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Образование играет важную роль в обеспечении экономического развития государства, являясь 
одной из главных услуг, предоставляемых правительством. Однако увеличение количества предостав-
ляемых образовательных услуг не улучшает ожидаемые результаты, если не соблюдаются опреде-
ленные нормативы качества. Вот почему так важно следить за повышением качества во всех сферах 
оказания образовательных услуг. Основной целью данной статьи является выявление наиболее значи-
мых методов, используемых при оценке качества образовательных услуг. Методология исследования 
основана на фундаментальных исследованиях, включающая в себя основные выводы из литературы, 
отечественных и зарубежных методов наблюдения. Также была определена трехуровневая система 
оценки качества образования и проанализированы ее составляющие. В исследовании авторы фокуси-
руются на модели оценки разрывов в качестве услуг, на вопросах модели SERVQUAL и на концепции 
«нейтральных зон», которая была предложена Ч. Бернардом. Желаемым выводом данного анализа 
является выявление наиболее эффективных методов оценки качества образовательных услуг с целью 
разработки мероприятий по повышению удовлетворенности заинтересованных сторон.
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Education plays an important role in ensuring the economic development of the state, being one of the 
main services provided by the government. However, an increase in the number of educational services 
provided does not improve the expected results if certain quality standards are not met. This is why it is 
so important to monitor quality improvement in all areas of educational services. The main purpose of 
this article is to identify the most significant methods used in assessing the quality of educational services. 
The research methodology is based on fundamental research, which includes the main findings from the 
literature, domestic and foreign observation methods. Also, a three-level system for assessing the quality 
of education was defined and its components were analyzed. In the study, the authors focus on the service 
quality gap assessment model, on the SERVQUAL model issues and on the concept of “neutral zones”, 
which was proposed by C. Bernard. The desired conclusion of this analysis is to identify the most effec-
tive methods for assessing the quality of educational services in order to develop measures to increase the 
satisfaction of stakeholders.

Введение
На сегодняшний день наблюдается стре-

мительное увеличение конкуренции среди 
учебных заведений. В этой связи важнейшей 

задачей любого образовательного учрежде-
ния является постоянный контроль качества 
предоставляемых образовательных услуг, 
а также постоянное их улучшение, при вза-
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имодействии с системами управления и вну-
треннего контроля.

Как в России, так и во всем мире каче-
ство является одной из основных ценностей 
современного высшего образования. В осо-
бенности, оценка качества обучения зарож-
дает приоритетную задачу для университе-
тов, поскольку качество образовательных 
услуг, которые они предлагают, в значитель-
ной степени предопределяет их способность 
нормально функционировать и развиваться. 
А проводимые мониторинговые исследова-
ния являются частичными и, следовательно, 
не очень надежны. По этой причине, вопрос 
формирования системы объективного кон-
троля качества образовательных услуг вузов 
как важнейшего компонента единой системы 
обеспечения качественного образования в Рос-
сии становится все более актуальной [1].

Приоритетной задачей университетов 
является определение основных групп заин-
тересованных сторон и пользователей, а так-
же определение тех показателей удовлетво-
ренности качеством услуг, которые можно 
оценить. Предоставление университету об-
ратной связи от заинтересованных сторон 
и пользователей образовательных услуг 
является необходимым условием для при-
нятия корректирующих мер для улучшения 
качества образования. Основными моделя-
ми, упоминаемыми в литературе по теме 
удовлетворенности потребителей, являются 
соответствие или несоответствие ожидани-
ям. Одной из них считается форма доказа-
тельства, в соответствии с которой удовлет-
ворение представляет собой фактор диссо-
нанса между предположениями потребите-
лей и действительным качеством результата 
обслуживания. Именно эта модель наиболее 
часто используется при оценке удовлетво-
ренности пользователей качеством высшего 
образования [2].

Определение качества образовательных 
услуг представляет собой комплексный про-
цесс и, прежде всего, основывается на ана-
лизе методик оценки качества образова-
тельных услуг. Требования к уровню каче-
ства образовательных услуг, в современных 
условиях, предъявляют не только государ-
ственные учреждения, но также и обучаю-
щиеся, стремящиеся получить максимально 
полезные знания и умения в учебном заве-
дении. Эффективная система менеджмента 
качества любой учебной организации, кото-
рая стремится поддерживать свою репута-
цию на высоком уровне, должна включать 

постоянный анализ требований и ожиданий 
заинтересованных сторон в области каче-
ства образовательных услуг [3].

Целью данной статьи является изучение 
методик оценки качества образовательных 
услуг, обеспечивающих эффективность дея-
тельности учебных заведений и повышение 
удовлетворенности потребителей путем мо-
дернизации предоставляемых услуг. В ста-
тье мы фокусируемся на различных моде-
лях, таких как SERVQUAL, модель оценки 
разрывов и метода нейтральных зон.

Материалы и методы исследования 
Методология исследования основана 

на фундаментальных исследованиях, вклю-
чающих в себя основные выводы из литера-
туры, отечественных и зарубежных методов 
наблюдения. Также был определен крите-
риальный подход, на основе соответствую-
щих показателей.

Результаты исследования  
и их обсуждение

В настоящее время существует множе-
ство методик, в соответствии с которыми 
происходит оценка качества образователь-
ных услуг. Так, например, в 1985 г. А. Пара-
сураман, В. Зейтамль и Л. Берри разработа-
ли модель оценки разрывов в качестве услуг. 
Особенность данной модели заключается 
в том, что она содержит в себе требования 
к качеству образовательной услуг. При этом 
модель позволяет оценить следующие раз-
рывы, которые являются основой того, что 
потребитель оказывается неудовлетворен-
ным качеством услуг [4] (рис. 1).

Еще одной методикой, позволяющей 
оценить качество образовательных услуг, 
является модель SERVQUAL, которая так-
же была предложена учеными А. Парасу-
раманом, В. Зейтамлем и Л. Берри. В со-
ставе модели лежит анкета, включающая 
22 пар вопросов, которые можно объединить 
в 5 групп (рис. 2).

Большое распространение на практике 
получила методика расчета индекса удов-
летворенности потребителей, которая была 
разработана сотрудниками Стокгольмской 
школы экономики. Особенность данной ме-
тодики заключается в использовании метода 
интервью для выявления факторов и оцен-
ки причин удовлетворенности и лояльности 
потребителей. В данном случае, по аналогии 
с предыдущей методикой, проводится опрос 
потребителей [5].
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1)
• Разрыв между потребительскими ожиданиями и их восприятием 

руководством образовательной организации

2)

• Разрыв между восприятием руководством образовательной организации 
потребительских ожиданий и трансформацией этого восприятия в 
спецификации качества услуг

3)
• Разрыв между спецификациями качества услуг и качеством 

предоставляемых услуг

4)
• Разрыв между предоставляемыми образовательными услугами и внешней 

информацией

5)
• Разрыв между ожиданиями потребителей и их восприятием

Рис. 1. Причины неудовлетворенности качеством образовательных услуг,  
которые позволяет выявить модель оценки разрывов в качестве услуг

 

1)
• Надежность

2)
• Отзывчивость

3)
• Убедительность

4)
• Сочувствие

5)
• Осязаемость

Рис. 2. Группы вопросов для оценки качества 
образовательных услуг в методике SERVQUAL

Еще одной методикой, позволяющей 
оценить качество образовательных услуг, 
является концепция «нейтральных зон», ко-
торая была предложена Ч. Бернардом. Суть 
данной концепции заключается в том, что 
нейтральная зона тем уже, чем более зна-
чимым для потребителя является элемент 
обслуживания. Если предоставление обра-
зовательных услуг оказывается в зоне при-
емлемого или ожидаемого уровня, крайне 
мала вероятность того, что потребитель 
окажется удовлетворен качеством услуги. 
Если же уровень обслуживания и его каче-
ство окажутся в восприятии потребителя 
за пределами нейтральной зоны, он испы-

тывает чувство удовлетворенности или не-
удовлетворенности услугой.

Рассмотренные выше методики высту-
пают в качестве универсальных, направ-
ленных на оценку качества любого вида ус-
луг, которые могут быть интерпретированы 
применительно к образовательным услу-
гам. Кроме того, различные исследователи 
предлагают методики, которые непосред-
ственным образом учитывают специфику 
оценки качества образовательных услуг. 
Одним из примеров является трехуровне-
вая система оценки качества образования 
(рис. 3).

 

1 уровень

• Оценка качества 
образовательных услуг 
с позиции государства

2 уровень

• Оценка качества 
образовательных услуг с 
позиции образовательной 
организации

3 уровень

• Оценка качества 
образовательных услуг 
с позиции потребителя

Рис. 3. Уровни оценки качества 
образовательных услуг [6]
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• Кадровый потенциал; потенциал обучающихся; 
учебно-методическое обеспечение образовательного 
процесса; информационные ресурсы; 
удовлевторенность учащихся и сотрудников 
социальными условиями и др.

Критерии качества условий 
преподавания

• Обеспечение миссии, видения, основных ценностей 
и стратегии целям деятельности образовательной 
организации

• Направленность на совершенствование 
образовательного процесса со стороны руководства

Критерии качества реализации 
образовательного процесса в 
образовательной организации

• Результативность набора обучающихся
• Уровень сформированности профессиональных 

компетенций и др.

Критерии качества результатов 
образовательного процесса в 
образовательной организации

Рис. 4. Группы критериальных показателей методики оценки качества образовательных услуг, 
предложенной Е.А. Долининой

На уровне государства для оценки каче-
ства образовательных услуг Министерство 
образования и науки проводит мониторинг 
эффективности работы высших учебных 
заведений, который включает в себя оцен-
ку следующих ключевых параметров: об-
разовательная, научно-исследовательская, 
международная, финансово-экономическая 
деятельность; инфраструктура, задейство-
ванная в оказании образовательных услуг; 
характеристика профессорско-преподава-
тельского состава.

На уровне образовательной организации 
оценка качества услуг осуществляется пу-
тем сопоставления полученных результатов 
и принятого в данной организации стандар-
та оказания образовательных услуг.

На уровне потребителя качество образо-
вательных услуг оценивается по выставлен-
ным преподавателями оценкам. Итоговая 
оценка определяется государственной эк-
заменационной комиссией при защите вы-
пускных квалификационных работ и сдаче 
государственных экзаменов.

Для оценки качества образовательных 
услуг может быть использован и критери-
альный подход. Например, Е.А. Долинина 
[7] считает, что для оценки необходимо ис-
пользовать три группы критериальных по-
казателей, отраженных на рисунке 4.

Другой подход к оценке предлагают 
А.А. Дорошенко, С.В. Вавилова, Т.Н. Ильи-
нова, Е.И. Рябинина, Н.И. Пономарева [8], 
которые считают необходимым классифи-
цировать оценку качества образовательных 
услуг на два вида:

- внутренняя оценка качества образова-
тельных услуг непосредственно самой об-
разовательной организацией;

- внешняя оценка независимым экспер-
том (аудитором).

Особенность внутренней оценки каче-
ства заключается в том, что каждая образо-
вательная организация имеет свою оценку 
качества оказываемых услуг. Внутреннюю 
оценку можно рассматривать как совокуп-
ность организационных и диагностических 
оценочных процедур, которые нацелены 
на получение достоверной информации 
о качестве образования.

Заключение
Таким образом, гарантия качества или 

управления качеством образования подраз-
умевает поэтапный мониторинг образова-
тельного процесса. Однако методы оценки 
качества не были систематизированы пол-
ноценно; нет конкретных измерительных 
инструментов. Ввиду этого, необходима 
новейшая концепция и подструктура на-
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блюдений, годная воздействовать и коррек-
тировать качество образовательных услуг. 
Общетеоретическую модель оценивания 
качества обучения следует заменить прак-
тико-направленной моделью, соответствую-

щей условиям прогрессивного рынка труда 
и гарантирующий залог востребованности 
выпускников образовательных учрежде-
ний и конкурентоспособности последую-
щих специалистов.
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