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Аннотация. Необходимость развития и повышения конкурентоспособности региональных 

вузов с учетом новых трендов развития образовательной среды, запросов государства и общества 

обуславливает актуальность исследования, которое направлено на выявление удовлетворенности 

обучающихся образовательными услугами. Поставлена цель выявить, что и как в образовательном 

процессе и образовательной среде оценивают обучающиеся одного из региональных вузов; опреде-

лить, какие факторы влияют на выбор вуза абитуриентами.  

Предложена мультиатрибутивная модель услуги по аналогии с мультиатрибутивной моделью 

товара Ж. Ж. Ламбена, рассматривающей любой товар в виде набора атрибутов (основных и допол-

нительных функций, качеств, характеристик). Оценка качества предоставляемой услуги определялась 

с помощью опроса студентов, при проведении которого услуга оценивалась по множеству опреде-

ленных фокус-группой атрибутов. В соответствии с методикой Ж. Ж. Ламбена рассчитаны средние 

оценки по каждому атрибуту, а также среднеквадратическое отклонение средних оценок. Средняя 

оценка характеризует уровень удовлетворенности степенью присутствия конкретного атрибута,  

а среднеквадратическое отклонение – величину рассеяния (несогласованности) мнений респондентов. 

В качестве основы для оценки качества услуг потребителями использованы результаты опроса, в ко-

тором приняли участие 76 человек – студенты разных курсов и направлений подготовки Псковского 

государственного университета. Исследование позволило выявить факторы, негативно влияющие  

на привлекательность вуза, что представляет интерес для проведения дальнейших исследований. 

Предложены рекомендации по дальнейшему мониторингу мнения потребителей, а также проведению 

исследований, связанных с разработкой стратегии приемной кампании вузов. 

Ключевые слова: образовательная услуга, образовательная среда, потребители образователь-

ных услуг, высшее образование, тренды развития высшего образования  
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Abstract. The relevance of the study is determined by the necessity of enhancing competitiveness  
of regional universities in terms of new trends in educational environment development, governmental and 

societal demands. The study primarily aims to evaluate the students’ satisfaction with educational services. 

The study is to detect preferences of students, who study at one of the regional universities, in educational 
process and educational environment, as well as applicants’ reasons for selecting a university.  

A multi-attributive model of service is proposed similarly to the Jean-Jacques Lambin’s multi-
attributive model of product, which considers a product as a group of attributes (fundamental and supple-

mentary functions, qualities, characteristics). The assessment of the quality of a service provided was deter-
mined using a survey of students, in which a service was evaluated using a set of attributes proposed by the 

focus group. The average score for each attribute and standard deviation of average scores were calculated 
according to Lambin’s method. The average score characterizes the level of respondents’ satisfaction with  

a certain attribute. The standard deviation characterizes the amount of dispersion of the respondents’ opin-
ions. The results of the survey of 76 students of different educational programs and years of study of Pskov 

State University were used as a basis for consumers’ evaluation of quality of services. In the course of the 
study, factors with negative impact on the attractiveness of a university were revealed, which is of interest 

for further research. The study proposes recommendations for further monitoring of consumers’ opinions and 
for research on developing strategies of a university’s admission office. 

Keywords: educational services, educational environment, consumers of educational services, higher 
education, trends of development in higher education  
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ВВЕДЕНИЕ 

На становление социально-экономической 

жизни общества, несомненно, влияет разви-

тие системы высшего образования. Актуаль-

ность выбранной темы обусловлена измене-

нием запросов государства и общества к ву-

зам как основным «поставщикам» квалифи-

цированных кадров для экономики регионов 

и страны в целом. Большинство выпускни-

ков общеобразовательных организаций для 

дальнейшего обучения выбирают программы 

высшего образования и поступают как в ре-

гиональные вузы, так и в столичные. 

По данным, озвученным министром науки 

и высшего образования РФ Валерием Фаль-

ковым в ходе заседания Совета Федерации,  

в 2020 г. 69 % выпускников российских школ 

поступили в высшие учебные заведения.  

В условиях, когда абитуриент может од-

новременно подавать документы в несколько 

вузов и даже на несколько направлений или 

специальностей подготовки, усиливается как 

межвузовская, так внутривузовская конку-

ренция за каждого абитуриента. Изучение 

сильных и слабых сторон образовательной 

среды вуза будет способствовать его адапта-

ции к быстроменяющимся условиям конку-

рентной среды, а также поможет разработать 

стратегию приемной кампании учебного  

заведения в соответствии с потребностями 
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потенциальных покупателей образователь-

ной услуги.  
Цель исследования – выявить, какие па-

раметры образовательного процесса и обра-
зовательной среды и каким образом оцени-
вают обучающиеся одного из региональных 
вузов, а также определить, какие факторы 
влияют на выбор вуза.  

 
МАТЕРИАЛЫ И МЕТОДЫ 

Современные люди вступают в сложные 
коммуникации друг с другом и получают ин-
формацию из различных источников. Потре-
бители услуг принимают решение о покупке 
под влиянием других людей чаще, чем в дру-
гих сферах, поскольку услуга, как правило, не 
имеет материального выражения и ее практи-
чески невозможно «примерить» на себя. Так, 
абитуриенты и их родители накапливают ин-
формацию о вузе из различных источников, 
одним из которых является так называемое 
«сарафанное радио», т. е. мнение студентов, 
обучающихся в данный момент в этом вузе. 
Студенты – основные потребители образова-
тельных услуг университета и главные дей-
ствующие лица образовательного процесса.  

Задача исследования – выяснить, что имен-
но привлекает абитуриентов в вуз, на чем нуж-
но сосредоточиться при проведении приемной 
кампании, какие слабые стороны образова-
тельного процесса и образовательной среды 
отмечают обучающиеся. 

С целью получения обобщенной оценки 
удовлетворенности студентов обучением  
в Псковском государственном университете 
(далее – ПсковГУ) на протяжении одного 
месяца в 2021 г. проводилось исследование, 
которое состояло из нескольких этапов: 

1) работа с фокус-группой, куда вошли  
8 студентов Института права, экономики  
и управления ПсковГУ, для определения  
атрибутов образовательной услуги и состав-
ления вопросов для последующего опроса;  

2) составление опросного листа, состоя-
щего из 22 вопросов закрытого типа с оцен-
кой каждого фактора по степени удовлетво-
ренности образовательной услугой вуза по 
10-балльной шкале. Чем выше удовлетво-
ренность студента обозначенной позицией, 
тем больше выбранный балл;  

3) проведение опроса, в котором выборка 

составила 76 респондентов – студентов раз-

личных направлений подготовки, реализуе-

мых в ПсковГУ. Возрастной диапазон вы-

борки – 18–25 лет. Опрос проводился через 

Google-форму; 

4) обработка результатов опроса, подве-

дение итогов исследования и разработка ре-

комендаций. 

 
РЕЗУЛЬТАТЫ И ИХ ОБСУЖДЕНИЕ 

Во второй половине XX в. для исследова-
ния и описания деятельности по изучению 
рынка услуг Л. Берри [1] ввел понятие «мар-
кетинг отношений», которое описывало дли-
тельные взаимоотношения с потребителем 
услуг. Так, Дж. Рассел и Р. Эбрат обозначили 
основные принципы маркетинга отношений, 
среди которых: индивидуальный подход  
к каждому ключевому клиенту, мониторинг 
мнения клиентов и реагирование на измене-
ние их потребностей, большое внимание  
к качеству услуг. В свою очередь, К. Гронрос 
и Э. Гуммессон отмечали, что на рынке об-
разовательных услуг «потребители рассмат-
риваются как часть организации и партнеры 
по производству услуги» [1]. В работе Ame-
liana и Windarto [2] рассмотрена система 
консультирования австралийских абитури-
ентов при выборе университета, где в каче-
стве критериев выбора определены стои-
мость, проживание, основной балл и оценка 
IELTS (оценка уровня английского языка). 
Такие авторы, как G. Lombardi и G. Ghellini 
[3], среди критериев привлекательности ву-
зов Италии отмечают среднюю оценку сту-
дента, скорость получения образования, ко-
личество обучающихся в вузе, уровень без-
работицы на региональном уровне. Исследо-
ватели P. Purwantoro и A. Afrizal [4] придер-
живаются мнения, что нет подходящего ин-
струмента для измерения решения студентов 
о выборе обучения в том или ином вузе, при 
этом на выбор влияют потребительские 
настроения и сарафанное радио. В работе [5] 
K. Zhai, X. Gao и G. Wang выяснили, что ки-
тайские студенты при выборе вуза обращают 
внимание на академические требования  
и достижения, занятость и перспективы бу-
дущей карьеры, среду принимающей страны 
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и социальные связи. Российские ученые  
Т. В. Шушара, Ю. Д. Устинова и А. П. Алек-
сандров акцентируют внимание на том,  
что вузам, помимо запросов абитуриентов, 
«…следует ориентироваться в том числе и на 
запросы родителей, ожидания и ценности, 
определяющие их выбор» [6, с. 453]. Иссле-
дование Е. Е. Жуковой, М. С. Козырева,  
И. Ю. Ильиной и Ю. А. Мельничук показало 
незначительное влияние родителей на выбор 
вуза. В свою очередь, абитуриенты среди 
факторов выбора указали на «…наличие 
бюджетных мест, рейтинг вуза, проходные 
баллы ЕГЭ, стоимость обучения, близкое рас-
положение вуза» [7, с. 430]. Обзор публика-
ций разных авторов позволяет сделать вывод, 
что российские и зарубежные абитуриенты 
выбирают вуз по-разному. Если за рубежом 
больше внимания уделяют перспективам тру-
доустройства, то в российской действительно-
сти – текущему положению вуза на рынке об-
разовательных услуг, что ставит региональ-
ные вузы в крайне невыгодное положение по 
сравнению со столичными. По этой причине 
необходимо четко понимать, что именно при-
влекло в вуз состоявшихся студентов, как они 
оценивают обучение и образовательную среду 
в вузе. Полученная информация будет способ-
ствовать влиянию на мотивацию абитуриен-
тов при поступлении.  

На образовательные услуги оказывают 
влияние следующие мировые тренды разви-
тия образовательной среды [8]: 

- преобразование вузов в многопрофиль-
ные учебные заведения; 

- рост разнообразия образовательных  
траекторий, индивидуализация образователь-
ных программ; 

- появление новых форм послевузовского 

образования; 

- гибкость системы обучения; 

- использование образовательных IT-плат-

форм; 

- акцент на прикладном характере образо-

вательных программ. 

Особенность образовательной услуги за-

ключается в ее неосязаемой природе и инди-

видуальности восприятия участниками про-

цесса. Данная услуга интегрирует систему 

знаний, умений и навыков, получаемых по-

требителем, а также восприятие человеком 

образовательной организации. 

Чаще всего можно встретить методы 

оценки качества образовательных услуг, раз-

работанные на основе моделей, описываю-

щих восприятие образовательных услуг  

с точки зрения потребителей. 

Образовательные услуги по подготовке 

кадров с высшим образованием в Псковской 

области предлагают: ФГБОУ ВО «Псковский 

государственный университет», ФГБОУ ВО 

«Великолукская государственная сельскохо-

зяйственная академия» (учредитель –

Министерство сельского хозяйства), Велико-

лукский филиал ГДОИФК им. П. Ф. Лесгафта 

(учредитель – Министерство спорта), Псков-

ский филиал Российской международной ака-

демии туризма (учредитель – АО «Централь-

ный совет по туризму и отдыху» (холдинг)). 

Численность студентов за последние 10 лет 

в Псковской области существенно сократи-

лась (табл. 1). 

 

Таблица 1  

Динамика приема и численности студентов в государственных образовательных  

организациях высшего образования Псковской области (на начало учебного года) 
 

Показатель 2010/2011 2017/2018 2018/2019 2019/2020 
Изменение отно-

сительно 2010 г. 

Принято студентов всего, чел 5 203 2 821 3 010 2 874 –44,76 % 

Численность студентов, обучающихся 

по программам бакалавриата, специа-

литета и магистратуры на 10 000 чело-

век населения 

325 183 181 179 –44,92 % 

Примечание: составлено авторами по [9]. 
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Это изменение обусловлено влиянием 

различных факторов: сокращением числа 

мест на образовательные программы за счет 

средств региональных и федеральных бюд-

жетов, ростом цен на образовательные услу-

ги в системе высшего образования, снижени-

ем уровня дохода населения, демографиче-

скими изменениями, в частности снижением 

рождаемости и миграцией молодых людей  

в Санкт-Петербург и Москву. 

Наибольшее количество специалистов  

с высшим образованием в регионе готовит 

Псковский государственный университет, 

здесь абитуриентам предлагают места на бюд-

жетной и внебюджетной основе. 

Вузы, не подведомственные Министер-

ству науки и высшего образования РФ, име-

ют право при отсутствии бюджетного набора 

устанавливать стоимость обучения самосто-

ятельно, не учитывая федеральные нормати-

вы, установленные Минобрнауки России, 

поэтому в этих вузах-конкурентах при от-

сутствии бюджетных мест стоимость обуче-

ния существенно ниже, чем в ПсковГУ.  

Наличие бюджетных мест – один из фак-

торов, привлекающих абитуриентов. В 2021 г. 

наибольшее количество бюджетных мест на 

очную форму обучения в Псковском госу-

дарственном университете было выделено  

на такие направления, как педагогическое об-

разование, информатика, медицина и т. д. 

(табл. 2). На группу специальностей экономи-

ческого направления, а также юриспруденцию, 

дизайн, туризм бюджетных мест не выделено. 

 

Таблица 2 

Наибольшее количество бюджетных мест по направлениям в 2021 году 
 

Направление подготовки 
Количество бюджетных мест  

(контрольные цифры приема) 

Педагогическое образование 172 

Информатика 125 

Медицина 85 

Электроэнергетика и электротехника 60 

Строительство 45 

Психология 41 

Логопедия 40 

Технология машиностроения 30 

Примечание: составлено авторами по данным официального сайта ПсковГУ. 

 

Обработка результатов опроса сводилась 

к расчету средних значений обозначенных ат-

рибутов, которые охарактеризуют уровень удо-

влетворенности степенью присутствия каждого 

атрибута, и среднеквадратического отклонения 

(далее – СКО) по каждому атрибуту, отражаю-

щего разброс ответов респондентов относи-

тельно среднего значения. Чем выше значение 

средней оценки, тем больше степень удовле-

творенности, чем выше СКО, тем менее согла-

сованы мнения опрашиваемых. 

Среднее значение каждого атрибута рас-

считывалось по формуле средней арифмети-

ческой взвешенной: 
 

.
i i

i

x f
x

f






 

Среднеквадратическое отклонение оценки 

каждого атрибута рассчитывалось по формуле: 
 

2( )
,

i i

i

x x f

f


 




 

 

где xi – значение автрибута; 

x – среднее значение атрибута; 

fi – количество респондентов, оценивших 

удовлетворенность по атрибуту, равную xi. 

В результате опроса были получены дан-

ные, характеризующие удовлетворенность 

студентов университета качеством образова-

тельных услуг (табл. 3). 
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Таблица 3 

Результаты оценки вариации мнения студентов 

при выборе оценки атрибутов образовательных услуг вуза 
 

Атрибуты 
Количество 

выбора 

Среднее 

значение 

Среднее квадратиче-

ское отклонение 

Исследовательская деятельность 76 7,74 2,46 

Близость общественного транспорта 76 5,83 2,3 

Профессорско-преподавательский состав 76 5,71 2,37 

Местоположение вуза 76 5,47 2,51 

Возможность выбора предметов в обра-

зовательной программе 
76 5,29 2,67 

Безопасность 76 5,11 2,47 

Библиотека 76 5,03 2,19 

Спортивная площадка/зал 76 4,96 2,41 

Приемлемость стоимости обучения 62 4,9 2,98 

Средний результат оценки  
 

4,84 
 

Медицинская помощь 76 4,74 2,64 

Студенческие организации 76 4,66 2,08 

Учебная атмосфера 76 4,55 2,27 

Внеучебная деятельность 76 4,53 2,38 

Отношение к личности студента 76 4,51 2,47 

Питание 76 4,38 2,4 

Региональная репутация вуза 76 4,38 2,12 

Разнообразие направлений подготовки 76 4,36 2,15 

Мнение работодателей о вузе 76 4,3 2,32 

Наличие парковки 76 4,26 2,03 

Размер стипендии и другие формы мате-

риальной помощи 
76 4,22 2,35 

Общежитие 71 3,99 2,22 

Внешний вид зданий 76 3,58 2,26 

Примечание: составлено авторами на основании данных, полученных в ходе исследования. 

 

Для наглядного отображения результатов 

с учетом среднего квадратического отклоне-

ния была построена матрица «удовлетворен-

ность – неудовлетворенность» (рис.). 

 

 
 

Рисунок. Матрица «удовлетворенность – неудовлетворенность» 

Примечание: составлено авторами на основании данных, полученных в ходе исследования. 

4,84 

2,37 
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В правом квадранте от вертикальной  

оси расположены оценки выше средних,  

но среднеквадратичное отклонение велико, 

т. е. студенты высказали разные мнения, от-

вечая на вопросы, связанные с близостью 

общественного транспорта, удовлетворенно-

стью местоположением вуза, разнообразием 

направлений подготовки, профессорско-

преподавательским составом, региональной 

репутацией, наличием библиотеки, возмож-

ностью выбора предметов, оказанием меди-

цинской помощи, приемлемостью стоимости 

обучения. 

В левом верхнем квадранте оценки ниже 

средних при высоком среднеквадратичном 

отклонении. Это случай распределенной не-

удовлетворенности: большинство студентов 

не удовлетворены, но одни – в большей сте-

пени, другие – в меньшей. К таким вопросам 

относятся: учебная атмосфера, внешний вид 

зданий, мнение работодателей о вузе, обще-

житие, размер стипендии.  

Наименьшее отклонение в позиции озна-

чает, что студенты единодушны в оценке та-

ких атрибутов, как региональная репутация 

вуза, разнообразие направлений подготовки, 

наличие и действие студенческих организа-

ций, библиотеки и общежитий. 

Наибольшее отклонение отмечается в оцен-

ке тех атрибутов, которые имеют разную  

значимость для студентов: приемлемость сто-

имости обучения, близость общественного 

транспорта, возможность выбора предметов, 

доступность медицинской помощи, отношение 

к личности студента, местоположение вуза.  

Разная степень удовлетворенности и со-

гласованности мнений объясняется тем, что 

ПсковГУ имеет инфраструктурные объекты 

в разных районах города, с разной степенью 

транспортной доступности, весьма различны 

материальные условия обучения и препода-

вательский состав, поэтому обучающиеся 

фактически находятся в разных условиях  

и оценивают эти условия по-разному, демон-

стрируя разную степень согласованности 

мнений. Результаты проведенного исследо-

вания показали, что есть ряд характеристик 

образовательного процесса и образователь-

ной среды, которые в наибольшей степени 

удовлетворяют потребности студентов, по-

скольку студенты дали им высокую оценку. 

Именно они влияют на выбор вуза. Такими 

характеристиками (атрибутами) являются: 

исследовательская деятельность; близость 

общественного транспорта; профессорско-

преподавательский состав; местоположение 

вуза; возможность выбора предметов в обра-

зовательной программе; безопасность; нали-

чие библиотеки. 

 
ЗАКЛЮЧЕНИЕ 
Впервые для изучения удовлетворенности 

обучающихся образовательной средой вуза 

использовалась мультиатрибутивная модель 

услуги по аналогии с мультиатрибутивной 

моделью товара Ж. Ж. Ламбена. Оценка ка-

чества предоставляемой услуги определялась 

с помощью опроса, при проведении которого 

услуга оценивалась по множеству опреде-

ленных фокус-группой «атрибутов». 

Исследование позволило выявить не толь-

ко ряд характеристик обучения в вузе, кото-

рыми наиболее удовлетворены студенты,  

но и характеристики, которые их не удовле-

творяют, в частности размер стипендии, со-

стояние общежитий, внешний вид зданий. 

Знание сильных и слабых сторон в аспекте 

предоставления образовательных услуг поз-

волит влиять на развитие образовательной 

системы вуза. Опираясь на результаты иссле-

дования, авторы смогли определить наиболее 

значимые факторы, на которые ПсковГУ  

в первую очередь нужно обратить внимание 

для привлечения абитуриентов.  

Для повышения привлекательности 

ПсковГУ и формирования лояльности потен-

циальных потребителей к образовательным 

услугам университета необходимо усилить 

влияние положительных факторов, влияющих 

на выбор университета: широко освещать ис-

следовательскую деятельность обучающихся  

и профессорско-преподавательского состава; 

акцентировать внимание на возможности ре-

ального выбора дисциплин в процессе обуче-

ния, удобном месторасположении и безопас-

ности учебной инфраструктуры, установлении 
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тесных неформальных контактов с потенци-

альными работодателями и потребителями. 

Снижению влияния негативных факторов бу-

дет способствовать формирование современ-

ной образовательной среды и создание ком-

фортных условий проживания в общежитиях, 

а также усиление материальной поддержки 

обучающихся.  

Дальнейшие исследования в рамках мар-

кетинга отношений будут направлены на вы-

явление и изучение факторов, влияющих на 

возможность предоставления образователь-

ных услуг в системе сетевого взаимодей-

ствия вузов, так как главной стратегической 

целью ПсковГУ объявлена трансформация 

вуза в приграничный научно-образователь-

ный центр на базе сетевой интеграции с ве-

дущими вузами РФ, зарубежными научными 

школами и ключевыми предприятиями для 

успешного встраивания выпускников в эко-

номику региона.  

Следует отметить, что субъективность  

и нестатичность восприятия образовательной 

услуги людьми разных социально-демогра-

фических групп в различные периоды вре-

мени требует систематического проведения 

мониторинга удовлетворенности потребите-

лей данной услуги, поскольку понимание 

сильных и слабых сторон привлекательности 

вуза определяет перспективы и направления 

дальнейшей работы в данной сфере.  
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