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Приведено обоснование актуальности задачи оценки качества образовательных услуг 

высших учебных заведений, выделена ее подзадача – оценка входных метрик. Для данной 

подзадачи приведен обзор классификации методов оценки (шкал), на основе которого 

сделано заключение о наиболее подходящей шкале для выделенной подзадачи. 
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Введение 

В настоящее время в области образовательных услуг высших учебных заведений 

большое влияние приобретает стремительно развивающаяся конкуренция. Современное 

высшее образование – это глобальный продукт, предлагаемый различными образовательными 

учреждениями по всему миру. Их многообразие и широкий спектр предлагаемых ими 

образовательных услуг способствуют развитию конкуренции как за уровень подготовки 

абитуриентов, так и за их количественный состав. Для этого предлагаются новаторские, 

творческие подходы для удовлетворения потребностей и предпочтений студентов, как в части 

качества образовательных услуг, так и сопутствующих факторов. 

В то же время студенты перестают ориентироваться исключительно на местные 

учреждения образования, в большей степени обращая внимание на мировой уровень. 

Экономические, социальные и технологические достижения способствуют постоянному 

улучшению учебного процесса в организациях, университетах и школах, и студенты ожидают 

получить соответствующий уровень образования.  

Возможность определения уровня предоставляемого образования и степени 

удовлетворенности им студентов являются одними из ключевых факторов для обеспечения 

конкурентоспособных услуг в области высшего образования. Данные возможности позволяют 

оценить существующие учреждения образования, выявить их слабые стороны и, имея данную 

информацию, разработать стратегию эффективного повышения качества образовательных 

услуг. 

Оценка входных данных – это одна из подзадач при определении уровня 

образовательного сервиса. При оценке данных возможно использование различных подходов, 

которые могут быть разделены на две категории: относительные методы оценки (comparative 

scale techniques) и абсолютные способы оценки (non-comparative scale techniques) [1, 2]. 

При относительных подходах к оценке респондента просят сравнить один объект 

(продукт, сервис, характеристику) с другим [1, 2]. Абсолютные методы базируются на 

непрерывных или детализированных шкалах оценок. Классификация методов оценки 

представлена ниже на рис. 1. 
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Рис. 1. Классификация методов оценки 

Относительные методы оценки 

Как видно из рис. 1, относительные методы оценки могут быть разделены на 

следующие четыре типа оценок: оценка парным сравнением, оценка ранжированием, оценка с 

постоянной суммой и оценка Q-сортировкой [3]. 

Парное сравнение. Оценка парным сравнением (Paired Comparison Scale) – это 

относительный способ оценки, в котором респонденту представляют два объекта и его просят 

выбрать согласно заданного критерия один из них [4]. Например, A, B, C, D и E – 5 продуктов 

одного типа. Для каждого продукта респондент имеет разный уровень привлекательности, 

поэтому в каждой паре продуктов он может предпочесть один. Он, например, может 

предпочесть A другим продуктам. В общем случае, при наличии N продуктов получается  

N(N–1)/2 сравнений. Полученные в результате сравнений данные могут быть представлены в 

виде таблицы размерностью N*N. В случае нашего примера результаты сравнения могут быть 

представлены в таблице. 

Таблица 1. Пример таблицы, полученной в результате парных сравнений 

Продукт A B C D E 

A - – – + – 

B + - – – + 

C + + - – + 

D – + + - – 

E + – – + - 

Количество предпочтений 3 2 1 2 2 

Символ «+» означает, что продукт в колонке имеет предпочтение продукту 

представленному в строке. Количество раз, которое заданный продукт предпочтен, равно 

количеству знаков «+» в заданной колонке. Другой способ получения данных с помощью 

парного сравнения – получение пропорции предпочтения одного продукта другому. 

Таблица 2. Пример таблицы пропорций предпочтения, полученной в результате парных сравнений 

Продукт A B C D E 

A – 10 45 69 27 

B 90 – 20 16 85 

C 55 80 – 30 90 

D 31 84 70 – 47 

E 73 15 10 53 – 

Значения в ячейках отражают количества респондентов в процентах, которые 

предпочли тип продукта в колонке типу продукта в строке. К примеру, 90 % респондентов 

предпочли тип продукта A типу продукта B, и 10 % предпочли тип продукта B типу продукта 

A. Парное сравнение удобно, когда количество типов продуктов ограничено и пока 

необходимо прямое сравнение. 

Ранжирование. Оценка ранжированием (Rank Order Scaling) – это относительный 

способ оценки, в котором респонденту представляют несколько объектов (продуктов, 

Би
бл
ио
те
ка

 БГ
УИ
Р



39 

сервисов) одновременно и просят его отсортировать или ранжировать их согласно заданного 

критерии [1]. Сортировка или ранжирование могут производиться на основе предпочтений, 

привлекательности, важности, эффективности и др. На основе предыдущего примера, 

респондента можно попросить отсортировать продукты A, B, C, D и E, согласно его 

предпочтений. Начиная с выбора самого привлекательного типа продукта, респондент 

присваивает ему номер 1. Далее он находит второй тип продукта по степени 

предпочтительности для него и т.д. В итоге получаем следующие данные. 

Таблица 3. Результаты ранжирования 

Продукт A B C D E 

Место 1 4 5 3 2 

 

Важно, чтобы два типа продукта не были на одном уровне. При оценке ранжированием 

должно быть принято только (N–1) решение 

Шкала с постоянной суммой. В шкале с постоянной суммой (Constant Sum Scaling) [1] 

респондентам дается некоторая сумма единиц, таких как баллы, деньги, кредиты и далее 

респондентов просят распределить их между различными объектами. Например, вы можете 

попросить респондента отразить уровень предпочтения, важности или другой характеристики 

продукта и дать ему 100 баллов для распределения между различными продуктами. Если 

характеристика какого-либо продукта не важна для респондента – он может ассоциировать с 

ним даже 0 баллов. Если один продукт в два раза значимее для респондента, чем другой – он 

может ассоциировать с ним в два раза больше баллов, чем с другим. Когда распределение 

баллов закончено – сумма баллов, ассоциированных со всеми продуктами, должна равняться 

100. Для нашего предыдущего примера могут быть получены следующие результаты. 

Таблица 4. Результаты при использовании шкалы с постоянной суммой 

Продукт A B C D E 

Уровень 40 6 15 19 20 

Соотношение данных, полученное в ходе оценки с постоянной суммой, является самым 

мощным, поскольку позволяет охарактеризовать оценку ассоциированным с ней количеством 

баллов, что позволяет оценить различия между альтернативами. 

Q-сортировка. Оценка Q-сортировкой (Q-Sort Scaling) – это относительный тип оценки, 

при котором респондента просят отсортировать значительное количество объектов или 

утверждений и классифицировать их на предопределенное небольшое количество множеств 

согласно некоторого критерия, такого как предпочтительность, положение или поведенческие 

особенности. В целях повышения статистической достоверности, должно использоваться от 60 

до 140 объектов для классификации по множествам (обычно не более 11 множеств). Этот 

подход хорош для быстрой обработки больших групп позиций. 

Абсолютные методы оценки 

Абсолютные методы оценки (non-comparative scales) часто называют моно-дическими 

оценками (monadic scales), т.к. одновременно оценивается только один объект [1, 5, 6]. При 

таком подходе отсутствуют сравнения с другими объектами. Абсолютные методы оценки 

делятся на два класса: оценки с непрерывной шкалой (Continuous Rating Scales) и оценки с 

детализированной шкалой (Itemized Rating Scales) [3]. 

При оценке с непрерывной шкалой респондентов просят дать оценку путем 

выставления пометки на непрерывной линии. Он помечает, например знаком «*», ощущаемый 

уровень характеристики конкретного продукта от негативного «Очень плохо» до позитивного 

«Очень хорошо». Шкала может быть напечатана на карте и показана респонденту в ходе 

интервью. На рис. 2 изображены два варианта непрерывных шкал. 

При использовании первой шкалы, метка респондента делит линию на 2 части, 

определяя оценку соотношением пунктов в ее частях, либо длинами этих отрезков. В любом 

случае результат определяется выбранным интервалом. 
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При оценке с детализированной шкалой респонденту представляют шкалу, имеющую 

ассоциированные с категориями числа и/или краткие описания, и просят выбрать одну из 

категорий. Оценка с детализированной шкалой является очень гибкой. 

 

Рис. 2. Примеры непрерывных шкал 

Шкала Ликерта. Является наиболее широко используемой детализированной 

шкалой [7]. Она отсортирована, имеет одно измерение, при ее использовании респонденту 

требуется выбрать один, наиболее подходящий, вариант. Обычно используется от 4 до 7 

вариантов. Наиболее общий случай – 5 вариантов. Все варианты обычно имеют метки, хотя 

иногда только некоторые варианты имеют явные метки, другие метки неявны. Обычно 

используют утверждения, с которыми респондент может соглашаться либо не соглашаться в 

определенной степени. При оценке в качестве вариантов обычно используют числа (например, 

от 1 до 5). Далее для всех респондентов может быть сформулирован вопрос: «Определите, 

пожалуйста, в какой степени вы согласны или не согласны с утверждением (отметьте «×» 

рядом с номером варианта, где: 1 – категорически не согласен, 2 – не согласен, 3 – нейтрально 

отношусь, 4 – согласен, 5 – крайне согласен)». В качестве примера шкалы Ликерта составим 

анкету для нашего предыдущего примера с пятью продуктами. Пример пяти утверждений 

анкеты шкалы Ликерта представлен в таблице. 

Таблица 5. Пример использования шкалы Ликерта (анкета) 

Утверждения 

Категорически 

не согласен 

Не 

согласен 

Нейтрально 

отношусь 
Согласен 

Категорически 

согласен 

1 2 3 4 5 

Продукт А – лучший     × 

Продукт B – лучший   ×   

Продукт C – лучший   ×   

Продукт D – лучший  ×    

Продукт E – лучший  ×    

Основное преимущество данного подхода заключается в том, что обычно вопросы в 

анкете просты для понимания и это приводит к последовательным и ясным ответам. 

Недостатком является малое количество предоставляемых респондентам вариантов, среди 

которых может не оказаться варианта, с которыми респонденты полностью согласны. Как и в 

других техниках оценки, чтобы получить полезные и согласованные ответы должен тщательно 

быть подобран набор вопросов (утверждений). Иногда формулировка вопросов и предыдущие 

вопросы могут оказывать влияние на респондентов, что приводит к некоторым проблемам. По 

этой причине следует составлять более сложные анкеты. Простое изменение утверждения с «Тип 

продукта B – лучший» на «Только тип продукта B имеет существенно лучшие характеристики», 

или даже «Тип продукта B – худший» может дать более хорошие и адекватные результаты. 

Семантическая дифференциальная шкала. Семантическая дифференциальная 

шкала (semantic differential scale) – это средство оценки, которое часто используется в 

лингвистике и социальной психологии [8]. Семантический дифференциал оценивает 

отношение респондента в терминах рейтинга на биполярных симметричных шкалах, 

определенных на контрастных прилагательных с обоих концов. Пример семантической 

дифференциальной шкалы приведен на рисунке. 

  

Рис. 3. Семантическая дифференциальная шкала 

Обычно позиция, подписанная как 0, помечается как «нейтрально», позиция 1 – 

«немного», 2 – «достаточно», 3 – «экстримально». На сегодняшний день семантическая 
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дифференциальная шкала одна из наиболее широко используемых техник, используемых при 

оценке уровней величин.  

Биполярные пары прилагательных могут использоваться для широкого круга объектов, 

и эта техника удобна для определения оценки человека. Недостатком семантических 

дифференциальных шкал является сложность определения соответствующих пар биполярных 

прилагательных, требуемых для создания шкалы. 

Стапельная шкала. Стапельная шкала (Stapel Scale) предлагает респонденту оценить 

продукт или сервис согласно заданной характеристики в интервале от –5 до +5, отражая 

насколько хорошо характеристика отражает продукт или сервис [3]. Обычно шкала 

изображается вертикально, с прилагательным, описывающим характеристику, по середине с 

вариантами от –5 до +5. Пример данной шкалы представлен ниже. 

  

Рис. 4. Стапельная шкала 

Согласно данной шкале, респондент не может выбрать нейтральный ответ. Это создает 

некоторые затруднения при практической реализации данного подхода. 

Шкала Гутмана (Guttman scale) [9]. Состоит из подмножества вопросов, имеющих 

возможные ответы «Да» и «Нет», отсортированных таким образом, что при положительном 

ответе на один из них все последующие также имеют положительный ответ. Это значит, что 

при согласии с одним утверждением, респондент автоматически соглашается со всеми 

нижеследующими. Этот подход значительно отличается от шкалы Ликерта. 

Шкала Турстоуна. Одна из первых и самых продуктивных теорий оценки была 

предложена Луисом Турстоуном (Thurstone) [10]. На самом деле он изобрел 3 различных 

метода разработки одноразмерных шкал Турстоуна: метод равно-фигурирующих интервалов, 

метод успешных интервалов и метод парных сравнений [10, 11]. Три метода отличаются по 

способу конструирования значений шкал, но во всех трех случаях полученная шкала 

оценивается респондентами схожим образом.  

Заключение 

Одной из подзадач при разработке методов оценки образовательных услуг является 

выбор входных метрик. Для их оценки необходимо определить шкалу, на которую отражаются 

их возможные значения.  

Поскольку относительные шкалы позволяют получить оценку только в рамках 

заданного при сравнении множества вариантов, их использование накладывает ограничения на 

использование всей методики оценки образовательных услуг. Данное ограничение заключается 

в невозможности объединения результатов, полученных по итогам независимых оценок. 

Вышеописанного недостатка не имеют абсолютные методы оценки. Наиболее 

предпочтительной выглядит шкала Ликерта, т.к. она обладает следующими преимуществами: 

подходит для оценки различных метрик, т.к. не требует подбора каких-либо пар терминов, 

описывающих крайние положения шкалы; содержит оптимальное количество вариантов ответа 

(человеческая кратковременная память, как правило, не может одновременно манипулировать 

более чем 7±2 элементами [12]); не требует большого количества времени для ответа; получила 

широкое распространение на данный момент, привычна респондентам и проста для их 

понимания. 
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EDUCATIONAL SEVICES QUALITY ASSESSMENT METHODS 

CLASSIFICATION 

N.S. BUGRO, V.N. YARMOLIK 

Abstract 

Comprehensive analyses of different scaling technique to be used for high education service 

quality estimation are provided. The most well-known scaling techniques have been described with 

simple illustrating example. The Likert scaling approach has been pointed out as the more suitable 

approach for high education service quality estimation. 
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