% составляют родители юношей. 
Из них в медицинском колледже все опро-
шенные — родители девушек; в политехни-
ческом колледже 5% опрошенных — роди-
тели девушек, остальные (95%) — юношей; в 
финансово-экономическом колледже 73% — 
это родители девушек, 27% — юношей. 

В ходе опроса выяснилось, что родите-
ли заинтересованы в качественном обуче-
нии своих детей. Наиболее важными пока-
зателями, отражающими качество предос-
тавляемых образовательных услуг, высту-
пают организация питания, спортивное 
оборудование и помещения, медицинское 
обслуживание, социальное обеспечение, 
качество организации практик, возмож-
ность выбора изучаемых дисциплин, поощ-
рение за достижения в учебной деятельно-
сти, соответствие изучаемого будущей про-
фессии, возможность подать жалобу на ка-
чество работы преподавателя, качество кон-
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сультаций преподавателей, наличие проек-
торов, интерактивных досок. 

Обращает на себя внимание тот факт, 
что абсолютно все родители не считают 
важным показателем участие своих детей в 
субботниках, проводимых в колледже. 

С целью оптимизации условий обуче-
ния родители во всех колледжах предлага-
ют повысить качество: 

– питания: организовать буфеты или 
столовые; 

– изучаемого материала, которое 
должно непосредственно соответст-
вовать будущей профессии; 

– консультаций преподавателей. 
В отношении воспитательной работы 

29% респондентов считают, что ничего не на-
до менять. Среди отдельных предложений ро-
дителей по данному вопросу можно выделить 
следующие: повысить строгость и контроль; 
уделить больше внимание индивидуальному 
подходу и организовать работу психолога. 

Далее проанализируем ответы родите-
лей студентов для каждого колледжа от-
дельно. Респонденты, отвечавшие на вопро-
сы анкеты в финансово-экономическом 
колледже, важными считают все представ-
ленные показатели, кроме организации 
субботников. Большинство респондентов не 
удовлетворены организацией питания, воз-
можностью выбора изучаемых дисциплин — 
показатели по данным пунктам анкеты на-
ходятся ниже нормы. На уровне критиче-
ской отметки важности находится возмож-
ность подать жалобу на качество работы 
преподавателя, при этом качество работы 
педагогов оценивается как высокое. Слабо 
удовлетворены медицинским и социальным 
обеспечением. Основные источники ин-
формации для родителей студентов кол-
леджа: ребенок — 66%, звонки классного 
руководителя — 37%, звонки самих родите-
лей в колледж — 10%, пользование сайтом 
или получение информации на родитель-
ских собраниях — 7%. При этом 22% роди-
телей пользуется несколькими источника-
ми информации. 

Родители студентов политехнического 
колледжа самыми важными считают орга-
низацию питания, возможность подать жа-
лобу на качество работы преподавателя, со-
ответствие изучаемого будущей профессии, 
качество консультаций преподавателей, ка-
чество организации практик, отношения с 
классными руководителями, культуру речи 
и умение педагогов владеть аудиторией, 
уровень получаемых знаний, оценивание 
студентов. Не очень важным показателем 
является социальное обеспечение. Высокий 
уровень удовлетворенности родителей от-
мечается по таким показателям, как отно-
шения с классным руководителем, владение 

педагогами предметом, культура речи педа-
гогов и консультации. Отмечен средний 
уровень удовлетворенности получаемыми 
знаниями и системой их оценивания. Роди-
тели не удовлетворены организацией пита-
ния, наличием электронных досок, а также 
возможностью подать жалобы — соответст-
вующие показатели находятся ниже нормы. 
Фиксируется низкий уровень удовлетворен-
ности компьютерными классами, ЭОС, по-
лучением дополнительной профессии. Ос-
новным источником информации для ро-
дителей студентов колледжа является ребе-
нок — у 78%, родительские собрания — 
у 61%, звонки классного руководителя — 
28%, звонки самих родителей — 22%; сай-
том никто не пользуется. 

Родители студентов медицинского кол-
леджа считают важными все представлен-
ные в анкете показатели, кроме участия в 
конкурсах, получения дополнительных 
профессий, возможности подачи жалоб. 
При этом родители не удовлетворены мно-
гими показателями, в особенности органи-
зацией питания, наличием спортивного 
оборудования и помещений, электронными 
досками, расписанием, дисциплинами по 
выбору, возможностью подать жалобы, ор-
ганизацией спортивных мероприятий, уча-
стием в городских мероприятиях, субботни-
ками. Основным источником информации 
для родителей студентов колледжа является 
ребенок — 70%, звонки классного руководи-
теля — 37%, родительские собрания — 26%, 
звоки самих родителей — 18,5%, поиск ин-
формации на сайте — 3,7%. 

Обобщим полученные результаты. Су-
ществует большая разница в удовлетворен-
ности важными показателями. В ШПК ро-
дителей не устраивает степень оснащенно-
сти кабинетов электронными досками и ин-
терактивным оборудованием, в ШФЭК ро-
дители хотели бы получить возможность 
выбирать изучаемые дисциплины из не-
скольких предложенных по учебному пла-
ну, в ШМК практически все родители не 
удовлетворены состоянием спортивного за-
ла и спортивного инвентаря. Одним из объ-
единяющих показателей, важным для всех 
родителей, является организация питания, 
во всех трех образовательных организациях 
данный показатель находится на критиче-
ской отметке — ниже нормы. 

На вопрос о том, будут ли респонденты 
рекомендовать обучение в образовательной 
организации, ответы распределились сле-
дующим образом: 

– 73% родителей будут рекомендовать 
обучение в колледжах другим; 

– 23% затрудняются ответить; 
– 4% не будут рекомендовать обуче-

ние в данных колледжах. 
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Рассмотрим более подробно данный 
пункт анкеты для каждого колледжа. Роди-
тели обучающихся в медицинском коллед-
же дали следующие ответы: 74% респонден-
тов будут рекомендовать обучение в этой 
образовательной организации, 19% затруд-
няются ответить, 7% не будут рекомендо-
вать. Родители студентов политехнического 
колледжа ответили следующим образом: 
72% респондентов будут рекомендовать 
данный колледж, 28% затрудняются отве-
тить. Родители студентов финансово-
экономического колледжа продемонстри-
ровали следующие результаты: 73% рес-
пондентов будут рекомендовать данный 
колледж, 24% затрудняются с ответом и 3% 
опрошенных не будут рекомендовать дан-
ное учебное заведение. 

Несмотря на высокий процент неудов-
летворенности среди родителей медицин-
ского колледжа, родители финансово-
экономического и политехнического кол-
леджей удовлетворены почти всеми важ-
ными показателями, которые мы выделили 
выше. Следует также отметить, что в целом 
практически все опрошенные родители 
учащихся представленных образовательных 
организаций будут рекомендовать обучение 
в данных колледжах. 

Далее рассмотрим мнение студентов в 
сравнении с мнением родителей. Стоит ска-
зать, что в целом по всем показателям обу-
чающиеся, так же как и родители, выдели-
ли в качестве важных показателей органи-
зацию питания, спортивное оборудование и 
помещения, а также возможность выбора 
изучаемых дисциплин. 

В финансово-экономическом колледже 
мнение студентов частично совпало с мне-
нием родителей, как важные были отмече-
ны следующие показатели: организация 
питания, медицинское обслуживание, орга-
низация практик, качество проводимых 
консультаций, состояние аудиторией, соот-
ветствие изучаемого будущей профессии. 
Организацию питания считают неудовле-
творительной как родители, так и студенты. 

Ответы студентов политехнического 
колледжа существенно отличаются от отве-
тов родителей по выбору важных показате-
лей. Ответы респондентов совпадают лишь в 
отношении качества получаемых знаний. 
Различия состоят в том, что родители боль-
ше ориентированы на взаимодействие «учи-
тель — ученик», а студентам более важно ме-
дицинское и социальное обеспечение. Роди-
тели и обучающиеся удовлетворены качест-
вом владения предметом преподавателями. 
Организацию питания считают неудовлетво-
рительной как родители, так и студенты. 

В медицинском колледже мнение сту-
дентов частично совпало с мнением роди-
телей, как важные были отмечены следую-
щие показатели: организация питания, ме-
дицинское обслуживание, соответствие 
изучаемого будущей профессии. Все рес-
понденты не удовлетворены такими пока-
зателями, как наличие спортивного обору-
дования и помещений. 

Среди респондентов всех колледжей 
большинство — как студентов, так и родите-
лей — не интересует организация субботников. 

Таким образом, по результатам изуче-
ния степени важности и удовлетворенности 
родителей и студентов качеством образова-
тельного процесса можно обозначить об-
ласти, требующие улучшения: 

1) материально-техническая база (ос-
нащенность аудиторий техническими средст-
вами обучения, спортивное оборудование и 
помещения, состояние учебных помещений); 

2) организация питания на базе обра-
зовательной организации; 

3) учебный процесс (возможность вы-
бора дисциплины, организация индивиду-
альной работы преподавателей со студен-
тами, использование инноваций в образо-
вательном процессе, возможность подать 
жалобу на преподавателей); 

4) организация спортивных и досуго-
вых мероприятий. 

Мониторинг обозначенных проблем 
позволит повысить конкурентоспособность 
образовательных организаций среднего 
профессионального образования. Повыше-
ние качества образования возможно при 
условии учета требований всех субъектов 
рынка образовательных услуг (студенты, 
родители, работодатели, государство). Ро-
дители играют важную роль в выборе обра-
зовательной организации, от их представ-
лений о будущей профессии детей и финан-
совых возможностей часто зависит поступ-
ление в тот или иной колледж либо вуз. 
Выпускники образовательных организаций 
среднего профессионального образования 
раньше выходят на рынок труда, чем их ро-
весники, получающие высшее образование. 
В условиях малого города все учебные заве-
дения находятся в ситуации высокой кон-
куренции, в связи с чем родители ориенти-
рованы на имидж колледжа, на сведения, 
полученные от других родителей. Исходя из 
вышеизложенного, можно сделать вывод, 
что родители студентов являются важным 
звеном образовательных отношений и 
влияют на положение колледжа на рынке 
образовательных услуг. Дальнейшие иссле-
дования должны затронуть остальных уча-
стников рынка образовательных услуг — 
работодателей и преподавателей. 
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