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«БЕЛОРУССКО-РОССИЙСКИЙ УНИВЕРСИТЕТ»
Могилев, Беларусь 

Одной из основных целей внедрения системы менеджмента качества 
(СМК) является повышение уровня удовлетворенности потребителей обра-
зовательными услугами, производимыми в университете. Процессный 
подход подразумевает измерение уровня удовлетворенности и управление 
им как процессом. Потребителями образовательных услуг являются граж-
дане, получающие высшее образование, предприятия, на которые трудо-
устраиваются выпускники вузов, поэтому мониторинг удовлетворенности 
потребителей необходимо осуществлять по этим двум категориям. Пред-
лагается следующая методика оценки удовлетворенности.

На предприятиях и в организациях удовлетворенность образователь-
ными услугами предлагается проводить методами опросов и социологиче-
ских исследований у следующих категорий работников:

– главные специалисты;
– начальник отдела кадров;
– руководители практик студентов;
– руководители дипломных проектов студентов;
– члены государственных экзаменационных комиссий по защите ди-

пломных проектов;
– специалисты и руководители служб занятости и кадровых агентств.
Необходимо проводить анализ удовлетворенности представителей 

предприятий и организаций вузовскими учебными планами и рабочими 
программами, материальной базой и образовательными технологиями.

Работа, которую необходимо проводить в университете для анализа 
удовлетворенности потребителей образовательных услуг:

– анализ макроэкономических процессов, занятости населения, уровня 
безработицы (удовлетворение потребности экономики в высококвалифи-
цированных кадрах напрямую зависит от процессов, происходящих в ней);  

– анализ структуры безработных, состоящих на учете в службе заня-
тости, информации, посвященной проблемам занятости населения, разме-
щаемой в СМИ и на телевидении;

– анализ заявок на распределение выпускников, степени их удовле-
творения, размера заработной платы, предлагаемой выпускнику;

– изучение кадрового состава руководителей предприятий региона,
информации об их образовании;
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В условиях конкуренции предприятие должно не только выживать, но 
и стремиться расширять свою деятельность, повышать ее результативность 
как на внешних, так и на внутренних рынках. Следствием принадлежности 
к плановой экономической системе, минимизировавшей значение внешней 
среды, является пренебрежение комплексным маркетинговым анализом,
который является одним из эффективных способов достижения поставлен-
ных предприятием целей. Маркетинговый комплекс включает такие инст-
рументы, как товарная, ценовая политика и политика распределения. Эф-
фективная деятельность любого предприятия невозможна без постоянного 
отслеживания рынка, на котором оно действует, а планирование должно 
осуществляться в неразрывной связи со сложившейся ситуацией.

Основная задача товарной политики состоит в удовлетворении спе-
цифических требований клиента, а значит в определении оптимальной 
структуры ассортимента, удовлетворяющей обе стороны. Для формирова-
ния оптимального портфеля заказов, от которого зависят производственная 
мощность предприятия и степень ее использования, можно использовать 
трендовые модели прогнозирования спроса на продукцию и методы экспо-
ненциального сглаживания, т. к. они позволяют учитывать изменения 
рынка и сезонный характер спроса. Использование рангового анализа по-
зволяет не только достаточно просто и эффективно оценить соответствие 
ассортимента запросам рынка, но и в сочетании с экспертными оценками 
рыночной ситуации и с учетом возможностей предприятия оптимизиро-
вать структуру выпускаемой продукции, а также отслеживать ее изменение 
в дальнейшем на всех этапах жизненного цикла товаров и учитывать изме-
нения в системах, отвечающих за качество и количество выпускаемых из-
делий, их цену, внедрение инноваций и освоение новых видов продукции.

В качестве основных направлений повышения финансовой устойчи-
вости нужно осуществлять оптимизацию нормативов доходности, позво-
ляющую повышать конкурентоспособность продукции за счет перераспре-
деления доходности между продуктами с разным уровнем затрат на произ-
водство и тем самым увеличивать привлекательность товарных позиций по 
ценовому признаку.

Оценка конкурентоспособности продукции важна для предприятия,
поскольку дает ему возможность правильно оценить сильные и слабые 
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этой основе проводить улучшение собственной деятельности. Четвертое:
бенчмаркинг осуществляется, как правило, непрерывно, каждый раз после 
внедрения тех или иных новшеств проводится новый поиск лучших образ-
цов для передачи передового опыта.

Примеров бенчмаркинга в практике деятельности организаций доста-
точно много. Государственные высшие учебные заведения применяют ме-
тоды управления, позаимствованные из частного сектора. К числу таких 
методов относится ориентация на потребителя, постоянное совершенство-
вание бизнес процессов, маркетинг образовательных услуг и пр. Так, на-
пример, опыт маркетинговой деятельности торговых фирм, распростра-
няющих товары широкого спроса, используется в маркетинге образова-
тельных услуг государственных учебных заведений, в стратегическом пла-
нировании развития вузов могут использоваться те же приемы, которые 
используются при стратегическом планировании развития коммерческих 
фирм и т.д.

Бенчмаркинг представляет собой успешную управленческую техноло-
гию, которую целесообразно использовать в отечественной практике. Это 
использование может оказаться весьма успешным, тем более что имеется 
значительный практический опыт по применению методов соцсоревнова-
ния в государственной сфере в недавнем прошлом. Однако этот фактор 
может оказаться своеобразным тормозом к широкому применению бен-
чмаркинга, так как многие методы прежней системы управления у людей 
ассоциируются с низкой эффективностью всей системы в целом, и поэтому 
могут вызвать незаслуженное отторжение. Таких ассоциаций желательно 
избежать. Это можно сделать, если его использовать именно под названи-
ем "бенчмаркинг", а не "внедрение передового опыта".  

Одним из возможных подходов к использованию бенчмаркинга явля-
ется участие в различных рейтингах и оценках качества систем управле-
ния. Любые общественные оценки, рейтинги и общественные конкурсы 
делают процесс управления более прозрачным и эффективным.

Бенчмаркинг может рассматриваться как своеобразная технология 
обучения. Эффект обучения в бенчмаркинге может возникнуть лишь при 
соответствующих организационных и культурных предпосылках. Это,
прежде всего необходимый уровень децентрализации управления, делеги-
рование полномочий, отсутствие вертикальной иерархии и наличие 
средств горизонтальной координации.

Таким образом, широкое распространение бенчмаркинга во всем мире 
свидетельствует о его высокой эффективности. В связи с этим данная тех-
нология менеджмента заслуживает того, чтобы на системной основе вне-
дрять ее в практику деятельности отечественного управления.
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– создание клубов выпускников, формирование банков данных, харак-
теризующих карьерный рост выпускников, выявление доли неработающих 
по полученной в вузе специальности среди всех выпускников;

– анализ проходного балла по специальностям;
– проведение встреч с абитуриентами, студентами и их родителями;
– размещение на форуме сайта университета тем, связанных с удовле-

творенностью образовательными услугами потребителей, качеством обра-
зовательных услуг;

– изучение публикаций, телепрограмм о вузе, его выпускниках;
– анализ результатов участия студентов в республиканских и между-

народных конкурсах СНИР, конференциях, олимпиадах;
– анализ структуры лиц, проходящих повышение квалификации и пе-

реподготовку.
При проведении исследования существуют особенности, которые не-

обходимо учитывать при оценке уровня удовлетворенности образователь-
ными услугами. В большинстве случаев университет может удовлетворить 
потребности и предоставить качественные образовательные услуги, но в
ряде случаев они не востребованы либо их сложно оценить:

– отсутствует мотивация качественно учиться у студентов, поступив-
ших на специальность, по которой они не предполагают работать после 
окончания вуза;

– отсутствует должная мотивация производительного труда молодого 
специалиста, следовательно, затруднена оценка удовлетворенности обра-
зовательными услугами, при распределении выпускника на предприятие,
на котором не созданы привлекательные условия труда, где выпускник не 
желает работать более двух лет (срока отработки по распределению обу-
чавшихся за счет государственного бюджета); 

– на предприятии с использованием устаревшей техники и технологий 
современные знания выпускника не находят применения.

Следовательно, при оценке удовлетворенности образовательными ус-
лугами необходимо ориентироваться на республиканские и региональные 
предприятия, обладающие высоким научно-техническим потенциалом,
имеющие высокие показатели социальных гарантий, производящие высо-
котехнологичную продукцию.

Данная деятельность описывается как документированная процедура.
Создание системы мониторинга удовлетворенности качеством обра-

зовательных услуг позволит учебному заведению через систему менедж-
мента качества оперативно регулировать учебно-воспитательный процесс с
целью улучшения качества услуг и учета требований потребителей.




