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АЛГОРИТМ ОЦЕНКИ КАЧЕСТВА ОБРАЗОВАТЕЛЬНЫХ УСЛУГ 
С ПОЗИЦИИ КОНКУРЕНТОСПОСОБНОСТИ 

 
Статья посвящена проблеме изучения подходов к оценке качества образовательных услуг и со-

ставных элементов конкурентоспособности  образовательного учреждения в условиях изменяю-
щихся требований общества к образовательному процессу. 
На основе проведенного теоретического анализа категорий «качество образовательной услуги» 

и «конкурентоспособность вуза» предложен комплексный концептуальный подход к оценке качест-
ва образовательных услуг с позиции оценки конкурентоспособности вуза, в котором выделены мик-
роуровень, мезоуровень и макроуровень. Для каждого из них предложены и сформулированы цели, 
задачи, принципы и критерии управления развитием качества образовательных услуг. 
Результаты проведенного среди студентов исследования отношения к качеству предоставляе-

мых образовательных услуг могут быть использованы при разработке программ повышения каче-
ства образовательных услуг в рамках стратегии конкурентоспособности вуза. Выявлено, что 
большинство студентов в целом довольны как процессом получения образовательной услуги, так 
и результатом формирования профессиональных компетенций, что соответствует требованиям 
компетентностного подхода. 
Разработанная последовательность процесса оценки качества образовательных услуг, состоя-

щая из определения целей, принципов, типов, индикаторов оценки, проведения оценки и анализа по-
лученных результатов, является основой обобщенного алгоритма оценки качества образователь-
ной услуги вуза. 
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услуги. 
 
Введение 
Глубинные трансформации в системе об-

разования, связанные с процессами глоба-
лизации и внедрением метакомпетентност-
ного подхода, развитием цифровой образо-
вательной среды и переходу к концепции 
lifelong learning, предъявляют новые требо-
вания к оценке качества образования как 
инструменту формирования личностных 
и профессиональных компетенций. 

Повсеместная коммерциализация образо-
вания показала, что традиционная система 
оценки качества образования (аккредитация 
и лицензирование) отражает соответствие 
критериям, установленных стандартом, но 
не учитывает рыночные требования потре-
бителей. В этой связи необходимо разрабо-
тать методику оценки качества образова-
тельных услуг, включающую в себя требо-
вания основных субъектов рынков труда 
и образовательных услуг. 

Цель исследования: на основе теоретиче-
ского анализа и опроса целевой аудитории 
разработать методический подход к оценке 
качества образовательных услуг. 

 
Анализ теоретических подходов  
к содержанию категорий «качество  
образовательной услуги»  
и «конкурентоспособность вуза» 
Вопросы оценки качества образователь-

ных услуг широко представлены в научных 
трудах с позиции развития современного 
цифрового общества [1], международных 
взаимоотношений [2], маркетингового управ-
ления вузом [3, 4] и требованиям к препода-
вателям [5], статистики [6], педагогических 
технологий, в том числе балльно-рейтин-
говой оценки [7] и развития компетентност-
ного подхода [8, 9]. Тематика обсуждения 
содержания категории «качество образова-
тельной услуги» является предметом актив-
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ной дискуссии, что обусловлено отсутстви-
ем единого подхода и постоянным измене-
нием ситуации на рынке образовательных 
услуг. 

На первом этапе исследования опреде-
лим подход к пониманию содержания кате-
гории «образовательная услуга», которая 
исключена из текста ФЗ «Об образовании 
в Российской Федерации» с 1 сентября 
2023 года, что связано с желанием не отож-
дествлять деятельность педагогов с предос-
тавлением коммерческих услуг [10]. Однако 
в сфере высшего образования, примени-
тельно к процессу обучения на внебюджет-
ной основе, именно категория «образова-
тельная услуга» отражает суть процедуры 
предоставления услуги и рассматривается 
с точки зрения маркетинговых явлений [11]. 
Согласно мнению Н. Н. Терещенко, обра-
зовательная услуга является комплексом 
воспитательных и обучающих действий, 
направленных на удовлетворение потреб-
ностей личности в приобретении опреде-
ленных навыков [12]. Т. А. Сон к учебному 
процессу добавляет финансово-хозяйствен-
ную деятельность учебного заведения, как 
обеспечивающий ресурс и элемент оценки 
спроса на подготовку [13]. Следующая 
группа авторов для понимания сути образо-
вательной услуги добавляет вопросы гармо-
низации отношений между субъектами 
рынков труда и образования [14, 15]. Таким 
образом, под образовательной услугой мы 
будем понимать процедуру передачи знаний 
и формирования требуемого уровня компе-
тентности личности для ее самореализации 
в профессиональной деятельности. 

Для понимания категории «качество обра-
зовательной услуги» под «качеством услуги» 
будем понимать совокупность показателей, 
определяющих способность удовлетворять 
установленные или предполагаемые по-
требности потребителя [16]. Анализ подхо-
дов к изучению качества образовательных 
услуг, отраженных в трудах А. С. Басюк 
[17], Н. О. Васильевой [18], И. А. Ильченко 
[19], В. А. Кальней [20], Л. Г. Миляевой 
[21], В. Т. Панасюк [22], А. Ю. Тимаковой 
[23], Н. В. Фадеевой [24], Е. С. Шмарихиной 

[25], позволяет разделить исследования ав-
торов на две группы: совершенствующих 
качество обучающего процесса и оцени-
вающих качество результата. При этом есть 
ряд авторов, предлагающих оценивать ка-
чество сервиса [26] и качество функциони-
рования всей вузовской системы [27]. Ин-
тересен подход Т. П. Категорской, которая 
в модели качества образовательных услуг 
предлагает учитывать все экономические, 
организационно-технические и социальные 
аспекты его проявления для каждого из 
субъектов сферы образования: вузы, рабо-
тодатели, потребители услуг, государство 
[28]. Н. Н. Аушева под качеством образо-
вательных услуг понимает интегрирован-
ную социально-экономическую категорию, 
состоящую из комплекса характеристик, 
максимально удовлетворяющих требовани-
ям заинтересованных сторон [29]. Марке-
тинговый подход определен в работах, где 
основным критерием качества образова-
тельных услуг является степень удовлетво-
ренности клиента и заказчика [30]. Такой 
подход к оценке качества образовательных 
услуг выделяется из большинства работ, 
связанных с внутривузовской оценкой ка-
чества, учитывающей мнения и потребно-
сти других субъектов образовательной 
сферы. 

Интересен подход к оценке качества 
и с позиции достижения нового уровня об-
разования посредством изменения образо-
вательного процесса для эффективного 
формирования профессиональной компе-
тентности. Так, Н. К. Шеметова рассматри-
вает результат развития личностных компе-
тенций как показатель реализации марке-
тинговой стратегии вуза [31]. С позиции 
целей нашего исследования, интерес пред-
ставляют комплексные концептуальные 
подходы к оценке качества образователь-
ных услуг, которые могут быть использова-
ны в маркетинговых стратегиях. Для фор-
мирования концепции управления качест-
вом образовательных услуг предлагается 
выделять различные уровни и учитывать 
потребности всех субъектов образователь-
ного процесса (табл. 1). 
 

  



ISSN 1813-7946,  ISSN (онлайн) 2618-9763.  Социально-экономическое управление: теория и практика. 2023. Т. 19, № 4 

 

58

Таблица 1. Основные составляющие концепции управления качеством образовательных услуг 
Table 1. Main components of the concept of quality management of educational services 

Макроуровень Мезоуровень Микроуровень 
Цели управления качеством образовательных услуг 

Обеспечение потребностей 
экономики конкурентоспособ-
ными образовательными услу-
гами 

Формирование региональных 
рынков образовательных услуг 

Повышение эффективно-
сти процессов предоставле-
ния конкурентоспособных 
образовательных услуг 

Задачи управления качеством образовательных услуг 
Повышение эффективности 
процессов государственного 
контроля 

Формирование региональной 
инфраструктуры 

Оптимизация и обновле-
ние ассортимента образова-
тельных услуг 

Совершенствование процес-
сов координации и адаптации 
нормативно-правовой базы 

Повышение уровня качества 
и доступности образовательных 
услуг 

Совершенствование тех-
нологий  предоставления 
образовательных услуг  

Разработка и реализация  
стратегий и программ развития 
рынков и повышения качества 
образовательных услуг 

Формирование высококонку-
рентной среды регионального 
рынка образовательных услуг 

Обеспечение качества 
и конкурентоспособности 
образовательных услуг 

Принципы управления качеством образовательных услуг 
Обеспечение комплексности 
и непрерывности контроля ка-
чества образовательных услуг 

Обеспечение надежности регио-
нальной системы управления 

Ориентация образователь-
ных услуг на потребности 
клиентов и партнеров 

Обеспечение эффективности 
образовательных услуг в при-
вязке к потребностям нацио-
нальной экономики 

Обеспечение иерархичности, 
комплексности, взаимосвязанно-
сти региональной системы управ-
ления качеством образовательных 
услуг с другими системами 
управления экономикой региона 

Ориентация на постоянное 
улучшение процессов по-
средством цифровизации 
и компетентностного разви-
тия персонала 

Точечное стимулирование 
к трансформации предлагае-
мых образовательных услуг на 
базе повышения качества ин-
новационно-образовательного 
потенциала и взаимодействия 
с субъектами рынка 

Преемственность и адаптация 
компетенций вузов к новым усло-
виям предоставления образова-
тельных услуг в регионе 

Целенаправленное вовле-
чения персонала в процессы 
разработки, адаптации 
и повышение качества об-
разовательных услуг с уче-
том понимания потребно-
стей цифровой экономики 
и социальной сферы 

Критерии управления развитием качества образовательных услуг 
Инновационность процессов Качество формирования регио-

нальной инфраструктуры 
Качество и компетент-
ность работы персонала  

Компетентностная готовность 
сферы высшего образования 

Качество проведенного марке-
тингового анализа и отбор идей 
для выбора направлений образо-
вательных услуг 

Своевременность привле-
чения персонала вузов 
к процессам разработки но-
вых образовательных услуг 

Обеспечение развития уни-
кальных партнерских отноше-
ний 

Обеспечение возможности дос-
тижения высокого качества обра-
зовательных услуг на основе на-
копленного опыта и компетенций 

Готовность к сокращению 
времени внедрения новых 
образовательных услуг на 
основе потребностей 

Источник: составлено авторами 
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Применительно к выбранным уровням 
управления на макроуровне выделяем Ми-
нистерство науки и высшего образования 
Российской Федерации, международные 
и национальные профессиональные ассо-
циации (например, «Лига преподавателей 
высшей школы»), которые определяют 
стратегические ориентиры и перспективы 
развития рынка образовательных услуг. На 
мезоуровне – департаменты образования 
и науки субъектов Российской Федерации, 
региональные профессиональные сообщест-
ва, которые выбирают стратегические пер-
спективы с учетом региональной специфи-
ки. На микроуровне – структурные подраз-
деления вузов по разработке и реализации 
инновационных образовательных процессов 
в зависимости от потребностей партнеров 
вуза. 

В процессе исследования категории 
«конкурентоспособность вуза» выявлено, 
что существует множество пересечений 
с исследованиями по качеству образова-
тельной услуги. В частности, конкуренто-
способность вуза определяется качеством 
образования в условиях избыточности об-
разовательных организаций, предостав-
ляющих услуги по сходным направлениям 
подготовки [32]. В основном конкуренто-
способность вуза рассматривается как сово-
купная характеристика процесса обучения, 
соответствующая  общественной полезно-
сти [33]. Конкурентоспособность вуза – 
это реальная и потенциальная способность 
вуза в течение длительного времени пре-
восходить аналоги по эффективному ис-
пользованию имеющихся ресурсов с уче-
том изменяющихся требований внешней 
среды (предпочтений потребителей, изме-
нений в законодательстве, требований 
стандартов качества) в конкретном сег-
менте рынка [34]. 

С позиции целей нашего исследования 
выделим подходы к пониманию конкурен-
тоспособности как интегрального показа-
теля, включающего в себя множество эле-
ментов: 

– по составляющим конкурентной пози-
ции вуза в типовом рейтинге [35]; 

– оценке уровней ассортимента образова-
тельных услуг, качества профессорско-

преподавательского состава, материально-
технической базы, инфраструктуры, нали-
чия студенческого жилья, цены обучения, 
престижа вуза [36]; 

– функционированию вуза в бескризис-
ном режиме и способности адаптации вуза 
к изменяющемуся рынку, для удовлетворе-
ния требований потребителей [37]; 

– способности реализации интеллекту-
ального потенциала и уровню развития ин-
новационной подсистемы [38]. 

В ряде исследований при оценке конку-
рентоспособности вуза обращаются к ха-
рактеристике потенциалов: 

– интеллектуального [39]; 
– управленческого, кадрового, техниче-

ского [40]; 
– инновационно-образовательного [41]. 
Традиционно под конкурентоспособно-

стью понимается способность вуза выпус-
кать конкурентоспособных специалистов 
и разрабатывать конкурентоспособные нов-
шества на основе имеющихся качественных 
ресурсов [42]. Большинство авторов говорят 
об оценке конкурентоспособности вуза как 
интегрального показателя, отдельные со-
ставные элементы которого зависят от на-
правления исследования. Среди характери-
стик конкурентоспособности можно выде-
лить группу показателей, входящих в состав 
оценки качества образовательной услуги. 
Таким образом, в процессе исследования 
категорий «качество образовательной услу-
ги» и «конкурентоспособность вуза» выяв-
лена прямая корреляция между этими поня-
тиями. В этой связи необходимо разрабо-
тать обобщенный алгоритм оценки качества 
предоставления образовательных услуг 
с учетом формирования стратегии конку-
рентоспособности вуза. 

 
Исследование отношения студентов  
к качеству предоставляемых 
образовательных услуг 
Необходимо отметить, что вопрос оцен-

ки качества образовательных услуг с по-
зиции студентов широко представлен 
в различных исследованиях как результат 
ценной обратной связи для принятия 
управленческих решений. Как правило, 
в опросах используется шкала удовлетво-
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ренности частными аспектами функциони-
рования вуза: организация учебного про-
цесса, материально-техническое и инфор-
мационное обеспечение. 

Для целей нашего исследования прове-
ден опрос 135 студентов, среди которых 

53 % пришли получить необходимые про-
фессиональные компетенции, из них более 
55 % опрошенных в целом удовлетворены 
качеством предоставляемых образователь-
ных услуг [43]. Основные результаты опро-
са представлены в табл. 2. 

 
Таблица 2. Результаты оценки удовлетворенности студентов качеством  
образовательных услуг 
Table 2. Results of assessing student satisfaction with the quality of educational services 

Критерии оценки Средняя оценка, балл 
Соблюдение требований образовательных стандартов 94 
Достоверность представленной на сайте информации об образователь-
ной услуге 

 
90 

Состояние материально-технической базы 80 
Удовлетворенность работой преподавательского состава 84 
Удовлетворенность работой учебно-вспомогательного персонала  88 
Общее отношение к студентам 84 
Возможности творческого самовыражения и развития 90 
Применение современных цифровых технологий 56 
Источник: составлено авторами 
 
Большинство респондентов в целом от-

мечают высокий уровень качества образова-
тельных услуг, при этом максимальное 
внимание уделяется параметру качества ра-
боты преподавателей, как основы формиро-
вания профессиональной компетентности 
студентов. Открытый вопрос: «Для меня 
качественная образовательная услуга…» 
позволил выделить в качестве основного 
критерия оценки со стороны студентов – 
получение качественных знаний, применяе-
мых на практике с возможностью реализа-

ции своих проектов под руководством 
опытных наставников. При этом студенты 
готовы свое свободное время посвящать 
дополнительному общению с преподавате-
лями-наставниками, поскольку приобре-
таемые в ходе коммуникации дополни-
тельные практические знания и умения яв-
ляются основой любой профессиональной 
деятельности. 

Варианты мотивации к участию в допол-
нительных активностях с преподавателями-
наставниками представлены в табл. 3. 

 
Таблица 3. Критерии интереса студентов к участию в работе наставнического  
сообщества 
Table 3. Criteria for student interest in participating in the mentoring community 

Мотивационные причины Процент желающих 
Получить новый опыт, знания и повысить квалификацию 86,7 
Расширить круг общения и найти единомышленников 80,0 
Развить новые навыки 49,6 
Совместная реализация новых проектов 34,8 
Найти наставника 24,4 
Источник: составлено авторами 
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Как видно из табл. 3, получение нового 
опыта и повышение квалификации наряду 
с расширением круга единомышленни-
ков составляют основные причины как 
в заинтересованности участия в сообщест-
ве, так и в оценке качества образователь-
ной услуги. 

Большинство опрошенных студентов до-
вольны как процессом получения образова-
тельной услуги, так и в целом приобрете-
нием профессиональных компетенций. 
В отношении образовательного процесса 
существует небольшой дискомфорт при 
изучении общих дисциплин. Студенты не 
видят взаимосвязи с формированием про-
фессиональных навыков и называют при-
чины неудовлетворенности преподаванием: 
конфликт поколений, необъективность оцен-
ки, равнодушие и формальность. В целом 
большинство студентов не испытывает 
трудности в общении с преподавателями, 
но «низкий профессиональный уровень 
преподавателей» отметили 16,2 % студен-
тов. Возможно, это связано с проблемами 
использования электронных средств обще-
ния и неудобностью используемой элек-
тронной обучающей среды (более 50 % оп-
рошенных отметили низкий уровень ком-
муникации с преподавателями на портале). 
Среди важных элементов при оценке удов-
летворенности студентов качеством образо-
вательных услуг называется возможность 
творческого самовыражения и развития. 
При этом 34 % участвовали в выставках, 
конференциях и круглых столах, более 50 % 
являются активными участниками студен-
ческих сообществ, более 60 % принимают 
участие во внеучебных мероприятиях, осоз-
навая их полезность как дополнительную 
возможность формирования компетентно-
сти. Больше всего студенты удовлетворены 
организацией мероприятий в студенческом 
центре «Интеграл» и проведением встреч 
с предпринимателями в рамках клуба на-
стольных игр «Твой ход». Предложения 
студентов для улучшения качества образо-
вания, выраженные в произвольной форме 

открытого вопроса, можно сгруппировать 
в несколько направлений (по степени важ-
ности): 

– развитие информационно-технических 
ресурсов; 

– увеличение числа практико-ориентиро-
ванных занятий; 

– повышение профессионального уровня 
преподавательского состава; 

– развитие международных связей и воз-
можности зарубежных стажировок и сту-
денческих обменов. 

Полученные в ходе исследования данные 
могут быть использованы при разработке 
программ повышения качества образова-
тельных услуг. 

 
Обобщенный алгоритм оценки  
качества образовательной услуги вуза 
На основе проведенного теоретического 

исследования и опроса среди студентов 
разработаем структуру элементов, входя-
щих в совокупность факторов, влияющих 
на формирование качества образователь-
ной услуги. Качество образовательной ус-
луги как элемента конкурентоспособности 
вуза будем рассматривать с нескольких по-
зиций: 

– стартовое качество субъекта получения 
образовательной услуги; 

– качество ресурсов инновационно-обра-
зовательного процесса; 

– качество непосредственно процесса пре-
доставления образовательной услуги; 

– качество итогового результата предос-
тавления образовательной услуги. 

Обобщенный алгоритм оценки качества 
образовательных услуг вуза как вариант 
оценки одной образовательной услуги, так 
и портфеля образовательных услуг, пред-
ставлен в табл. 4. 

Представленные шесть этапов оценки ка-
чества образовательных услуг требуют раз-
работки отдельных алгоритмов и процедур. 
Особенно это касается  выбора подхода при 
определении индикаторов оценки и системы 
частных показателей. 
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Таблица 4. Последовательность процесса оценки качества образовательных услуг 
Table 4. Sequence of the process of assessing the quality of educational services 

Этапы Содержание этапа 
Определение объекта 
оценки 

Объектами могут быть образовательная услуга, портфель образователь-
ных услуг 

Определение целей 
и принципов оценки 

Варианты целей: оценка сильных и слабых сторон портфеля образова-
тельных услуг, формирование портфеля образовательных услуг, уровень 
конкурентоспособности образовательной услуги, уровень конкуренто-
способности  портфеля образовтельных услуг, и др. 
Принципы: достоверность, измеримость, соответствие целевым показа-
телям, сбалансированность, оперативность 

Определение типа 
и подходов к оценке 

Внешняя оценка: с позиции потребителей и стейкхолдеров. 
Внутренняя оценка: по ресурсам, процессу и результату. 
Компетентностный и субъектный подходы 

Определение инди-
каторов оценки 

Выбор системы показателей, определение весовых коэффициентов 
и пороговых значений. Общие показатели: степень удовлетворенности, 
уровень обеспеченности ресурсами, условия реализации образователь-
ных услуг. Показатели относительно выбранного подхода к оценке: сис-
тема частных показателей, комплексный индекс, степень компетентности 

Проведение проце-
дуры оценки 

Внешняя оценка, внутренняя оценка, интегральная оценка и оценка ди-
намики 

Анализ результатов 
для принятия управ-
ленческих решений 

Выбор методов повышения качества образовательных услуг: информа-
ционно-маркетинговые, организационные, психологические, инноваци-
онные, социально-экономические, контрольно-распорядительные 

Источник: составлено авторами 
 
Выводы 
Таким образом, на основе теоретического 

анализа категорий «качество образователь-
ной услуги» и «конкурентоспособность ву-
за» сделан вывод о необходимости форми-
рования комплексного концептуального 
подхода к оценке качества образовательных 
услуг с позиции всех субъектов рынка на 
трех уровнях. Для этого предложены прин-
ципы и критерии концепции управления ка-
чеством образовательных услуг. 

В результате проведенного пилотного 
исследования мнений студентов о ресурсах 
и процессе получения образовательной ус-
луги выбраны элементы оценки удовлетво-
ренности студентами качеством образова-
тельных услуг, что является показателями – 
составными элементами конкурентоспособ-
ности. 

Предложенный алгоритм процесса оцен-
ки качества образовательных услуг, со-
стоящий из шести этапов, является основой 
методического подхода к оценке качества 
образовательных услуг. 
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ТHE QUALITY OF EDUCATIONAL SERVICES ASSESSING АLGORITHM FROM  
A COMPETITIVE STANDPOINT 

 
The article is devoted to the problem of studying approaches to assessing the quality of educational ser-

vices and the components of the competitiveness of an educational institution in the context of changing 
societal requirements for the educational process. 

Based on the theoretical analysis of the categories “quality of educational services” and “competitive-
ness of a university,” a comprehensive conceptual approach to assessing the quality of educational services 
from the perspective of assessing the competitiveness of a university is proposed, which distinguishes the 
micro-level, meso-level and macro-level. For each of them, goals, objectives, principles and criteria for 
managing the development of the quality of educational services are proposed and formulated. 

The results of a study conducted among students regarding attitudes towards the quality of educational 
services provided can be used in the development of programs to improve the quality of educational servic-
es as part of the university’s competitiveness strategy. It was revealed that the majority of students are gen-
erally satisfied with both the process of receiving educational services and the result of developing profes-
sional competencies, which meets the requirements of the competency-based approach. 

The developed sequence of the process of assessing the quality of educational services, consisting of 
defining goals, principles, types, assessment indicators, conducting an assessment and analyzing the re-
sults obtained, is the basis of a generalized algorithm for assessing the quality of a university's educa-
tional services. 
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