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ЭЛЕМЕНТЫ ВНУТРЕННЕЙ СИСТЕМЫ ОЦЕНКИ КАЧЕСТВА 
ОБРАЗОВАТЕЛЬНЫХ УСЛУГ ВУЗА 

Актуальность исследования обусловлена современными тенденциями в области высшего образования и постоянно растущей 
конкуренцией среди национальных исследовательских университетов России. Вопросы оценки качества высшего образования пред-
ставлены в положениях государственных программ и требуют постоянной проработки на уровне вузов. В настоящее время не существу-
ет единой (рекомендуемой) методики оценки образовательной деятельности вуза по ряду причин. Следовательно, возникает необходи-
мость разработки методики внутренней оценки образовательной деятельности в рамках конкретного университета с учетом особенно-
стей его организационной и процессной структур. Для более тщательной проработки данного вопроса рассмотрено понятие качества 
с позиций образовательной организации высшего образования. Применялись методы анализа, в том числе контент-анализ сайтов, сис-
тематизации, проектирования и моделирования, а также визуального представления данных. Выявлены составляющие качества обра-
зовательной деятельности вуза по уровням: технический, технологический, производственный, управленческий, этический и мировой. 
Проанализированы основные элементы, определяющие качество образовательной услуги в вузе. Определены особенности образова-
тельной услуги с точки зрения потребителей. Разработаны элементы внутренней системы оценки качества образовательной деятельно-
сти, характеризующей образовательные услуги университета для потребителей и других заинтересованных сторон. На основе прове-
денных исследований была смоделирована схема внутренних и внешних факторов и элементов, определяющих качество образователь-
ной услуги в вузе. Предложена система оценки качества образовательных услуг вуза на основе процессного подхода в системе 
менеджмента качества университета, которая представляет собой совокупность критериальных элементов: система менеджмента каче-
ства вуза; результативность процессов, образовательная программа, компетенции обучающихся, показатели кафедры, удовлетворен-
ность потребителей образовательных услуг и заинтересованных сторон, успешность выпускников. Определены объекты и уровни оце-
нивания. Разработана алгоритмическая блок-схема проведения оценки качества образовательных услуг. 
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ELEMENTS OF THE INTERNAL SYSTEM FOR ASSESSING THE QUALITY  
OF EDUCATIONAL SERVICES OF A UNIVERSITY 

The relevance of the study is due to modern trends in higher education and the ever-growing competition among national research univer-
sities in Russia. The assessment of the quality of higher education is presented in the provisions of State programmes and requires constant study 
at the university level. At present, there is no single (recommended) methodology for assessing the educational activities of the university for 
a number of reasons. Consequently, there is a need to develop a methodology for the internal evaluation of educational activities within a particu-
lar university, taking into account its organizational and process structure. In order to elaborate on this issue, the article considers the concept of 
quality from the point of view of the educational organization of higher education. Methods of analysis were used, including content analysis of 
sites, systematization, design and modeling, as well as visual presentation of data. The components of quality of educational activity of the univer-
sity by levels: technical, technological, production, management, ethical and world. The main elements determining the quality of educational ser-
vice in the university were analyzed. The peculiarities of the educational service from the point of view of consumers are defined. Elements of an 
internal system of assessment of the quality of educational activities characterizing educational services of the university for consumers and other 
interested parties have been developed. Based on the studies carried out, the scheme of internal and external factors and elements determining 
the quality of educational service in the university was modeled. The system of assessment of the quality of educational services of the university 
based on a process trip in the quality management system of the university is proposed, which is a set of criteria elements: the quality manage-
ment system of the university; Performance of processes, educational program, competences of students, indicators of the department; Satisfac-
tion of consumers of educational services and stakeholders, success of graduates. Objects and valuation levels are defined. An algorithms mic 
block diagram for assessing the quality of educational services has been developed. 

Keywords: Higher education, quality of education, educational activity, educational service, quality assessment system, quality levels, uni-
versity position, elements, criteria, content analysis, modeling, methodology, algorithm. 



Selezneva A.V., Lobov N.V. / Bulletin PNRPU. Mechanical engineering, materials science, 2 (2020) 90–98 

 

  91

Введение 

Согласно принятой в практике большинства 
стран классификации, к сфере услуг относятся все 
виды экономической деятельности, которые не 
включены в отрасли материального производства, 
сельского хозяйства и строительства, поэтому раз-
ные виды услуг могут различаться в зависимости от 
объектов, результатов и применяемых технологий, 
формы взаимодействия с потребителями и других 
обстоятельств. Высшее образование относится к 
сфере неосязаемых услуг, направленных на челове-
ка, основанных на передаче неких данных, необхо-
димых для осуществления деятельности в соответ-
ствии с профессиональным направлением [1, 2]. 

Качество – одна из наиболее востребованных 
характеристик, используемых в настоящее время 
в отношении различных материальных и немате-
риальных объектов. Высокий уровень качества 
жизни, о котором наиболее часто провозглашается 
в целях государственной политики, невозможно 
достичь без соответствующего качества образова-
ния. Хотя на первый взгляд сама характеристика 
качества неоднозначна и трактуется разными уче-
ными по-разному [3–6]. Качество – очень сложная, 
емкая, субъективная, синтетическая, разноплано-
вая и стремительно эволюционирующая категория. 
На наш взгляд, основной упор необходимо делать 
на определение качества образования как степени 
соответствия реализуемой потребности в образо-
вании заказчиков (потребителей) и других заинте-
ресованных сторон. Наиболее полное удовлетво-
рение требований потребителей – главный, но не 

единственный показатель качества образователь-
ной деятельности вуза [7].   

Образовательная деятельность в вузе включает 
в себя различные сферы: ведение учебного процес-
са, методическая работа и повышение квалифика-
ции, воспитательная работа среди студентов, науч-
но-публикационная деятельность, участие в управ-
лении кафедрой, направлением, вузом, центрами, 
организаторская деятельность. Обучающиеся в вузе 
наиболее заинтересованы в получении качественно-
го образования или качественной образовательной 
услуги. С точки зрения международных стандартов 
в области качества любая деятельность рассматри-
вается как процесс1 [8]. В связи с этим управление 
образовательной услугой также следует рассматри-
вать как процесс, который имеет входы, выходы, 
управляющее воздействие и механизмы реализации 
(рис. 1). «Входы» (input) идут от поставщиков и в 
процессе становятся «выходами»; «выходы» (output) 
образуются в результате осуществления действий и 
потребляются заказчиками; «управляющее воздей-
ствие» (control) существует двух видов: внутреннее 
управление – то, что регламентируется документа-
ми университета (устав, штатное расписание, стан-
дарты организации, инструкции и т.д.), и внешнее 
управление – то, что регламентируется государст-
венными документами (законы РФ, приказы мини-
стерств, международные стандарты ISO, ГОСТы, 
рекомендации и т.д.). Под «механизмами реализа-
ции» (mechanism) понимают ресурсы: человеческие 
(кадры) и физические (инфраструктура, программ-
ное обеспечение и т.д.) [9]. 

 
Рис. 1. Контекстная модель управления образовательной услугой в вузе 

__________________ 
 
1 ГОСТ Р ISO 9000–2015. Системы менеджмента качества. Основные положения и словарь. М.: Стандартинформ, 

2008. 29 с. 
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В настоящее время проблеме качества выс-
шего образования и приведения его в соответствие 
с наиболее эффективными направлениями разви-
тия экономики придается большое значение со 
стороны соответствующих министерств и органи-
заций [10]. К вузам предъявляются высокие требо-
вания национальных проектов по разработке мето-
дических вопросов, обеспечивающих не только на-
учную основу, но и методики определения уровня 
качества образования. Вопросы оценки качества 
высшего образования неизменно представлены в 
положениях государственных программ и требуют 
тщательной проработки2 [11, 12]. На сегодняшний 
день не существует единой (рекомендуемой Мини-
стерством науки и образования Российской Феде-
рации) методики оценки высшего образования по 
ряду причин, поэтому вопрос разработки методики 
оценки образовательных услуг в рамках конкрет-
ного университета является актуальным.  

Методы 

В данной статье применялись методы анализа 
информации государственных структур в области 
высшего образования, контент-анализ сайтов ве-
дущих университетов России, в том числе нацио-
нальных исследовательских и политехнических, по 
вопросам результативности систем менеджмента 
качества, а также наличию внутренней системы 
оценки качества образования или образовательных 
услуг [13–16]. Полученные результаты были сис-
тематизированы авторами для дальнейшего изуче-
ния, разработки и педагогического проектирования 
в соответствии с темой исследования. Кроме того, 
был применен метод моделирования, в результате че-
го была получена схема описания внутренних и 
внешних факторов и элементов, определяющих каче-
ство образовательной услуги в вузе. Далее были при-
менены методы структурирования критериев систе-
мы оценки качества образовательных услуг в вузе 
в зависимости от уровня и объектов оценивания. 

Результаты 

Под качеством образовательных услуг пони-
мается степень соответствия их предоставления 
с учетом установленных параметров и свойств, 
режима и регулярности [17, 18]. И вместе с тем на 
сегодняшний день отсутствует единое понимание 
понятия «качество образования» и не выработаны 
объективные механизмы его оценки. Относительно 
позиций и уровня университетов объект оценки 
качества образования может быть определен как 
реализуемые образовательные услуги. 
                                                            

2 Государственная программа РФ «Развитие обра-
зования» на 2013–2020 гг. от 30.12.2012 г. 

Конкретными составляющими качества образо-
вательной услуги являются следующие аспекты, ха-
рактеризующие соответствующий уровень качества: 

– степень соответствия Федеральному госу-
дарственному образовательному стандарту: техни-
ческий уровень качества; 

– степень соответствия процессов образова-
тельной деятельности установленным внутренним 
и/или внешним требованиям стандартов: техноло-
гический уровень качества; 

– степень соответствия материально-техни-
ческого обеспечения, научно-исследовательского 
потенциала, оборудования лабораторий и квали-
фикации кадров современным запросам потреби-
телей: производственный уровень качества; 

– степень соответствия системы менеджмента 
качества образовательной организации требованиям 
международных стандартов в области качества ИСО 
серии 9000: управленческий уровень качества3; 

– степень соответствия требованиям и ожида-
ниям потребителей и других заинтересованных сто-
рон, например работодателей: эксплуатационный 
уровень качества; 

– степень соответствия требованиям и запро-
сам общества: этический уровень качества; 

– степень соответствия уровню качества об-
разования в мире: мировой уровень качества. 

В целом эти составляющие качества образо-
вания образуют уровневую пирамиду управления 
качеством, в которой происходит цепная реакция 
повышения качества, когда улучшение качества 
одной составляющей вызывает потребность улуч-
шать качество сопутствующих ей процессов и эле-
ментов. Безусловно, персонал образовательной ор-
ганизации (например, преподаватели) заинтересо-
ван в повышении уровня качества образования, но 
он является лишь исполнителем процесса образова-
ния, связанного с потребителем. Традиционным яв-
ляется процессный подход, который связан с улуч-
шением применяемых образовательных технологий 
или изменением образовательных программ, что 
является также доступным способом с наиболее низ-
ким потолком достижений [19, 20]. 

Обсуждение 

В мировой практике давно не является новым 
ориентироваться не просто на улучшение процес-
сов и ресурсов, но двигаться в направлении улуч-
шения системы управления качеством. Наиболее 
высокий уровень управления качеством основан на 
системном подходе, который предполагает управ-
ление качеством всей деятельности [21, 22]. Дан-
                                                            

3 ГОСТ Р ISO 9001–2015. Системы менеджмента 
качества. Требования. М.: Стандартинформ, 2008. 32 с. 
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ный уровень является перспективой развития об-
разовательной организации. Основное направле-
ние по совершенствованию заключается в пере-
ходе от рекомендаций к требованиям стандартов. 

Проведенный контент-анализ теоретических 
и практических основ положений по оценке каче-
ства образования в различных вузах Российской 
Федерации позволил сделать ряд выводов: 

Во-первых, существующие методы оценки ка-
чества образования нельзя считать окончательно за-
вершенными и достаточными для измерения слож-
ной категории, какой является качество. 

Во-вторых, наличие разнообразия подходов и 
методов измерения качества образования свиде-
тельствует о многогранности и многоаспектности 
анализируемой категории. 

В-третьих, ни одно из проанализированных 
положений, на наш взгляд, не обеспечивает полно-
стью объективного представления уровня качества 
образования в вузе. 

В-четвертых, недостаточно учитывается мне-
ние различных групп, участвующих в образователь-
ных отношениях (студенты, преподаватели, работо-
датели и т.д.). 

Говоря об отечественной науке, следует от-
метить безусловный вклад в исследование проблем 
качества образования таких ученых, как В.И. Бай-
денко, В.А. Болотов, Н.Ф. Ефремова, В.А. Качалов, 
Г.Г. Азгальдов, М.М. Поташник, H.A. Селезнева, 
В.В. Сериков, А.И. Субетто, А.О. Татур, В.Д. Шад-
риков и др. [3, 17, 22–24]. Среди ученых, занимаю-
щихся вопросами оценки качества образования, сто-
ит учесть А.С. Басюк, А.М. Новикова, В.В. Азарьеву, 
О.В. Марухину, Ф.Л. Ратнер, Н.В. Тихонову и пр. 
[6, 21, 25, 26]. И в зарубежной практике авторы уде-
ляют особое внимание моделям измерения и инди-
каторам качества образовательной деятельности. 

Так, для характеристики качества образования 
выделяют обобщенные группы показателей, которые 
охватывают: данные по образовательным системам, 
учебный процесс, характеристики качества результа-
тов обучения, данные об интенсивности научной и 
инновационной деятельности в вузе, объемы вложе-
ний в образование, данные об эффективности управ-
ленческой деятельности в образовании [2, 27]. 

Для снижения субъективизма при оценке ка-
чества образования очевидна важность примене-
ния тех показателей, которые допускают транс-
формацию в количественные критерии и нормы 
[24]. Достоверная и адекватная оценка качества в 
политехническом вузе должна способствовать 
большей управляемости процесса оказания образо-
вательной услуги за счет понимания уровня и со-
отношения базовых показателей. Современные  
исследования в области оценивания качества обра-

зовательных услуг недостаточно полно рассматри-
вают этот процесс с точки зрения обоснования 
введения как количественных, так и качественных 
критериев. Это, безусловно, не означает, что коли-
чественные критерии должны преобладать в сис-
теме оценки. Отечественный и зарубежный опыт 
свидетельствует о том, что неосторожное введение 
количественных критериев и чрезмерное насыще-
ние ими системы оценки может привести к невер-
ным представлениям о действительном качестве 
рассматриваемого объекта. 

Таким образом, несмотря на важность количе-
ственных критериев, при оценивании качества обра-
зовательных услуг следует учитывать дополнитель-
ные факторы (рис. 2). Кроме того, важно учитывать, 
что оценивание качества должно иметь восходящий 
характер (указано стрелками) и эта информация 
должна постоянно передаваться на более высокий 
уровень. Тогда процесс управления образователь-
ными услугами приобретает характер систематиче-
ского отслеживания в определенные периоды вре-
мени. Также свойство непрерывности повышает 
обоснованность управленческих решений и эффек-
тивность управления процессом. 

Качество образовательных услуг вуза является 
совокупным результатом взаимосвязанной деятель-
ности отдельных структурных подразделений, управ-
лений и факультетов с учетом эффективности при-
нимаемых управленческих решений, исходя из вы-
полняемых функций и в соответствии с имеющимся 
ресурсным обеспечением (профессорско-преподава-
тельский состав (ППС), материально-техническое 
обеспечение (МТО), инфраструктура, коммуникаци-
онные сети и пр.). На входе в образовательный про-
цесс образовательной организации – имеющиеся ха-
рактеристики абитуриента и их уровень качества. 
На выходе – качество образовательной услуги, пер-
вые результаты которой можно оценить уже в про-
цессе образования и конечные результаты которой 
влияют на уровень качества образования. Схема 
взаимодействия внутренних и внешних факторов и 
элементов, определяющих качество образовательной 
услуги в вузе, представлена на рис. 2. 

По нашему мнению, выразить одним, даже 
комплексным показателем уровень качества обра-
зования не представляется возможным. Нужна 
система оценочных показателей, включающих со-
вокупность индикаторов, классифицируемых в со-
ответствии с установленной трактовкой содержа-
ния качества образования. 

Вместе с тем существующие положения и 
описанные в них методы оценки качества образова-
ния позволяют рассматривать проблемы качества  
во временном аспекте с учетом объема реализуе-
мых образовательных программ, дают достаточно



Селезнева А.В., Лобов Н.В. / Вестник ПНИПУ. Машиностроение, материаловедение, 2 (2020) 90–98  

 

 94 

 
Рис. 2. Схема взаимодействия внутренних и внешних факторов и элементов,  

определяющих качество образовательной услуги в вузе 

убедительное описание видов оценки, пронизываю-
щих всю структуру образовательной организации. Од-
нако они не содержат простых и однозначных крите-
риев, позволяющих оценить качество образования. 

Особую сложность представляет собой выработ-
ка критериев для оценки качества образовательной ус-
луги из-за их неоднородности, многообразия, а также 
других особенностей. В первую очередь, образова-
тельная услуга не является, по большому счету, оп-
редмеченной. Во вторую очередь, образовательная ус-
луга неотрывна от «производства» (процесса образо-
вания в вузе) и потребления услуги. Специфика такой 
услуги заключается в том, что в отличие от товара ее 
нельзя произвести впрок и хранить. В третью очередь, 
содержание образовательной услуги изменяется под 
влиянием различных факторов и требований потреби-
телей и других заинтересованных сторон. 

Предлагаемая система оценки качества обра-
зовательных услуг вуза (на примере ФГБОУ ВО 
«Пермский национальный исследовательский поли-
технический университет») базируется на следую-
щих положениях: 

– основана на процессном подходе, т.е. рас-
сматривает управление образовательной услугой 
как процесс в системе менеджмента качества уни-
верситета; 

– представляет собой модель, формирующую 
уровни управления информацией; 

– имеет системный и регулярный подход к оце-
ниваю; 

– учитывает удовлетворенность потребителей 
и заинтересованных сторон. 

Внутренняя оценка качества образовательной 
деятельности может осуществляться на различных 
уровнях: уровень университета, уровень факультета, 

уровень кафедры, уровень образовательной про-
граммы (когда образовательная программа является 
объектом оценки в том числе). Группа критериев, 
обусловливающих качество образовательной услу-
ги, включает в себя перечень из семи позиций, 
представленных в таблице. 

Определение объектов оценки в зависимости 
от уровня оценивания 

№ 
п/п

Уровень 
оценивания

Объекты- 
критерии 

1 2 3 4 5 6 7 Итого

  1 Университет  
       5/2/0

2 Факультет  
       0/6/1

    3 Кафедра  
       5/1/1

    4 Образовательная 
программа         

 
Примечание. Перечень критериев оценки: 1 – сис-

тема менеджмента качества вуза; 2 – результативность 
процессов; 3 – образовательная программа; 4 – компетен-
ции обучающихся; 5 – показатели кафедры; 6 – удовле-
творенность потребителей образовательных услуг и заин-
тересованных сторон; 7 – успешность выпускников. 

Обозначение цвета заливки в таблице:  

 
 Оценка осуществима в полном объеме 

 
 

Оценка может проводиться частично, т.е. в зависи-
мости от поставленных задач 

 
 Оценка проводится выборочно 

 
 Оценка не проводится 
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Авторами также был разработан и введен 
в действие алгоритм проведения внутренней оцен-
ки качества образования в университете (рис. 3). 
Схематическое представление последовательности 
операций в виде геометрических фигур и стрелок – 
традиционный наглядный способ описания проце-
дуры осуществления какой-либо деятельности. 

Целями проведения оценки качества образова-
тельных услуг в университете являются следующие: 

– повышение уровня информированности по-
требителей образовательных услуг; 

– формирование максимально объективной 
оценки качества подготовки обучающихся по ре-
зультатам освоения образовательной программы; 

– совершенствование структуры и актуализа-
ция содержания образовательных программ; 

– повышение конкурентоспособности универ-
ситета; 

– совершенствование ресурсного обеспечения 
образовательного процесса; 

– повышение компетентности и уровня ква-
лификации работников университета; 

– повышение мотивации обучающихся к ус-
пешному освоению образовательной программы; 

– противодействие коррупционным проявле-
ниям в ходе образовательного процесса; 

– усиление взаимодействия университета с про-
фильными организациями и учреждениями по вопро-
сам совершенствования образовательного процесса; 

– принятие обоснованных управленческих ре-
шений по повышению качества образовательной 
деятельности. 

 

 

Рис. 3. Алгоритм проведения оценки качества образовательных услуг 
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Заключение 

Таким образом, модель системы оценки каче-
ства образовательных услуг вуза, учитывающая 
мнение потребителей, результаты внутренних и 
внешних аудитов системы менеджмента качества, 
результаты самооценки и других элементов, имею-
щая интегративный, структурно-функциональный, 
многокритериальный характер, позволяет прово-
дить реальное исследование современных характе-
ристик образовательной организации, отражающих 
ее качество деятельности.  
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