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Модель оценки удовлетворенности 
качеством профессиональной подготовки 
и ее практическая реализация
В статье предложен метод мониторинга качества профессиональной подготовки, позволяющий оце-
нить степень удовлетворенности качеством профессиональной подготовки на основе экспертных 
опросов и использования лингвистических переменных. Описывается реализация метода оценки удов-
летворенности качеством профессиональной подготовки в рамках информационно-аналитической 
системы мониторинга качества как подсистемы общей информационной системы образовательного 
учреждения.
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MODEL OF AN ASSESSMENT OF SATISFACTION WITH QUALITY 
OF PROFESSIONAL TRAINING AND ITS PRACTICAL REALIZATION

In article the method of monitoring of quality of the professional training, allowing to estimate degree of 
satisfaction with quality of professional training on the basis of expert polls and use of linguistic variables 
is offered. Realization of a method of an assessment of satisfaction by quality of professional training within 
information-analytical system of monitoring of quality as subsystem of the general information system of edu-
cational institution is described.
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Введение

Основные субъекты образова-
тельной деятельности (обучаю-
щиеся, преподаватели, админис-
трация, работодатели, общество) 
представляют собой взаимосвя-
занные и взаимообусловленные во 
взаимодействии составляющие, 
позволяющие существовать данной 
системе как целой, относительно 
обособленной.

Качество профессиональной 
подготовки определяется не толь-
ко внутренними показателями (ре-
зультатами учебной деятельнос-
ти, которые в известной степени 
единообразны для всей системы 
высшего образования), но и вне-
шними воздействиями (со стороны 
изменяющегося рынка труда, за-
просов потребителей, особеннос-
тей соответствующей отрасли) [1]. 

Внешние субъективные показате-
ли (удовлетворенность различных 
групп потребителей качеством пре-
доставляемых образовательных ус-
луг) позволяют учесть опыт людей, 
оценить степень удовлетвореннос-
ти, выяснить причины сложившей-
ся ситуации. Таким образом, эти 
субъективные показатели представ-
ляются важными для понимания 
мнений работодателей, выпускни-
ков, потенциальных абитуриентов 
в отношении качества образова-
тельных услуг.

Данное исследование, акцен-
тированное на проблеме оцен-
ки степени удовлетворенности 
качеством профессиональной 
подготовки, развивает методы, 
применяемые в работах [2] (учет 
показателей компетентности 
обучающихся и воспитательной 

работы) и [3] (учет результатов 
послевузовской деятельности 
обучающихся). Анализ работ по 
исследованию факторов, влияю-
щих на качество образовательных 
систем [2-5], приводит к выводу 
о необходимости применения в 
данной области методов теории 
нечетких множеств с возмож-
ностью осуществления перехода 
от классических вероятностных 
моделей и экспертных оценок к 
нечетко-множественным описа-
ниям.

Эта необходимость обусловли-
вается тем, что внешние факторы, 
не управляемые со стороны обра-
зовательного учреждения, созда-
ют дополнительную неопределен-
ность анализируемой информации, 
которая порождает ограничения 
возможностей однозначной иден-
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тификации текущих состояний и 
прогнозирования будущих требо-
ваний к специалистам. 

Удовлетворенность качеством 
образовательных услуг выпускни-
ков и работодателей может быть 
измерена только нечетко в виде 
понятий естественного языка (че-
рез анкетные опросы выпускников 
по удовлетворенности качеством 
образовательных услуг, анкетные 
опросы работодателей по удовлет-
воренности качеством подготовки 
выпускников, анкетные опросы 
сотрудников и профессорско-пре-
подавательского состава по удов-
летворенности качеством образова-
тельных услуг).

Кроме того, следует учитывать, 
что какими бы совершенными ни 
были мониторинговые процедуры, 
они не дают прямой информации 
и несут в себе долю субъективиз-
ма, отражающего личное мнение 
экспертов, а также оценку влияния 
внешних факторов. Несмотря на то 
что эксперт осознает неоднород-
ность условий наблюдений (ме-
няющиеся внешние воздействия: 
рынок труда, требования, запросы 
потребителей), все же, оценивая 
достаточное количество наблюде-
ний, он делает выводы о типичнос-
ти тех или иных показателей или 
существенных отклонений. Таким 
образом, эксперт классифицирует 
свои наблюдения нечетким, линг-
вистическим способом. 

Целью описываемого в данной 
статье исследования является разра-
ботка подсистемы оценки удовлетво-
ренности качеством профессиональ-
ной подготовки, функционирующей 
на основе экспертных опросов и 
использования лингвистических пе-
ременных и входящей в информаци-
онно-аналитическую систему мони-
торинга качества профессиональной 
подготовки [1].

Новизна исследования выража-
ется в следующем:

1. Разработан метод анали-
за данных мониторинга качества 
профессиональной подготовки, 
позволяющий оценить степень 
удовлетворенности качеством 
профессиональной подготовки на 
основе экспертных опросов и ис-
пользования лингвистических пе-
ременных. 

2. На основе формализованных 
экспертных оценок создана база 
знаний, позволяющая формировать 
предложения по улучшению качес-
тва профессиональной подготовки.

3. Разработан и внедрен экс-
периментальный вариант подсис-
темы оценки удовлетворенности 
качеством профессиональной под-
готовки, входящей в информа-
ционно-аналитическую систему 
мониторинга качества професси-
ональной подготовки, который 
позволяет реализовать решение 
экспертно-аналитических задач 
оценки удовлетворенности качест-
вом профессиональной подготовки 
и формирование рекомендаций для 
администрации вуза по повыше-
нию качества.

1. Модель оценки 
удовлетворенности 
качеством профессиональной 
подготовки

При разработке модели оценки 
удовлетворенности качеством про-
фессиональной подготовки опреде-
лены субъекты удовлетворенности 
качеством профессиональной под-
готовки (рис. 1), классифицирован-
ные по двум укрупненным группам 
(потребители, сотрудники) с после-
дующей детализацией. При детали-
зации осуществляется дальнейшая 
классификация по виду потребнос-
тей (внутренние и внешние) и ожи-
даний (для потребителей), по типу 
или характеру выполняемой рабо-
ты (для сотрудников).

Группа потребителей подразде-
ляется в зависимости от интересов 
и методов, применяемых при изме-
рении удовлетворенности, на внут-
ренних потребителей (студенты, 
слушатели, выпускники, аспиран-
ты, докторанты, соискатели) и вне-
шних потребителей (родители, аби-
туриенты, работодатели, учебные 
заведения, выступающие в роли 
партнеров совместной деятельнос-
ти и потенциальных поставщиков 
абитуриентов). 

В целях получения наиболее 
полной информации о степени 
удовлетворенности качеством про-
фессиональной подготовки при ин-
дивидуальном методе применяется 
заочный способ опроса экспертов 
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(субъектов удовлетворенности ка-
чеством). Суть метода экспертных 
оценок заключается в усреднении 
различными способами мнений 
респондентов (экспертов по рас-
сматриваемым вопросам). Постро-
ение иерархической структурной 
схемы комплексных критериев 
удовлетворенности качеством про-
фессиональной подготовки также 
выполняется с привлечением экс-
пертов. Для определения и прове-
дения экспертной оценки исполь-
зуются существующие методы в 
соответствии с ГОСТ 23554.1–79 
[4]. 

Оценка удовлетворенности ка-
чеством профессиональной под-
готовки базируется на анализе 
информации, касающейся всех 
заинтересованных сторон профес-
сиональной подготовки (внешних 
потребителей, внутренних потре-
бителей, сотрудников), и выполня-
ется с помощью глобального кри-
терия K, вычисляемого по формуле 

K = γвнешKвнеш + γвнутKвнут +
+ γсотрKсотр,

где γвнеш, γвнут, γсотр – весовые коэф-
фициенты важности соответству-
ющих комплексных оценок, кото-
рые удовлетворяют условию γвнеш +
+ γвнут + γсотр = 1; Kвнеш, Kвнут, Kсотр –

комплексные оценки степени 
удовлетворенности качеством 
профессиональной подготовки, 
формируемые субъектами удовлет-
воренности (соответственно, вне-
шними потребителями, внутренни-
ми потребителями, сотрудниками) 
и вычисляемые с помощью комп-
лексного иерархического критерия 
по формуле

∑
=

=
n

k

c
k

c
k

c KK
1

γ ,

где Kc – индекс (значение) комп-
лексного иерархического критерия 
удовлетворенности с-го субъекта 
удовлетворенности качеством; с = 
(внеш, внут, сотр) – обозначение 
субъекта удовлетворенности ка-
чеством профессиональной под-
готовки (соответственно внешних 
потребителей, внутренних потре-
бителей, сотрудников); Kc

k – оценка 
(значение) k-го частного критерия 
на соответствующем уровне иерар-
хии с-го субъекта удовлетворен-
ности качеством; k = 1, 2, …, n –
обозначение уровня иерархии 
комплексного критерия; n – число 
частных критериев на k-м уровне 
иерархии комплексного критерия; 
γck  – весовой коэффициент, пока-
зывающий важность на k-м уровне 
иерархии комплексного критерия 
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Рис. 1. Классификация субъектов удовлетворенности качеством 
профессиональной подготовки
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удовлетворенности для с-го субъекта 
удовлетворенности качеством про-
фессиональной подготовки; сумма 
весовых коэффициентов на каждом 
уровне иерархии равна единице.

Для оценки удовлетворенности 
по критериям, с учетом иерархии 
субъектов удовлетворенности ка-
чеством профессиональной подго-
товки (каждой отдельной катего-
рии потребителей и сотрудников), 
используется вербальная шкала, 
включающая в себя следующие 
значения: 6 – абсолютно удовлет-
ворен; 5 – удовлетворен; 4 – скорее 
удовлетворен; 3 – частично удов-
летворен и частично не удовлет-
ворен; 2 – скорее не удовлетворен; 
1 – не удовлетворен; 0 – абсолютно 
не удовлетворен. Данные значения 
являются лингвистическими значе-
ниями лингвистической перемен-
ной «Удовлетворенность», то есть 
образуют ее терм-множество А(Х), 
представляющее множество назва-
ний лингвистических значений лин-
гвистической переменной Х, каждое 
из которых представляет собой не-
чёткую переменную со значениями 
из универсального множества U с 
базовой переменной u.

Для каждого нечёткого подмно-
жества, характеризующего опреде-
ленное лингвистическое значение 
лингвистической переменной, за-
дается функция принадлежности. 
Функция принадлежности μA(u) 
каждому значению базовой пере-
менной u ставит в соответствие 
число из интервала [0, 1], симво-
лизирующее совместимость этого 
значения с нечётким ограничением. 

Как правило, в теории нечётких 
множеств применяется несколько 
видов функций принадлежности, 
которые в основном представля-
ют собой частные случаи функций 
типа (L-R) [3, 6, 7]. Функции при-
надлежности нечетких множеств 
(L-R)-типа задаются с помощью 
невозрастающих на множестве не-
отрицательных действительных 
чисел функций действительной 
переменной L(u) и R(u), удовлетво-
ряющих свойствам: 1) L(-u) = L(u), 
R(-u) = R(u); 2) L(0) = R(0). 

В случае применения функции 
принадлежности (L-R)-типа общий 
вид функции принадлежности μA(u) 
следующий:
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Здесь [a1, a2] – интервал толе-
рантности, где значение функции 
принадлежности равно 1, а точки aL 
и aR – соответственно левые и пра-
вые коэффициенты нечеткости; 
функция μA(u) изменяется от нуля 
до единицы.

Значение лингвистической пе-
ременной, которое определяет сте-
пень удовлетворенности, представ-
ляет собой ограничение на значения 
базовой переменной u в универ-
сальном множестве U (U = [0, 6]).
При этом базовая переменная u лин-
гвистической переменной «Удов-
летворенность» рассматривается 
как некоторая числовая перемен-
ная удовлетворенность, которая 
принимает значения 0, 1, 2, …, 6, 
а множество U представляет собой 
базовую шкалу оценок, по которой 
производится измерение степени 
удовлетворенности.

Функции принадлежности тер-
мов лингвистической переменной 
«Удовлетворенность» в обобщен-
ном виде можно представить сле-
дующим образом:
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где a  [0, 1] – параметр, определя-
ющий носители нечетких множеств 
«удовлетворен» и «не удовлет-
ворен». Для нечёткого множества 
«удовлетворен» носителем будет 
интервал (a, 1], а для нечёткого мно-
жества «не удовлетворен» – [0, a).

Вид функций принадлежности 
μ для каждого нечёткого подмно-
жества, характеризующего опреде-
ленное значение лингвистической 
переменной, и значения парамет-
ров этой функции определяются 
экспертным методом. 

В частности, функция прина-
длежности для нечеткого множес-
тва А(удовлетворен) описывается 
формулой вида: 
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где 
2

γαβ +=  – точка перехода, то
есть такое значение u  U, степень 
принадлежности которого множес-
тву А(Х) равна 0,5.

Установив экспертным путем 
значения α= 4,13, γ = 5,87, можно 
найти β = 5. 

Для установления вида фун-
кции принадлежности нечёткого 
множества А(абсолютно удовлет-
ворен) было принято предположе-
ние, что модификатор «абсолютно» 
действует как оператор повышения 
«чёткости» нечёткого подмножест-
ва А(удовлетворен) в виде двойно-
го концентрирования, то есть:
А(абсолютно удовлетворен) = 

= CON(CON(А(удовлетворен))) =
= (А(удовлетворен))4,

или 
.4

УаУ μμ =
Функция принадлежности для 

нечёткого множества А(скорее удов-
летворен) описывается формулой
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Экспертным путем определяют-
ся значения α = 1, γ = 5 и β = 3.

Функция принадлежности для 
нечеткого множества А(не удовлет-
ворен) описывается формулой вида:
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где 
2

γαβ +=  – точка перехода.

Установив экспертным путем 
значения α = 2,2, γ = 1, можно полу-
чить β = 1,6.

Для установления вида функции 
принадлежности нечёткого мно-
жества А(абсолютно не удовлетво-
рен) было принято предположение, 
аналогичное предположению для 
нечёткого множества А(абсолютно 
удовлетворен), то есть

.4
нУанУ μμ =

Функция принадлежности для 
нечёткого множества А(скорее не 
удовлетворен) описывается форму-
лой вида:
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Экспертным путем установле-
ны значения α = 4,5, γ = 0,9 и β = 2,7.

Функция принадлежности для 
нечёткого множества А(частично 
удовлетворен и частично не удов-
летворен) описывается формулой 
вида:
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Установив экспертным путем 
значения α = 2, β = 5, γ = 8 и учи-
тывая, что 

2
γαβ +=  и 

2
γεδ += ,

можно получить вид функции при-
надлежности для различных значе-
ний базовой переменной u. 

Вся совокупность графиков 
функций принадлежности пред-
ставлена на рис. 2. Следует отме-
тить, что графики функций при-
надлежности термов «абсолютно 
удовлетворен» и «абсолютно не 
удовлетворен» представляют со-
бой зеркальные отображения.

Введение комплексных кри-
териев для субъектов удовлетво-
ренности качеством профессио-

Рис. 2. Функции принадлежности лингвистической переменной 
«Удовлетворенность»

(6 – абсолютно удовлетворен; 5 – удовлетворен; 4 – скорее удовлетворен; 3 – час-
тично удовлетворен и частично не удовлетворен; 2 – скорее не удовлетворен; 
1 – не удовлетворен; 0 – абсолютно не удовлетворен)

Рис. 3. Фрагмент веб-страницы анкеты для оценки 
степени удовлетворенности работодателей
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нальной подготовки и глобального 
критерия удовлетворенности для 
всех групп субъектов позволяет 
провести анализ удовлетвореннос-
ти качеством профессиональной 
подготовки, определить степень 
соответствия требованиям и ожи-
даниям субъектов с учетом различ-
ных категорий и групп, установить 
приоритетные направления для 
улучшения деятельности образо-
вательного учреждения. После оп-
ределения приоритетных направ-
лений проводится планирование 
улучшений, которые необходимы 
для увеличения удовлетворенности 
качеством  профессиональной под-
готовки.

2. Реализация подсистемы 
оценки удовлетворенности 
качеством профессиональной 
подготовки

Реализация описанной модели 
выполнена в виде подсистемы оцен-
ки удовлетворенности качеством 
профессиональной подготовки, вхо-
дящей в  информационно-аналити-
ческую систему мониторинга качес-
тва (ИАС МК). Подсистема на рис. 
3 выполняет проведение опросов 

посредством веб-сайта, обработку 
анкет, выработку рекомендаций, 
формирование отчетов,  обеспечи-
вает согласованные действия групп 
пользователей ИАС МК с целью 
определения степени удовлетворен-
ности качеством предоставляемых 

образовательных услуг, позволяет 
проанализировать степень удовлет-
воренности качеством образова-
тельной деятельности. 

Группы пользователей ИАС МК 
при реализации подсистемы удов-
летворенности качеством профес-
сиональной подготовки характери-
зуются следующим образом:

Служба качества – является 
организатором процесса сбора и 
анализа информации по удовлет-
воренности качеством профессио-
нальной подготовки в соответствии 
с регламентами по контролю качес-
тва профессиональной подготовки, 
контролирует основные этапы и осу-
ществляет импорт данных и их кон-
вертацию, что отражено на рис. 4. 

Импорт результатов анкетного 
опроса субъектов удовлетворен-
ности качеством профессиональ-
ной подготовки (рис. 5) может вы-
полняться по каждому субъекту в 
отдельности или по группе субъ-
ектов: внутренние потребители, 
внешние или сотрудники. При им-
порте данных указывается субъект 
удовлетворенности и прописывает-
ся путь к файлу с информацией. 

Социологическая служба:
– выполняет разработку анкет-

ных опросов для определения степени 
удовлетворенности субъектов удов-

Рис. 4. Страница импорта и конвертации подсистемы определения 
степени удовлетворенности  качеством ППГС

Рис. 5. Страница оценки степени удовлетворенности 
качеством профессиональной подготовки
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летворенности качеством професси-
ональной подготовки в соответствии 
с поставленными требованиями и 
направлениями исследования, анализ 
информации (см. рис. 5), полученной 
при анкетном опросе;

– вносит рекомендации по со-
вершенствованию анкет и анализа 
результатов опроса;

– консультирует сотрудников 
службы качества и аналитиков по 
вопросам организации и проведе-
ния социологических опросов. 

Аналитики:
– проводят анализ степени 

удовлетворенности субъектов удов-
летворенности качеством профес-
сиональной подготовки (см. рис. 5);

– выполняют построение от-
четов (субъект удовлетвореннос-
ти, степень удовлетворенности по 
критериям, графическое отраже-
ние степени удовлетворенности по 
критериям) для более подробного 
анализа причин неудовлетворен-
ности;

– анализируют рекомендации 
по повышению удовлетворенности 
качеством предоставляемых обра-
зовательных услуг для всех субъек-
тов удовлетворенности;

– вносят предложения по 
повышению удовлетвореннос-
ти качеством профессиональной 
подготовки для лица, принимаю-
щего решение (ЛПР), в том слу-
чае, если степень удовлетворен-
ности «частично удовлетворен и 
частично не удовлетворен» или 
ниже (рис. 6). 

Для степени удовлетворенности 
начиная со «скорее не удовлетво-
рен» формируются рекомендации 
по принятию корректирующих 
действий. Совокупность рекомен-
даций по критериям удовлетворен-
ности разрабатывается экспертами 
и вносится в базу знаний. Данная 
совокупность рекомендаций может 
обновляться при внесении измене-
ний в направления деятельности и 
цели в области качества. 

ЛПР – является заключитель-
ным звеном в процессе принятия 
решений по повышению удовлет-
воренности качеством предостав-
ляемых образовательных услуг с 
использованием ИАС МК. Инфор-
мация для ЛПР представляется в 
графическом виде с использовани-
ем трехбалльной вербальной шка-
лы. Графическое отражение инфор-
мации в виде диаграммы (рис. 7)
позволяет проследить степень 
удовлетворенности для субъектов, 

Рис. 7. Графическое представление степени удовлетворенности 
качеством профессиональной подготовки для администрации

Рис. 6. Страница рекомендаций по повышению степени
удовлетворенности качеством профессиональной подготовки
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а также по критериям удовлетво-
ренности для каждого субъекта.

Графическое отражение степени 
удовлетворенности качеством про-
фессиональной подготовки позволя-
ет наглядно отразить удачно реали-
зуемые направления деятельности 
образовательного учреждения и те 
направления деятельности, кото-
рые требуют проведения коррек-
тирующих или предупреждающих 
действий со стороны ЛПР. Красная 

круговая линия на диаграмме соот-
ветствует степени удовлетвореннос-
ти «удовлетворен» и рассматривает-
ся в качестве целевого показателя по 
степени удовлетворенности качест-
вом ППГС.

Для ЛПР предназначена и стра-
ница рекомендаций по повыше-
нию удовлетворенности качеством 
ППГС (см. рис. 6). Предложенны-
ми рекомендациями ЛПР можно 
воспользоваться самостоятельно 

при принятии решений или учесть 
перечень рекомендаций, который 
сформирован аналитиками. 

Анализ степени удовлетворен-
ности для субъектов удовлетворен-
ности качеством профессиональ-
ной подготовки, выполняемый в 
рамках общего мониторинга качес-
тва, позволяет установить приори-
тетные направления для улучшения 
деятельности образовательного уч-
реждения.
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