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Для определения степени удовлетворенности образовательными услугами 
потребителями образовательного процесса был произведен анализ результатов анкетирования 
родителей (законных представителей) и обучающихся. 

Цель: определение уровня удовлетворенности качеством образовательных услуг 
родителями (законными представителями) и обучающимися . 

Данное исследование является составной частью технологии оценки качества 
бюджетных образовательных услуг в общеобразовательной школе. Мы выделяем следующую 
структуру показателей качества образовательной услуги: 
- показатели, относящиеся к условиям организации образовательного процесса, 
- к результатам освоения основной образовательной программы; 
- к удовлетворённости потребителей качеством образовательных услуг (удовлетворённость 

степенью реализации своих потребностей). 
Под условиями организации образовательного процесса мы понимаем качество 

ресурсного обеспечения, качество обеспечения безопасности жизни и здоровья учащихся 
(СанПиНы, Требования Пожнадзора и т.п.). Результаты освоения основной образовательной 
программы характеризуются уровнем достижения предметных, личностных и 
метапредметных результатов образования. Существенной частью результативной 
деятельности школы является профессиональное развитие педагогов. Удовлетворённость 
потребителей есть соотношение ожидаемого и реального качества услуг. 

В качестве заказчика образовательной услуги мы рассматриваем родителей учащихся 
или лиц, их заменяющих. Они в состоянии определить потребности в образовании, и 
предъявлять свои требования к качеству услуг, в соответствие с договором между заказчиком 
и образовательным учреждением. Кроме того, родители несут ответственность за создание 
определенных условий, необходимых ребенку для получения качественного образования. 

В процессе исследования удовлетворенности родителей качеством образовательных 
услуг мы применили анкетный опрос. 

Предыдущие исследования показали, что уровень удовлетворённости родителей 
качеством деятельности образовательного учреждения зависит от ряда факторов: социального 
статуса родителей; вклада родителей в семейное воспитание ребёнка, ожиданий от общего 
среднего образования вообще и от конкретного образовательного учреждения в частности. 
Поэтому в ходе исследования мы ставим более широкие задачи, чем просто оценку степени 
удовлетворенности родителей качеством образовательных услуг. 

Мы определили положение родителей учащихся в социальном пространстве по* 
основным координатам этого пространства: 
- образовательный статус; 
- профессиональный статус; 
- семейный статус; 
- экономический статус. 

Совокупность полученных социальных характеристик и составляет статус семей 
учащихся как источник их социальной принадлежности. 

Результаты анкетирования являются барометром удовлетворенности образовательным 
процессом, они доводятся до учителей школы, обсуждаются на педсовете, родительских 
собраниях, дают возможность наметить дальнейшее движение развития учебного процесса. 
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Результаты анонимного анкетирования учащихся 

В январе 2018 года в МБОУ СОШ № 1 было проведено анонимное анкетирование 
обучающихся 3-11 классов. 

Цель исследования: определение уровня удовлетворенности качеством школьного 
образования. 

Опрос проводился на основании выборки, в состав которой вошли обучающиеся 3-11 
классов. Всего участие приняли 300 школьников. 

Метод исследования: социологический метод анкетного опроса. 
В ходе проведения социологического опроса учащимся предлагалось ответить на 

вопросы анкеты. 
Анализ анкетирования среди учащихся 8-11 классов 

№ Вопросы анкетирования да нет не всегда 
1. Я иду в школу с радостью. 86% 4% 10% 
2. К нашим школьным учителям можно 

обратиться за советом и помощью в 
трудной ситуации. 

80% 6% 14% 

3. На уроке я могу всегда свободно 
высказать своё мнение. 83% 4% 13% 

4. В школе есть учитель, которому я могу 
рассказать свою проблему. 87% 5% 8% 

5. На уроке учитель оценивает мои знания, а 
не мое поведение. 89% 8% 3% 

6. Внешний вид - показатель уважения не 
только к себе, но и к окружающим. 81% 8% 11% 

7. В школе создаются условия, чтобы 
учиться было комфортно 

89% 5% 6% 

8. В школе я испытываю уважительное 
отношение со стороны учителей. 83% 6% 11% 

9. На уроке учитель обращается ко мне по 
имени. 

72% 7% 2 1 % 

10. Я согласен с утверждением, что «школа 
для меня безопасное место, где я себя 
комфортно чувствую» 

82% 13% 5% 

11. У меня есть желание и потребность 
участвовать в школьных делах 61% 17% 22% 

12. У меня есть выбор внеурочной 
деятельности 80% 15% 5% 

13. В моей школе замечают мои успехи, 
когда я делаю что-то полезное и важное 
для нее. 

78% 9% 13% 

14. Я часто испытываю усталость в школе из-
за множества самостоятельных и 
контрольных работ в один день 

57% 18% 25% 

15. Я люблю свою школу и горжусь, что 
учусь в ней. 88% 8% 4% 
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Результаты анкетирования учащихся 3-11 классов 

• не всегда • нет • да 

Я люблю свою школу и горжусь, что учусь в ней. 

Я часто испытываю усталость в школе из-за множества 
самостоятельных и контрольных работ в один день 

В моей школе замечают мои успехи, когда я делаю что-то полезное 
и важное для нее. 

У меня есть выбор внеурочной деятельности 

У меня есть желание и потребность участвовать в школьных делах 

Я согласен с утверждением, что «школа для меня безопасное место, 
где я себя комфортно чувствую» 

На уроке учитель обращается ко мне по имени. 

В школе я испытываю уважительное отношение со стороны 
учителей. 

В школе создаются условия, чтобы учиться было комфортно 

Внешний вид - показатель уважения не только к себе, но и к 
окружающим. 

На уроке учитель оценивает мои знания, а не мое поведение. 

В школе есть учитель, которому я могу рассказать свою проблему. 

На уроке я могу всегда свободно высказать своё мнение. 

К нашим школьным учителям можно обратиться за советом и 
помощью в трудной ситуации. 

Я иду в школу с радостью. 

Результаты анонимного опроса показали в целом удовлетворенность учащихся 
образовательным процессом и комфортность обучения в школе среди 3-11 классов 
(выборочно). 88 % учащихся любят свою школу и гордятся тем, что учатся в ней. От 70 % до 
89 % учащихся выразили доверие преподавательскому составу. 87% учащихся в трудную 
минуту могут обратиться к школьному учителю за советом. 80 % учащихся могут выбрать 
занятие вне уроков по душе. К 72 % учащихся учителя обращаются по имени. 82 % учащихся 
считают школу безопасным местом, где можно себя комфортно чувствовать. Но есть позиции, 
которые требует более внимательного отношения и дополнительного изучения. Это вопрос о 
самостоятельных и контрольных работах. 57 % учащихся испытывают усталость из-за 
множества контрольных и самостоятельных работ. От 8% до 11% не считают внешний вид 
показателем уважения к другому человеку. До 13% учащихся не могут свободно выразить 
свое мнение на уроке и считают, что в школе не замечают их успехи. До 22% учащихся 3-11 
классов не испытывают потребности и желания участвовать в школьных делах. До 8% 
учащихся считает, что оценка складывается с учетом поведения на уроке. 

В связи с этим на педагогическом совете необходимо рассмотреть результаты 
анкетирования и выработать меры, содействующие исправлению сложившейся ситуации. 
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