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Äèçàéí èññëåäîâàíèÿ
Ïîäñèñòåìà âûñøåãî îáðàçîâàíèÿ ÿâëÿ-

åòñÿ îäíîé èç êðóïíåéøèõ ñôåð îêàçàíèÿ óñ-
ëóã, ïîýòîìó âîïðîñû óïðàâëåíèÿ ïîâûøåíè-
åì êà÷åñòâà äàííûõ óñëóã íàõîäÿòñÿ â öåíòðå
âíèìàíèÿ ìíîãî÷èñëåííûõ èññëåäîâàòåëåé êàê
â Ðîññèè, òàê è çà ðóáåæîì. Îäíàêî ñàìî ïî-
íÿòèå “êà÷åñòâî îáðàçîâàòåëüíûõ óñëóã”, â
÷àñòíîñòè ïðèìåíèòåëüíî ê íàçâàííîé ïîäñè-
ñòåìå îáðàçîâàíèÿ, òðàêòóåòñÿ âåñüìà ïî-ðàç-
íîìó ðàçëè÷íûìè èññëåäîâàòåëÿìè. Îäíèì èç
àâòîðîâ íàñòîÿùåé ñòàòüè çà ïîñëåäíèå äâà
äåñÿòèëåòèÿ ðàçðàáîòàíû êîíöåïöèÿ êà÷åñòâà
îáðàçîâàòåëüíûõ óñëóã, ìåòîäîëîãèÿ è ìåòî-
äèêà óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì äàííûõ óñëóã, êî-
òîðûå íàøëè îòðàæåíèå â ðÿäå ïóáëèêàöèé â
“Âåñòíèêå Ñàìàðñêîãî ãîñóäàðñòâåííîãî ýêî-
íîìè÷åñêîãî óíèâåðñèòåòà”.

Äàííàÿ êîíöåïöèÿ áàçèðóåòñÿ íà ôóíäà-
ìåíòàëüíûõ èäåÿõ ìíîãèõ èññëåäîâàòåëåé, îä-
íàêî íå ñâîäèòñÿ ê íèì. Â öåíòðå åå - ïðåä-
ñòàâëåíèå î íåîáõîäèìîñòè ðàçëè÷åíèÿ êà-
÷åñòâà îáðàçîâàòåëüíîé óñëóãè êàê êàòåãî-
ðèè, õàðàêòåðèçóþùåé åå ñâîéñòâà ïî îòíî-
øåíèþ ê âíåøíåé ñðåäå, è êà÷åñòâà åå ïðî-
èçâîäñòâà â êîíêðåòíîé îáðàçîâàòåëüíîé
îðãàíèçàöèè èëè ñèñòåìå îáðàçîâàíèÿ, îïè-
ñûâàåìîãî ñèñòåìîé âíóòðåííèõ ïàðàìåòðîâ
îðãàíèçàöèè èëè ñèñòåìû. Êîíöåïöèÿ ïðåä-
ïîëàãàåò òàêæå âû÷ëåíåíèå “ïîòðåáèòåëüñêî-
ãî êà÷åñòâà îáðàçîâàòåëüíîé óñëóãè”, õàðàê-
òåðèçóþùåãîñÿ ðåçóëüòàòàìè îêàçàíèÿ è óñ-
ëîâèÿìè ïðîöåññà åå îêàçàíèÿ, âàæíûìè äëÿ
çàêàç÷èêîâ è ïîòðåáèòåëåé. Äðóãèìè (íàðÿäó
ñ õàðàêòåðèñòèêàìè “ïîòðåáèòåëüñêîãî êà÷å-

ñòâà”) ïàðàìåòðàìè êà÷åñòâà ìîãóò ñëóæèòü
äîëãîñðî÷íûå ýôôåêòû îò îêàçàíèÿ óñëóã è
îðãàíèçàöèÿ îáðàçîâàòåëüíûõ ðåñóðñîâ, ïðè-
÷åì äàííûå õàðàêòåðèñòèêè äîëæíû èíòåðå-
ñîâàòü ïðåæäå âñåãî íå íåïîñðåäñòâåííûõ (â
òîì ÷èñëå èíñòèòóöèîíàëüíûõ) ïðîèçâîäèòå-
ëåé óñëóã, à îðãàíû ãîñóäàðñòâåííîãî è ìó-
íèöèïàëüíîãî óïðàâëåíèÿ, ó÷ðåäèòåëåé íà-
çâàííûõ èíñòèòóöèé.

Íåñìîòðÿ íà âûÿâëåííóþ ïðîäóêòèâíîñòü
íàçâàííûõ èäåé ïðè óïðàâëåíèè êà÷åñòâîì
ïðîèçâîäñòâà îáðàçîâàòåëüíûõ óñëóã â ðàç-
ëè÷íûõ èíñòèòóöèÿõ è ïîäñèñòåìàõ, êîíöåï-
öèÿ íóæäàëàñü â äîïîëíèòåëüíîé àïðîáàöèè
â ðàìêàõ ïîäñèñòåìû âûñøåãî ïðîôåññèî-
íàëüíîãî îáðàçîâàíèÿ. Â 2014 - 2015 ãã. íàìè
áûëà îñóùåñòâëåíà òàêàÿ äîïîëíèòåëüíàÿ
àïðîáàöèÿ äëÿ ñëó÷àÿ ðåàëèçàöèè îñíîâíûõ
îáðàçîâàòåëüíûõ ïðîãðàìì áàêàëàâðèàòà ïó-
òåì ñáîðà è àíàëèçà ýìïèðè÷åñêèõ äàííûõ î
çàïðîñàõ ñòóäåíòîâ, îáó÷àþùèõñÿ ïî ôåäå-
ðàëüíûì ãîñóäàðñòâåííûì ñòàíäàðòàì ýòîãî
óðîâíÿ îáðàçîâàíèÿ. Öåëüþ àïðîáàöèè áûëî
âûÿñíåíèå îòëè÷èé ìåæäó ðåàëüíûìè çàïðî-
ñàìè ñòóäåíòîâ íà ïîòðåáèòåëüñêîå êà÷åñòâî
îáðàçîâàíèÿ è òåìè õàðàêòåðèñòèêàìè êà÷å-
ñòâà óñëóã, êîòîðûå èñïîëüçóþòñÿ íà ïðàêòè-
êå (â òîì ÷èñëå ïðè îñóùåñòâëåíèè ïðîöåäóð
ãîñóäàðñòâåííîãî êîíòðîëÿ êà÷åñòâà îáðàçî-
âàíèÿ).

Èññëåäîâàíèå ïðîâîäèëîñü íà ÷åòûðåõ
ôàêóëüòåòàõ Ïîâîëæñêîé ãîñóäàðñòâåííîé ñî-
öèàëüíî-ãóìàíèòàðíîé àêàäåìèè (ÏÃÑÃÀ).

Íà ïåðâîì ýòàïå ýìïèðè÷åñêîãî èññëåäî-
âàíèÿ èñïîëüçîâàëèñü ôîêóñ-ãðóïïû, ïîìî-
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ãàþùèå ñôîðìèðîâàòü êîìïëåêñ ðàçëè÷íûõ
õàðàêòåðèñòèê êà÷åñòâà îáðàçîâàòåëüíîé óñ-
ëóãè, â êîòîðûõ çàèíòåðåñîâàíû ïîòðåáèòå-
ëè-ñòóäåíòû. Ôîêóñ-ãðóïïû áûëè ñîçäàíû ïî
ïðèíöèïó ãîìîãåííîñòè (ïî âîçðàñòó è ðîäó
äåÿòåëüíîñòè) èç ÷èñëà ñòóäåíòîâ ðàçíûõ êóð-
ñîâ âñåõ ôàêóëüòåòîâ. Ïðîâåäåííûå ôîêóñ-
ãðóïïîâûå äèñêóññèè ïîìîãëè ñîçäàòü öåëîñ-
òíóþ êàðòèíó õàðàêòåðèñòèê êà÷åñòâà îáðàçî-
âàòåëüíûõ óñëóã âûñøåãî ïðîôåññèîíàëüíî-
ãî îáðàçîâàíèÿ, âîñòðåáîâàííûõ ñòóäåíòàìè,
êîíêðåòèçèðîâàòü ñîâîêóïíîñòü ïîòðåáèòåëü-
ñêèõ ñâîéñòâ ýòîãî êà÷åñòâà, âàæíûõ è çíà÷è-
ìûõ äëÿ ïîëüçîâàòåëåé â ïðîöåññå îêàçàíèÿ
èì îáðàçîâàòåëüíîé óñëóãè. Ïðè ýòîì (÷òî
ïðåäñòàâëÿåòñÿ âàæíûì) õàðàêòåðèñòèêè êà÷å-
ñòâà îáðàçîâàòåëüíîé óñëóãè ôîðìóëèðîâà-
ëèñü íå â ïðèâû÷íûõ äëÿ ïðåïîäàâàòåëåé è
ðóêîâîäèòåëåé îáðàçîâàòåëüíûõ ó÷ðåæäåíèé
òåðìèíàõ, à â òåðìèíàõ çàïðîñà ïîòðåáèòåëåé.

Â ðåçóëüòàòå ðàáîòû ôîêóñ-ãðóïï áûëè
ïîëó÷åíû îïðåäåëåííûå õàðàêòåðèñòèêè êà-
÷åñòâà îáðàçîâàòåëüíîé óñëóãè, ïîíèìàåìûå
êàê îñîáûå òðåáîâàíèÿ, ñôîðìóëèðîâàííûå
ó÷àñòíèêàìè ãðóïï, óäîâëåòâîðåíèå êîòîðûõ
âëèÿåò íà âîñïðèÿòèå ïîòðåáèòåëåì îáðàçî-
âàòåëüíîé óñëóãè â öåëîì êàê êà÷åñòâåííîé.

Íà îñíîâå àíàëèçà ðåçóëüòàòîâ, ïîëó÷åí-
íûõ â ðàìêàõ ïðîâåäåíèÿ ôîêóñ-ãðóïï, áûëà
ðàçðàáîòàíà àíêåòà, ïðåäïîëàãàâøàÿ, â ÷àñò-
íîñòè, ðàíæèðîâàíèå äîñòàòî÷íî áîëüøèì
ìàññèâîì ñòóäåíòîâ âàæíûõ äëÿ íèõ õàðàê-
òåðèñòèê êà÷åñòâà îáðàçîâàòåëüíûõ óñëóã.
Äëÿ ýòîãî ïðåäëîæåííûå â õîäå ïðîâåäåíèÿ
ôîêóñ-ãðóïï ôîðìóëèðîâêè ïîäâåðãëèñü ìè-
íèìàëüíîé ïðàâêå (áûëè îáúåäèíåíû áëèç-
êèå õàðàêòåðèñòèêè ñ òåì, ÷òîáû îáùèé ñïè-
ñîê äëÿ ðàíæèðîâàíèÿ íå ïðåâîñõîäèë
20 ïàðàìåòðîâ; òàêæå íåêîòîðûå õàðàêòåðèñ-
òèêè áûëè äîîïðåäåëåíû, ÷òîáû èñêëþ÷èòü
ïîÿâëåíèå â îäíîì ðÿäó ïðîòèâîïîëîæíûõ
èëè íåîïðåäåëåííûõ ïîçèöèé). Àíêåòèðîâà-
íèå òàêæå ïðåäïîëàãàëî âûÿñíåíèå ìíåíèé
ñòóäåíòîâ î ðåàëüíîì êà÷åñòâå îáðàçîâàòåëü-
íûõ óñëóã (ðåçóëüòàòû ýòîé ÷àñòè èññëåäîâà-
íèÿ â äàííîé ñòàòüå íå ïðèâîäÿòñÿ). Íàìè
áûëà ðàçðàáîòàíà àíêåòà, êîòîðàÿ ïðîøëà
àïðîáàöèþ íà íåáîëüøîé ãðóïïå ðåñïîíäåí-
òîâ ñ öåëüþ îáåñïå÷åíèÿ âàëèäíîñòè.

Â ïåðâîé ÷àñòè àíêåòû ñòóäåíòàì íóæíî
áûëî ïðîðàíæèðîâàòü â ïîðÿäêå óáûâàíèÿ
õàðàêòåðèñòèêè êà÷åñòâà îáðàçîâàòåëüíîé

óñëóãè, âàæíûå äëÿ íèõ (ò.å. òî, ÷òî îíè ïðåä-
ñòàâëÿþò ñåáå â “èäåàëå”), à âî âòîðîé ÷àñòè
àíêåòû ñëåäîâàëî îöåíèòü ïî 10-áàëëüíîé
øêàëå ðåàëèçàöèþ ïðåäëîæåííûõ õàðàêòåðè-
ñòèê êà÷åñòâà íà ñâîåì ôàêóëüòåòå. Êîëè÷å-
ñòâî ïðåäëîæåííûõ íàìè õàðàêòåðèñòèê îá-
ðàçîâàòåëüíîé óñëóãè (20) áûëî âçÿòî íàìè
íå ñëó÷àéíî: âî-ïåðâûõ, õîòåëîñü íàèáîëåå
ïîëíî îòðàçèòü ðåçóëüòàòû ôîêóñ-ãðóïï è íå
óïóñòèòü ïî âîçìîæíîñòè íè îäíîé, âàæíîé
äëÿ ïîòðåáèòåëåé õàðàêòåðèñòèêè, à âî-âòî-
ðûõ, ýòî îáóñëîâëåíî ïðèâû÷íîñòüþ ðåñïîí-
äåíòîâ ê äåñÿòè÷íîñòè ïðåäñòàâëåíèÿ öèô-
ðîâîé èíôîðìàöèè.

Çàìåòèì (ýòî ïðåäñòàâëÿåòñÿ êðàéíå âàæ-
íûì), ÷òî èç 20 ïîçèöèé ëèøü îäíà (äà è òî
íå ïðÿìî) õàðàêòåðèçóåò îáðàçîâàòåëüíûå
ðåçóëüòàòû, îñòàëüíûå - ðàçëè÷íûå õàðàêòå-
ðèñòèêè ïðîöåññà îêàçàíèÿ óñëóã. Äåéñòâè-
òåëüíî, òîëüêî “ïðàêòèêîîðèåíòèðîâàííîñòü
îáó÷åíèÿ” ìîæíî ñâÿçàòü ñ ðåçóëüòàòàìè îáó-
÷åíèÿ (äà è òî èñêëþ÷èòåëüíî ÷åðåç îæèäàå-
ìûå ýôôåêòû), îñòàëüíûå ïîçèöèè - òèïè÷-
íûå õàðàêòåðèñòèêè ïðîöåññà.

Îñíîâíûå ðåçóëüòàòû
Ïåðåéäåì ñîáñòâåííî ê ðåçóëüòàòàì ðàí-

æèðîâàíèÿ ðåñïîíäåíòàìè õàðàêòåðèñòèê êà-
÷åñòâà îáðàçîâàòåëüíûõ óñëóã, êîòîðûå îò-
ðàæåíû â òàáëèöå.

Ñòàíäàðòíîå îòêëîíåíèå ïîêàçûâàåò, ÷òî
ïîëó÷åííûå äàííûå (îöåíêè çíà÷èìîñòè) îäè-
íàêîâî êîìïàêòíû îòíîñèòåëüíî ñðåäíåãî, ÷òî
ïîçâîëÿåò ïðîâîäèòü êîððåêòíûå ñîïîñòàâëå-
íèÿ. Íåñêîëüêî áîëüøåå ðàññîãëàñîâàíèå
îöåíîê íàáëþäàåòñÿ îòíîñèòåëüíî âàðèàíòà
7, íàèáîëüøåå åäèíîäóøèå â îòâåòàõ - ïî
âîïðîñó 10, îäíàêî ýòè ðàñõîæäåíèÿ íåâå-
ëèêè, íàõîäÿòñÿ â ïðåäåëàõ 4,5 - 6 áàëëîâ
îòíîñèòåëüíî 20-áàëëüíîé øêàëû.

Èç òàáëèöû âèäíî, ÷òî íàèáîëåå çíà÷è-
ìàÿ äëÿ ñòóäåíòîâ õàðàêòåðèñòèêà êà÷åñòâà
îáðàçîâàòåëüíîé óñëóãè - óìåíèå ïðåïîäàâà-
òåëåé ïîíÿòíî ïîäàâàòü ó÷åáíûé ìàòåðèàë,
íà âòîðîì ìåñòå - óìåíèå ïðåïîäàâàòåëåé
íàõîäèòü îáùèé ÿçûê ñî ñòóäåíòàìè è äîá-
ðîæåëàòåëüíîå îòíîøåíèå äåêàíàòà, íà òðå-
òüåì - ïîìîùü â òðóäîóñòðîéñòâå ñî ñòîðîíû
âóçà, à íà ïîñëåäíåì - àêòèâíàÿ íàó÷íàÿ äåÿ-
òåëüíîñòü ïðåïîäàâàòåëåé.

Òàêèì îáðàçîì, â ÷èñëî íàèáîëåå âàæ-
íûõ è çíà÷èìûõ õàðàêòåðèñòèê êà÷åñòâà îá-
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ðàçîâàòåëüíîé óñëóãè íå ïîïàëè òðàäèöèîí-
íûå õàðàêòåðèñòèêè ïðîèçâîäñòâà, ðåãóëÿð-
íî îöåíèâàåìûå ðóêîâîäèòåëÿìè îáðàçîâà-
òåëüíûõ ó÷ðåæäåíèé ñ öåëüþ ïîâûøåíèÿ êà-
÷åñòâà îáðàçîâàòåëüíîãî ïðîöåññà: ýòî âîç-
ìîæíîñòü äëÿ ñòóäåíòîâ çàíèìàòüñÿ íàó÷íîé
äåÿòåëüíîñòüþ, ó÷åíûå ñòåïåíè è çâàíèÿ ïðå-
ïîäàâàòåëåé, àêòèâíàÿ íàó÷íàÿ äåÿòåëüíîñòü
ïðåïîäàâàòåëåé.

Íàïðîòèâ, ïîòðåáèòåëè ñ÷èòàþò âàæíû-
ìè ïðè ïîòðåáëåíèè îáðàçîâàòåëüíîé óñëóãè
òàêèå õàðàêòåðèñòèêè êà÷åñòâà îáðàçîâàòåëü-
íîé óñëóãè, êîòîðûå, êàê ïðàâèëî, íå àíàëè-
çèðóþòñÿ è íå ïðèíèìàþòñÿ âî âíèìàíèå ðó-
êîâîäèòåëÿìè. Ýòî óìåíèå ïðåïîäàâàòåëåé
íàõîäèòü îáùèé ÿçûê ñî ñòóäåíòàìè è äîá-
ðîæåëàòåëüíîå îòíîøåíèå äåêàíàòà, óäîáñòâî
ðàñïèñàíèÿ è îòñóòñòâèå ñáîåâ â íåì, õîðî-
øàÿ ìàòåðèàëüíî-òåõíè÷åñêàÿ áàçà è ðàçâè-
òàÿ èíôðàñòðóêòóðà âóçà (íàëè÷èå õîðîøåé
ñòîëîâîé, ñïîðòïëîùàäîê, ïàðêîâêè, ñòóäåí-
÷åñêîãî ãîðîäêà, äîñòóïíîñòü áèáëèîòåêè,
âîçìîæíîñòü ïîëüçîâàòüñÿ Wi-Fi).

Òàêæå â ñïèñîê ïðèîðèòåòíûõ ïîïàëè è
õàðàêòåðèñòèêè, êîòîðûå òðàäèöèîííî íàõî-
äÿòñÿ â öåíòðå âíèìàíèÿ ðóêîâîäèòåëåé âóçà:
ïîìîùü â òðóäîóñòðîéñòâå ñî ñòîðîíû âóçà,
÷åòêàÿ ñòðóêòóðà ïðåäúÿâëÿåìûõ òðåáîâàíèé
è ïðîçðà÷íîñòü îöåíèâàíèÿ ñòóäåíòîâ, ïðàê-
òèêîîðèåíòèðîâàííîñòü îáó÷åíèÿ.

Îäíàêî íà ïåðâîì ìåñòå ïî çíà÷èìîñòè
äëÿ ñòóäåíòîâ ÿâëÿåòñÿ óìåíèå ïðåïîäàâàòå-
ëåé ïîíÿòíî ïîäàâàòü ó÷åáíûé ìàòåðèàë, à
ýòà õàðàêòåðèñòèêà íå ïðèíèìàåòñÿ âî âíè-
ìàíèå ðóêîâîäñòâîì âóçà, îíà íèêàê íå ïðî-
âåðÿåòñÿ. Ïðåïîäàâàòåëþ äîñòàòî÷íî ëèøü â
ñîîòâåòñòâèè ñ ôîðìàëüíûìè òðåáîâàíèÿìè
ñîñòàâèòü ðàáî÷óþ ó÷åáíóþ ïðîãðàììó, äðó-
ãèå äîêóìåíòû è âñå. À òî, êàê îí âåäåò ñåáÿ
â àóäèòîðèè ñî ñòóäåíòàìè è êàê ïîäàåò ó÷åá-
íûé ìàòåðèàë, íèêîãî íå âîëíóåò. Òàêèì îá-
ðàçîì, äëÿ ðóêîâîäñòâà âàæíî ôîðìàëüíîå
îáåñïå÷åíèå êà÷åñòâà îáðàçîâàòåëüíîãî ïðî-
öåññà (ñäåëàííûå ïî íóæíîé ôîðìå ÓÌÊ,
ÔÎÑ è ïðî÷èå ôîðìàëüíûå áóìàãè), à ïîòðå-
áèòåëþ îáðàçîâàòåëüíîé óñëóãè âàæíî íå-

Ðàíæèðîâàíèå ðåñïîíäåíòàìè õàðàêòåðèñòèê êà÷åñòâà îáðàçîâàòåëüíîé óñëóãè

Средний балл 
оценки значимости 

Ранжирование  
по среднему баллу Характеристика качества образовательной услуги 

8,73 5 Практикоориентированность обучения 
8,32 3 Помощь в трудоустройстве со стороны вуза 
6,36 2 Умение преподавателей находить общий язык со студентами  

и доброжелательное отношение деканата 
8,41 4 Четкая структура предъявляемых требований  

и прозрачность оценивания студентов 
10,89 11 Местоположение учебного корпуса (возможность добраться  

до места учебы на общественном транспорте) 
11,03 13 Имидж вуза 
13,69 19 Наличие общежития недалеко от учебного корпуса 
10,18 7 Хорошая материально-техническая база (современный ремонт,  

удобная мебель, наличие технических средств обучения) 
10,55 9 Развитая инфраструктура (наличие хорошей столовой, спортплощадок, 

наличие парковки, студенческого городка, доступность библиотеки,  
возможность пользоваться Wi-Fi) 

5,43 1 Умение преподавателей понятно подавать учебный материал 
12,15 16 Отсутствие взяток в процессе обучения 
9,20 6 Удобство расписания и отсутствие сбоев в нем 
10,57 10 Наличие возможности для студентов совмещать учебу с работой 
11,26 14 Возможность студентам реализовать себя в различных направлениях  

(в творчестве и общественной жизни) 
10,27 8 Обеспечение студентов местами прохождения практики 
13,14 18 Ученые степени и звания преподавателей 
13,89 20 Активная научная деятельность преподавателей 
12,00 15 Наличие программ и методических материалов  

по преподаваемым дисциплинам 
12,93 17 Возможность для студентов заниматься научной деятельностью 
11,01 12 Организация стажировок и обучения за рубежом 
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ôîðìàëüíîå îáåñïå÷åíèå êà÷åñòâà ïðåäîñòàâ-
ëåíèÿ îáðàçîâàòåëüíîé óñëóãè, ò.å. óìåíèå
ïðåïîäàâàòåëåé îáúÿñíÿòü ìàòåðèàë. Ïðè ýòîì
ìîæíî ïðåäïîëîæèòü, ÷òî îôîðìëåíèå âñåõ
ôîðìàëüíûõ áóìàã îòðûâàåò ïðåïîäàâàòåëÿ
îò åãî ðåàëüíîé äåÿòåëüíîñòè, îò æèâîãî
îáùåíèÿ ñî ñòóäåíòàìè, êîòîðîå îíè ñòàâÿò
íà ïåðâîå ìåñòî ïðè ðàíæèðîâàíèè õàðàêòå-
ðèñòèê êà÷åñòâà îáðàçîâàòåëüíîé óñëóãè.
Äðóãèìè ñëîâàìè, ïîòðåáèòåëþ îáðàçîâàòåëü-
íîé óñëóãè íå âàæíî, íàñêîëüêî ïðàâèëüíî ó
ïðåïîäàâàòåëÿ îôîðìëåíû âñå ôîðìàëüíûå
áóìàãè, åìó âàæíà êîììóíèêàöèÿ ñ ïðåïîäà-
âàòåëÿìè è äåêàíàòîì, æèâîå ÷åëîâå÷åñêîå
îáùåíèå (â ðàìêàõ ïðåïîäàâàåìîãî ïðåäìåòà
è âíå)! Â òî æå âðåìÿ, íà íàø âçãëÿä, ñóùå-
ñòâóåò çàìåòíàÿ ñâÿçü ìåæäó ïðàâèëüíî ñî-
ñòàâëåííîé áàëëüíî-ðåéòèíãîâîé êàðòîé è
óìåíèåì ïîíÿòíî ïîäàâàòü ó÷åáíûé ìàòåðè-
àë, ÷òî ñëåäóåò èç âàæíîñòè äëÿ ñòóäåíòîâ
÷åòêîé ñòðóêòóðû ïðåäúÿâëÿåìûõ òðåáîâàíèé
è ïðîçðà÷íîñòè îöåíèâàíèÿ.

Âèçóàëüíî ìîæíî âûäåëèòü íåñêîëüêî
ãðóïï õàðàêòåðèñòèê ïî óðîâíþ çíà÷èìîñòè
äëÿ ñòóäåíòîâ.

Íàèáîëåå âàæíûå õàðàêòåðèñòèêè îáðà-
çîâàòåëüíîé óñëóãè âûñøåãî îáðàçîâàíèÿ -
10 è 3 - ýòî òðåáîâàíèÿ ê óìåíèþ ïðåïîäàâà-
òåëåé ïîíÿòíî ïîäàâàòü ó÷åáíûé ìàòåðèàë è
ê êîììóíèêàöèè ïðåïîäàâàòåëåé è ñîòðóäíè-
êîâ äåêàíàòîâ ñî ñòóäåíòàìè.

Ñëåäóþùàÿ ïî çíà÷èìîñòè ãðóïïà - 2, 4, 1,
12 - ñâÿçàíà ñ ñîäåðæàíèåì è îðãàíèçàöèåé
ó÷åáíîãî ïðîöåññà (ïðàêòèêîîðèåíòèðîâàííîñòü
îáó÷åíèÿ, ÷åòêàÿ ñòðóêòóðà ïðåäúÿâëÿåìûõ òðå-
áîâàíèé è ïðîçðà÷íîñòü îöåíèâàíèÿ ñòóäåíòîâ,
óäîáñòâî ðàñïèñàíèÿ è îòñóòñòâèå ñáîåâ â íåì),
ñ ïîìîùüþ âóçà â òðóäîóñòðîéñòâå ñòóäåíòîâ.

Äàëåå ñëåäóåò ãðóïïà õàðàêòåðèñòèê, ñâÿ-
çàííàÿ ñ ìàòåðèàëüíî-òåõíè÷åñêîé áàçîé è
èíôðàñòðóêòóðîé âóçà, ñ îáåñïå÷åííîñòüþ
ìåñòàìè ïðîõîæäåíèÿ ïðàêòèêè è âîçìîæíîñ-
òüþ ñîâìåùàòü ó÷åáó ñ ðàáîòîé - 8, 15, 9, 13.

Çàìûêàþò ãðóïïó çíà÷èìûõ ïîêàçàòåëåé
êà÷åñòâà îáðàçîâàòåëüíîé óñëóãè äëÿ åå ïî-
òðåáèòåëåé õàðàêòåðèñòèêè, ñâÿçàííûå ñ èìèä-
æåì âóçà, îðãàíèçàöèåé ñòàæèðîâîê çà ðó-
áåæîì, ñ óäîáíûì ðàñïîëîæåíèåì ó÷åáíûõ
êîðïóñîâ è ñ âîçìîæíîñòüþ ðåàëèçàöèè ñåáÿ
â ðàçëè÷íûõ íàïðàâëåíèÿõ - 5, 20, 6, 14.

Àíàëèç ãèñòîãðàìì ãîâîðèò î òîì, ÷òî õà-
ðàêòåð ðàñïðåäåëåíèé îòâåòîâ íåîäíîðîäåí.

Îäíè ñìåùåíû âïðàâî, äðóãèå - âëåâî, åñòü
áèìîäàëüíûå è äàæå òðèìîäàëüíûå. Íî íåò
íè îäíîãî áîëåå-ìåíåå ïîõîæåãî íà íîðìàëü-
íîå ðàñïðåäåëåíèå. Ýòî ìîæíî îáúÿñíèòü òåì,
÷òî õàðàêòåðèñòèêè îáðàçîâàòåëüíîé óñëóãè
÷ðåçâû÷àéíî àêòóàëüíû äëÿ ñòóäåíòîâ, ÷òî ó
íèõ åñòü ñâîÿ ñîáñòâåííàÿ òî÷êà çðåíèÿ î õà-
ðàêòåðèñòèêàõ êà÷åñòâà îáðàçîâàòåëüíîé óñ-
ëóãè,  ÷òî ñòóäåíòû î÷åíü îòâåòñòâåííî ïîäî-
øëè ê ðàíæèðîâàíèþ â ñâîèõ îòâåòàõ. Òàêèì
îáðàçîì, ãðóïïà îïðîøåííûõ ñòóäåíòîâ íåîä-
íîðîäíà â ñâîèõ îöåíêàõ.

Ïðèâåäåì ðåçóëüòàòû ïðîâåäåííîãî èåðàð-
õè÷åñêîãî êëàñòåðíîãî àíàëèçà ïî õàðàêòåðè-
ñòèêàì îáðàçîâàòåëüíîé óñëóãè.

Ñòàòèñòè÷åñêèå ìåòîäû ïîçâîëÿþò îöåíèòü
ìåðó áëèçîñòè çàäàííûõ íàìè õàðàêòåðèñòèê
ïî îòâåòàì ñòóäåíòîâ. Èíûìè ñëîâàìè, åñëè
õàðàêòåðèñòèêè èç âîïðîñà 1 â îòâåòàõ ÷àñòî
ïîëó÷àþò áëèçêèå çíà÷åíèÿ ðàíãîâ, òî, âåðî-
ÿòíî, îíè âîñïðèíèìàþòñÿ êàê áëèçêèå (“îäè-
íàêîâûå”, “ðÿäîïîëîæåííûå”) õàðàêòåðèñòè-
êè óñëóãè. Êëàñòåðíûé àíàëèç “ñæèìàåò” äàí-
íûå â êëàññèôèêàöèþ îáúåêòîâ. Ïðè ïðîâå-
äåíèè êëàñòåðíîãî àíàëèçà îïðåäåëÿþò ðàñ-
ñòîÿíèå ìåæäó íàáëþäåíèÿìè (â íàøåì ñëó-
÷àå õàðàêòåðèñòèêàìè âîïðîñà 1) íà ìíîæå-
ñòâå îáúåêòîâ; àëãîðèòìû êëàñòåðíîãî àíàëè-
çà ôîðìóëèðóþò â òåðìèíàõ ðàññòîÿíèé.

Äàííûé ìåòîä ðåàëèçóåò èåðàðõè÷åñêèé
àãëîìåðàòèâíûé àëãîðèòì. Åãî ñìûñë çàêëþ-
÷àåòñÿ â ñëåäóþùåì. Ïåðåä íà÷àëîì êëàñòå-
ðèçàöèè âñå îáúåêòû ñ÷èòàþòñÿ îòäåëüíûìè
êëàñòåðàìè, êîòîðûå â õîäå àëãîðèòìà îáúå-
äèíÿþòñÿ. Âíà÷àëå âûáèðàåòñÿ ïàðà áëèæàé-
øèõ êëàñòåðîâ, êîòîðûå îáúåäèíÿþòñÿ â îäèí
êëàñòåð. Â ðåçóëüòàòå êîëè÷åñòâî êëàñòåðîâ
ñòàíîâèòñÿ ðàâíûì N - 1. Ïðîöåäóðà ïîâòî-
ðÿåòñÿ, ïîêà âñå êëàññû íå îáúåäèíÿòñÿ. Íà
ëþáîì ýòàïå îáúåäèíåíèå ìîæíî ïðåðâàòü,
ïîëó÷èâ íóæíîå ÷èñëî êëàñòåðîâ. Òàêèì îá-
ðàçîì, ðåçóëüòàòû ðàáîòû àëãîðèòìà àãðåãè-
ðîâàíèÿ îïðåäåëÿþò ñïîñîáû âû÷èñëåíèÿ
ðàññòîÿíèÿ ìåæäó îáúåêòàìè è îïðåäåëåíèÿ
áëèçîñòè ìåæäó êëàñòåðàìè.

Ìåðà áëèçîñòè - êîýôôèöèåíò êîððåëÿ-
öèè, îñíîâàííûé íà âû÷èñëåíèè ðàññòîÿíèÿ
ìåæäó ïåðåìåííûìè. Åâêëèäîâî ðàññòîÿíèå
è åãî êâàäðàò öåëåñîîáðàçíî èñïîëüçîâàòü
äëÿ àíàëèçà êîëè÷åñòâåííûõ äàííûõ.

Àíàëèç ïîêàçàë, ÷òî ìîæíî âûäåëèòü
4 êëàñòåðà, êîòîðûå õàðàêòåðèçóþò ðàçíûå



Ýêîíîìèêà, îðãàíèçàöèÿ è óïðàâëåíèå îðãàíèçàöèÿìè, îòðàñëÿìè, êîìïëåêñàìè
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ãðàíè îáðàçîâàòåëüíîé óñëóãè, ðàçëè÷íóþ
çíà÷èìîñòü äëÿ ñòóäåíòîâ.

Â ïåðâûé êëàñòåð âõîäÿò ñëåäóþùèå
õàðàêòåðèñòèêè:

ó÷åíûå ñòåïåíè è çâàíèÿ ïðåïîäàâàòåëåé;
àêòèâíàÿ íàó÷íàÿ äåÿòåëüíîñòü ïðåïî-

äàâàòåëåé;
íàëè÷èå ïðîãðàìì è ìåòîäè÷åñêèõ ìà-

òåðèàëîâ ïî ïðåïîäàâàåìûì äèñöèïëèíàì;
âîçìîæíîñòü äëÿ ñòóäåíòîâ çàíèìàòü-

ñÿ íàó÷íîé äåÿòåëüíîñòüþ;
îðãàíèçàöèÿ ñòàæèðîâîê è îáó÷åíèÿ çà

ðóáåæîì;
 âîçìîæíîñòü ñòóäåíòàì ðåàëèçîâàòü

ñåáÿ â ðàçëè÷íûõ íàïðàâëåíèÿõ (â òâîð÷å-
ñòâå è îáùåñòâåííîé æèçíè);

îòñóòñòâèå âçÿòîê â ïðîöåññå îáó÷åíèÿ.
Â óêàçàííûé êëàñòåð âîøëè õàðàêòåðèñòè-

êè, çíà÷èìîñòü êîòîðûõ ïîòðåáèòåëè ïîñòàâè-
ëè íà ïîñëåäíèå ìåñòà â ðåéòèíãå, íàçâàííûå
õàðàêòåðèñòèêè ïðàêòè÷åñêè íå âàæíû äëÿ ñòó-
äåíòîâ. Èíà÷å, ýòî ãðóïïà õàðàêòåðèñòèê, ïðå-
èìóùåñòâåííî ñâÿçàííàÿ ñ ôîðìàëüíûì îáåñ-
ïå÷åíèåì îáðàçîâàòåëüíîãî ïðîöåññà (à ñòóäåí-
òàì âàæíî íåôîðìàëüíîå, æèâîå îáùåíèå), íî
âàæíàÿ â êà÷åñòâå àêêðåäèòàöèîííûõ ïîêàçà-
òåëåé âóçà, ðàçëè÷íûõ âèäîâ îáùåñòâåííîãî
êîíòðîëÿ ïðîãðàìì è ò.ï. Äðóãèìè ñëîâàìè,
ñòóäåíòó âñå ðàâíî, ïðîôåññîð ëè ïðåïîäàâà-
òåëü èëè àññèñòåíò, åñòü ëè ó íåãî áîëüøîå
êîëè÷åñòâî íàó÷íûõ ðàçðàáîòîê, ìåòîäè÷åñêèõ
ìàòåðèàëîâ, èõ íå ïóãàåò íàëè÷èå/îòñóòñòâèå
âçÿòîê â ïðîöåññå îáó÷åíèÿ, ïîòðåáèòåëÿì îá-
ðàçîâàòåëüíûõ óñëóã âàæíî íå÷òî èíîå. (Ïðàâ-
äà, çäåñü ñòîèò îòìåòèòü è òî, ÷òî ñòóäåíòàì
ÏÃÑÃÀ íå î÷åíü âàæíî îòñóòñòâèå âçÿòîê, ñêî-
ðåå âñåãî îíè ñî âçÿòêàìè è íå î÷åíü-òî ñòàë-
êèâàþòñÿ. Ýòî çàñâèäåòåëüñòâîâàëè ðåçóëüòà-
òû àíàëèçà îòâåòîâ íà âòîðîé âîïðîñ àíêåòû.)
Òàêæå äàííóþ ìûñëü ìîæíî ñôîðìóëèðîâàòü
è èíà÷å: íàçâàííûå õàðàêòåðèñòèêè ìîãóò ðàñ-
ñìàòðèâàòüñÿ (èëè íå ðàññìàòðèâàòüñÿ) êàê
õàðàêòåðèñòèêè êà÷åñòâà ïðîèçâîäñòâà îáðàçî-
âàòåëüíîé óñëóãè, íî êàê ñàìîñòîÿòåëüíûå öåí-
íîñòè îíè áîëüøèíñòâîì ñòóäåíòîâ íå âîñïðè-
íèìàþòñÿ, à çíà÷èò, ïðåèìóùåñòâåííî íå ÿâëÿ-
þòñÿ õàðàêòåðèñòèêàìè ïîòðåáèòåëüñêîãî êà÷å-
ñòâà îáðàçîâàòåëüíûõ óñëóã â ÝÒÎÌ âóçå è äëÿ
ÝÒÈÕ ñòóäåíòîâ.

Âî âòîðîé êëàñòåð âîøëè:
íàëè÷èå âîçìîæíîñòè äëÿ ñòóäåíòîâ ñî-

âìåùàòü ó÷åáó ñ ðàáîòîé;

îáåñïå÷åíèå ñòóäåíòîâ ìåñòàìè ïðîõîæ-
äåíèÿ ïðàêòèêè;

óäîáñòâî ðàñïèñàíèÿ è îòñóòñòâèå ñáî-
åâ â íåì;

õîðîøàÿ ìàòåðèàëüíî-òåõíè÷åñêàÿ áàçà
(ñîâðåìåííûé ðåìîíò, óäîáíàÿ ìåáåëü, íà-
ëè÷èå òåõíè÷åñêèõ ñðåäñòâ îáó÷åíèÿ);

ðàçâèòàÿ èíôðàñòðóêòóðà (íàëè÷èå õî-
ðîøåé ñòîëîâîé, ñïîðòïëîùàäîê, ïàðêîâêè,
ñòóäåí÷åñêîãî ãîðîäêà, äîñòóïíîñòü áèáëèî-
òåêè, âîçìîæíîñòü ïîëüçîâàòüñÿ Wi-Fi);

ìåñòîïîëîæåíèå ó÷åáíîãî êîðïóñà (âîç-
ìîæíîñòü äîáðàòüñÿ äî ìåñòà ó÷åáû íà îá-
ùåñòâåííîì òðàíñïîðòå);

èìèäæ âóçà.
Äðóãèìè ñëîâàìè, àêòóàëüíû õàðàêòåðè-

ñòèêè, ñâÿçàííûå ñ ðàçâèòîñòüþ èíôðàñòðóê-
òóðû âóçà, ìàòåðèàëüíî-òåõíè÷åñêèì îñíàùå-
íèåì ó÷åáíîãî ïðîöåññà (óäîáíîå ðàñïèñà-
íèå, ñîâðåìåííûé ðåìîíò, ÒÑÎ), à òàêæå ñ
âîçìîæíîñòüþ ïîäðàáîòêè è ïðîõîæäåíèÿ
ïðàêòèêè. Ýòè õàðàêòåðèñòèêè äîñòàòî÷íî
âàæíû äëÿ ñòóäåíòîâ.

Â òðåòèé êëàñòåð âîøëè ñëåäóþùèå õà-
ðàêòåðèñòèêè:

óìåíèå ïðåïîäàâàòåëåé íàõîäèòü “îá-
ùèé ÿçûê” ñî ñòóäåíòàìè è äîáðîæåëàòåëü-
íîå îòíîøåíèå äåêàíàòà;

óìåíèå ïðåïîäàâàòåëåé îáúÿñíÿòü ìà-
òåðèàë;

÷åòêàÿ ñòðóêòóðà ïðåäúÿâëÿåìûõ òðåáî-
âàíèé è ïðîçðà÷íîñòü îöåíèâàíèÿ ñòóäåíòîâ;

ïðàêòèêîîðèåíòèðîâàííîñòü îáó÷åíèÿ;
ïîìîùü â òðóäîóñòðîéñòâå ñî ñòîðîíû

âóçà.
Âñå ïåðå÷èñëåííûå õàðàêòåðèñòèêè ñòó-

äåíòû ïîñòàâèëè íà ñàìûå âûñîêèå ìåñòà ïî
çíà÷èìîñòè äëÿ íèõ. Ýòî ãðóïïà õàðàêòåðèñ-
òèê, ñâÿçàííàÿ ñ êîììóíèêàöèåé ïðåïîäàâà-
òåëåé è ðóêîâîäñòâà ôàêóëüòåòà ñî ñòóäåíòà-
ìè, îïîñðåäîâàííî îòðàæàþùàÿ òðåáîâàíèÿ
ê ñîäåðæàíèþ îáðàçîâàòåëüíîãî ïðîöåññà è
ê ñîäåðæàòåëüíîé ñòîðîíå åãî îðãàíèçàöèè.
Äàííàÿ ãðóïïà ñàìàÿ çíà÷èìàÿ äëÿ ïîòðåáè-
òåëåé îáðàçîâàòåëüíûõ óñëóã.

×åòâåðòûé êëàñòåð - íàëè÷èå îáùåæè-
òèÿ íåäàëåêî îò ó÷åáíîãî êîðïóñà.

Äàííóþ ñîâåðøåííî îòäåëüíóþ õàðàêòå-
ðèñòèêó â ñðåäíåì ñòóäåíòû ïîñòàâèëè íà
ïðåäïîñëåäíåå ìåñòî ïî çíà÷èìîñòè. Ñòóäåí-
òû íå âîñïðèíèìàþò åå áëèçêîé íè ê êàêîé
äðóãîé õàðàêòåðèñòèêå. Èç ðåçóëüòàòîâ ïðè-
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âåäåííîãî âûøå àíàëèçà ïîíÿòíî, ÷òî ó ïî-
òðåáèòåëåé îáðàçîâàòåëüíûõ óñëóã ñëîæèë-
ñÿ áîëüøîé ðàçáðîñ ìíåíèé î çíà÷èìîñòè
óêàçàííîé õàðàêòåðèñòèêè, è ìû âûÿñíèëè,
÷òî îíà áîëüøå çíà÷èìà äëÿ ñåëüñêèõ ñòó-
äåíòîâ è ñòóäåíòîâ èç ìàëûõ ãîðîäîâ. Ýòî è
ïîíÿòíî, òàê êàê ðàññìàòðèâàåìàÿ õàðàêòåðè-
ñòèêà î÷åíü ñïåöèôè÷íà è çíà÷èìà ëèøü äëÿ
èíîãîðîäíèõ, à äëÿ ìåñòíûõ ñòóäåíòîâ îíà
íå èãðàåò íèêàêîé ðîëè â îöåíêå êà÷åñòâà
ïðåäîñòàâëåíèÿ îáðàçîâàòåëüíîé óñëóãè. Ñòó-
äåíòû è íå ìîãóò ñ÷èòàòü õàðàêòåðèñòèêó
4-ãî êëàñòåðà ÷àñòüþ èíôðàñòðóêòóðû âóçà,
â êîòîðóþ âêëàäûâàþò íåñêîëüêî èíîå ïîíÿ-
òèå (íàëè÷èå õîðîøåé ñòîëîâîé, ñïîðòïëî-
ùàäîê, ïàðêîâêè, ñòóäåí÷åñêîãî ãîðîäêà, äî-
ñòóïíîñòü áèáëèîòåêè, âîçìîæíîñòü ïîëüçî-
âàòüñÿ Wi-Fi).

Îñíîâíûå âûâîäû
Õîòÿ îòäåëüíûå èç âûÿâëåííûõ â õîäå

ôîêóñ-ãðóïï çíà÷èìûõ äëÿ ñòóäåíòîâ õàðàê-
òåðèñòèê îáðàçîâàòåëüíûõ óñëóã, ðàíã êîòî-
ðûõ èçó÷àëñÿ â ïðîöåññå àíêåòèðîâàíèÿ, èìå-
þò ñâÿçè ñ ðåçóëüòàòàìè îêàçàíèÿ îáðàçîâà-
òåëüíûõ óñëóã è äàæå ñ åãî îòäàëåííûìè
ýôôåêòàìè, íåïîñðåäñòâåííûå ïîòðåáèòåëè
âîñïðèíèìàþò êàê çíà÷èìûå äëÿ íèõ öåííî-
ñòè èñêëþ÷èòåëüíî óñëîâèÿ îêàçàíèÿ îáðà-
çîâàòåëüíûõ óñëóã.

Âàæíî òàêæå îòìåòèòü, ÷òî ïðàêòè÷åñêè
íåçíà÷èìûìè äëÿ ïîòðåáèòåëåé îêàçûâàþò-
ñÿ õàðàêòåðèñòèêè êà÷åñòâà îáðàçîâàòåëüíûõ
óñëóã, íà êîòîðûå îáðàùàþò ïðèñòàëüíîå
âíèìàíèå èññëåäîâàòåëè, îðãàíû ãîñóäàð-
ñòâåííîãî íàäçîðà â ñôåðå îáðàçîâàíèÿ, íà
êîòîðûå êîíöåíòðèðóþò ðåñóðñû ðóêîâîäè-
òåëè îáðàçîâàòåëüíûõ ó÷ðåæäåíèé: ýòî ñòðî-
ãîå ñëåäîâàíèå òðåáîâàíèÿì ãîñóäàðñòâåííîãî
îáðàçîâàòåëüíîãî ñòàíäàðòà, âûïîëíåíèå
ëèöåíçèîííûõ íîðìàòèâîâ îáåñïå÷åííîñòè
ó÷åáíîé ëèòåðàòóðîé è ó÷åáíûìè ïëîùàäÿ-
ìè, ôîðìàëüíàÿ êâàëèôèêàöèÿ ïåäàãîãè÷åñ-
êèõ êàäðîâ, êà÷åñòâî ó÷åáíîé äîêóìåíòàöèè.

Äàííàÿ ñèòóàöèÿ ÿâëÿåòñÿ ñâèäåòåëüñòâîì
ïðîäóêòèâíîñòè âûðàáîòàííûõ íàìè ïîäõî-
äîâ, â ðàìêàõ êîòîðûõ êà÷åñòâî îáðàçîâàòåëü-
íûõ óñëóã ðàññìàòðèâàåòñÿ â äâóõ âçàèìî-
ñâÿçàííûõ, íî ïðèíöèïèàëüíî ðàçëè÷íûõ àñ-

ïåêòàõ. Â ÷àñòíîñòè, ïîòðåáèòåëè íå ðàññìàò-
ðèâàþò èëè ïðàêòè÷åñêè íå ðàññìàòðèâàþò
êàê õàðàêòåðèñòèêè êà÷åñòâà îáðàçîâàòåëüíûõ
óñëóã òå èç íèõ, êîòîðûå áûëè îòíåñåíû êî
âòîðîìó àñïåêòó: ê êàòåãîðèè êà÷åñòâà ïðî-
èçâîäñòâà óñëóãè â êîíêðåòíîé îáðàçîâàòåëü-
íîé îðãàíèçàöèè èëè ñèñòåìå îáðàçîâàíèÿ.
Ýòî îçíà÷àåò, ÷òî öåëûé ðÿä ïàðàìåòðîâ êà-
÷åñòâà ïðîèçâîäñòâà îáðàçîâàòåëüíûõ óñëóã
ÿâëÿþòñÿ áåçóñëîâíî âàæíûìè ïðîèçâîä-
ñòâåííûìè óñëîâèÿìè äëÿ îáåñïå÷åíèÿ êà÷å-
ñòâà îáðàçîâàòåëüíîé óñëóãè ïî îòíîøåíèþ
ê âíåøíåé ñðåäå îáðàçîâàòåëüíûõ îðãàíèçà-
öèé è ñèñòåì îáðàçîâàíèÿ, íî ëèøü óñëîâèÿ-
ìè, êîòîðûå ìîãóò ïðèâîäèòü, à ìîãóò è íå
ïðèâîäèòü ê ïîâûøåíèþ êà÷åñòâà óñëóãè â
âîñïðèÿòèè âíåøíèõ ñóáúåêòîâ.
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