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СРАВНИТЕЛЬНЫЙ АНАЛИЗ УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ 
ПОТРЕБИТЕЛЕЙ ОНЛАЙН-КУРСОВ ДПО В ВОЗРАСТЕ 18–24 ЛЕТ 
НА ОСНОВЕ ЗНАЧИМОСТИ АТРИБУТОВ

Аннотация. Рынок онлайн-образования в сегменте дополнительного профессиональ-
ного образования (далее — ДПО) в России демонстрирует устойчивый рост, однако усиление 
конкуренции требует от образовательных платформ более глубокого понимания потреби-
тельского поведения, особенно среди молодёжи. Исследование, проведённое в Санкт-Петер-
бурге, посвящено сегментации потребителей онлайн-курсов ДПО в возрасте 18–24 лет на 
основе важности атрибутов курсов, сопоставленных с выявленными мотивами покупки, и 
сравнительному анализу уровня удовлетворённости сегментов с определением ключевых 
атрибутов, влияющих на этот уровень. На первом этапе методом глубинных интервью выяв-
лены устойчивые комбинации рациональных и эмоциональных мотивов, которые были соот-
несены с атрибутами курсов. На втором этапе проведён онлайн-опрос, методом кластерного 
анализа (k-means) выделены пять сегментов потребителей, различающихся по значимости 
атрибутов курсов. Для каждого сегмента определены средний уровень удовлетворённости, 
комбинации мотивов, а также наиболее значимые атрибуты и атрибуты, требующие улучше-
ния, на основе сопоставления их значимости и оценённой удовлетворённости.
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Annotation. The Russian online education market in the field of continuing professional edu-
cation (CPE) has demonstrated steady growth; however, increasing competition requires education-
al platforms to develop a deeper understanding of consumer behavior, particularly among young 
adults. This study, conducted in St. Petersburg, focuses on the segmentation of consumers aged 
18–24 enrolled in online CPE courses based on the importance they attach to course attributes in 
relation to identified purchase motives. It also provides a comparative analysis of satisfaction levels 
across the identified segments and determines the key course attributes influencing customer satis-
faction. At the first stage, in-depth interviews were conducted to identify stable combinations of 
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rational and emotional purchase motives, which were subsequently linked to course attributes. At 
the second stage, an online survey was carried out, and five consumer segments with different pat-
terns of attribute importance were identified using the k-means cluster analysis method. For each 
segment, the average satisfaction level, prevailing combinations of purchase motives, the most im-
portant course attributes, and the attributes requiring improvement were determined by comparing 
their perceived importance with respondents’ satisfaction ratings.

Key words: continuing professional education (CPE), online courses, purchase motives, con-
sumer satisfaction, market segmentation, educational service attributes, cluster analysis, compara-
tive analysis.

Введение. Рынок ДПО в России — один из 
наиболее динамично развивающихся сегментов 
EdTech-рынка, где, согласно прогнозам до 2028 
г., востребованность обучения на онлайн-плат-
формах будет устойчиво возрастать до 13,13 
миллионов пользователей [11]. Только за 2021–
2023 гг. количество программ ДПО увеличилось 
на 27% (до 338 тыс.), а численность организаций, 
осуществляющую данную деятельность, за 2019-
2023 гг. выросла на 16,8% [1], при этом выручка 
топ-100 EdTech-компаний в России за 2025 год 
выросла на 12% к предыдущим показателям [10]. 
Уход зарубежных платформ обострил конкурен-
цию среди отечественных игроков за потребите-
лей в возрасте 25-34 лет (34%), 35-44 лет (25%) и 
18-24 лет (15%), с наибольшим интересом к 
онлайн-образованию, согласно исследованию 
платформы «Сравни» [9]. Хотя доля молодёжи 
18–24 лет уступает старшим когортам, эта группа 
представляет стратегический интерес для обра-
зовательных платформ, так как студенты активно 
стремятся повысить квалификацию и адаптиро-
ваться к рынку труда. Несмотря на положитель-
ную тенденцию, рыночная ситуация меняется: в 
2024–2025 гг. российский рынок электронного 
образования (Edtech) последовательно замедля-
ется: в 2023 году рост рынка составлял 32%, в 
2024 — 19%, а сегмент ДПО сталкивается с 
замедлением спроса и изменением структуры 
потребления [10]. В своём исследовании Сари-
кова подчеркивает важность анализа психологии 
потребителя (студентов) и его мотивационных 
факторов для успешных онлайн-продаж образо-
вательных продуктов, что подчеркивает актуаль-
ность исследования [8]. Таким образом, в этой 
ситуации особенно интересна для изучения моло-
дёжь 18-24 лет как ресурс для формирования 
долгосрочной лояльности — потребители, полу-
чившие первый положительный опыт взаимодей-
ствия с платформой в этом возрасте, с высокой 
вероятностью вернутся за новыми программами 
на протяжении всей профессиональной траекто-
рии. Ввиду выраженной концентрации спроса на 
программы ДПО в столичных и крупнейших горо-
дах, в первую очередь в Москве и Санкт-Петер-
бурге [4], исследование сфокусировано на регио-
нальной специфике Санкт-Петербурга. 

Для выявления структуры потребительских 
предпочтений, категорий выборки респондентов 
и тематического гайда был проведён анализ 
поисковых запросов («Яндекс.Вордстат», «Google 
Trends») и отзывов на платформы дополнитель-
ного образования («Отзовик», «Irecommend»). 
Результаты построения ментальной карты пока-
зали, что наибольший интерес к ДПО сосредото-
чен в крупных городах и охватывает широкий 
возрастной (дети, студенты, взрослые) и профес-
сиональный спектр (включает в себя муниципаль-
ных работников, госслужащих и бюджетников), 
наиболее востребованы направления с высокой 
практической отдачей: программирование, 
дизайн, психология и бухгалтерский учёт. При 
этом потребители демонстрируют двойственную 
стратегию: стремление к экономии сочетается с 
готовностью инвестировать при наличии гаран-
тий качества (лицензия) и удобстве формата обу-
чения. Поиск потребителями продолжительности 
программ ДПО и количества часов обучения, 
например, запрос на программы длиной 72 часа, 
может указывать на желание получить диплом, 
учет в официальной документации, более глубо-
кие знания на продвинутом курсе. Основные цели 
получения ДПО — карьерный рост, профессио-
нальная переподготовка и приобретение актуаль-
ных практических навыков. Анализ негативных 
отзывов выявил проблемные зоны (недостаток 
обратной связи, преобладание теории над прак-
тикой, слабая структурированность материалов), 
что подтверждает тренд на практико-ориентиро-
ванные форматы обучения.

Качественный этап. Для выявления устой-
чивых комбинаций мотивов проведено каче-
ственное исследование методом глубинных 
интервью. Выборка строилась по критериям: ста-
дия получения высшего образования (закончен-
ное/в процессе), наличие опыта работы (отсут-
ствует/по специальности/не по специальности), 
продолжительность программы ДПО (от 16 до 72 
часов/от 72 до 250 часов/от 250 до 500 часов/от 
500 часов), стадия получения ДПО (не получали 
ранее/в процессе получения/получили) и желания 
трудоустройства (есть/нет), что позволило выде-
лить четыре типажа респондентов; в каждом про-
ведено по 3–4 глубинных интервью (всего 15) в 
Санкт-Петербурге, обеспечив насыщение дан-
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ных. Транскрипты обработаны методами кон-
тент-анализа (категоризация, сравнительный, 
«мешок слов») и нарративного анализа. Резуль-
таты показали, что мотивы образуют следующие 
устойчивые комбинации по теории мотивации Д. 
Шварца: 

1.	 Среди рациональных: ключевым является 
мотив удобства, он встречается в комбина-
ции с такими рациональными мотивами как 
мотив выгоды или мотив снижения риска.

2.	 Среди эмоциональных: ключевым является 
мотив самореализации, он встречается в 
комбинации с такими эмоциональными 
мотивами как мотив познания или мотив 
свободы.
Примечательно, что эмоциональные и раци-

ональные мотивы практически в равной степени 
влияют на принятие решения о покупке про-
граммы ДПО. Выявленные комбинации впослед-
ствии были операционализированы в атрибуты 
курсов для количественного этапа.

Количественный этап. Для сегментации и 
измерения удовлетворённости был проведен 
онлайн-опрос (N=339) среди жителей Санкт-Пе-
тербурга в возрасте 18–24 лет, имеющих опыт 
прохождения хотя бы одного курса ДПО на обра-
зовательных онлайн-платформах. Выборка фор-
мировалась по квотному принципу (традицион-
ный, бесповторный, детерминированный), а квоты 
заданы по полу, уровню образования и наличию 
официальной занятости на основе параметров 
генеральной совокупности с доверительной 
вероятностью 95% и погрешностью 2,5%.

Отбор атрибутов для оценки осуществлялся 
на основе синтеза теоретических моделей и 
эмпирических исследований. В зарубежной лите-
ратуре модель Малика [12] включает пять блоков 
факторов удовлетворённости онлайн-обучением: 
студент, преподаватель, дизайн, курс и техниче-
ские факторы. Исследования с применением 
Expectation-Confirmation Model подтверждают 
влияние качества сервиса платформы и характе-
ристик курса (интерактивность, добавленная 
ценность) на удовлетворённость обучающихся 
[13]. Исследование Родионовой и др. установило, 
что наиболее значимая связь удовлетворённости 
онлайн-обучением связана с прагматической 
пользой содержания курса, а также с обратной 
связью от преподавателя и мотивирующим 
эффектом обучения [7]. Исследование Дворя-
шина и Артемова показало, что удовлетворён-
ность курсом и платформой разные показатели, 
которые должны измеряться отдельно; в их 
исследовании наиболее значимым фактором 
выступил дизайн курса, а наименее — контроль 
результатов обучения, включающий ценность 
сертификата [2]. Астратова и др. выявили, что при 

выборе дополнительного образования студенты 
обращают внимание на рейтинг вуза, качество 
программ и интересный видеоконтент [6]. На 
основе этих исследований и результатов каче-
ственного этапа были выделены 11 атрибутов и 
разнесены по классификации мотивов принятия 
решения о покупке. В общем виде к рациональ-
ным мотивам отнесены следующие атрибуты [5]:

	– продолжительность курса;
	– наличие обратной связи от преподавателя;
	– информационная рассылка по электронной 

почте;
	– квалификация преподавателя;
	– репутация площадки, предоставляющей 

курс;
	– используемые в курсе материалы и источ-

ники.
К эмоциональным мотивам отнесены:

	– возможность применить полученные знания 
на практике;

	– ожидаемая ценность сертификата для рабо-
тодателя;

	– сложность проверочных тестов по теме;
	– наличие проверочных тестов;
	– содержание и структура видеолекций.

Удовлетворённость для каждого респон-
дента измерялась через индекс CSI (Customer 
Satisfaction Index), в анкете респондентам пред-
лагалось оценить важность каждого из 11 атри-
бутов (от 1 — «совсем не важно» до 10 — «очень 
важно») и оценить эти же атрибуты на основе 
личного опыта прохождения ДПО по аналогичной 
шкале [3]:

CSI=Важность×Оценка/100.

Затем вычислялось среднее арифметиче-
ское по всем 11 атрибутам, что дало индивиду-
альный индекс удовлетворённости. 

Методом кластерного анализа (k-means) в 
KNIME с последовательным перебором 3, 4 и 5 
кластеров выделены пять сегментов потребите-
лей с максимальной межгрупповой дифференци-
ацией важности атрибутов и содержательной 
интерпретируемостью (наивысшая силуэтная 
оценка — 0,251), а тест ANOVA показал, что все 
кластеризирующие переменные оказывают ста-
тистически значимое влияние. Ключевые атри-
буты для каждого сегмента определены на основе 
распределения ответов на вопрос о важности: 
атрибут считался значимым, если высокий про-
цент респондентов в кластере оценили его на 
8-10 баллов, а с использованием описательной 
статистики был определен общий уровень удов-
летворённости и по каждому атрибуту: если при 
высокой важности CSI был низким, фиксирова-
лась зона для улучшения.
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Аналогично рассчитан по латентной пере-
менной «общий уровень удовлетворённости» 
средний показатель по всем сегментам, который 
составил 0,543 со стандартным отклонением 
0,172, что говорит о слабой вариативности отве-

тов. Результаты представлены в таблице 1, атри-
буты, требующие доработки, находятся на ниж-
ней границе диапазона CSI или ниже среднего по 
сегменту (выделены курсивом).

Таблица 1. Сравнительный анализ удовлетворенности по 5 сегментам

Сегмент
CSI 
(ср.)

CSI 
(значимые 
атрибуты)

Рац. 
мотивы

Эмоц. мотивы Значимые атрибуты

Максималисты 0,717 0,72-0,85

выгоды, 
удобства, 
снижения 
риска

признания, 
познания, 
самореализации

применение знаний, 
тесты (наличие и 
сложность), квалификация 
преподавателя, репутация, 
видеолекции, материалы 
и источники, обратная 
связь

Ориентированные 
на процесс 
обучения

0,524 0,51-0,77

выгоды, 
удобства, 
снижения 
риска

познания

квалификация 
преподавателя, 
видеолекции, 
материалы, 
продолжительность 
курса, рассылка

Практики и 
ценители тестов

0,542 0,53-0,81
снижения 
риска

познания, 
признания, 
самореализации

применение знаний, 
тесты (наличие и 
сложность), видеолекции, 
квалификация 
преподавателя, 
репутация 

Ценители 
экспертных знаний 

0,508 0,53-0,82
удобства, 
снижения 
риска

познания, 
самореализации

применение знаний, 
сертификат, 
квалификация 
преподавателя, 
видеолекции, 
материалы, обратная 
связь

Пассивные 0,358 0,51-0,63 -
познания, 
самореализации

применение знаний, 
сертификат

Проведённое исследование позволило 
эмпирически подтвердить, что мотивы покупки 
онлайн-курсов ДПО не действуют изолированно, 
а образуют устойчивые комбинации, которые 
находят отражение в значимости конкретных 
атрибутов курсов для различных сегментов 
потребителей. Выделенные пять сегментов раз-
личаются не только по уровню удовлетворённо-
сти, но и по структуре мотивации, что под-
тверждает необходимость дифференцирован-

ного подхода к управлению качеством образова-
тельных услуг.

Наиболее высокий уровень удовлетворен-
ности зафиксирован в сегменте «Максималисты» 
(0,717), который предъявляет сбалансированные 
требования как к академическим, так и к практи-
ческим атрибутам курса. Наиболее низкий — в 
сегменте «Пассивные» (0,358), где даже базовые 
ожидания (практическая применимость и цен-
ность сертификата) остаются неудовлетворён-
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ными. Сегменты со средним уровнем удовлет-
ворённости (0,508–0,542) демонстрируют схожий 
паттерн: высокий запрос на практико-ориентиро-
ванные и экспертные атрибуты сочетается с 
недостаточным качеством их реализации.

Таким образом, удовлетворённость потре-
бителей определяется не набором атрибутов как 
таковым, а их соответствием мотивационному 
профилю сегмента и в этом случае универсаль-
ное улучшение всех атрибутов без учёта сегмен-
тации неэффективно; приоритет должны полу-
чать те атрибуты, которые одновременно явля-
ются значимыми для конкретного сегмента и 
вызывают неудовлетворённость.
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