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культуры и искусств (КемГУКИ) по изучению удовлетворенности внутренних и внешних потребите-
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Культурная реальность современного 
общества как «общества знаний», в котором 
знание помогает развивать производство и 
формировать новую личность, оцениваю-
щую, понимающую и переживающую мир, 
умеющую общаться и использовать все свои 
способности для эффективного поведения и 
профессионального применения практиче-
ских умений и навыков, убедительно доказы-
вает, что развитие культуры и инновационное 
развитие экономики – взаимосвязанные про-
цессы, включающие образование. «Обра-
зование – оптимально интенсивный способ 
вхождения человека в мир культуры. Про-
цесс образования дает возможность освоения 
культурных ценностей общества, достиже-
ний науки и практического опыта человече-
ства» [3, с. 23]. 

Сегодня идет процесс интенсивного 
развития мирового образовательного про-
странства, который требует особого подхо-
да к развитию образования в сфере культу-
ры и искусства. Как отмечает Г. П. Ивлиев:  
«в сложнейшем процессе непрерывного раз-
вития человечества верным спутником об-
разования является искусство. Объединение 
образования и искусства постепенно приве-
ло к уникальному в нашей стране явлению – 
образованию в сфере культуры и искусства, 
направленному на поиск и развитие одарен-
ных детей и молодежи, их профессиональное 
становление, а также на воспитание широкой 
подготовленной аудитории зрителей и слуша-
телей» [1, с. 137].

Необходимо отметить, что рост конку-
ренции в сфере образования, усиление тре-
бований со стороны потребителей к качеству 
образовательных услуг, вхождение России  
в европейское образовательное пространство 
привели к тому, что ориентация на потреби-
теля стала ключевым принципом в органи-
зации образовательного процесса любого 
вуза, особенно в условиях сертифицирован-

ной системы менеджмента качества (СМК).  
Ориентация на требования потребителей – 
обязательное условие, выдвигаемое между-
народными стандартами серии ИСО 9000.

В образовательной среде в качестве по-
требителя, как известно, выступают, прежде 
всего, все категории обучающихся (студенты, 
слушатели курсов, магистранты, аспиранты), 
а также их родители или попечители; рабо-
тодатели (учреждения культуры, другие орга-
низации и юридические лица); государство. 
В качестве внутренних потребителей при-
нято также считать преподавателей и другие 
категории работников вуза. 

Измерение удовлетворенности потреби-
теля осуществляется с использованием раз-
личных показателей, имеющих разные весо-
вые коэффициенты:

- индикаторы имиджа образовательного 
учреждения: надёжная репутация, длитель-
ность пребывания на образовательном рын-
ке, место в мониторинге эффективности дея-
тельности вуза;

- трудоустройство выпускников;
- ценовая политика платных образова-

тельных услуг;
- наличие и уровень гарантий качества 

образовательных услуг;
- уровень компетентности профессорско-

преподавательского состава образовательно-
го учреждения и его выпускников;

- широта ассортимента образовательных 
услуг и перечня направлений и профилей 
подготовки;

- уровень сервиса в информационном 
обеспечении потребителей: разработанность 
и наполняемость официального сайта, отра-
жение деятельности вуза в средствах массо-
вой информации и прочее;

- комфортность окружающей среды  
в производстве образовательных услуг;

- заработная плата: как внутренних по-
требителей (преподавателей и других катего-
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рий работников), так и выпускников при тру-
доустройстве по профилю подготовки в вузе. 

Измерение удовлетворенности потреби-
телей преследует цель получить достоверные 
данные для управления образовательным 
процессом, для корректирования номенкла-
туры образовательных программ, их напол-
нения в соответствии с требованиями рынка 
труда и тенденциями современной парадиг-
мы отношения к культуре, когда современ-
ным реформам следует придать «духовный 
камертон, основанный на нравственных 
основах культуры и искусства» [1, с. 20]. 

Одно из требований системы менед-
жмента качества в вузе – постоянное от-
слеживание состояния удовлетворенности 
потребителей образовательными услугами, 
соизмерение полученных результатов с тре-
бованиями и ожиданиями пользователей, 
выявление тенденций их изменений с целью 
принятия управленческих решений по повы-
шению качества услуги и процесса ее предо-
ставления. При этом мониторинг удовлет-
воренности потребителей образовательных 
услуг включает в себя не только аналитику, 
постановку диагноза и прогноз тенденций, 
но и корректировку развития образователь-
ных программ, реализуемых вузами. 

Принимая во внимание значимость и 
необходимость на постоянной основе вести 
исследования по данной проблеме в рамках 
системы менеджмента качества, осуществле-
ние процессов измерения удовлетворенности 
потребителей образовательными услугами  
в ФГБОУ ВПО «Кемеровский государствен-
ный университет культуры и искусств»  
(КемГУКИ) возложено на отдел менеджмен-
та качества и научно-исследовательский ин-
ститут прикладной культурологии (НИИ ПК). 

Сотрудники НИИ ПК в период с октября  
2011 года по сентябрь 2012 года провели 
пять исследований по выявлению удовлет-
воренности потребителей образовательных 

услуг КемГУКИ с точки зрения их качества 
и мониторинг «Потребности работодателей  
в специалистах сферы культуры». 

Для проведения исследований были:
- определены услуги и процессы, удо-

влетворенность которыми необходимо было 
оценить (их перечень включен в текст анкет 
для опроса);

- определены категории потребителей 
услуг;

- выбраны соответствующие показате- 
ли измеряемых услуг и процессов;

- разработаны вопросы для включения  
в анкеты;

- уточнен метод исследования, утверж- 
дены формы анкет, определены лица, прово-
дящие анкетирование и обработку получен-
ных результатов;

- прописана методика обработки дан- 
ных;

- определены направления деятельнос- 
ти и процедура использования информации 
об удовлетворенности потребителей услуга-
ми для повышения качества осуществляемых 
процессов. 

В качестве потребителей услуг были вы-
браны следующие категории: 

- Студенты всех курсов обучения ин-
ститутов: информационных и библиотечных 
технологий, социально-культурной деятель- 
ности, театра, хореографии, социально-гума- 
нитарного, визуальных искусств. 

- Работодатели, представляющие от-
дельные учреждения культуры: библиотеки 
(гг. Кемерово, Томск), детские музыкальные 
школы и школы искусств (гг. Кемерово, Крас-
ноярск), детские учреждения дополнитель-
ного образования детей (гг. Кемерово, Кисе-
левск, Топки), дома культуры (гг. Кемерово, 
Юрга, Прокопьевск), музеи (гг. Кемерово, 
Таштагол; д. Писаная Яшкинского района Ке-
меровской области), образовательные учреж-
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дения (гг. Кемерово, Минусинск, Горно-
Алтайск, Новосибирск, Новокузнецк, Кызыл,  
Яшкинский район, Гурьевский район, Таш-
тагольский район), социальные учрежде-
ния, осуществляющие поддержку детей  
(гг. Кемерово, Киселевск), профильные 
учреждения культуры (гг. Кемерово, Гу-
рьевск, Белово, Горно-Алтайск, Осинники, 
Таштагол, пос. Елыкаево Кемеровского райо-
на Кемеровской области), театры (гг. Кемеро-
во, Мариинск, Прокопьевск). В исследовании 
приняли участие руководители 128 учрежде-
ний Сибирского федерального округа.

- Научно-педагогический состав 
(профессорско-преподавательский состав) 
КемГУКИ. 

Вопросы для анкет по проводимым ис-
следованиям составлены И. Ф. Петровым, 
доктором социологии, профессором, зав. ла-
бораторией актуальных проблем современ-
ной культуры НИИ ПК КемГУКИ.

Проведены шесть исследований:
1. «Удовлетворённость студентов 1-го 

курса выбранным для обучения вузом». Ис-
полнители: Н. Д. Ултургашева, доктор куль-
турологии, профессор, зав. лабораторией 
традиционной народной культуры; Е. В. Ве-
селовская, кандидат филологических наук, 
старший научный сотрудник. Срок исполне-
ния: декабрь 2011 года – февраль 2012 года.

2. «Удовлетворённость студентов 2, 3, 
4-го курсов качеством предоставляемых в 
КемГУКИ образовательных услуг». Испол-
нитель: Е. В. Веселовская, кандидат филоло-
гических наук, старший научный сотрудник. 
Срок исполнения: февраль-март 2012 года. 

3. «Удовлетворённость профессор- 
ско-преподавательского состава работой  
в КемГУКИ». Исполнители: А. А. Гук, док-
тор философских наук, профессор, директор 
НИИ ПК; Е. В. Веселовская, кандидат фило-
логических наук, старший научный сотруд-
ник. Срок исполнения: апрель 2012 года. 

4. «Удовлетворенность работодате-
лей качеством подготовки специалистов  
в КемГУКИ». Исполнитель: А. С. Двуречен-
ская, кандидат культурологии, доцент, стар-
ший научный сотрудник. Срок исполнения: 
май-сентябрь 2012 года. 

5. «Потребности работодателей в спе- 
циалистах сферы культуры». Исполнитель: 
А. В. Василенко, научный сотрудник. Срок 
исполнения: май-июнь 2012 года. 

6. «Удовлетворенность выпускников  
полученными в КемГУКИ знаниями». Ис-
полнитель: А. В. Киселев, кандидат исто-
рических наук, доцент, старший научный 
сотрудник. Срок исполнения: май-июнь  
2012 года. 

С развернутыми материалами исследо-
ваний можно ознакомиться на официаль-
ном сайте НИИ ПК КемГУКИ по адресу:  
http://niipk.kemguki.ru. В данной статье мы 
приводим лишь отдельные данные по резуль- 
татам исследований, связанные с библиотеч-
ным делом, социально-культурной деятель-
ностью и другими творческими направления-
ми подготовки специалистов.

Результаты исследований показали сле-
дующее. 

По теме исследования «Удовлетворен-
ность работодателей качеством подготовки 
специалистов в КемГУКИ». Метод исследо-
вания – анкетирование. 

Общее количество запланированных уч- 
реждений для опроса составило 100 (100 %)  
единиц. Количество опрошенных учреж-
дений – 69 (69 %). Среди них (69 учрежде- 
ний – в соотношении к 100 %): 

- 4 – библиотеки (6 %);
- 6 – музеи (9 %);
- 9 – дома культуры (13 %);
- 14 – профильные учреждения (20 %);
- 7 – социальные учреждения, осущест-

вляющие поддержку детей (10 %);
- 5 – театры (7 %);
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- 8 – детские музыкальные школы и шко-
лы искусств (12 %);

- 16 – образовательные учреждения  
(23 %).

Количество опрошенных учреждений 
по г. Кемерово – 50 (72,5 %). Другие го-
рода и районы – 19 (27,5 %), в том числе:  
г. Томск – 1 (1,45 %); Горная Шория –  
1 (1,45 %); Яшкинский район – 1 (1,45 %);  
г. Горно-Алтайск – 1 (2,9 %); Гурьевский  
район – 1 (1,45 %); г. Осинники – 1(1,45 %);  
г. Юрга – 1 (1,45 %); г. Прокопьевск –  
1 (1,45 %); Таштагольский район – 1 (1,45 %);  
г. Белово – 1 (1,45 %); г. Киселевск –  
1 (1,45 %); г. Топки – 1 (1,45 %); г. Ма-
риинск – 1 (1,45 %); г. Новокузнецк –  
1 (1,45 %); п. Елыкаево Кемеровского  
района – 1 (1,45 %); г. Красноярск –  
1 (1,45 %); г. Новосибирск – 1 (1,45 %); г. Кы-
зыл – 1 (1,45 %).

Общий уровень подготовки выпускников 
КемГУКИ в целом удовлетворяет работода-
телей, как библиотечного дела, так и других 
творческих направлений деятельности, в том 
числе социально-культурной и культурно-
досуговой сферах. 

По мнению работодателей библиотеч-
ных учреждений, выпускник обладает сле-
дующими личностными качествами (из 27 
заявленных): ответственность, дисциплини-
рованность, энергичность, грамотность, ис-
полнительность, способность обучаться на 
рабочем месте, способность добросовестно 
относиться к труду, стремление к достиже-
нию реального результата, воспитанность, 
культура общения, умение подобрать адек-
ватный внешний вид для различной обста-
новки, умение общаться, умение налаживать 
отношения. В меньшей степени развиты 
следующие качества (по степени убывания 
соответственно): 75 % – знание прав и обя-
занностей гражданина, пунктуальность, це-
леустремленность, организаторские способ-

ности, творческие способности, желание 
трудиться, способность правильно распоря-
жаться своим временем (тайм-менеджмент), 
умение слушать и понимать другого чело-
века, способность эффективно работать  
в команде, умение вовремя мобилизоваться; 
50 % – умение адекватно оценивать собствен-
ные способности и их стоимость на рынке 
труда; умение решать проблемы (следовать 
логике «проблема-анализ-решение»), уме-
ние ставить цели и достигать их, бесконф- 
ликтность. 

Подтверждение личностных качеств 
выпускника работодателями библиотечных 
учреждений можно выразить в следующем 
процентном соотношении: 100 % – 13 ка-
честв из 27; 75 % – 10 качеств из 27; 50 % –  
4 качества из 27. 

Работодатели оценили наличие профес- 
сиональных качеств выпускника. Из 18 заяв-
ленных профессиональных качеств выпуск-
ник, по мнению руководителей библиотеч-
ных учреждений, обладает: 100 % – умение 
и готовность вести переговоры; способность 
к письменной и устной коммуникации, то-
лерантность, способность извлекать и ана-
лизировать информацию из различных ис-
точников, способность к планированию и 
организации деятельности; владение совре- 
менными средствами телекоммуникации 
(факс, скайп, электронная почта и т. п.),  
умение пользоваться сетью Интернет; зна-
ние и готовность к использованию основных 
прикладных программных средств, способ-
ность применять знания на практике. В мень-
шей степени развиты следующие качества  
(по степени убывания соответственно):  
75 % – способность выстраивать стратегии 
действия, принятия решений и разрешения 
проблем, владение современными методами 
и приемами работы с персоналом, способ-
ность организовывать работу людей ради 
достижения поставленных целей, умение 
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мыслить критически, способность взаимо-
действовать с экспертами в других предмет-
ных областях; 50 % – способность к оценке 
затрат и результатов деятельности организа-
ции, знание организационно-правовых основ 
управленческой и предпринимательской дея-
тельности; знание и готовность к использова-
нию инновационных идей; знание иностран-
ного языка. 

Подтверждение профессиональных ка-
честв выпускника работодателями библио- 
течных учреждений можно выразить в сле-
дующем процентном соотношении: 100 % –  
9 качеств из 18; 75 % – 6 качеств из 18;  
50 % – 4 качества из 18. 

Работодатели оценили готовность вы-
пускника к профессиональной деятельности. 
На 100 %: владение специальностью на вы-
соком уровне; умение работать творчески, 
видеть новое; стремление к повышению 
квалификации; способность проявить ориги-
нальность и творческий подход; способность 
к профессиональному мышлению. 

75 % респондентов оценили: умение 
критически отслеживать и осмысливать раз-
витие теории и практики; владение метода-
ми исследования; владение предметной об-
ластью на высоком уровне, то есть владение 
новейшими методами и техниками, знание 
современных теорий; готовность к инно-
вациям, поиску нестандартных решений  
в профессиональной деятельности; готов-
ность к планированию и прогнозированию. 

50 % респондентов оценили: умение 
использовать графические и компьютер-
ные программы (Microsoft Excel, Corel,  
Photoshop). 

Таким образом, из 11 профессиональных 
качеств, свидетельствующих о готовности 
выпускника к трудовой деятельности, руко-
водители библиотечных учреждений под-
тверждают: 100 % – 5 качеств из 11; 75 % –  
5 качеств из 11; 50 % – 1 качество из 11. 

100 % опрошенных работодателей изъя-
вили готовность и впредь принимать на рабо-
ту выпускников КемГУКИ и развивать связи 
и сотрудничество с вузом. 

Аналогичные исследования по удовлет-
воренности работодателей качеством под-
готовки специалистов в КемГУКИ проведе-
ны и по другим направлениям подготовки  
(см.: http://niipk.kemguki.ru).

Следующее исследование, проведенное 
НИИ ПК в 2012 году, – «Потребности рабо-
тодателей в специалистах сферы культуры». 
Методы исследования: социологические (ан-
кетирование), статистические, а также мето-
ды анализа и синтеза. Результаты исследо-
вания представлены в виде текста справки. 
Общее количество запланированных учреж-
дений для опроса – 100 (100 %). Общее коли-
чество опрошенных учреждений – 59 (59 %). 

Работодатели определили круг специаль-
ностей, в специалистах которых их учрежде-
ния нуждаются больше всего; указали спосо-
бы поиска нового сотрудника; применяемые 
методы отбора кандидатов на вакантную 
должность; указали причины, по которым 
чаще всего отказывают кандидатам при при-
еме на работу. 

Следует отметить, что учреждения куль-
туры Кемеровской области испытывают 
потребность в новых сотрудниках раз в не-
сколько лет – 51 % респондентов; раз в год –  
39 %; раз в полгода – 10 %.

Результаты опроса позволяют судить не 
только об общей степени потребности рабо-
тодателей в специалистах в сфере культуры, 
но и о наиболее острых проблемах подготов-
ки кадров. 

Следующие этапы работы по результа-
там проведенных исследований включали:

1. Отчет руководителя процессами «Удо-
влетворенность потребителей» и «Монито-
ринг» на ближайшем заседании совета си-
стемы менеджмента качества о результатах 
исследований (директор НИИ ПК).
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2. Анализ результатов исследований при-
менительно к разным процессам деятельно-
сти КемГУКИ; диагностирование несоответ-
ствий.

3. Разработка корректирующих дейст- 
вий, корректировка развития реализуемых 
образовательных программ.

4. Мониторинг улучшений по резуль- 
татам корректирующих и предупреждающих 
действий в соответствии с выявленными не-
соответствиями; мониторинг условий реали-
зации ООП ВПО КемГУКИ.

Полученные в процессе пилотажных 
исследований результаты будут содейство-
вать реализации вузом в корне изменившей-

ся парадигмы образования, нацеливая его  
«на создание каждому человеку условий для 
формирования и развития своего творческо-
го потенциала через решение таких важных 
задач, как “научить познавать”, “научить 
действовать”, “научить жить в обществе” и 
просто – “научиться жить” в современном 
мире» [2, с. 80]. Посредством этих действий 
коллектив КемГУКИ не только повысит ка-
чество удовлетворения потребностей рабо-
тодателей в специалистах информацион- 
но-библиотечной и социально-культурной 
деятельности, но и определит пути удовлет-
воренности потребителей качеством предо-
ставляемых вузом образовательных услуг. 
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