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ВНУТРЕННЕЙ НЕЗАВИСИМОЙ ОЦЕНКИ КАЧЕСТВА 

ОБРАЗОВАТЕЛЬНОЙ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ 
Овсянникова Диана Дмитриевна, магистрант 
Волкова Татьяна Александровна, к.э.н., доцент 

Сибирский государственный индустриальный университет, 
г. Новокузнецк 

Овсянникова Д. Д., Волкова Т. А. ОСОБЕННОСТИ ТЕРМИНОЛОГИЧЕСКОГО АППАРАТА ВНУТРЕННЕЙ НЕЗАВИСИМОЙ ОЦЕНКИ КАЧЕСТВА ОБРАЗОВАТЕЛЬНОЙ 
ДЕЯТЕЛЬНОСТИ 

Независимая оценка качества образовательной деятельности осуще-
ствляется с целью повышения качества образовательной деятельности 
образовательных организаций и включает в себя, в т.ч. внутреннюю неза-
висимую оценку качества образовательной деятельности. 

 
В целях изложения понятия «внутренняя независимая оценка качества 

образовательной деятельности» в правильном значении, необходимо изу-
чить и понять, что означают термины «качество», «образовательная дея-
тельность», «качество образовательной деятельности», «оценка качества 
образовательной деятельности», «независимая оценка качества образова-
тельной деятельности», «внешняя независимая оценка качества образова-
тельной деятельности». В литературе имеется достаточный объем опреде-
лений для каждого из перечисленных терминов, позволяющий проанали-
зировать и понять их значения. 
В настоящее время понятие «качество» имеет большое количество опре-

делений. Так, в соответствии с ГОСТ Р ИСО 9000-2015 «Системы ме-
неджмента качества. Основные положения и словарь» [1], качество – сте-
пень соответствия совокупности присущих характеристик объекта требо-
ваниям. ГОСТ 15467-79 «Управление качеством продукции. Основные по-
нятия. Термины и определения» [2] определяет качество, как совокупность 
свойств продукции, обусловливающих её пригодность удовлетворять оп-
ределенные потребности в соответствии с её назначением. П.Н. Гапонюк 
предложено следующее определение: качество – фундаментальная катего-
рия, рассматривающая все стороны мироздания, факторы социального уст-
ройства и деятельности людей [3]. В ходе проведения анализа норматив-
ных документов и литературы можно сделать вывод о том, что понятия 
термина «качество» во всех рассмотренных источниках имеют приблизи-
тельно общее значение, но наиболее часто встречающимся является опре-
деление, соответствующее ГОСТ Р ИСО 9000. 
Федеральный закон от 29.12.2012 № 273-ФЗ «Об образовании в Россий-

ской Федерации» определяет образование, как единый целенаправленный 
процесс воспитания и обучения, являющийся общественно значимым бла-
гом и осуществляемый в интересах человека, семьи, общества и государст-
ва, а также совокупность приобретаемых знаний, умений, навыков, ценно-
стных установок, опыта деятельности и компетенции определенных объе-
ма и сложности в целях интеллектуального, духовно-нравственного, твор-
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ческого, физического и (или) профессионального развития человека, удов-
летворения его образовательных потребностей и интересов [4]. В соответ-
ствии с федеральным законом, образовательная деятельность – деятель-
ность по реализации образовательных программ. В.С. Степанова и И.Б. 
Миронова определяют образовательную деятельность, как деятельность, 
реализующую процессы обучения и воспитания [5]. По мнению О.А. Дере-
вянченко, образовательная деятельность – целенаправленный процесс обу-
чения (образовательный процесс), направленный на реализацию основных 
образовательных программ, а также дополнительных образовательных ус-
луг и осуществляемый управомоченными учреждениями любой формы 
собственности [6]. В результате можно заключить, что все данные опреде-
ления схожи между собой и означают деятельность, реализующую образо-
вательный процесс. 
Согласно Федеральному закону от 29.12.2012 № 273-ФЗ под качеством 

образования понимают комплексную характеристику образовательной 
деятельности и подготовки обучающегося, выражающую степень их соот-
ветствия федеральным государственным образовательным стандартам, об-
разовательным стандартам, федеральным государственным требованиям и 
(или) потребностям физического или юридического лица, в интересах ко-
торого осуществляется образовательная деятельность, в т.ч. степень дос-
тижения планируемых результатов образовательной программы [4]. 
Определений понятия «качество образовательной деятельности» в лите-

ратуре не так много, так как во многих работах оно пересекается с поняти-
ем «качество образования», что не совсем верно, ведь качество образова-
тельной деятельности – более узкое понятие, охватывающее в основном 
только качество образовательных программ и процесса обучения. При 
этом качество образования – системная категория, охватывающая все на-
правления деятельности в области образования. 
В работе [7] Б.В. Илюхин пишет о том, что оценка качества образова-

тельной деятельности – установление степени (уровня) соответствия обра-
зовательных результатов учащихся, образовательных программ, условий 
образовательного процесса общепризнанным эталонам и требованиям, за-
фиксированным в нормативных документах. Авторы 
Л.С. Кодзаева и Н.М. Мкртычева определяют оценку качества образова-
тельной деятельности, как некий процесс последовательного отбора, ана-
лиза и использования информации при оценивании эффективности обуче-
ния в соответствии с учебным планом той или иной специальности, про-
граммы того или иного предмета [8]. Таким образом, оценка качества об-
разовательной деятельности основана на соответствии требованиям, кото-
рые предъявляют нормативные и правовые документы. 
В своей работе Е.Л. Руднева и Д.Г. Кочергин декларируют о том, что не-

зависимая оценка качества образовательной деятельности – оценка, в рам-
ках которой образовательные услуги рассматриваются как один из видов 
социально значимых услуг, что предполагает учет мнений их непосредст-
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венных потребителей – обучающихся и их родителей [9]. 
О.В. Колокольцева определяет независимую оценку качества подготовки 
образовательной деятельности, как оценочную процедуру, которая направ-
лена на получение сведений о качестве подготовки обучающихся и реали-
зации образовательных программ с непосредственным участием внешних 
экспертов [10]. Соответственно, независимая оценка качества образова-
тельной деятельности – оценка, которая проводится с привлечением заин-
тересованных сторон и внешних экспертов. 
Е.А. Каменеева и Л.В. Приходько определяют внешнюю независимую 

оценку качества образовательной деятельности, как оценку [11], проводи-
мую общественными экспертами (общественную аккредитацию, в т.ч. 
профессионально-общественную и международную аккредитацию). Д.С. 
Пешков говорит о том, что такая оценка предполагает оценку образова-
тельной организации академическим сообществом (национальным или 
международным) и другими заинтересованными организациями [12]. О.В. 
Колокольцева отмечает, что внешняя оценка качества образовательной 
деятельности связана с прохождением обязательных процедур аккредита-
ции и лицензирования, в отдельных случаях – сертификации [10]. Таким 
образом, внешняя независимая оценка качества образовательной деятель-
ности – оценка, которая проводится государственными организациями в 
сфере лицензирования, аккредитации, аттестации образовательных органи-
заций. 
В свою очередь, внутренняя независимая оценка качества образователь-

ной деятельности проводится непосредственно образовательными органи-
зациями с привлечением заинтересованных сторон (обучающихся и их ро-
дителей). Так, С.А. Юн-Хай в своей работе определяет внутреннюю неза-
висимую оценку качества образовательной деятельности, как целостную 
систему диагностических и оценочных процедур, обеспечивающую управ-
ление качеством образовательной деятельности в образовательных органи-
зациях с учетом требований нормативно-правовых документов [13]. Д.С. 
Пешков говорит о том, что внутренняя независимая оценка качества обра-
зовательной деятельности – это совокупность организационных структур, 
диагностических и оценочных процедур, нацеленных на получение досто-
верной информации о качестве образования [12]. При этом автор отмечает, 
что такая оценка подразумевает, что каждая образовательная организация 
имеет свою систему и собственные подходы к оценке качества образова-
ния, определяет комплекс форм и методов оценки. А.Б. Меркулов и А.Ш. 
Мамедова дают следующее определение независимой оценке качества об-
разовательной деятельности: процедуры, организуемые и проводимые са-
мой образовательной организацией: педагогами, обучающимися, родите-
лями (законными представителями) [14]. 
Таким образом, можно сформировать следующее определение внутрен-

ней независимой оценки качества образовательной деятельности: совокуп-
ность оценочных процедур, направленных на получение сведений о каче-
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стве образовательной деятельности и реализуемых непосредственно в об-
разовательной организации с привлечением заинтересованных сторон, без 
участия внешних экспертов. 
Список литературы 
1. ГОСТ Р ИСО 9000 – 2015. Системы менеджмента качества. Основные положения 

и словарь : национальный стандарт : издание официальное : утвержден и введен в дей-
ствие Приказом Федерального агентства по техническому регулированию и метрологии 
от 28 сентября 2015 г. № 1390-ст : введен впервые : дата введения 2015-11-01 / подго-
товлен Открытым акционерным обществом «Всероссийский научно-исследовательский 
институт сертификации» (ОАО «ВНИИС»). – Москва : Стандартинформ, 2018 // Тех-
эксперт : информационно-справочная система / ООО «Группа компаний «Кодекс». – 
Кемерово, [200 – ]. – Режим доступа: компьютерная сеть Сиб. гос. индустр. ун-та. 

2. ГОСТ 15467-79. Управление качеством продукции. Основные понятия. Термины и 
определения : межгосударственный стандарт : издание официальное : утвержден и вве-
ден в действие Постановлением Государственного комитета СССР по стандартам от 26 
января 1979 г. № 244 : введен взамен ГОСТ 15467-70, ГОСТ 16431-70, ГОСТ 17341-71, 
ГОСТ 17102-71 : дата введения 1979-07-01 / Разработан и внесен Государственным ко-
митетом СССР по стандартам – Москва : Стандартинформ, 2009 // Техэксперт : инфор-
мационно-справочная система / ООО «Группа компаний «Кодекс». – Кемерово, [200 – 
]. – Режим доступа: компьютерная сеть Сиб. гос. индустр. ун-та. 

3. Гапонюк П.Н. Понятийный аппарат менеджмента качества / П.Н. Гапонюк // Об-
разование и саморазвитие. – 2011. – №3 (25). – С. 30-36. 

4. Российская Федерация. Законы. Об образовании в Российской Федерации : Феде-
ральный закон № 273-ФЗ : текст с изм. на 31 июля 2020 г. : [принят Государственной 
Думой 21 декабря 2012 г. : одобрен Советом Федерации 26 декабря 2012 г.] // Офици-
альный интернет-портал правовой информации. – URL: http://www.pravo.gov.ru (дата 
обращения: 20.09.2020). 

5. Степанова В.С. О дефиниции понятий «образование», «образовательная деятель-
ность», «образовательная услуга» / В.С. Степанова, И.Б. Миронова // Научно-
практический журнал «Гуманизация образования». – 2015. – № 1. – С. 22-26. 

6. Деревянченко О.А. Образовательная деятельность и ее место в системе возмезд-
ного оказания услуг / О.А. Деревянченко // Бизнес. Образование. Право. Вестник Вол-
гоградского института бизнеса. – 2011. – № 4 (17). – С. 230-236. 

7. Илюхин Б.В. Оценка качества образования и принцип разумной достаточности 
/Б.В. Илюхин // Народное образование. – 2012. – № 6. – С. 118-125. 

8. Кодзаева Л.С. Современная оценка качества высшего образования / Л.С. Кодзаева, 
Н.М. Мкртычева // Экономические и гуманитарные исследования регионов. – 2014. – № 
5. – С. 20-23. 

9. Руднева Е.Л. Независимая оценка качества образования и анализ ее результатов 
(на примере системы СПО Кемеровской области) / Е.Л. Руднева, Д.Г. Кочергин // Про-
фессиональное образование в России. – 2017. – № 4 (28). – С. 34-48. 

10. Колокольцева О.В. Оценка качества образовательной деятельности в современ-
ных условиях / О.В. Колокольцева // Базис. – 2017. – № 1 (1). – С. 52-56. 

11. Каменева Е.А. Система оценки качества высшего образования: анализ мировой и 
российской практики / Е.А. Каменева, Л.В. Приходько // Менеджмент и бизнес-
администрирование. – 2018. – № 4. – С. 112-124. 

12. Пешков Д.С. Оценка качества образования с точки зрения основных потребите-
лей образовательных услуг / Д.С. Пешков // Новый взгляд на систему образования : ма-
териалы международной научно-практической конференции, 10 апреля 2019 г. – Куз-
басский государственный технический университет имени Т.Ф. Горбачева, 2019. – С. 
073.1-073.3. 

12 Том 3 сборник научных трудов 7-й Международной конференции 12 ноября 2020 года 

13. Юн-Хай С.А. Организация и проведение внутренней независимой оценки каче-
ства образования в вузах (на примере ФГБОУ ВО «Бурятский государственный уни-
верситет») / С.А. Юн-Хай // Менеджмент качества образования в контексте государст-
венной образовательной политики: материалы Всероссийской научно-практической 
конференции с международным участием, 22-23 ноября 2018 г. – Бурятский государст-
венный университет имени Доржи Банзарова, 2019. – С. 47-57. 

14. Меркулов А.Б. Условия и этапы повышения качества профессионального обра-
зования / А.Б. Меркулов, А.Ш. Мамедова // Наука, образование, общество: тенденции и 
перспективы развития: материалы международной научно-практической конференции, 
3 декабря 2017 г. – ООО «Центр научного сотрудничества «Интерактив плюс», 2017. – 
С. 128-131. 

 
 

ОРГАНИЗАЦИЯ РАБОТ С ЖАЛОБАМИ И ПРЕТЕНЗИЯМИ 
ПОТРЕБИТЕЛЕЙ 

Озерова Екатерина Андреевна, студентка  
Сторублев Максим Леонидович, к.т.н., доцент 

Юго-Западный государственный университет, г.Курск, Россия 
Озерова Е. А., Сторублев М. Л. ОРГАНИЗАЦИЯ РАБОТ С ЖАЛОБАМИ И ПРЕТЕНЗИЯМИ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ 

В современном мире требования к качеству продукции стремительно 
растут. Любой потребитель стремится к тому, чтобы получить каче-
ственный продукт за небольшие деньги. Это приводит к образованию 
сильной конкурентной борьбы.  

 
Поэтому предприятиям необходимо полностью удовлетворять потреб-

ности потребителей [1]. Качество продукции - важнейшая экономическая 
категория. Она тесно связана с различными другими экономическими по-
казателями, такими как себестоимость, прибыль, рентабельность и другие 
[2]. Таким образом, решение проблемы качества продукции, это: возмож-
ность поддерживать высокий имидж у потребителей; выход на внешний 
рынок; основа для получения максимальной прибыли устойчивого качест-
ва продукции [3]. 
В условиях напряженной рыночной конкуренции организации все боль-

шее уделяют внимания не только вопросу качества производимых товаров 
и услуг, но и качеству самого процесса производства [13]. Все процессы, 
протекающие в организации, неразрывно связаны друг с другом, что тре-
бует обеспечения работоспособности всех звеньев [7].  
Главный показатель успеха предприятия – это удовлетворенные клиен-

ты. В определенный момент времени, каждому бизнесу приходится иметь 
дело с неудовлетворенными клиентами. Задача состоит в том, чтобы заста-
вить клиента думать о том, что ваша организация самая сильная. Можно 
способствовать тому, чтобы потребитель горячо поддерживал бренд пред-
приятия. На практике, многие клиенты даже не думают жаловаться, они 
просто покупают продукт у конкурентов. Исследования показывают, что 
до 80 процентов клиентов, которые переходят к конкурирующим органи-
зациям, по сути дела, «удовлетворены» первоначальной компанией [4]. 
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кация или декларирование), то необходима маркировка продукции Знаком 
соответствия сертификации. 
Производственные требования к маркировке продукции регламентиру-

ются соответствующими стандартами на продукцию, упаковку, маркиров-
ку. В этом производственном знаке указан изготовитель продукции [5]. 
Символика марки производственной (МП) помещается на самом изде-

лии или в крайнем случае на его упаковке. Знак МП должен содержать не-
обходимую исходную информацию об организации, сорте товара и номере 
государственного стандарта. Знак МП не регистрируется и применяется 
независимо от товарного знака. Однако он служит средством усиления от-
ветственности организаций за качество выпускаемой продукции.  
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