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Аннотация: образование играет важную роль в обеспечении экономического развития государ-

ства, являясь одной из главных услуг, предоставляемых правительством. Однако увеличение количе-

ства предоставляемых образовательных услуг не улучшает ожидаемые результаты, если не соблюда-

ются определенные нормативы качества. Вот почему так важно следить за повышением качества во 

всех сферах оказания образовательных услуг. Основной целью данной статьи является выявление 

наиболее значимых методов, используемых при оценке качества образовательных услуг. Методоло-

гия исследования основана на фундаментальных исследованиях, включающая в себя основные выво-

ды из литературы, отечественных и зарубежных методов наблюдения. Также были определены внут-

ренняя и внешняя оценки качества образовательных услуг и проанализированы их составляющие. В 

исследовании авторы фокусируются на областях международной аккредитации образовательных 

программ, международных рейтингах, независимой оценки качества образования (НОКО) и аудите 

качества образовательных услуг. Желаемым выводом данного анализа является выявление наиболее 

эффективных методов оценки качества образовательных услуг с целью разработки мероприятий по 

повышению удовлетворенности заинтересованных сторон. 

Ключевые слова: качество образовательных услуг, статистические методы контроля качества, обра-

зовательная система, образовательное учреждение, управление качеством 

 

Введение 

 настоящее время наблюдается стреми-

тельное увеличение конкуренции среди 

учебных заведений. В этой связи важнейшей зада-

чей любого образовательного учреждения являет-

ся постоянный контроль качества предоставляе-

мых образовательных услуг, а также постоянное 

их улучшение. 

Проблема повышения качества образователь-

ных услуг в настоящее время стала актуальна для 

любого учебного заведения, которое нацелено на 

повешение своей конкурентоспособности. 

Определение качества образовательных услуг 

представляет собой комплексный процесс и осно-

вывается на оценке удовлетворенности потребно-

стей заинтересованных сторон. Требования к 

уровню качества образовательных услуг, в совре-

менных условиях, предъявляют не только госу-

дарственные учреждения, но также и обучающие-

ся, стремящиеся получить максимально полезные 

знания и умения в учебном заведении. Эффектив-

ная система менеджмента качества любой учебной 

организации, которая стремится поддерживать 

свою репутацию на высоком уровне, должна 

включать постоянный анализ требований и ожи-

даний заинтересованных сторон в области каче-

ства образовательных услуг. 

В целях определения эффективности своей дея-

тельности и удовлетворенности заинтересованных 

сторон, учебным заведениям необходимо прово-

дить оценку качества оказываемых ими образова-

тельных услуг. Данный процесс должен носить 

систематический характер и включать применение 

различных подходов и методов оценки. 

Основная часть 

Существует множество концепций и подходов 

к оценке качества образовательных услуг. 

Подход к оценке предлагают А.А. Дорошенко, 

С.В. Вавилова, Т.Н. Ильинова, Е.И. Рябинина, 

Н.И. Пономарева [1], которые считают необходи-

мым классифицировать оценку качества образова-

тельных услуг на два вида: 

- внутренняя оценка качества образовательных 

услуг непосредственно самой образовательной 

организацией; 

- внешняя оценка независимым экспертом 

(аудитором). 

Особенность внутренней оценки качества за-

ключается в том, что каждая образовательная ор-

ганизация имеет свою оценку качества оказывае-

мых услуг. Внутреннюю оценку можно рассмат-

ривать как совокупность организационных и диа-

гностических оценочных процедур, которые наце-

лены на получение достоверной информации о 

качестве образования. 

Для проведения внутренней оценки качества 

образовательных услуг могут быть использованы 

методы, которые нашли отражение на рис. 1. 

В 
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Рис. 1. Методы проведения внутренней оценки качества образовательных услуг [2] 

 

Оценка качества образовательных услуг может 

осуществляться с применением различных мето-

дов статистики. К примеру, могут быть использо-

ваны: контрольный листок, расслоение данных, 

диаграмма Исикавы и другие методы статистиче-

ского контроля качества образования. 

Для выявления и систематизации основных 

факторов, которые оказывают влияние на качество 

образовательных услуг, целесообразнее использо-

вать диаграмму Исикавы, позволяющую визуаль-

но представить проблемы, которые существуют в 

обеспечении качества услуг образовательной ор-

ганизации. 

Например, на качество образовательных услуг 

оказывают влияние две группы факторов: 

- успеваемость студентов; 

- объем финансирования образовательной ор-

ганизации. 

При взаимодействии с внешней средой у выс-

шего образовательного заведения могут возник-

нуть следующие проблемы: 

- недостаточный уровень подготовки абитури-

ентов по дисциплинам, в последствие, невысокая 

их успеваемость; 

- недостаточный объем финансирования рабо-

ты образовательной организации; 

- малый объем поступлений от внебюджетной 

деятельности. 

Используя внутреннюю систему оценки каче-

ства образовательных услуг, образовательная ор-

ганизация имеет возможность оценить: 

- деятельность структурных подразделений и 

сотрудников аппарата управления; 

- качество основных образовательных про-

грамм; 

- состояние материально-технической базы; 

- уровень подготовленности обучающихся. 

Оценка образовательной организации академи-

ческим сообществом или другими заинтересован-

ными организациями представляет собой внеш-

нюю оценку качества образовательных услуг, ко-

торая проводится с использованием методов, от-

раженных на рис. 2. 

 
Рис. 2. Методы проведения внешней оценки качества образовательных услуг [3] 

 

Международная аккредитация образовательных 

программ является процессом, допускающим 

утверждение соответствия образовательной про-

граммы интернациональным аспектам качества в 

области образования. Соответствующая оценка 

может быть проведена муниципальными органами 

или же автономными агентствами, которые рас-

сматривают соотношение качества и уровня под-

готовки выпускников притязаниям международ-

ных стандартов. Аккредитация дает возможность 
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обнаружить ту направленность, которая необхо-

дима для увеличения качества образовательных 

услуг. Этот способ ориентирован на передачу га-

рантий высочайшего качества образования [4]. 

Международные рейтинги основываются авто-

номными организациями, которые реализуют 

сравнение последствия деятельности разных обра-

зовательных учреждений. В связи с этим, рейтин-

ги должным образом отличаются друг от друга, 

но, можно отметить некоторые особенности, кото-

рые объединяют их в один общий критерий рей-

тингов (рис. 3). 

 
Рис. 3. Основные критерии качества образовательных услуг, которые  

присутствуют во всех международных рейтингах [5] 
 

Независимая оценка качества образования 

(НОКО) представляет собой процесс оценки обра-

зовательной деятельности надзорными органами, 

нацеленный на выявление соответствия требова-

ниям заинтересованных сторон. Данный метод 

оценки образовательных услуг закреплен в Феде-

ральном законе №273-ФЗ от 29.12.2012 «Об обра-

зовании в Российской Федерации". 

В качестве объектов независимой оценки могут 

выступать: 

- Образовательные учреждения 

- Образовательные программы 

- Компетенции выпускников [6]. 

Итоги независимой оценки качества публику-

ются в открытом доступе на сайте надзорного ор-

гана и служат дополнительной информацией для 

формирования рейтинговых списков образова-

тельных организаций и их программ. 

Проведение НОКО позволяет повысить конку-

рентоспособность учебного заведения, выявить 

недостатки в работе педагогического состава, 

определить возможные улучшения в деятельности 

организации, в частности качества оказываемых 

услуг. 

Еще одним методом оценки выступает аудит, 

который представляет собой независимую оценку 

качества образовательных услуг. Его проведение 

включает в себя четыре этапа (рис. 4): 

 
Рис. 4. Этапы проведения аудита при оценке качества образовательных услуг 
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Основными задачами при проведении аудита 

образовательной системы предприятия является: 

- Предоставление заинтересованным сторонам 

актуальные и проверенные данные о системе ме-

неджмента качества предприятия, качестве проте-

кающих на нём процессах, в целях подтверждения 

выполнения всех требований, предъявляемых к 

учебному заведению. 

- Обеспечение повышения качества образова-

тельных услуг. 

- Выявление рисков и возможностей в деятель-

ности образовательного учреждения [7]. 

Большое внимание при аудите образовательно-

го учреждения должно уделяться идентификации 

и оценке рисков. Своевременный и систематиче-

ский мониторинг помогает предприятию выявлять 

факторы, оказывающие негативное влияние на 

результативность процессов системы менеджмен-

та качества, а также определять методы управле-

ния рисками для минимизации их последствий и 

своевременного использования появляющихся 

возможностей для улучшения качества образова-

тельных услуг [8]. 

 

 

 

Заключение 

Изменение образовательных потребностей  по-

вышает внимание к качеству образовательных 

услуг. С каждым годом всё больше требований 

предъявляется к образовательным учреждениям 

заинтересованными сторонами. Выявление степе-

ни удовлетворенности таких потребителей и явля-

ется ключевым моментом при оценке качества об-

разовательных услуг. 

Процесс определения качества образователь-

ных услуг, для максимальной эффективности и 

результативности, должен проводиться на систе-

матической основе и включать постоянную оценку 

показателей качества. 

Существует множество различных методов 

оценки качества образовательных услуг различа-

ющихся по видам, характеру и целям применения. 

Каждое учебное заведение формирует свою мето-

дику оценки в зависимости от целей, имеющихся 

материальных, временных и трудовых ресурсов, 

масштабов деятельности. По нашему мнению, 

рассмотренные выше методы оценки позволят 

наиболее эффективно определить качество обра-

зовательных услуг и на основе полученных ре-

зультатов разрабатывать мероприятия по повыше-

нию удовлетворенности заинтересованных сторон. 
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Abstract: 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 ser-

vices 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 litera-

ture, domestic and foreign observation methods. Also, internal and external assessments of the quality of ed-

ucational services were determined and their components were analyzed. In the study, the authors focus on 

the areas of international accreditation of educational programs, international rankings, independent quality 

assessment of education (IQA) and audit of the quality of educational services. The desired conclusion of 

this analysis is to identify the most effective methods for assessing the quality of educational services in or-

der to develop measures to improve the satisfaction of stakeholders. 
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