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В статье выделена категория «сервисные услуги в сфере высшего образования», пред-
ставлена авторская классификация их видов и определение понятия «качество сервис-
ных услуг в сфере высшего образования» на основе систематизации научных подходов 
зарубежных, отечественных учёных и собственных исследований авторов. Обоснована 
важность и целесообразность оценки качества сервисных услуг в сфере высшего обра-
зования и предложена блок-схема методики их комплексной оценки, отражающая по-
следовательность и содержание каждого этапа исследования. Авторами определены 
цели и задачи оценки, выбор научно-методических подходов и принципов исследования, 
выявлены базовые детерминанты качества сервисных услуг, обоснована целесообраз-
ность выбора предлагаемых методов и инструментов для оценки качества сервисных 
услуг в сфере высшего образования. Предложены критерии качества сервисных услуг 
прямого и косвенного влияния на качество образовательных услуг. Разработана и пред-
ставлена система частных показателей качества сервисных услуг, в разрезе выявлен-
ных детерминантных критериев социального и организационно-технического харак-
тера, представлены методики расчёта частных показателей – индексов качества в 
разрезе каждой группы и комплексного, обобщающего индекса качества сервисных услуг 
в сфере высшего образования. Обоснован вывод о том, что качество сервисных услуг 
обеспечивает существенные конкурентные преимущества образовательным органи-
зациям в сфере высшего образования, создавая дополнительную потребительскую цен-
ность образовательным услугам в целом для непосредственных её потребителей. 
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METHODOLOGICAL APPROACHES TO ASSESSING  
THE QUALITY OF SERVICES IN HIGHER EDUCATION 

 
Abstract. The article highlights the category “services in the field of higher education”, presents 
the author’s classification of their types and the definition of the concept of “quality of services 
in the field of higher education” based on the systematization of scientific approaches of foreign 
and domestic scientists and the authors’ own research. The importance and expediency of as-
sessing the quality of services in the field of higher education is substantiated and a flow diagram 
of the methodology for their comprehensive assessment is proposed, reflecting the sequence and 
content of each stage of the study. The authors defined the goals and objectives of the assess-
ment, the choice of scientific and methodological approaches and research principles, identified 
the basic determinants of the quality of services, and substantiated the feasibility of choosing 
the proposed methods and tools for assessing the quality of services in the field of higher educa-
tion. Criteria for the quality of services have been proposed for direct and indirect influence on 
the quality of educational services. A system of private indicators of the quality of services has 
been developed and presented, in the context of identified determinant criteria of a social, or-
ganizational and technical nature, methods for calculating private indicators - quality indices in 
the context of each group and a comprehensive, generalizing index of the quality of services in 
the field of higher education are presented. The conclusion is substantiated that the quality of 
services provides significant competitive advantages to educational organizations in the field of 
higher education, creating additional consumer value for educational services in general for its 
direct consumers. 
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Введение 
Высшее образование играет ключевую 

роль в развитии экономики государства, обес-
печивая квалифицированный трудовой потен-
циал, научно-технический прогресс, развитие 

инноваций и повышение уровня жизни насе-
ления. Актуальность качества высшего образо-
вания в существующих реалиях России явля-
ется критически важным вопросом, и заключа-
ется в необходимости подготовки конкуренто-
способных специалистов, способных спра-
виться с вызовами современного мира, спо-
собствовать стабилизации и развитию эконо-
мики. 

Сфера высшего образования в России 

представлена совокупностью государственных 

органов, регулирующих данную сферу, и обра-
зовательных организаций, реализующих обра-
зовательные программы высшего образова-
ния.  

Реализация образовательных услуг в 

сфере высшего образования специфична ши-
роким спектром сопутствующих (сервисных) 
услуг, которые играют немаловажную роль в 

формировании качества и ценности образова-
тельных услуг для непосредственных её потре-
бителей.  

Анализ публикаций  

по проблематике исследования 
Анализ и систематизация подходов зару-

бежных учёных (Б. Шнейдер [20], К. Гренроос 

[17], В. Цейтамль, Л. Берри А. Пасурман [19], Г. 
Свенсон [21], Дж. Кронин, С. Тейлор [15, 16], Т. 
Кован [17], С.Л. Варго, Р.Ф. Лаш [22, 23]) к опре-
делению «качество услуг» и отечественных 

учёных к определению «качество образова-
тельных услуг» (О.С. Баталова [2], Н.Н. Белова 

[3], Е.В. Демина, Е.Н. Михайлова [4], Е.С. Его-
рова [5], Р.У. Исланова [6], И.А. Казакова [7], 
В.П. Леонова, Л.А. Васильева, Е.В. Поворина, 
Д.В. Волков [9], Л.Г. Миляева [10], А.Ю. Тима-
кова [12], Н.Н. Терещенко [13], Е.П. Якимович, 
С.С. Суржик, Н.А. Доронина [14]) показали 

наличие разных позиций и их синтез в форми-
ровании основ данного определения, таких 

как: дифференциация услуги на составляющие 

её части, влияние составляющих компонентов 

услуги на формирование её общей ценности 

для потребителя, соотношение качества услуги 

и её ценности для потребителя, ожидание и 

восприятие услуги потребителем, изучение 

процессов взаимодействия потребителя и ис-
полнителя услуги и др., что определённо точно 

доказывает наличие сервисных (сопутствую-
щих) услуг в основной деятельности образова-
тельных организаций высшего образования. 

Данное заключение в своих трудах под-
тверждает и автор Скиба М.А. «Услуги в обла-
сти образования можно классифицировать как 

целостный сервисный продукт, включающий 

целый ряд элементов обслуживания, некото-
рые физические товары и условия» [11].  

Также Абрамов С.С. [1] отмечает, что ка-
чество услуги определяется на основе синтеза 

двух групп его составляющих: характеристик 

условий и средств, используемых для предо-
ставления услуги, и её результата. Он предла-
гает упростить процедуру оценки качества 

услуги и выделить в понятии «качество услуги» 

две стороны: качество результата и качество 

сервиса. 
Результаты исследования 

Основываясь на вышеизложенном, ав-
торы определяют понятие «сервисные услуги в 

сфере высшего образования» как услуги, со-
провождающие реализацию основного вида 

деятельности ООВО - реализацию образова-
тельных программ высшего образования, ока-
зывающие прямое и косвенное влияние на его 

качество, формирующие дополнительную по-
требительскую ценность образовательных 

услуг для непосредственных ее потребителей. 
Сопутствующие (сервисные) услуги в 

сфере высшего образования оказывают как 

прямое, так и косвенное влияние на качество 

образовательных услуг, т.е. характеризуют ка-
чество сервиса реализации основного вида де-
ятельности образовательных организаций в 

сфере высшего образования – предоставления 

образовательных услуг (табл. 1). 
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Таблица 1 – Перечень сервисных услуг и характер их влияния  

на качество реализации образовательных программ высшего образования 
 

Сервисные услуги, оказывающие влияние на качество реализации образовательных услуг 
Косвенное влияние – обеспечение: Прямое влияние – обеспечение: 

• обучающихся общежитиями современ-
ного уровня; 

• обучающихся спортивными объектами; 
• обучающихся посадочными местами в 

организациях общественного питания в 
шаговой доступности; 

• обучающихся услугами здравоохране-
ния (собственными оздоровительными 
и санаторно-курортными базами); 

• возможности культурного и творче-
ского развития для обучающихся; 

• возможности получения обучающимся 
дополнительного образования по со-
путствующим образовательной про-
грамме направлениям; 

• безопасности; 
• транспортной инфраструктуры 

Методическими указаниями ОП, в т.ч. электронными: 
• наличие ОП с ЭО и ДОТ; 
• наличие массовых открытых онлайн-курсов; 
• книгообеспечение (основной и дополнительной литературой), 

в т.ч. в электронной среде 

Кадровое – профессорско-преподавательским составом и каче-
ственная его характеристика 

Материально-техническое обеспечение учебного процесса: 
• учебными аудиториями, лабораториями, учебным оборудова-

нием, информационно-коммуникационными технологиями, %; 
• компьютерами с доступом к сети Интернет, к которым имеют 

доступ обучающиеся; 
• персональными компьютерами с доступом к сети Интернет; 
• лицензионными программными комплексами, необходи-

мыми для профессиональной подготовки обучающихся по 
каждому (конкретному) направлению; 

• лабораториями и учебными аудиториями, приспособленными 
для обучающихся с ОВЗ, ед. 

 
Сфера высшего образования в Россий-

ской Федерации подвержена государствен-
ному контролю и управлению. Такие государ-
ственные инструменты управления как аккре-
дитация, лицензирование, независимая 

оценка качества в сфере высшего образования 

определяют и контролируют требования и 

условия к услугам, оказывающим прямое влия-
ние на качество реализации образовательных 

программ высшего образования, однако сер-
висные услуги не нашли должного отражения в 

используемых инструментах.  
Следует отметить, что на современном 

этапе, характеризующим сферу высшего обра-
зования наличием широкого спектра статусов 

высших образовательных организаций, сер-
висные услуги, оказывающие косвенное влия-
ние на качество реализации образовательных 

услуг, являются существенным фактором фор-
мирования потребительской ценности образо-
вательных услуг вуза в целом. 

Как показывает практика, образователь-
ные услуги весьма редко предоставляются в 

чистом виде, обычно дополняясь сопутствую-
щими услугами чаще всего социального 

характера: общежития и условия проживания 

в них, столовые и буфеты, спортивные объ-
екты, молодёжные творческие коллективы, 
безопасность, транспортная доступность, 
услуги здравоохранения и т.д., а если учесть 

что в среднем цикл потребления образова-
тельных услуг индивидом в сфере высшего об-
разования составляет 4-6 лет, а это достаточно 

длительный период, то потребность в оценке 

качества сервисных услуг переоценить сложно.  
Сервисные услуги во многом определяют 

уровень социальной и организационно-техни-
ческой инфраструктуры организаций в сфере 

высшего образования. 
В связи с вышеизложенным авторы пред-

лагают блок-схему методики оценки качества 

сервисных услуг в сфере высшего образования 
(рис. 1). 

Согласно представленной блок-схеме, на 

первом этапе определяется цель, задачи, объ-
ект и предмет исследования. Целью исследо-
вания является разработка методических ос-
нов оценки качества сервисных услуг, реализу-
емых организациями высшего образования. 
Авторами определён следующий перечень 



 

 

 

 

 

 218 

В РОССИИ 

И ЗА РУБЕЖОМ 

СЕРВИС 

Т. 17, No. 7 (109) 

2023 

задач для достижения поставленной цели: 
• обоснование выбора научно-методиче-

ских подходов и принципов в данном ис-
следовании; 

• обоснование выбора методов оценки ка-
чества сервисных услуг в сфере высшего 

образования; 
• обоснование детерминант качества сер-

висных услуг; 
• разработка системы показателей оценки 

качества сервисных услуг в сфере выс-
шего образования. 

 

 
Рис. 1 – Блок-схема методики оценки качества сервисных услуг в сфере высшего образования 

 
В качестве объекта нашего исследования 

определены образовательные организации 

высшего образования. Предметом исследова-
ния является качество сервисных услуг в сфере 

высшего образования. 
Вторым этапом предложенной авторами 

методики является обоснование выбора 

научно-методологических подходов к реше-
нию проблемы. Предложенная авторами ме-
тодика основывается на сочетании использо-
вания следующих традиционных научно-мето-
дических подходов: 
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• системного, обуславливающего понима-
ние объекта как целостной системы взаи-
мосвязанных элементов, образующих не-
кую целостность; 

• комплексного, определяющего рассмот-
рение совокупности основных составляю-
щих элементов качества сервисных услуг в 
сфере высшего образования и направле-
ния его изучения в их взаимосвязи; 

• дифференцированного, заключающегося 
в изучении качества сервисных услуг в 
разрезе выявленных детерминант их ка-
чества; 

• структурно-динамического, обеспечива-
ющего возможность структурирования 
предмета исследования и изучения дина-
мики его развития. 
На третьем этапе представленной блок- 

схемы авторами сформированы научно-мето-
дические принципы, совокупность которых 

обеспечивает получение объективных и значи-
мых результатов изучения данной проблемы. 

На четвёртом этапе предлагаемой нами 

методики осуществляется выбор методов 

оценки качества сервисных услуг прямого и 

косвенного влияния на качество образователь-
ных услуг. Сервисные услуги прямого влияния 

в своём большинстве регламентированы и от-
ражены в следующих нормативно-правовых 

документах:  
• ст.95 ФЗ «Об образовании в Российской 

Федерации» независимая оценка каче-
ства образования ориентирована на 
оценку качества подготовки обучаю-
щихся и оценку качества условий осу-
ществления образовательной деятельно-
сти образовательными организациями1; 

• ФГОС 3++ содержит требования к усло-
виям реализации образовательных про-
грамм, а также требования, касающиеся 

 
1 Федеральный закон «Об образовании в Российской Федерации»: №273-ФЗ от 29.12.2012 (с изм. и доп.) // Спра-

вочно-правовая система «Гарант». URL: https://www.consultant.ru/document/cons_doc_LAW_439916/ 
2 Приказ Рособрнадзора №660, Минпросвещения РФ №306, Минобрнауки РФ №448 от 24.04.2023 «Об осуществле-

нии Федеральной службой по надзору в сфере образования и науки, Министерством просвещения Российской Фе-
дерации и Министерством науки и высшего образования Российской Федерации аккредитационного мониторинга 
системы образования» 

финансовых, материально-технических 
условий, результатов освоения образова-
тельных программ, механизмов внутрен-
ней и внешней оценки; 

•  Методические указания аккредитацион-
ного мониторинга2, определяют, что 
внутренняя оценка качества является 
обязательным условием, содержат 8 
групп показателей оценки и методиче-
ские инструментарии их расчёта. 
Однако, как показывает практика, сер-

висные услуги косвенного влияния не удосто-
ены такого внимания. Выбор авторами мето-
дов линейного масштабирования, индексного 

и математической статистики обусловлен 

наличием разноразмерных величин в перечне 

сервисных услуг в сфере высшего образова-
ния. Применение данных методов обеспечи-
вает возможность формирования базы данных 

в едином измерителе и возможность её ис-
пользования для расчёта частных показателей 

по каждой группе, а также расчёта комплекс-
ного показателя в итоге [8]. 

На пятом этапе (Блок 5) определены де-
терминанты качества сервисных услуг в сфере 

высшего образования, среди которых выде-
лены: группа детерминант социального харак-
тера – сервисные услуги косвенного влияния и 

группа детерминант организационно-техниче-
ского характера – сервисные услуги прямого 

влияния на качество образовательных услуг. 
Шестым этапом представленной блок- 

схемы является формирование системы част-
ных показателей оценки качества сервисных 

услуг в сфере высшего образования по соот-
ветствующим группам выделенных детерми-
нант качества. Согласно логике исследования 

авторами были идентифицированы сервисные 

услуги, реализуемые в сфере высшего образо-
вания, и разделены на базе выделенных 
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детерминант качества на две основные группы – 

прямого и косвенного влияния.  
Седьмым этапом (Блок 7) является фор-

мирование методики расчёта комплексного 

показателя качества сервисных услуг в сфере 

высшего образования. Авторами предложено 

рассчитать обобщающий показатель оценки 

качества сервисных услуг в виде комплексного 

индекса качества, интегрирующего в себе де-
терминантные критерии качества сервисных 

услуг по формуле 1: 
𝑄 = (𝐾1 + 𝐾2)/2                       (1) 

где 𝑄 – комплексный индекс качества сервис-
ных услуг образовательной организации выс-
шего образования; 𝐾1 – индекс качества сер-
висных слуг, рассчитываемый на основе детер-
минантных критериев социального характера; 
𝐾2 – индекс качества сервисных слуг, рассчи-
тываемый на основе детерминантных крите-

риев организационно-технического характера. 
Индексы качества сервисных услуг необ-

ходимо рассчитать в разрезе детерминантных 

критериев по формулам 2 и 3: 
𝐾1 = (∑ 𝐶1.𝑖

𝑛
𝑖=1 );   𝐾2 = (∑ 𝑇1.𝑖

𝑛
𝑖=1 )/𝑛      (2, 3) 

где К1 – индекс качества сервисных услуг выс-
шего образования, рассчитываемый на основе 

детерминантных критериев социального ха-
рактера; 𝑐1.𝑖 – индекс показателя, характеризу-
ющего соответствующий детерминантный 

критерий социального характера; 𝑡1.𝑖 – индекс 

показателя, характеризующего соответствую-
щий детерминантный критерий организаци-
онно-технического характера; 𝑛– количество 

детерминантных критериев. 
Рассмотрим систему частных показате-

лей оценки качества сервисных услуг в сфере 

высшего образования в разрезе двух групп де-
терминант (табл. 2). 

 
Таблица 2 – Система частных показателей методики оценки  

качества сервисных услуг в сфере высшего образования 
 

Индекс качества сервисных услуг в сфере высшего образования 𝑄 = (𝐾1 + 𝐾2)/2 

Индекс, отражающий, социальный аспект  
сервисных услуг (𝐾1) 

Индекс, отражающий, организационно-технический 
аспект сервисных услуг (𝐾2) 

𝐾1 = (∑ 𝐶1.𝑖

𝑛

𝑖=1

) /𝑛 

где: C1.1 – Обеспеченность обучающихся общежити-
ями современного уровня, % 

C1.2 – Отношение площади спортивных объектов к 
общему числу обучающихся по данному 
направлению подготовки, % 

C1.3 – Обеспеченность посадочными местами в 
организациях общественного питания в ша-
говой доступности, % 

C1.4 – Обеспечение обучающихся услугами здра-
воохранения (собственными оздоровитель-
ными и санаторно-курортными базами), % 

C1.5 – Обеспечение возможности обучающимся 
получения дополнительного образования 
по сопутствующим образовательной про-
грамме направлениям 

C1.6 – Обеспеченность возможности культурного 
и творческого развития, % 

C1.7 – Обеспеченность транспортной инфраструк-
турой 

 

𝐾2 = (∑ 𝑇1.𝑖

𝑛

𝑖=1

) /𝑛 

где: Т1.1 – Обеспеченность учебно-методическими 
указаниями ОП, в т. ч. электронными, % 

Т1.2 – Доля ППС, имеющих учёную степень, %; 
Т1.3 – Материально-техническая обеспеченность 

учебного процесса (учебными аудиториями, 
лабораториями, учебным оборудованием, 
информационно-коммуникационными техно-
логиями), %  

Т1.4 – Книгообеспеченность (основной и дополни-
тельной литературой), в т. ч. в электронной 
среде % 

Т1.5 – Количество компьютеров с выходом в сеть 
Интернет, к которым имеют доступ обучаю-
щиеся (количество штук на 100 обучающихся), 
ед. 

Т1.6 – Отношение количества студентов на одного 
преподавателя, чел. 

T1.7 – обеспеченность лицензионными программ-
ными комплексами необходимыми для про-
фессиональной подготовки студентов по каж-
дому (конкретному) направлению 
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Объективность и достоверность резуль-
татов, полученных при использовании индекс-
ного метода в оценке качества сервисных 

услуг, зависит от выбора показателей, отража-
ющих их качество. Выбор показателей оценки 

качества сервисных услуг должен варьиро-
ваться и изменяться в соответствии с потреб-
ностями и их приоритетом для непосредствен-
ных потребителей. 

Заключение 
В результате проведённого исследова-

ния авторами были разработаны методиче-
ские положения оценки качества сервисных 

услуг в сфере высшего образования, а 

именно:  
• предложена методика оценки качества 

сервисных услуг в сфере высшего образо-
вания, позволяющая осуществлять уни-
фицированную оценку и сравнительный 
анализ качества сервисных услуг в сфере 

высшего образования на основе доступ-
ной информации; 

• предложена системная совокупность по-
казателей оценки качества сервисных 
услуг в сфере высшего образования, ко-
торая позволяет осуществлять количе-
ственную и качественную оценку с ис-
пользованием частных и комплексных, 
обобщающих показателей.  
Подводя итог вышеизложенному сле-

дует отметить, что критический анализ показа-
телей, характеризующих критерии оценки ка-
чества сервисных услуг для осуществления об-
разовательной деятельности в организациях 

высшего образования, является важным эле-
ментом для объективной оценки качества об-
разовательных услуг в целом, что обеспечит 

образовательной организации конкурентные 

преимущества на рынке образовательных 

услуг высшего образования. 
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