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Самым важным принципом современного управления качеством является высо-
кая значимость роли потребителей в деятельности любой организации. Поэтому 
исследования в области измерения и оценки удовлетворенности потребителей  
актуальны и не вызывают ни единого сомнения. В данной статье представлены  
результаты анализа требований стандарта ГОСТ Р ИСО 9001, относящиеся  
к потребителю и его удовлетворенности в рамках ежегодного анкетирования 
студентов Петербургского государственного университета путей сообщения 
Императора Александра I.

Ключевые слова: качество, система менед-
жмента качества, мониторинг и измерение, 
анализ удовлетворенности потребителя, 
ISO–9001

Качество продукции или услуг каждой  
организации определяется способностью удов­
летворять потребителей, а также ее влиянием 
на соответствующие заинтересованные сто­
роны. В соответствии с национальным стан­
дартом Российской Федерации ГОСТ Р ИСО 
9001–2015 Система менеджмента качества. 
Требования: «Любая организация должна про­
водить мониторинг данных, касающихся воспри­
ятия потребителями степени удовлетворения их 
потребностей и ожиданий». Для образователь­
ного учреждения (далее – ОУ) потребителями 
являются: государство, организации, родители, 
абитуриенты, студенты, а также само ОУ [1,2].

С целью анализа удовлетворенности пот­
ребителя в системе менеджмента качества  
(далее – СМК) вуза федеральное государствен­

ное бюджетное общеобразовательное учрежде­
ние высшего образования «Петербургский госу­
дарственный университет путей сообщения 
Императора Александра I» (далее – ФГБОУ ВО 
ПГУПС) каждый год проводит анкетирование 
студентов в рамках ежегодного отчета о функцио­
нировании системы менеджмента качества уни­
верситета [3,4]. В данной статье приведены дан­
ные анкетирования 2015 г. студентов выпускных 
курсов факультетов «Промышленное и граждан­
ское строительство» (ПГС), «Управление пере­
возками и логистика» (УПЛ), «Транспортное 
строительство» (ТС).

1. Анкетирование обучающихся.
Анкета для студентов состоит из двадцати 

вопросов, которые отражают оценку: посеще­
ния студентами лекций и семинаров; показате­
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лей в учебе; практического применения знаний, 
которые студенты получают на лекционных, ла­
бораторных и практических занятиях; возмож­
ности устройства на работу по специальности; 
оснащенности современным оборудованием 
(материалами) семинарских и лабораторных 
занятий; производственной практики; научной 
деятельности в университете; работы препода­
вателей; условий в столовых и общежитиях уни­
верситета; возможности доступа к электронным 
библиотечным ресурсам; наличия в университе­
те повсеместного выхода в интернет; проведе­
ния в университете внеучебных мероприятий.

Помимо вышеперечисленных вопросов в ан­
кете содержится информация о студенте (курс, 
факультет, дата анкетирования).

В качестве примера в статье представлен ана­
лиз анкетирования трех вопросов (рис. 1, 2, 3).

Анализируя результаты опроса студентов 
старших курсов факультетов ПГС, УПЛ и ТС, 
можно сделать следующие выводы:

♦	 более 50% обучающихся опрошенных фа­
культетов имеют оценки «отлично» и «хорошо»;

♦	 около 60% обучающихся факультета 
УПЛ посещают лекции и семинары в объеме 

80–100%, в то время как на факультетах ПГС  
и ТС этот показатель составляет 72–75%;

♦	 больше всего опрошенных (52%), не уве­
ренных в том, что они будут работать по спе­
циальности, являются студентами факультета 
ПГС, на факультете ТС их доля составляет 44%, 
на УПЛ – 36% опрошенных, на ТС и УПЛ име­
ются целевые места, в отличие от ПГС;

♦	 75% обучающихся опрошенных факуль­
тетов считают, что знания, полученные на семи­
нарах, полностью применимы на практике;

♦	 только 41% студентов факультета УПЛ 
во время производственной практики вовлечены 
в профессиональную деятельность, в то время 
как на факультетах ПГС и ТС этот показатель 
составляет 60% и 65% соответственно;

♦	 64% обучающихся опрошенных факуль­
тетов не занимаются научной деятельностью, 
при этом 13% занимаются ею, а 22% опрошен­
ных затруднились ответить на данный вопрос;

♦	 в связи с тем, что большинство опрошен­
ных студентов факультета УПЛ не имеют пред­
ставления о развитии научной деятельности, они 
(54%) не знают о материальной поддержке науч­
ной деятельности в университете, в то время как 

Рис. 1. Анализ ответов на вопрос № 5 «Информативность лекций»
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Рис. 2. Анализ ответов на вопрос № 8  
«Оснащенность современным оборудованием семинарских и лабораторных занятий»

Рис. 2. Анализ ответов на вопрос № 15  
«Оцените столовую в нашем университете по следующим критериям: 1 – неудовлетворительно,  

2 – удовлетворительно, 3 – хорошо, 4 - отлично»
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осведомленность на факультетах ПГС и ТС вы­
ше (61% и 50% соответственно), и знание о ма­
териальной поддержке составляет 71% и 55%;

♦	 49% обучающихся считают, что оборудова­
ние в лабораториях университета давно устарело;

♦	 в столовых университета, по мнению опро­
шенных, недостаточно места для приема пищи;

♦	 87% опрошенных считают, что повсе­
местный доступ в интернет в университете  
не обеспечивается;

♦	 39% обучающихся опрошенных факуль­
тетов не имеют сведений о доступе к электрон­
ным библиотечным ресурсам;

♦	 66% обучающихся считают аудитории 
университета комфортными;

♦	 внеучебные мероприятия в универси­
тете проводятся в достаточном количестве,  
но уровень информированности на факульте­
те ПГС ниже, чем на других опрошенных фа­
культетах, вследствие чего на факультете ПГС  
меньше доля вовлеченных во внеучебные  
мероприятия.

Благодаря ежегодному анализу удовлетво­
ренности обучающихся руководство универ­
ситета получает объективное подтверждение  
достижения целей в области качества, результа­
тивного функционирования процессов СМК.

В соответствии с отчетом СМК университе­
та за период с 01.01.2015 по 31.12.2015 можно 
сделать следующие выводы:

♦	 СМК ФГБОУ ВО ПГУПС в целом отве­
чает требованиям ISO 9001:2008;

♦	 цели университета в области качества  
на 2015 г. в основном выполнены;

♦	 невыполнение некоторых целей вызвано 
изменившейся экономической и политической 
ситуацией в стране.

Для дальнейшего развития и совершен­
ствования СМК университета следует провести  
ряд мероприятий:

♦	 продолжить практику социологических 
исследований для выявления удовлетворенно­
сти потребителей;

♦	 разработать и внедрить новые документы 
по системе менеджмента качества и актуали­
зировать устаревшие документы по основным 
процессам;

♦	 обратить особое внимание при проведении 
аудиторских проверок кафедр университета на 
выполнение аккредитационных показателей [5].
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ANALYSIS OF THE CONSUMER SATISFACTION IN THE QUALITY MANAGEMENT 
SYSTEM
The most important principle of modern quality management is the high importance of a consumers 

role in activities of any organization. Therefore researches in the field of measurement and assessment of a 
consumer satisfaction are urgent and don’t raise single doubts. In this article the analysis results of require-
ments of the state standard specification GOST ISO 9001 standard relating to the consumer and his sat-
isfaction within annual questioning of students of the Emperor Alexander I St. Petersburg State Transport 
University are provided.
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