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ABSTRACT. The article presents an analysis of customer satisfaction (students, 
graduates, employers) with the quality of educational services provided and the possibility 
of using the results for decision-making in the university’s quality management system.
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АННОТАЦИЯ. В статье представлен анализ удовлетворенности потребителей 
(студентов, выпускников, работодателей) качеством предоставляемых образова
тельных услуг с целью использования полученных результатов для принятия 
решений в системе менеджмента качества университета.

КЛЮЧЕВЫЕ СЛОВА: мониторинг; потребитель; менеджмент качества; удов
летворенность.

Решение задачи подготовки высококвалифицированных специалистов, 
способных обеспечить инновационное развитие национальной экономики [1], 
удовлетворить потребности соответствующей отрасли  – это результат достиже
ния стратегической цели повышения качества образования, определенной Го
сударственной программой Республики Беларусь «Образование и молодежная 
политика» на 2016–2020 годы [2].

Обеспечение высокого уровня качества образования в учреждениях высшего 
образования невозможно без анализа обратной связи с потребителями и объективной 
оценки различных составляющих образовательного процесса.

В Белорусском государственном университете физической культуры успешно 
функционирует сертифицированная в Национальной системе соответствия требо
ваниям СТБ ISO 9001–2015 и DIN EN ISO 9001:2015 в немецкой системе аккредита-
ции система менеджмента качества, в рамках которой большое внимание уделяется 
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оценке удовлетворенности потребителей различного уровня (студентов, выпускни-
ков, работодателей).

Мониторинг удовлетворенности потребителей позволяет: обеспечить необ
ходимые требования к качеству предоставленных услуг; подтвердить уверенность 
в результативности функционирования системы менеджмента качества; дос
тичь целей, определенных политикой в области качества; определить пути со
вершенствования и постоянного улучшения системы менеджмента качества; со
вершенствовать организационную среду учреждения высшего образования [3].

Целью исследования был анализ результатов мониторинга, проводимого 
для контроля отдельных параметров образовательного процесса и их оценки при 
реализации Образовательного стандарта высшего образования третьего поколения 
по специальности 1-89 01 01 «Туризм и гостеприимство» (ОСВО 1-89 01 01-2013) за 
последние 5 лет, начиная с 2013/2014 учебного года.

Обратная связь с потребителями образовательных услуг на факультете 
менеджмента спорта, туризма и гостеприимства Института менеджмента спорта 
и туризма осуществлялась посредством их анкетирования и учета пожеланий, 
высказанных при опросе.

В таблице 1 представлены результаты мониторинга студентов и выпускников 
факультета менеджмента спорта, туризма и гостеприимства Института менеджмента 
спорта и туризма.

Таблица 1  – Удовлетворенность студентов/выпускников, обучающихся по специальности 
«Туризм и гостеприимство»

Параметры образовательного 
процесса

Учебный год
2013/2014 2014/2015 2015/2016 2016/2017 2017/2018

Профессиональный уровень 
преподавания учебных дис
циплин

8,0/8,0 8,0/8,3 8,6/8,1 8,4/8,5 8,6/7,8

Основные элементы органи
зации образовательного про
цесса в университете

7,5/7,4 7,5/7,5 7,5/7,6 7,2/7,6 7,4/7,2

Деятельность структурных 
подразделений, услугами ко
торых пользовались студен
ты/выпускники

7,7/8,2 8,0/8,1 8,0/7,7 7,6/7,6 8,0/8,3

Уровень профессиональной 
подготовленности выпуск
ников

–/7,6 –/7,6 –/7,5 –/7,4 –/7,1

Как видно из таблицы 1, студенты и выпускники (дневной и заочной форм 
получения образования) достаточно высоко оценивают профессиональный уровень 
преподавания учебных дисциплин. Такая оценка имеет под собой объективное 
основание: на кафедрах факультета работают высококвалифицированные специа
листы  – доктора и кандидаты наук, преподаватели, имеющие практический опыт 
работы в туристической отрасли.
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Среди основных элементов организации образовательного процесса наиболее 
высоко оценены формы и методы проведения учебных занятий, организация 
производственных практик, работа библиотеки. В то же время студентами и 
выпускниками наименьшим баллом были оценены расписание учебных занятий 
(может объясняться организацией образовательного процесса на факультете 
во вторую смену) и выпускниками  – широта освещения учебно-методических 
разработок на сайте университета.

Среди структурных подразделений, услугами которых пользовались студенты и 
выпускники, наиболее высокую оценку получила деятельность научной библиотеки, 
музея истории БГУФК и историко-этнографического музея.

Оценка уровня профессиональной подготовленности выпускников имеет тен
денцию к снижению (от 7,6 в 2013/2014 до 7,1 в 2017/2018 учеб. году), что обуслови
лось невысокой самооценкой практической подготовки, владения иностранными 
языками и готовности к профессиональной деятельности.

Анализ результатов исследования показал, что среди основных трудностей, с 
которыми встречались студенты и выпускники в процессе обучения, было отмечено 
отсутствие навыков самостоятельной работы, а также недостаток времени (что 
вполне очевидно может быть связано с расписанием учебных занятий).

Неоправданные пропуски учебных занятий студенты, достаточно самокритично 
в большинстве случаев, объясняли жизненными обстоятельствами, личной неорга
низованностью, недостатком времени для самостоятельной подготовки. В то же 
время следует отметить, что сложные отношения с преподавателями и их избыточная 
требовательность не были отмечены как причины пропусков учебных занятий.

Оценка качества подготовки специалистов в первую очередь определяется 
степенью удовлетворенности работодателей ее результатами (более 90  %  – пред
ставители предприятий и организаций сферы туризма и гостеприимства). Оценка 
проводилась в период прохождениями выпускниками факультета производственной 
преддипломной практики (таблица 2).

Таблица 2 – Удовлетворенность работодателей подготовкой выпускников, обучающихся по 
специальности «Туризм и гостеприимство»

Показатель Учебный год
2013/2014 2014/2015 2015/2016 2016/2017 2017/2018

Качества выпускника, спо
собствующие его наиболее 
успешной адаптации к про
фессии

9,0 9,2 8,1 9,0 8,7

Степень овладения выпуск
никами обобщенными компе
тенциями

8,3 9,4 8,0 8,9 8,7

Уровень профессиональной 
подготовленности выпуск
ника

8,3 9,5 8,3 9,0 8,6

Как видно из таблицы 2, удовлетворенность работодателей уровнем професси-
ональной подготовленности выпускников на факультете весьма высокая.
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Среди качеств выпускников, способствующих их наиболее успешной адаптации 
к профессии и основных профессиональных компетенций, были отмечены четкое 
выполнение распоряжений руководства, умение быстро наладить профессиональные 
контакты, сформированность качеств, ценных для производственной деятельности 
(самостоятельность, ответственность, организованность, целеустремленность).

Для улучшения качества подготовки специалистов потребителями образова-
тельных услуг были высказаны предложения об увеличении продолжительности 
производственных практик, количества часов, отводимых на изучение иностранных 
языков, активизации проведения выездных учебно-методических занятий на веду-
щих предприятиях сферы туризма, гостеприимства, рекреации и экскурсоведения, 
оснащения образовательного процесса современными специализированными про-
граммами, применяемыми в туристической индустрии.

При разработке образовательного стандарта высшего образования первой 
ступени поколения 3+ по специальности «Туризм и гостеприимство» следует ру-
ководствоваться результатами анализа проводимого мониторинга, предусмотреть 
проведение мероприятий и принятие обоснованных управленческих решений [4], 
направленных на совершенствование организации и содержания образовательного 
процесса с целью повышения качества подготовки специалистов при реализации 
стандарта университета СМК-СТУ-П-1.2 «Подготовка специалистов на первой сту-
пени высшего образования».
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