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Аннотация. На современном этапе развития образования в России одной из наиболее ак-
туальных является задача адаптации существующего маркетингового инструментария к сфе-
ре образовательных услуг. В данной статье предложена модификация метода КУБОКАЧОБРУС, 
осуществляющего CRM-технологию (студенты, молодые специалисты и работодатели) оценки 
образовательных направлений. Предлагаемые нечеткие технологии обработки данных позво-
лят более детально учесть мнения экспертов при построении интегрального индекса качества 
образовательной услуги.

Ключевые слова: маркетинг образовательных услуг, многокритериальная оценка, нечеткий 
логический вывод, лингвистическая переменная.

Abstract. A problem of existing marketing toolbox adaptation to sphere of the educational 
services is one of the most urgent at the present stage of education development in Russia. This 
article focuses on the modification of the method KUBOKACHOBRUS which carries out CRM-
technology (students, young specialists and employers) of the estimation of educational directions, 
trends and departments. The proposed fuzzy technologies of data processing allow you to take into 
account the experts opinions on making an integral index for the educational services quality in 
more details.
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ВВЕДЕНИЕ

В настоящий период времени перед ВУЗами 
остро встали проблемы обеспечения жизнеспо-
собности, поддержания финансового состояния 
на достаточном уровне и поиска источников 
устойчивого развития. Основной характеристи-
кой, отражающей способность ВУЗа успешно 
предлагать свои услуги на рынке образования, 
является его конкурентоспособность. Исследо-
вание конкурентоспособности образовательных 
услуг, развитие методов управления конкурен-
тоспособность высших учебных заведений — это 
одна из наиболее актуальных задач, стоящих 
сегодня перед ВУЗами. В связи с этим в насто-
ящее время начало развиваться новое направ-
ление маркетинга — маркетинг образователь-
ных услуг. Развитие данного направления 
требует создания новых специфических марке-
тинговых инструментов анализа состояния ре-
гионального рынка образовательных услуг и 
взаимосвязи его с другими сегментами регио-

нальной экономики, а также адаптации сущес-
твующего маркетингового инструментария к 
сфере образовательных услуг. 

Для маркетинга образовательных услуг 
характерно использование CRM (Customer 
Relationship Marketing/Management) техно-
логий. Ядром этой технологии является кли-
ентно-ориентированный подход, направлен-
ный на обеспечение участия потребителя в 
деятельности компании, его влияние на про-
цесс создания, производства и сервисного об-
служивания продукта. В области образования 
речь идет об оценке качества образовательных 
услуг с позиции потребителей. Любое учебное 
заведение, фактически, действует на двух вза-
имосвязанных рынках: на рынке образователь-
ных услуг, предоставляя свои образовательные 
программы студентам, и на рынке труда — 
опосредованно, через своих выпускников. 
Последние, в том числе и в результате потреб-
ления образовательных программ ВУЗа, при-
обрели знания, умения и навыки, характери-
зующие качество их рабочей силы, которую 
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они продают предприятиям-работодателям. 
Соответственно, для построения эффективного 
процесса управления качеством оказания об-
разовательных услуг необходимо установление 
обратной связи ВУЗа со следующими группа-
ми потребителей: со студентами, непосредс-
твенно в настоящий момент времени получа-
ющими высшее образование и способными 
оценить сам «процесс» его получения; с моло-
дыми специалистами — выпускниками вуза, 
которые могут дать оценку качества образова-
ния с учётом уже приобретённого опыта рабо-
ты и оценить возможность трудоустройства по 
полученной специальности; с работодателя-
ми — непосредственными руководителями 
выпускников вуза, способными оценить качес-
тво профессиональной подготовки подчинён-
ных им молодых специалистов. 

1. МЕТОДИКИ ОЦЕНКИ КАЧЕСТВА 
ОБРАЗОВАТЕЛЬНЫХ УСЛУГ

Специалистами Санкт-Петербургского 
гуманитарного университета профсоюзов 
в 2000 году была разработана методика 
КАЧОБРУС [1] (качество образовательных 
услуг), направленная на многокритериальную 
оценку качества образовательных услуг со 
стороны студентов. Данная методика является 
адаптацией к сфере образования методики 
SERVQUAL (“service quality”). Практически 
данная методика заключается в том, что пот-
ребителям предлагается заполнить анкету, 
состоящую из трех частей. Первая часть, ис-
пользуя пятибалльную шкалу Лайкерта («пол-
ностью согласен» (5 баллов) — «полностью не 
согласен» (1 балл)) регистрирует ожидания 
потребителей относительно критериев качес-
тва услуги. Вторая часть при помощи анало-

гичной шкалы фиксирует потребительские 
восприятия качества. В третьей части анкеты 
потребители в пятибалльной шкале высказы-
вают мнения относительно важности, значи-
мости выделенных критериев качества услуги. 
На основании анкет рассчитываются сред-
ние баллы по выделенным критериям и коэф-
фициенты качества как разности средних 
баллов восприятия и ожидания. Презентация 
результатов исследования производится гра-
фически:

На оси абсцисс откладываются фактически 
полученные значения коэффициентов качества, 
на оси ординат — фактическая важность кри-
териев качества услуги. Две оси делят резуль-
таты опроса на четыре равных квадранта, кото-
рые дают информацию для принятия стратеги-
ческих решений по совершенствованию качес-
тва: квадранты I и II указывают на положитель-
ное состояние дел, а квадрант III на наличие 
серьёзных проблем.

Эта методика достаточно эффективна для 
выявления наиболее проблемных точек де-
ятельности вуза. Однако данная методика 
не дает возможности оценить сравнитель-
ную конкурентоспособность образовательной 
услуги.

В рамках регионального гранта в 2003 году 
сотрудниками Бийского технологического 
института (филиала) ГОУВПО «Алтайский 
государственный технологический универси-
тет им. И.И. Ползунова» (БТИ АлтГТУ) бы-
ла разработана модификация методики 
КАЧОБРУС. Модификация была направлена 
на: 1). оценку качества образовательных услуг 
с позиции трёх групп потребителей (студентов, 
молодых специалистов и работодателей) (метод 
КАЧОБРУС-М); 2) разработку методики пос-
троения матрицы SWOT-анализа по результа-
там анкетирования для создания стратегии 
повышения потребительской оценки качества 
образования и престижности обучения (метод 
КАЧОБРУС-SWOT); 3) адаптацию методики 
«куба для сбора данных» к проведению комп-
лексной оценки качества образовательных 
услуг на основе расчёта интегрального индек-
са соответствия содержания и качества обра-
зовательных услуг (ССКОУЗП) запросам 
потребителей, который позволит сопоставить 
и проранжировать оцениваемые ВУЗы и пре-
доставляемые ими образовательные програм-
мы (метод КУБОКАЧОБРУС).Рис. 1.

Нечеткие технологии трехсторонней комплексной оценки качества образовательных услуг
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2. МОДИФИКАЦИЯ СУЩЕСТВУЮЩИХ 
МЕТОДОВ ОЦЕНКИ КАЧЕСТВА 

ОБРАЗОВАТЕЛЬНЫХ УСЛУГ 
НА ОСНОВЕ ИСПОЛЬЗОВАНИЯ 

НЕЧЕТКИХ ИНТЕЛЛЕКТУАЛЬНЫХ 
ТЕХНОЛОГИЙ

В данной статье предложена модификация 
методов КАЧОБРУС-М, КАЧОБРУС-SWOT, 
КУБОКАЧОБРУС, которая позволяет провести 
более детальный анализ результатов анкетиро-
вания, за счет использования нечетких интел-
лектуальных технологий. Использование лин-
гвистических переменных и правил нечеткого 
логического вывода позволит более детально 
учесть мнения экспертов при оценке степени 
несоответствия между ожиданием и восприяти-
ем потребителей относительно критериев качес-
тва услуги. Использование специальных мето-
дов свертки лингвистических критериев позво-
лит реализовать различные стратегии при вы-
работке усредненного мнения, более детально 
проранжировать критерии для проведения 
SWOT-анализа и оценить достоверность кри-
териев, которые выступают в качестве сильных, 
слабых сторон, возможностей и угроз для ВУЗа. 
Правила нечеткого логического вывода позво-
лят также более детально учесть мнения экспер-
тов при построении интегрального индекса 
качества образовательной услуги.

Опишем модификации этих трех методов в 
виде единого алгоритма оценивания качества 
образовательной услуги.

 Этап 1. Для каждой группы потребителей 
образовательной услуги создается анкета опро-
са. Анкета включает три блока вопросов, отра-
жающих три основных направления оценки 
качества образовательной услуги с позиции 
данного класса потребителей. Например, анке-
та молодого специалиста, содержит три блока 
вопросов: квалификация и стиль поведения 
профессорско-преподавательского состава; 
материальная, информационная и социально-
культурная база ВУЗа; обобщенная оценка 
престижности ВУЗа и специальности. Ответ на 
каждый вопрос состоит из трех позиций: «ожи-
дание», «восприятие», «важность». Каждая 
позиция измеряется в 100 бальной шкале. По-
зиция «ожидание» характеризует ожидание 
качества по данному вопросу, т.е. некоторый 
идеальный вариант (не обязательно идеальный 
вариант должен оцениваться в 100 баллов, на-
пример, работодатель может считать, что даже 

при идеальном образовании определенный 
навык молодого специалиста не может быть 
оценен в 100 баллов), позиция «восприятие» 
характеризует фактическое состояние дел по 
данному направлению, позиция «важность» 
оценивает, насколько критерий, рассматривае-
мый в данном вопросе, важен для получения 
качественного образования.

 Каждой позиции любого вопроса ставиться 
в соответствие лингвистическая переменная, 
которая задается кортежем , ,K T U , где K  — 
название переменной, { }1 2, ,...,= NT T T T  — терм 
множество или множество лингвистических 
значений переменной, причем каждое из них 
описывается соответствующей нечеткой пере-
менной, заданной с помощью нечеткого под-
множества базового множества U . Позициям 
«ожидание» и «восприятие» ставятся в соответс-
твие переменные ' ",K K , имеющие одинаковое 
терм множество. Терм множество содержит 
общепринятые на практике градации соответс-
твующего критерия. В качестве базового мно-
жества для переменных ' ",K K  рассматривается 
100 бальная шкала ответов на данные позиции 
вопросов. Позиция «важность» для всех крите-
риев имеет одинаковое терм множество 

{ }1 2 3 4 5, , , ,=G G G G G G , где 1G  — «очень низкая 
степень важности», 2G  — «низкая степень важ-
ности», 3G  — «средняя степень важности», 

4G  — «высокая степень важности», 5G — «очень 
высокая степень важности». В качестве базово-
го множества для лингвистической переменной 
«важность» также рассматривается 100 бальная 
шкала ответов на эту позицию. Построение 
нечеткого подмножества, соответствующего 
терму jT  для всех рассматриваемых лингвисти-
ческих переменных сводится к построению 
функции принадлежности данного терма jT . 
Значение функции принадлежности ( )m

jT u  для 
каждого Œ iu U  интерпретируется как мера со-
ответствия количества баллов Œ iu U  значению 

jT . При построении функций принадлежности 
термов предполагается выполнение следующих 
условий [2]: перенумерация термов такова, что 
терм, имеющий левее расположенный носитель, 
имеет меньший номер; 

1 min max( ) 1, ( ) 1m m= =
NT Tu u , 

N  — общее количество термов; для любых 
( 1 )+ £i i N  

1
0 ( ) 1maxm

+«
Œ

< <
i iT T

u U
u ; для любого су-

ществует : ( ) 1mŒ =
iTu U u ; для любого iT  . Пост-

роение функции принадлежности для каждого 
терма осуществляется экспертом одним из ме-
тодов, например, методом стандартного набора 
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графиков, равноделения, отношения интенсив-
ности различий и т.д. 

Вводится результирующая лингвистическая 
переменная Y , характеризующая качество по 
критерию. Данная лингвистическая перемен-
ная имеет терм множества { }1 2 5, ,...,=S S S S , 

1S  — «очень низкое качество по критерию», 

2S  — «низкое качество по критерию», 3S  —
«среднее качество по критерию», 4S  —«высокое 
качество по критерию», 5S — «очень высокое 
качество по критерию». Базовым множеством 
для результирующей переменной также явля-
ется множество { }1,2,...,100=U , причем функ-
ция принадлежности ( )m

jS u  терма jS  совпадает 
с соответствующей функцией принадлежности 

( )m
jG u  терма jG  для лингвистической перемен-

ной «важность».
Использование правил нечеткого логичес-

кого вывода [2] позволяет для каждого челове-
ка, заполняющего анкету, отобразить лингвис-
тические переменные, соответствующие пози-
циям «ожидание» и «восприятие» по каждому 
критерию (вопросу) в результирующую пере-
менную качества по данному критерию и полу-
чить точечную оценку результирующей пере-
менной. Это осуществляется в виде следующей 
процедуры. По каждому критерию эксперт 
строит набор правил вида « kD : если ' = jK T  и 

" = iK T , то = lY S », где jT  и iT  принимают зна-
чения из множества термов данного критерия, 
а lS  принимает значения из множества термов 
результирующей лингвистической переменной 
качества. Построенные таким образом правила 
обрабатываются с помощью методов обработки 
нечеткой импликации, может использоваться, 
например, нечеткая импликация Лукасевича. 
В результате получается точечная оценка 

{1,2,3,...,100}Œ =E U  качества по соответствую-
щему критерию. Для определения подходящего 
лингвистического значения переменной «ка-
чество» можно воспользоваться простым пере-
бором: вычисляются степени принадлежности 

( )m
iS E  для всех термов и выбирается тот терм, 

для которого это значение будет наибольшим. 
С помощью данной процедуры обрабатываются 
ответы каждого респондента. 

Дальнейшая обработка данных анкетного 
опроса заключается в исчислении по каждому 
критерию каждой группы потребителей обра-
зовательной услуги усредненного показателя 
важности V  и качества Q . Для этого предлага-
ется использовать лингвистический порядковый 

оператор осреднения (LOWA-оператор) [3], 
ассоциированный с вектором весов W, где 

[ ]0,1Œiw  и выполняется условие нормировки 5

1

1
=

=Â i
i

w . В качестве веса iw  будем брать долю 
потребителей, при обработке ответа которых 
правилом нечеткого логического вывода резуль-
тирующая переменная приняла значение iT . 
LOWA-оператор определяется правилом:

 
( ){ }

( ){ }1
1 1

( ) , , 1,...,

, , 2,..., ,l-

F = = =

= ƒ ≈ =

n
W k k

n
k k

A C w b k n

w b C b k n
 

где 5=n , 1 2( , ,..., )= nB b b b  — вектор, полученный 
из вектора оценок 1 2( , ,..., )= nS S S S  упорядоче-
нием по невозрастанию весов лингвистических 

термов, 

2

, 2,...,l

=

= =
Â

k
k n

m
m

w
k n

w
 — нормированный 

вектор весов, полученный после удаления мак-

симального веса 1w , 
2

1l
=

=Â
n

m
m

; 1, -n nC C  — выпук-

лые комбинации n  и ( 1-n ) термов соответс-
твенно. При 2=n  выпуклая комбинация лин-
гвистических термов 1 = jb S  и 2 = ib S  ( ≥j i ) 
определяется правилом:
где ( ){ }1min , (= + -k n i round w j i .

Этап 2. Результатом первого этапа расчетов 
является набор усредненных показателей важ-
ности iV  и качества iQ  по каждому критерию 
всех групп потребителей образовательной услу-
ги. Эксперты строят ряд правил, по которым из 
множества критериев разных групп потребите-
лей выбираются критерии, играющие роль 
сильных сторон, слабых сторон услуги, а также 
возможностей и угроз для развития услуги. При 
определенных условиях вида «если ( ),= ≥ £i kQ S  
и ( ),= ≥ £i mV G » (считается, что термы лингвис-
тические переменных упорядочены) критерий 
относят или к сильным сторонам, или к слабым 
сторонам, или к возможностям, или к угрозам. 
На основании построенных множеств сильных, 
слабых сторон, а также возможностей и угроз 
проводится SWOT-анализ. 

Этап 3. Вводятся три интегральных линг-
вистических переменных 1 2 3, ,Z Z Z , характери-
зующих соответствие качества образовательной 
услуги с позиции соответственно студентов, 
молодых специалистов и работодателей, и лин-
гвистическая переменная Z , дающая общую 
интегральную оценку качества образовательной 
услуги. Все эти переменные имеют такую же 
лингвистическую шкалу, как и переменная Y , 

Нечеткие технологии трехсторонней комплексной оценки качества образовательных услуг
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несколько отличаются только названия термов. 
Терм множество этих переменных имеет вид 

{ }1 2 5, ,...,=Y H H H , 1H  — «очень низкое качес-
тво услуги», 2H  — «низкое качество услуги», 

3H  —«среднее качество услуги», 4H  —«высокое 
качество услуги», 5H — «очень высокое качес-
тво услуги». 

О б о з н а ч и м  ч е р е з  ( )1

1 1 1
1 1 2, ,...,= nA a a a , 

( )2

2 2 2
2 1 2, ,...,= nA a a a ,  ( )3

3 3 3
3 1 2, ,...,= nA a a a  вектора 

усредненных лингвистических оценок образо-
вательной услуги по критериям (показателям) 
соответственно со стороны студентов, молодых 
специалистов и работодателей. Анало-

гично обозначим через ( )1

1 1 1
1 1 2, ,...,= nW w w w , 

( )2

2 2 2
2 1 2, ,...,= nW w w w , ( )3

3 3 3
3 1 2, ,...,= nW w w w  вектора 

усредненных лингвистических оценок весов 
важности критериев соответственно для студен-
тов, молодых специалистов и работодателей.

Значения результирующих интегральных 
лингвистических переменных 1 2 3, ,Z Z Z , харак-
теризующих соответствие качества образова-
тельной услуги с позиции соответственно сту-
дентов, молодых специалистов и работодателей, 
модно получать используя лингвистические 
операторы агрегирования [3], например, линг-
вистический MAX-оператор (LMAX)

 ( ) max min{ , }=W i ii
LMAX A w a  

или лингвистический MIN-оператор (LMIN)

 ( ) min max{ ( ), },=W i ii
LMIN A Neg w a  

где -Neg  операция отрицания в лингвистичес-
кой шкале 0,5{ } == i iH H  ( 5( ) -=i iNeg H H ). Ис-
пользование данных операторов корректно, 
поскольку термы всех лингвистических пере-
менных , ,Y W 1 2 3, ,Z Z Z  имеют одинаковые фун-
кции принадлежности, а отличаются только 
названиями. Таким образом, если использовать 
лингвистический MAX-оператор (LMAX), то 
значения результирующих интегральных пере-
менных будут иметь вид:

 
1

2

3

1 1
1 1,

2 2
2 1,

3 3
3 1,

max min{ , };

max min{ , };

max min{ , }.

=

=

=

=

=

=

i ii n

i ii n

i ii n

Z w a

Z w a

Z w a

 

Общую интегральную оценку качества об-
разовательной услуги можно получить, исполь-
зуя классические лингвистические взвешенные 
мультипликативные и аддитивные свертки [3], 
ассоциированные с некоторым числовым век-
тором весов W. Веса должны отражать значи-
мость источников информации.
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