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Оценка качества онлайн-обучения в системе высшего образования 
в регионах 1

Существенной проблемой развития региональной системы высшего образования является про-
блема качества онлайн-обучения, катализатором ускорения массовых процессов внедрения кото-
рого стала пандемия. Цель исследования — оценка удовлетворенности студентов качеством он-
лайн-обучения через выявление несоответствий условий фактической реализации учебного про-
цесса ожиданиям и требованиям студентов — основных потребителей онлайн-обучения. Авторы 
предположили, что оценка удовлетворенности студентов должна основываться на взаимодопол-
нении качественных и количественных измерений, поэтому в основе предложенного и апробиро-
ванного подхода лежит комплексное использование анализа разрывов (Gap-analysis) и методики 
SERVQUAL, что позволяет выявлять и оценивать разрывы между ожиданиями и восприятиями 
студентов в отношении онлайн-обучения. При реализации адаптационных возможностей мето-
дики SERVQUAL разработаны вопросы анкеты для определения удовлетворенности студентов он-
лайн-обучением по следующим критериям: материальность, достоверность, отзывчивость, убеж-
денность, сочувствие. В исследовании приняли участие студенты двух вузов, обучающиеся по про-
граммам бакалавриата гуманитарного и социально-экономического профилей, очной и заочной 
форм обучения: студенты УрФУ, онлайн-обучение которых проходит с более высокой степенью не-
посредственных коммуникаций на платформах Moodle, Microsoft Teams, и студенты НТИ НИЯУ 
МИФИ — слушатели массовых открытых онлайн-курсов. Результаты работы: построена и апро-
бирована модель оценки качества онлайн-обучения через определение несоответствий между фак-
тическим восприятием студентами образовательного процесса и их ожиданиями, выявлены и оце-
нены несоответствия по всем пяти группам критериев. Наиболее существенными являются несо-
ответствия по критериям «сочувствие» и «отзывчивость» в обеих группах, что демонстрирует 
низкую оценку удовлетворенности студентов качеством коммуникаций и индивидуализации обуче-
ния. Результаты работы могут быть применены при формировании моделей распределения ресур-
сов как при реализации образовательных программ руководством вуза, так и при принятии реше-
ний о распределении ресурсов при разработке мер поддержки региональных вузов.
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гионализация высшего образования, образовательные технологии, оценка качества обучения, потребители 
онлайн-обучения, Gap-модель, методика SERVQUAL, оценка удовлетворенности студентов, несоответствие 
восприятия ожиданиям
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Quality Assessment of Online Learning in Regional Higher Education Systems

The quality of online learning mechanisms, widely implemented due to the COVID-19 pandemic, is a sig-
nificant issue for regional higher education systems. The research aims to assess student satisfaction with the 
quality of online education by identifying discrepancies between their requirements and the actual learning 
process. In order to examine the gaps between students’ expectations and perceptions, a new approach was 
proposed based on the integrated use of Gap analysis and SERVQUAL methodology, combining qualitative and 
quantitative aspects. SERVQUAL questionnaires for measuring student satisfaction with online learning in-
clude the following criteria: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, empathy. Full- and part-time un-
dergraduates of humanitarian and socio-economic departments of two universities participated in the study. 
Ural Federal University bachelors, learning via Moodle and Microsoft Teams platforms, could directly commu-
nicate with their peers and professors, while students of National Research Nuclear University MEPhI were en-
gaged in massive open online courses (MOOC). As a result, all five criteria were analysed in the proposed model 
for quality assessment of online learning to reveal the gaps between students’ expectations and perceptions 
of the educational process. Significant discrepancies in the «empathy» and «responsiveness» criteria in both 
groups demonstrate low student satisfaction with the quality of communication and individualisation of learn-
ing. The research findings can be used to construct resource allocation models for implementing educational 
programmes and developing support measures for regional higher education institutions.

Keywords: higher education, online learning, regional university, regional system, regionalisation of higher 
education, educational technology, education quality assessment, online learning students, Gap analysis, SERVQUAL 
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Введение

В настоящее время государственная поли-
тика в сфере высшего образования в России 
нацелена на регионализацию, заключающуюся 
в повышении роли университетов в социально-
экономическом развитии регионов и городов, 
в которых они расположены. Процессам регио-
нализации образования способствует онлайн-
обучение, означающее для университетов уве-
личение возможностей подготовки кадров 
с целью удовлетворения потребностей как ре-
гионального рынка труда, так и самих обуча-
ющихся. Особую значимость образовательные 
онлайн-технологии приобретают для разви-
тия малых и моногородов. В Свердловской об-
ласти и других регионах Уральского федераль-
ного округа имеется большое количество таких 
городов, в которых расположены как успешно 
работающие, так и испытывающие экономиче-
ские трудности предприятия. Часто на терри-
тории моногородов расположен один филиал 
вуза федерального или регионального подчи-
нения с ограниченным числом специально-
стей, ориентированных на удовлетворение по-

требностей в рабочей силе градообразующих 
предприятий, и с небольшим контингентом. 
Развитие онлайн-обучения в образователь-
ном процессе указанных вузов расширяет воз-
можности получения жителями малых и моно-
городов высшего образования по интересую-
щим направлениям, что способствует сохране-
нию и наращиванию человеческого капитала 
на территориях их присутствия.

Использование онлайн-обучения в образо-
вательном процессе дает возможность универ-
ситетам разной территориальной принадлеж-
ности и подчиненности поднять свой имидж, 
повысить качество обучения, решить про-
блему привлечения дополнительного контин-
гента обучающихся, сделать учебный процесс 
более гибким, адаптированным под потреб-
ности студентов, рынка труда и общества в це-
лом. В результате внедрения технологий он-
лайн-обучения вузы могут реализовывать об-
разовательные программы без учета регио-
нальной принадлежности обучающихся [1].

Развитие онлайн-обучения является прио-
ритетным направлением цифровой трансфор-
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мации сферы высшего образования в России 
[2]. Все более актуальным становится переход 
от классической парадигмы образования к ин-
новационной, что влечет за собой качествен-
ное изменение образовательной деятельно-
сти в результате освоения цифровых техноло-
гий [3].

Российские вузы уже более десяти лет про- 
водят работу по интеграции традиционных 
и новых видов обучения. Вынужденный пере-
ход на обучение с применением дистанцион-
ных технологий в период пандемии корона-
вируса (COVID-19) придал мощный импульс 
внедрению инструментов онлайн-обучения 
в систему вузовского образования. Сегодня 
в российских вузах наблюдается разная сте-
пень готовности к реализации образователь-
ных программ с использованием онлайн-об-
учения на технологическом, материальном, 
психологическом уровнях. Анализ опыта пе-
рехода в онлайн-образование свидетельствует 
о наличии не только возможностей, открыва-
ющихся перед университетами, но и проблемы 
качества онлайн-обучения, особенно на реги-
ональном уровне системы высшего образова-
ния [4].

Различие в ресурсных возможностях вузов 
напрямую влияет на внедрение онлайн-техно-
логий в образовательный процесс и их разви-
тие. На сегодняшний день опорные универси-
теты — МГУ, УрФУ, ВШЭ, МИФИ, ИТМО и др. — 
активно участвуют в создании условий для он-
лайн-обучения, используют в образовательном 
процессе LMS-платформы, коммуникацион-
ные сервисы [5]. Региональные же вузы с низ-
ким уровнем финансирования и, как следствие, 
низким уровнем материально-технического 
оснащения, с отсутствующей или слабо разви-
той электронно-образовательной средой ис-
пытывают трудности с переходом в цифровой 
формат. Технические проблемы вузов в регио- 
нах усугубляются низким уровнем оснащенно-
сти студентов и преподавателей компьютер-
ной, коммуникационной техникой, доступом 
в интернет. Еще одной проблемой является низ-
кий уровень цифровой компетентности про-
фессорско-преподавательского состава и сту- 
дентов [6].

Проблема качества онлайн-обучения под-
нимается также в связи с обострением конку-
рентной борьбы среди вузов разного уровня 
подчинения и масштабов деятельности в ре-
зультате массового развития онлайн-обучения. 
С одной стороны, оно создает основу для фор-
мирования единого образовательного про-
странства, когда студент получает возмож-

ность выбирать дисциплины не только сво-
его вуза, но и освоить курс, предлагаемый 
сторонним университетом, но с другой сто-
роны, единая образовательная среда неодно-
значно влияет на конкурентную борьбу вузов 
за привлечение контингента поступающих. 
Обеспечение качества обучения в таких усло-
виях зависит от способности вуза создать со-
ответствующие требованиям потребителей ус-
ловия реализации онлайн-обучения. В этой 
связи возникает проблема распределения ре-
сурсов при выявлении наиболее конкуренто-
способных образовательных программ, реше-
ние которой обуславливает необходимость вы-
работки рационального подхода к распреде-
лению ресурсов как на уровне региональной 
образовательной политики, так и внутри вуза 
при формировании пакета образовательных 
программ. Рациональность в управлении ре-
сурсами основывается, в свою очередь, на не-
обходимости учета мнений потребителей он-
лайн-обучения — студентов. По мнению авто-
ров, в целях повышения качества образования 
в процесс распределения ресурсов между обра-
зовательными программами следует включать 
механизм устранения несоответствий ожида-
ний потребителей и их фактического воспри-
ятия образовательного процесса, в особенно-
сти, когда речь идет о применении технологий 
онлайн-обучения.

Оценка качества онлайн-обучения в ву-
зах разной территориальной принадлежности 
и масштабов деятельности является важной 
и актуальной с точки зрения технологичес- 
ких, экономических и социальных возможно-
стей развития территорий. Высшее образова-
ние является фундаментом для развития ре- 
гиона и, как подсистема региональной соци-
ально-экономической системы, играет зна-
чимую роль в развитии территории, а техно-
логии онлайн-обучения, уменьшающие ба-
рьеры входа потребителям образовательных 
услуг, становятся основой для накопления че-
ловеческого капитала и расширения возмож-
ностей конкурентоспособности территорий. 
Так, опорные университеты становятся драй-
верами цифровизации образовательного про-
странства региона, центрами создания инно-
ваций, экономическими агентами, вовлечен-
ными в процессы социально-экономического 
развития территорий. Однако не следует за-
бывать и о роли вузов малых городов, зача-
стую являющихся единственными организа-
циями высшего образования в своем городе. 
Качественное онлайн-обучение таких вузов 
может оказывать существенное и значимое 
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влияние на сохранение и преумножение чело-
веческого капитала и социально-экономиче-
ское развитие территорий и городов.

Еще одной из важнейших проблем качества 
онлайн-обучения является несоответствие 
ожиданий основных участников образователь-
ного процесса их фактического восприятия ре-
зультатов онлайн-обучения. Так, в крупных 
столичных и областных вузах с развитой элек-
тронной информационно-образовательной 
средой онлайн-курсы интегрированы в про-
граммы обучения, они воспринимаются обу-
чающимися как неотъемлемая часть образова-
ния. Слушатели таких курсов предъявляют вы-
сокие требования к качеству образования, свя-
занные с применением цифровых технологий, 
интерактивных форм проведения занятий, 
формированием индивидуальных траекто-
рий обучения, установлением взаимодействия 
с преподавателем посредством коммуника-
ционных сервисов. Совершенно иное отноше-
ние к онлайн-обучению в вузах малых городов. 
Поскольку в таких вузах получение желаемого 
высшего образования в традиционных формах 
может быть затруднено в силу небольшого ко-
личества реализуемых образовательных про-
грамм, жители малых городов для удовлетво-
рения своих образовательных потребностей 
зачастую выбирают дистанционное обучение, 
реализуемое при помощи онлайн-технологий. 
При этом такая форма обучения часто ассоци-
ируется у обучающихся с низким качеством 
образования, по их мнению, она позволяет 
при минимальных усилиях и небольших фи-
нансовых вложениях получить диплом о выс-
шем образовании.

Эти и другие проблемы существенно сказа-
лись на качестве онлайн-обучения. В условиях 
пандемии, обострившей вопрос о необходимо-
сти развития онлайн-технологий, оценка каче-
ства образовательного процесса, позволяющая 
выявить соответствие требований и ожиданий 
обучающихся их фактическому восприятию 
процесса и результатов онлайн-обучения, яв-
ляется актуальной. 

В предлагаемой статье выдвигается гипо-
теза, включающая следующие положения.

1.	Понятие «качество онлайн-обучения», 
являясь многомерной характеристикой, вклю-
чает такой параметр, как способность ву-
зов обеспечивать соответствие условий ре-
ализации учебного процесса на основе он-
лайн-обучения ожиданиям и требованиям 
потребителей.

2.	Соответствие условий реализации учеб-
ного процесса ожиданиям и требованиям по-

требителей измеримо на основе оценки удов-
летворенности студентов — основных потре-
бителей онлайн-обучения.

3.	Оценка удовлетворенности студентов 
должна основываться на взаимодополнении 
качественных и количественных измерений.

Теория

В своем указе Президент России В. В. Путин 
поставил конкретную задачу «создания со-
временной и безопасной цифровой образова-
тельной среды, обеспечивающей высокое ка-
чество и доступность образования всех видов 
и уровней» 1.

Следует отметить, что на фоне глобаль-
ных процессов цифровизации сферы обра-
зования наблюдается смешение таких по-
нятий, как электронное, дистанционное 
и онлайн-обучение. 

Закон «Об образовании» гласит: «Элект- 
ронное обучение — организация образователь-
ной деятельности с применением содержа-
щейся в базах данных и используемой при ре-
ализации образовательных программ инфор-
мации и обеспечивающих ее обработку инфор-
мационных технологий, технических средств, 
а также информационно-телекоммуникаци-
онных сетей, обеспечивающих передачу по ли-
ниям связи указанной информации, взаимо-
действие обучающихся и педагогических ра-
ботников… Дистанционные образовательные 
технологии — образовательные технологии, 
реализуемые в основном с применением ин-
формационно-телекоммуникационных се-
тей при опосредованном (на расстоянии) вза-
имодействии обучающихся и педагогических 
работников» 2.

Проанализировав представленные в законе 
понятия, следует отметить, что электронное 
обучение может осуществляться и с примене-
нием дистанционных технологий. В отличие 
от электронного, дистанционное обучение мо-
жет осуществляться без применения информа-
ционно-телекоммуникационных технологий 
[7].

Термин «онлайн-обучение» появился 
в практике российской системы образования 
относительно недавно. На законодательном 
уровне данный термин не определен, но име-
ется понятие онлайн-курсов — это «способ ор-
ганизации учебных занятий, позволяющий 

1 О национальных целях и стратегических задачах разви-
тия Российской Федерации на период до 2024 года. Указ 
Президента Российской Федерации от 7 мая 2018 г. № 204.
2 Об образовании в Российской Федерации. Ред. 
от 01.07.2020. Федеральный закон от 29.12.2012. № 273-ФЗ.
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обеспечить для обучающихся независимо от их 
места нахождения и организации, в которой 
они осваивают образовательную программу, 
достижение и оценку результатов обучения 
путем организации образовательной деятель-
ности в электронной информационно-обра-
зовательной среде, к которой предоставля-
ется открытый доступ через информационно-
телекоммуникационную сеть „Интернет”» 1. 
Из данного определения следует, что онлайн-
курсы представляют собой способ организа-
ции онлайн-обучения, являющегося разновид-
ностью электронного обучения и осуществля-
ющегося, в частности, с помощью дистанцион-
ных технологий. 

В научной литературе не существует одно-
значного понятия онлайн-обучения, тем не ме-
нее, исследователи сходятся во мнении о том, 
что в основе онлайн-обучения лежит сплани-
рованный образовательный процесс, осущест-
вляемый посредством сети «Интернет», имею-
щий учебно-методическое обеспечение и кон-
трольно-измерительные материалы, позво-
ляющие обеспечить достижение результатов 
обучения в формате исключительно электрон-
ного обучения [8–11].

Способы реализации онлайн-обучения 
могут быть различны. Как показала прак-
тика региональных вузов во время пандемии 
COVID-19, в преподавании дисциплин исполь-
зовались как традиционные методы обучения, 
когда образовательный процесс был представ-
лен онлайн-трансляцией материалов и выда-
чей заданий для практической работы с после-
дующей проверкой, так и новые образователь-
ные технологии, предполагающие индивиду-
ализацию обучения, проведение групповых 
форм занятий по различным сценариям, гей-
мификацию, использование симуляторов, 
а также заданий проектного типа, интерактив-
ное изменение содержания онлайн-курса в за-
висимости от результатов обучения слушателя. 
Кроме того, широкое применение нашли мас-
совые открытые онлайн-курсы (МООК).

На выбор способов онлайн-обучения вли-
яет множество факторов, в том числе разви-
тие электронной информационно-образо-
вательной среды, материально-техническая 
база, квалификация профессорско-препода-
вательского состава, наличие в структуре вуза 

1 Об утверждении Порядка применения организациями, 
осуществляющими образовательную деятельность, элек-
тронного обучения, дистанционных образовательных 
технологий при реализации образовательных программ. 
Приказ Министерства образования и науки Российской 
Федерации от 23 авг. 2017 г. № 816.

подразделений, ответственных за техниче-
ское сопровождение онлайн-курсов, отноше-
ние участников образовательного процесса — 
преподавателей и студентов — к использова-
нию онлайн-технологий и т. д.

Так, в опорных университетах с развитой 
электронной информационно-образователь-
ной средой, онлайн-обучение осуществляется 
с применением новых образовательных техно-
логий, студенты в обязательном порядке изу-
чают МООК, разработанные преподавателями 
данных вузов и интегрированные в образова-
тельные программы, результаты освоения кур-
сов учитываются при выставлении итоговых 
оценок по дисциплине. При этом наблюдается 
изменение позиции преподавателя, когда по-
мимо навыков цифровой грамотности возни-
кает такое требование к преподавателю, как ре-
ализация роли организатора понимания мате-
риалов и форматора профессионального мыш-
ления студентов. В этом случае немаловажным 
аспектом становится творческая составляю-
щая, когда преподаватель умеет импровизиро-
вать в онлайн-пространстве, удерживать вни-
мание студентов.

В филиалах вузов, расположенных в малых 
городах, имеющих, как правило, низкую сте-
пень цифровизации, онлайн-обучение осу-
ществляется с применением традиционных 
методов обучения. При существенном огра-
ничении у таких вузов ресурсных возмож-
ностей, когда создание собственных онлайн-
курсов затруднительно в силу отсутствия не-
обходимых технических средств, несформи-
рованности у преподавателей компетенций 
осуществления образовательного процесса 
с использованием онлайн-технологий, просле-
живается ориентация на онлайн-разработки 
ведущих российских университетов, разме-
щенных на открытых образовательных плат-
формах. Стандартная трансляция видеомате-
риалов с последующей выдачей заданий зача-
стую приводит к ситуации, когда практически 
полностью отсутствует прямое взаимодей-
ствие с преподавателем. При этом изучение 
массовых открытых онлайн-курсов носит ре-
комендательный характер, поскольку в таких 
вузах не отработаны механизмы встраивания 
МООК в образовательные программы.

С внедрением онлайн-обучения в образо-
вательный процесс вузов тесно связаны про-
блемы качества. Вопросам оценки качества он-
лайн-обучения посвящены труды многих оте-
чественных и зарубежных авторов [12–15]. 
Для обеспечения качества онлайн-обучения, 
как правило, применяются международные 
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стандарты менеджмента качества. В Европе во-
просами оценки гарантий качества онлайн-об-
учения занимается аккредитационное агент-
ство «Европейский фонд гарантии качества 
электронного образования». Данное агентство 
проводит аккредитацию вузов в сфере онлайн-
обучения. При этом оценка качества реализа-
ции образовательного процесса с использова-
нием онлайн-технологий проводится по сле-
дующим критериям [16]: требования целевой 
группы, информация о программе обучения 
и его организации, качество контента, ме-
диадизайн и дидактический дизайн, инфра-
структура и оборудование, информация о про-
грамме обучения и его организации, внутрен-
ний аудит и оценка качества. 

В США разработан «Национальный стан-
дарт оценки онлайн-курсов» для оценки каче-
ства онлайн-обучения. В соответствии с дан-
ным стандартом составляются рейтинги он-
лайн-курсов по следующим критериям [17]: 
вовлеченность студентов в учебный процесс, 
учебные цели, общая характеристика курса, 
ресурсы и материалы, технологии курса, до-
ступность онлайн-курса, поддержка учащихся, 
оценки и измерения.

В России в рамках проекта «Современная 
цифровая образовательная среда в Российской 
Федерации» [15, с. 206] разработана модель 
многоступенчатой оценки качества содержа-
ния онлайн-курсов. Данная модель позволяет 
как оценить степень соответствия онлайн-
курса техническим требованиям интернет-ре-
сурса и законодательству, так и отвечать опре-
деленным стандартам в части контента, та-
ким как качество и актуальность информации, 
эффективность образовательного процесса. 
Содержательная оценка качества онлайн-кур-
сов проводится по нескольким направлениям: 
экспертиза образовательными организациями 
(оценка соответствия онлайн-курса образо-
вательной программе, академическая оценка 
содержания), экспертиза со стороны ФУМО 
(оценка соответствия онлайн-курса требова-
ниям ФГОС), независимая академическая экс-
пертиза (оценка содержательных, педагоги-
ческих и технологических характеристик), ре-
цензирование онлайн-курсов со стороны ра-
ботодателей или бизнес-сообщества (оценка 
соответствия требованиям рынка труда и про-
фессиональным стандартам), экспертиза со 
стороны пользователей (оценка содержания 
онлайн-курса, удобства работы и поддержка).

Следует отметить, что современные под-
ходы к оценке качества онлайн-обучения, ле-
жащие в основе рассмотренных стандартов 

менеджмента качества, в отличие от традици-
онных подходов, не ограничиваются лишь из-
мерением конечных результатов реализации 
образовательных программ. Значимой явля-
ется также оценка качества самого процесса 
онлайн-обучения. Ключевым принципом 
оценки качества онлайн-обучения является 
принцип ориентации на потребителя. Онлайн-
обучение считается качественным, если обес- 
печивается соответствие процессов и резуль-
татов образовательной деятельности требо-
ваниям потребителей за счет создания вузом 
необходимых условий реализации образова-
тельных программ. При этом важнейшей со-
ставляющей качества образования является 
удовлетворенность потребителей, определя-
емая как степень соответствия предваритель-
ных ожиданий и фактического восприятия по-
требителями условий реализации образова-
тельного процесса и его результатов.

Оценка качества онлайн-обучения осу-
ществляется на основе различных объек-
тивных и субъективных характеристик. Так, 
к объективным характеристикам можно от-
нести соответствие условий реализации об-
разовательного процесса требованиям фе-
деральных образовательных стандартов, вы-
полнение показателей мониторинга эффек-
тивности деятельности вузов, разработанных 
Министерством высшего образования и на-
уки, и т. д. К субъективным же характеристи-
кам относится удовлетворенность потребите-
лей. Проведение на регулярной основе оценки 
уровня удовлетворенности различных групп 
потребителей, в том числе студентов и рабо-
тодателей, позволяет получить комплексную 
оценку качества онлайн-обучения.

Особую значимость при этом играют оце-
ночные суждения студентов-потребителей, 
формируемые через анализ соответствия пред-
варительных ожиданий и фактического вос-
приятия онлайн-обучения, поскольку именно 
студент является ключевой фигурой образо-
вательного процесса. Он выступает активным 
участником образовательных отношений — 
выбирает программы обучения и отдельные 
дисциплины, включен в реализацию образо-
вательного процесса и является пользователем 
его ресурсного обеспечения. 

В научной литературе представлено мно-
жество подходов к оценке удовлетворенно-
сти потребителей, самыми известными из ко-
торых являются GAP-модель и методический 
подход SERVQUAL, авторами которых явля-
ются американские ученые Valarie A. Zeithaml, 
A. Parasuraman и Leonard L. Berry [18, 19].
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GAP-модель описывает удовлетворенность 
потребителей на основе качественной оценки 
пяти видов расхождений (Gap 1–5):

—	Gap 1 — расхождение между ожиданиями 
потребителей и восприятием данных ожида-
ний руководством организации;

—	Gap 2 — расхождение между представ-
лениями руководства об ожиданиях потре-
бителей и трансформации данных ожиданий 
в документацию, регламентирующую деятель-
ность организации;

—	Gap 3 — расхождение между требовани-
ями нормативной документации и фактиче-
ским их соблюдением;

—	Gap 4 — расхождение между качеством 
предоставляемых организацией услуг и внеш-
ней информацией об этом качестве;

—	Gap 5 — расхождение между ожиданиями 
потребителей и их фактическим восприятием 
оказанной услуги. 

GAP-модель позволяет выявить несоответ-
ствия процессов и результатов оказания услуги 
требованиям и ожиданиям потребителей, опре-
делить место и причины их возникновения.

Логическим дополнением рассмотренной 
модели является инструмент SERVQUAL, по-
зволяющий с помощью количественных оце-
нок измерить степень разрыва между ожида-
ниями и восприятиями потребителей [24, 25]. 
Данный методический подход предполагает 
проведение исследование мнений потреби-
телей о качестве услуг. Опрос состоит из трех 
частей: измерение ожиданий потребителя от-
носительно качества оказываемой услуги, 
восприятия потребителем данного качества, 
а также важность оцениваемых критериев ка-
чества. В каждой части содержатся вопросы, 
позволяющие респондентам оценить качество 
услуги по пяти критериям: надежность услуги, 
материальная база для оказания услуги, от-
зывчивость и сочувствие персонала, оказыва-
ющего услугу, и убежденность [19]. По резуль-
татам опроса рассчитывается коэффициент ка-
чества услуги, представляющий собой разницу 
между взвешенными оценками восприятий 
и ожиданий. Данный коэффициент позволяет 
оценить степень удовлетворенности потреби-
телей качеством услуги.

Как показывают проведенные авторами 
исследования, несмотря на широкое приме-
нение GAP-модели и SERVQUAL в различных 
отраслях экономики [20–23], практика ис-
пользования данного подхода к оценке удов-
летворенности потребителей в сфере образо-
вания отсутствует. Новизной работы является 
адаптация GAP-модели как подхода к выяв-

лению качественных расхождений и инстру-
мента SERVQUAL как системы количествен-
ных оценок данных расхождений и их ис-
пользование как взаимодополняемых мето-
дических подходов в сфере образовательной 
онлайн-деятельности.

Российские вузы самостоятельно разраба-
тывают методики оценки ожиданий и факти-
ческих восприятий студентов в отношении он-
лайн-обучения. Отсутствие единой методиче-
ской базы для изучения мнений потребите-
лей может привести к искажению измерения 
качества онлайн-обучения, проблемам выяв-
ления причин студенческих низких оценок 
и, как следствие, необоснованной корректи-
ровке и нерациональному распределению ре-
сурсов при поддержке или развитии образова-
тельных программ.

Данные и методы

В исследовании принимали участие сту-
денты двух вузов — УрФУ и НТИ НИЯУ МИФИ, 
где используются разные методы онлайн-об-
учения, но также принималось во внимание, 
что несмотря на существенные отличия в мас-
штабах деятельности вузов каждый из них 
играет ключевую роль в развитии соответству-
ющей территории. В УрФУ — ведущем универ-
ситете Уральского региона — создана элек-
тронная информационно-образовательная 
среда, обучение проводится преимущественно 
на платформах Moodle, Microsoft Teams с при-
менением современных образовательных тех-
нологий. Новоуральский технологический 
институт, расположенный в г. Новоуральске 
Свердловской области, является небольшим 
филиалом московского университета НИЯУ 
МИФИ и имеет низкий уровень цифровиза-
ции образовательного процесса. При вынуж-
денном переходе на дистанционный формат 
работы во время пандемии в процессе обуче-
ния использовались традиционные методы об-
учения, а также МООК, размещенные на плат-
форме «Открытое образование» 1.

Адаптация GAP-модели к образователь-
ной онлайн-деятельности требует специфика-
ции разрывов, когда в качестве потребителей 
выступают студенты, а в качестве руководства 
— руководители подразделений вуза, ответ-
ственные за формирование пакета образова-
тельных программ с онлайн-обучением и реа-
лизацию задач приемной кампании. 

Также в соответствии с рассмотренным 
выше комплексным подходом оценка удовлет-

1 см. https://openedu.ru.
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воренности потребителей качеством онлайн-
обучения осуществляется поэтапно.

На первом этапе производится выявление 
разрывов между ожиданиями студентов и фак-
тического восприятия ими образовательного 
процесса онлайн-обучения, а также определе-
ние места и возможных причин их появления 
(табл. 1).

В соответствии с Gap-моделью качество он-
лайн-обучения определяется наличием и вели-
чинами разрывов между представлениями сту-
дентов об онлайн-обучении и фактическими 
условиями реализации образовательного про-
цесса. Отсутствие разрывов свидетельствует 
о том, что фактическое качество онлайн-обу- 
чения полностью соответствует ожиданиям 
студентов.

Согласно основополагающей теоретической 
концепции в случае выявления хотя бы одного 
вида несоответствий рекомендовано перехо-
дить ко второму этапу — количественному из-
мерению величины разрывов на основании ме-
тодического подхода SERVQUAL. Методически 
для каждого вида выявленных несоответ-
ствий (табл. 1) должны быть определены кри-
терии оценки ожиданий, восприятия потре-
бителей и их значимости, которые тестиру-
ются на основании составленного опроса- 
анкеты.

Основоположники GAP-модели выделяют 
несоответствие Gap 5 качествам ключевого, 
так как оно является следствием предыдущих 

разрывов. Основываясь на рекомендации вы-
деления ключевого несоответствия, и в связи 
с большим объемом исследований по всем ви-
дам несоответствий, в рамках статьи пред-
ставлены результаты исследования и измере-
ния разрыва Gap 5 — между ожидаемыми по-
требителями результатами онлайн-обучения 
и восприятием ими фактически полученных 
результатов.

На основании пяти оригинальных харак-
теристик услуги, представленных в методике 
SERVQUAL, рассмотренных выше, авторами 
разработаны и специфицированы критерии 
оценки величины Gap 5 по пяти характеристи-
кам качества онлайн-обучения:

1)	материальность (tangibles) — каче-
ство используемых современных технологий 
онлайн-обучения;

2)	надежность, достоверность, качество 
(reliability) — качество электронных учебных 
материалов;

3)	отзывчивость (responsiveness) — качество 
коммуникаций участников образовательного 
процесса;

4)	убежденность (assurance) — качество пре-
подавания и контроля;

5)	сочувствие (empathy) — индивидуализа-
ция обучения.

Данные критерии являются основой фор-
мирования опросных листов, содержание кото-
рых варьируется в зависимости от методов ре-
ализации онлайн-обучения в различных реги-

Таблица 1
Несоответствия процесса онлайн-обучения требованиям студентов

Table 1
Disparities between actual online learning and students’ requirements

Вид несоответствия Причина возникновения
Gap 1 — несоответствие между ожиданиями потреби-
телей-студентов относительно условий и результатами 
реализации онлайн-обучения и представлением руко-
водства вуза о данных ожиданиях

Отсутствие у руководства вуза объективной ин-
формации об ожиданиях потребителей-студен-
тов относительно условий и результатов реализации 
онлайн-обучения

Gap 2 — несоответствие между ожиданиями потреби-
телей-студентов относительно содержательных вопро-
сов онлайн-обучения и содержанием регламентов, про-
грамм, сопровождающих процесс онлайн-обучения

Отсутствие механизма учета ожиданий потребителей-
студентов при разработке образовательных регламен-
тов, программ, реализуемых вузом

Gap 3 — несоответствие между утвержденными обра-
зовательными программами, регламентами и процес-
сами их реализации в онлайн-обучении

Отсутствие механизма реализации разработанных 
и утвержденных образовательных программ и регла-
ментов в процессе онлайн-обучения

Gap 4 — несоответствие между содержанием инфор-
мации для потребителей, размещаемой на сайте вуза, 
в рекламных буклетах и др., и процессом реализации 
онлайн-обучения

Создание у потребителей-студентов, а также у потен-
циальных потребителей ложного представления о про-
цессе реализации онлайн-обучения

Gap 5 — несоответствие между ожидаемыми потреби-
телями результатами онлайн-обучения и восприятием 
ими фактически полученных результатов

Получение потребителем-студентом фактических ре-
зультатов онлайн-обучения, отличных от ожидаемых 
им результатов

Таблица составлена авторами.
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ональных вузах, что позволяет выявить отно-
шение студентов к онлайн-обучению. В рамках 
проведенного исследования вопросы разрабо-
таны для двух групп респондентов с использо-
ванием экспертных суждений и имеющегося 
опыта оценки удовлетворенности студентов 
в различных вузах [2, 10, 15–16] и составлены 
таким образом, чтобы респонденты могли вы-
сказать свое мнение относительно ожиданий, 
восприятия и важности каждой характери-
стики образовательного процесса (табл. 2, 3). 
Первая группа респондентов — это студенты 
УрФУ, онлайн-обучение которых проходит с бо-
лее высокой степенью непосредственных ком-
муникаций на платформах Moodle, Microsoft 
Teams; во вторую группу респондентов вклю-
чены студенты НТИ НИЯУ МИФИ — слушатели 
массовых открытых онлайн-курсов. В исследо-
вании приняли участие студенты 1–4 курсов, 
обучающиеся по различным программам ба-
калавриата гуманитарного и социально-эко-
номического профилей по очной и заочной 
формам обучения. Репрезентативная выборка 
для УрФУ составила 1308 чел., для НТИ НИЯУ 
МИФИ — 160 чел.

На базе пятибалльной шкалы Лайкерта сту-
денты в опросном листе оценивают свои ожи-
дания и восприятия онлайн-обучения, что яв-
ляется основой для расчета коэффициентов ка-
чества как разности восприятий и ожиданий 
потребителей с учетом важности каждого кри-
терия (коэффициент качества, отклоняющийся 
от нулевого значения, информирует о несов- 
падении ожиданий студентов с воспринятым 
фактическим качеством). 

На последнем этапе исследования удов-
летворенности потребителей разрабатыва-
ются рекомендации по повышению качества 
онлайн-обучения, направленные на устране-
ние несоответствий характеристик образова-
тельного процесса требованиям потребите-
лей. Их реализация может потребовать при-
влечения дополнительных ресурсов (финансо-
вых, временных, трудовых, информационных). 
При принятии решений о выделении ресурсов 
для устранения несоответствий целесообразно 
принимать во внимание рассчитанные коэф-
фициенты качества. Чем ниже значение дан-
ных коэффициентов по тому или иному крите-
рию, тем больше величина разрыва между фак-
тическим восприятием студентами онлайн-
обучения и их ожиданиями. Исходя из условий 
ограниченности ресурсов любого вида, авторы 
предлагают руководствоваться принципом пе-
рераспределения ресурсов на основании про-
порциональности полученных коэффициен-

тов качества с целью устранения выявленных 
несоответствий.

Полученные результаты

На основе данных, полученных в результате 
анкетирования студентов УрФУ и НИТИ НИЯУ 
МИФИ, авторами были рассчитаны коэффици-
енты качества онлайн-обучения (табл. 2, 3). 

Результаты опроса (табл. 2) свидетельствуют 
о наличии несоответствий ожиданий студен-
тов их фактическому восприятию онлайн-обу-
чения на платформах Moodle, Microsoft Teams 
по всем утверждениям анкеты. При этом наи-
более высокий уровень разрывов, с учетом их 
значимости для студентов, наблюдается в от-
ношении таких показателей качества онлайн-
обучения, как возможность удаленного доступа 
к программному обеспечению по дисципли-
нам, предполагающим его изучение, достаточ-
ность учебных материалов, качество содер-
жания учебных материалов и форм их пред-
ставления, конструктивность комментариев 
и замечаний преподавателей, ясность и понят-
ность заданий и требований к их выполнению, 
качество обратной связи, понятность коммен-
тариев преподавателей к выполненным рабо-
там, разнообразие форм мотивации. 

Данные таблицы 3 показывают, что ожи-
дания студентов ниже фактического восприя-
тия обучения на МООК по всем утверждениям 
анкеты. Наиболее высокий уровень разрывов 
с учетом их значимости для студентов наблю-
дается в отношении таких показателей каче-
ства онлайн-курсов, как соответствие времени, 
отведенного на изучение онлайн-курса, и объ-
ема учебных материалов, возможности само-
организации и самомотивации при изучении 
онлайн-курсов. 

В целом по результатам проведенного 
опроса следует отметить, что несмотря на отри-
цательные значения величин разрывов между 
ожиданиями студентов и их восприятиями 
онлайн-обучения как на платформах Moodle, 
Microsoft Teams, так и на МООК, большинство 
критериев в блоке «восприятие» имеют оценки 
выше трех баллов, что свидетельствует о со-
гласии опрошенных с утверждениями анкеты 
и удовлетворительном восприятии ими каче-
ства онлайн-обучения.

Для оценки удовлетворенности студентов 
по обобщенным критериям качества рассчи-
тываются средние значения таких параметров, 
как ожидания, восприятие и важность, по каж-
дой группе критериев (табл. 4).

Независимо от методов реализации он-
лайн-обучения, по всем пяти группам крите-
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Таблица 2
Результаты оценки удовлетворенности студентов обучением на платформах Moodle, Microsoft Teams

Table 2
Assessment of student satisfaction with learning via Moodle and Microsoft Teams platforms

Критерий оценки
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Во
сп

ри
ят

ие

G
ap

-р
аз

ры
в

Ва
ж

но
ст

ь

К
оэ

ф
ф

. к
ач

ес
тв

а

Материальность (tangibles)
Используемые для онлайн-обучения инструменты и сервисы в элек-
тронной среде являются функциональными 4,87 3,81 −1,06 4,60 −4,89

Используемые для онлайн-обучения инструменты и сервисы в элек-
тронной среде понятны, просты и удобны в работе 4,90 3,64 −1,26 4,87 −6,12

Используемые для онлайн-обучения инструменты и сервисы в элек-
тронной среде поддерживаются различными операционными 
системами

4,71 3,83 −0,88 4,56 −4,03

При изучении дисциплин, предполагающих лабораторный практикум, 
имеется возможность удаленного доступа к оборудованию 4,25 2,84 −1,41 4,57 −6,46

При изучении дисциплин, предполагающих работу с ПО, имеется воз-
можность удаленного доступа к соответствующему ПО 5,00 3,12 −1,88 4,82 −9,08

Надежность, достоверность, качество (reliability)
Содержание электронных учебных материалов соответствует темам, 
целям и задачам изучаемых дисциплин 4,67 3,58 −1,09 4,90 −5,36

Электронных учебных материалов достаточно для успешного освое-
ния изучаемых дисциплин 4,83 3,08 −1,75 5,00 −8,77

Содержание и форма представления учебных материалов стимули-
руют интерес к изучаемым дисциплинам 4,98 2,72 −2,26 4,63 −10,46

Содержание учебных материалов понятно 4,97 3,31 −1,66 4,90 −8,15
Форматы предлагаемых учебных материалов разнообразны 4,20 3,14 −1,06 4,52 −4,77
Время, отведенное на дисциплину, соответствует объемам материалов, 
размещенных преподавателями 4,31 2,90 −1,41 4,77 −6,71

Отзывчивость (responsiveness)
Комментарии и замечания преподавателей конструктивны 
и содержательны 4,94 3,25 −1,69 4,91 −8,30

Рекомендаций преподавателей для самостоятельной работы доста-
точно, и они понятны 4,89 3,20 −1,69 4,98 −8,41

Имеется оперативная обратная связь между преподавателями и сту-
дентами / дополнительная возможность информирования студентов 4,94 3,29 −1,64 4,97 −8,16

Убежденность (assurance)
Преподаватели объясняют материал доступно и понятно 4,75 3,11 −1,64 4,85 −7,97
Преподаватели хорошо знают предмет, профессионально компе-
тентны, эрудированы 5,00 3,72 −1,28 4,83 −6,18

Требования преподавателей к выполнению заданий ясны и понятны 4,82 3,20 −1,62 4,97 −8,04
Во время занятий можно задать вопрос и прояснить непонятный 
материал 4,63 3,76 −0,87 4,91 −4,27

Контрольные задания соответствуют изученному материалу 4,88 3,62 −1,26 4,99 −6,31
Преподаватели своевременно проверяют задания и ставят оценки 4,69 2,96 −1,73 4,47 −7,73

Сочувствие (empathy)
Комментарии преподавателей к проверочным работам, оценкам помо-
гают понять предмет 4,89 3,20 −1,69 4,86 −8,20

Преподаватели используют приемы мотивации для успешного и своев-
ременного прохождения курса: дедлайны, напоминания 4,93 2,97 −1,96 4,71 −9,23

Таблица составлена авторами.
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Таблица 3
Результаты оценки удовлетворенности студентов МООК

Table 3
Assessment of student satisfaction with massive open online courses (MOOC)

Критерий оценки
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Материальность (tangibles)
Используемые для онлайн-обучения инструменты на платформе 
«Открытое образование» являются функциональными 4,92 4,26 −0,66 4,65 −3,08

Используемые для онлайн-обучения инструменты на платформе 
«Открытое образование» понятны, просты и удобны в работе 4,96 4,37 −0,59 4,52 −2,66

Используемые для онлайн-обучения инструменты поддерживаются раз-
личными операционными системами и устройствами 4,89 4,54 −0,35 4,69 −1,63

Учебные материалы являются наглядными, удобными для восприятия 4,54 4,46 −0,08 4,90 −0,41
Надежность, достоверность, качество (reliability)

Содержание учебных материалов соответствуют теме, целям и задачам 
онлайн-курсов 4,87 4,60 −0,27 4,98 −1,34

Учебных материалов достаточно для успешного освоения онлайн-курсов 4,77 4,06 −0,71 4,99 −3,56
Содержание и форма представления учебных материалов стимулируют 
интерес к предмету 4,68 3,94 −0,74 4,62 −3,41

Содержание учебных материалов понятно 4,6 4,40 −0,20 4,89 −0,98
Форматы предлагаемых в онлайн-курсе учебных материалов 
разнообразны 4,87 3,83 −1,04 4,70 −4,89

Имеется несоответствие времени, отведенного на изучение онлайн-курса 
и объема материала по этому курсу 4,81 2,71 −2,10 4,96 −10,39

Отзывчивость (responsiveness)
Инструкции для самостоятельного изучения курса достаточны, 
и они понятны 4,98 4,26 −0,72 4,99 −3,61

Имеется возможность получения оперативных консультаций по курсу 
(наличие чата) 4,96 3,63 −1,33 4,86 −6,47

Убежденность (assurance)
Преподаватель объясняет материал доступно и понятно 4,54 4,40 −0,14 4,98 −0,70
Преподаватель хорошо знает предмет, профессионально компетентен, 
эрудирован 5 4,46 −0,54 4,80 −2,61

Полученные по итогам изучения онлайн-курсов результаты учитываются 
при выставлении итогового рейтинга по дисциплине в университете 4,8 4,60 −0,20 4,95 −0,99

Сочувствие (empathy)
В онлайн-курсе используются приемы мотивации для успешного 
и своевременного прохождения курса: дедлайны, напоминания 4,63 4,11 −0,52 4,80 −2,48

Использование разнообразных форм оценивания: тесты, задания, 
обсуждения в форуме 4,95 4,14 −0,81 4,77 −3,85

Обучение с использованием онлайн-курсов способствует повышению 
самоорганизации и самомотивации 4,77 2,89 −1,88 4,89 −9,21

Таблица составлена авторами.

риев оценки качества онлайн-обучения коэф-
фициенты качества отрицательны, что озна-
чает наличие несоответствий фактического 
восприятия студентами образовательного про-
цесса их ожиданиям. 

Восприятие студентов в отношении мас-
совых открытых онлайн-курсов более соот-
ветствует их ожиданиям по всем пяти кри-
териям, чем при обучении на платформах 
Moodle, Microsoft Teams. По нашему мне-
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нию, данная ситуация сложилась в результате 
того, что при изучении МООК студенты ме-
нее склонны рассчитывать на обратную связь. 
Также следует учитывать, что студенты фили-
алов вузов малых городов имеют более низ-
кий уровень требований к качеству образова-
ния. В то же время, студенты, поступив в круп-
ный федеральный университет, настроены 
на более активные и частые коммуникации 
непосредственно с преподавателями. Так, на-
пример, наблюдается значительная разница 
коэффициентов качества по группе крите-
риев «материальность». У первой группы ре-
спондентов данный коэффициент составляет 
-6,11, а у второй он равен -1,94. Кроме того, 
в УрФУ, в отличие от НТИ, при реализации об-
разовательных программ в учебном процессе 
используются специализированные про-
граммные продукты и оборудование для ла-
бораторных практикумов, доступ к которым 
во время онлайн-обучения периодически был 
затруднен. 

Анализ средних оценок иллюстрирует, 
что как для первой, так и для второй групп ре-
спондентов наиболее существенными явля-
ются несоответствия по критериям «сочув-
ствие» и «отзывчивость». Однако следует от-
метить, что обучение на базе таких плат-
форм, как Moodle, Microsoft Teams, имеющих 
высокую технологическую возможность ре-
ализации как индивидуальной траектории 
обучения, так и более высокий уровень ин-
терактивной вовлеченности студентов, де-
монстрирует низкую оценку удовлетворен-
ности студентов качеством коммуникаций 
и индивидуализации обучения. Вполне веро-

ятно, что стресс у студентов, вызванный рез-
ким переходом на тотальное онлайн-обучение 
без личного контакта с инструкторами образо-
вательных дисциплин, объясняет данный вы-
вод исследования. 

В связи с тем, что самые низкие коэффици-
енты качества наблюдаются по критериям «со-
чувствие» и «отзывчивость», необходимо пе-
ресмотреть систему обратной связи студен-
тов с преподавателем, осуществлять стиму-
лирование преподавателей на проведение 
оперативного консультирования студентов, 
проверку заданий, провести повышение ква-
лификации преподавателей по вопросам взаи- 
модействия со студентами в цифровой среде. 
Кроме того, уменьшение величины разры-
вов по критериям «сочувствие» и «отзывчи-
вость» возможно в случае применения при ре-
ализации образовательных программ смешан-
ного обучения blended learning совмещающего 
традиционные формы аудиторных занятий 
с онлайн-обучением.

Заключение

Онлайн-обучение играет значимую роль 
в регионализации высшего образования, пре-
доставляя широкие возможности подготовки 
кадров с учетом потребностей регионального 
рынка труда и повышая доступность высшего 
образования для жителей различных террито-
рий. Развитие преимуществ онлайн-обучения 
невозможно без мониторинга и оценки его ка-
чества, выявления несоответствий между ожи-
даемыми и фактическими его параметрами, 
изучения отношения к онлайн-обучению жи-
телей крупных и малых городов.

Таблица 4
Средние оценки удовлетворенности студентов качеством онлайн-обучения по обобщенным критериям 

качества
Table 4

Average scores of student satisfaction with the quality of online learning according to general quality criteria

Критерии

Moodle, Microsoft Teams МООК

О
ж
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ие

Во
сп

ри
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G
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ры
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ес
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О
ж
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ри
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G
ap

-р
аз

ры
в

Ва
ж
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ст

ь

К
оэ

ф
ф

. к
ач

ес
тв

а

Материальность 4,75 3,45 −1,30 4,68 −6,11 4,83 4,41 −0,42 4,69 −1,94
Надежность, досто-
верность, качество 4,66 3,12 −1,54 4,79 −7,37 4,77 3,92 −0,84 4,86 −4,10

Отзывчивость 4,92 3,25 −1,67 4,95 −8,29 4,97 3,94 −1,03 4,93 −5,04
Убежденность 4,80 3,39 −1,40 4,84 −6,75 4,78 4,49 −0,29 4,91 −1,43
Сочувствие 4,91 3,09 −1,82 4,79 −8,72 4,78 3,71 −1,07 4,82 −5,18

Таблица составлена авторами.
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В проведенном исследовании тестирова-
лась гипотеза, где параметром качества он-
лайн-обучения является способность вузов 
обеспечить соответствие условий реализа-
ции учебного процесса ожиданиям и требова-
ниям потребителей. Данное соответствие оце-
нивалось на основе GAP-модели и методики 
SERVQUAL, адаптированных авторами к об-
разовательной онлайн-деятельности с целью 
проведения качественной и количественной 
оценки удовлетворенности студентов каче-
ством онлайн-обучения. 

Выявление и анализ причин несоответствий 
ожиданий студентов и восприятия ими каче-
ства онлайн-обучения позволяет сформиро-
вать рекомендации и корректирующие воздей-
ствия, направленные на обеспечение требуе-
мых потребителями качественных характери-
стик онлайн-обучения. При этом полученные 
в результате оценки удовлетворенности потре-
бителей коэффициенты качества могут служить 
информационной основой принятия решений 

о выделении или перераспределении ресурсов 
для устранения тех или иных несоответствий. 

Предложенный авторами подход может 
быть использован не только для оценки сте-
пени удовлетворенности студентов онлайн-
обучением, но и для оценки удовлетворен-
ности работодателей качеством подготовки 
специалистов.

С точки зрения возможности практиче-
ского применения полученные результаты мо-
гут быть использованы различными группами 
заинтересованных лиц: государственными ор-
ганами — с целью контроля качества онлайн-
обучения, руководством вузов — для выявле-
ния ожиданий потребителей относительно 
качества онлайн-обучения, а также для обе-
спечения соответствия условий реализации 
образовательных программ ожиданиям обу-
чающихся, работодателями — при рассмотре-
нии вопроса о финансовой поддержке универ-
ситетов, потенциальными потребителями — 
при выборе образовательных программ.
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