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Аннотация. Пандемия COVID-19 изменила подход к организации учебного процесса 
во всём мире. Российские вузы также были поставлены перед необходимостью быстро 
перевести всё обучение в онлайн-формат. Значение удовлетворённости студентов ка-
чеством образовательного процесса при онлайн-обучении повышается, поскольку яв-
ляется важным условием мотивации. Для понимания удовлетворённости студентов 
при переходе к новому формату реализации образовательного процесса были проана-
лизированы цифровые следы студентов из социальной сети ВКонтакте с применением 
отдельных инструментов Big Data на программной платформе PolyAnalyst. Это по-
зволило проследить изменения настроения студентов и на примере отдельно взятого 
вуза выявить и объяснить отклонения в отношении студентов к реализации учебного 
процесса, а также верифицировать методику. Разработанная авторами методика даёт 
возможность обнаружить проблемные вопросы в вузе, в том числе момент их возникно-
вения, актуальность, степень озабоченности студентов. Такой контент-анализ мож-
но применять не только для оценки удовлетворённости студентов качеством учебного 
процесса, но и для отслеживания появления любых проблем, которые вызывают бес-
покойство и сильные реакции со стороны студенческого сообщества, а также других 
сообществ и отдельных коллективов.
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Abstract. The COVID-19 pandemic has changed the way learning is organized around the world. 
Russian universities have also been faced with the need to quickly transfer all teaching to an on-
line format. The importance of student satisfaction with the education quality in online learning 
is increasing, since it is an important condition for motivation. The paper shows that based on the 
analysis of students’ messages in the social network, it is possible to observe and analyze the overall 
dynamics and trends in student community satisfaction with the quality of the learning / the effi-
ciency of universities and conduct a comparative analysis of the identified characteristic data groups 
with their totality. It is shown that the data on the reaction of students of a particular university may 
have significant deviations from the totality of data, which reflects the characteristics of the reac-
tion of students of a particular university to events occurring at the same time. This may indicate the 
internal differences of the university, which form an appropriate response to external events.

To understand the satisfaction of students in the transition to a new implementation format of the 
learning. The digital traces of students from the social network VKontakte were analyzed using indi-
vidual Big Data tools on the PolyAnalyst software platform. This made it possible to trace changes 
in the mood of students and, on the example of a single university, to identify and explain deviations 
in the attitude of students to the implementation of the learning, as well as to verify the methodol-
ogy. The methodology developed by authors makes it possible to detect problematic issues in the 
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university, including the moment of their occurrence, relevance, degree of concern of students. Such 
content analysis can be used not only to assess students’ satisfaction with the quality of the learning, 
but also to monitor the emergence of any problems that cause concern and strong reactions on the 
part of the student community, as well as other communities and individual groups.

Keywords: COVID-19 pandemic, Rosdistant, quality of education, online learning, digital foot-
print, big data, social networks, sentiment analysis
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1 Сведения о численности обучающихся образовательных организаций, осуществляющих образова-
тельную деятельность по образовательным программам высшего образования // Министерство науки и 
высшего образования Российской Федерации. URL: https://minobrnauki.gov.ru/opendata/9710062939-
svedeniya-o-chislennosti-studentov-obrazovatelnykh-organizatsiy-osushchestvlyayushchikh-obrazovateln 
(дата обращения: 12.04.2022).

Введение
С началом пандемии COVID-19 высшее 

образование во всём мире столкнулось с 
рядом неординарных вызовов, которые ра-
нее не имели прецедентов такого масштаба. 
В короткий срок было необходимо ограни-
чить очное обучение и взаимодействие меж-
ду студентами и вузами оффлайн. Меры без-
опасности, связанные с COVID-19, сделали 
практически невозможным очное обучение 
для многих вузов по всему миру. Примене-
ние подобных радикальных мер всегда со-
провождается множественными побочными 
эффектами. Это подтверждается опублико-
ванными аналитическими данными в различ-
ных странах [1–5]. 

Недостаточный уровень цифровизации 
высшего образования практически во всех 
странах до COVID-19 и низкие темпы разви-
тия педагогических технологий не позволили 
безболезненно осуществить переход от очных 
встреч c преподавателем к дистанционному 
обучению (ДО) в онлайн-формате. Произо-
шедшее воспринималось как разрушительные 
события, агрессивный и нежелательный опыт 
[3]. Большинство вузов столкнулись с пробле-
мами недостаточной подготовки персонала и 
непонимания результатов ДО [4]. 

Несмотря на существовавшую и ранее 
тенденцию к цифровизации практически 

всех социальных сфер, включая высшее об-
разование, пандемия COVID-19 выступила 
её катализатором и обострила ряд проблем 
[5]. В России в 2020 г. насчитывалось более 
4 млн студентов, которых коснулись нега-
тивные изменения, вызванные пандемией 
COVID-191. Поэтому для системы высшего 
образования в целом и отдельных вузов на 
первый план вышла необходимость оценки 
удовлетворённости студентов качеством об-
разования и эффективностью работы вузов 
в этих форс-мажорных условиях.

В качестве инструмента для решения 
подобных задач, более эффективного по 
сравнению с социологическими опросами, 
в настоящее время рассматривается анализ 
социальных сетей, которые представляют 
собой непрерывно обновляемый поток не-
структурированных данных, то есть боль-
шие данные, несущие в себе полезную соци-
альную информацию [6].

Во время глобальных кризисов производ-
ство пользовательского контента, включая 
сообщения в социальных сетях, блогах и на 
форумах, резко возрастает [6–11]. Большая 
его часть состоит из «шума», который не со-
держит ценности для анализа. Однако часть 
доступной информации может использо-
ваться для обнаружения общих тенденций 
[7], понимания масштабов кризиса или вы-
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яснения характерных и специфических из-
менений в настроениях пользователей [9]. 
Значительный поток информации не по-
зволяет людям эффективно извлекать, ос-
мысливать и организовывать информацию, 
а затем принимать решения об адекватных 
действиях без соответствующих IT-решений 
и сервисов [1]. По этой причине представ-
ляет интерес поиск и разработка способов 
мониторинга и анализа социальных сетей, 
которые могут быть использованы для оцен-
ки удовлетворённости студентов качеством 
образовательного процесса.

Определение удовлетворённости чем-
либо может быть осуществлено на основе 
анализа тональности текстовых сообщений 
[12]. Для этого производится выявление 
лингвистических маркеров, характеризую-
щих отношение автора сообщения к предме-
ту оценивания, которые отражают его эмо-
циональную окраску и «настроение».

Проблема анализа настроений стала по-
пулярным объектом исследований в течение 
последнего десятилетия именно по причине 
быстро растущего количества текстовых 
сообщений, обмен которыми стал доступен 
благодаря развитию социальных сетей [12]. 
Ещё одной причиной повышенного интере-
са к анализу настроений являются дости-
жения в области обработки естественного 
языка средствами машинного обучения и 
инструментами Big Data. Обзор различных 
методов, предлагаемых для анализа мнений 
и настроений, представлен в работе [13]. 
Основной вывод сводится к тому, что такой 
анализ выходит за рамки только техниче-
ских вопросов.

Важно, что в социальных сетях форми-
руются сообщества, например, вузовские, 
которые поддерживают массовую коммуни-
кацию и взаимодействие заинтересованных 
пользователей в рамках определённой тема-
тики [14]. Это облегчает анализ информации 
с точки зрения выделения сообщений, имею-
щих отношение к интересующему предмету. 
Коммуникации и передача информации в 
таких сообществах во многом более эффек-

тивны, чем в иных средствах массовых ком-
муникаций [15; 16]. Посты и комментарии в 
социальных сетях передают динамику мне-
ний пользователей с большой точностью и 
в реальном времени, поскольку не подверга-
ются дополнительной цензуре и обработке, 
отражая текущий момент при публикации 
[17–21]. То есть суждения или мнения в со-
циальных сетях предоставляют самую све-
жую и всеобъемлющую информацию из-за 
распространения социальных сетей и низко-
го барьера для публикации сообщений.

В ходе пандемии многие исследователи 
обращались к вопросам оценки качества об-
разовательного процесса студентами, при-
меняя для этого инструменты социологии 
и психологии. В частности, в работе [22] со-
общается о лонгитюдной серии (longitudinal 
series) из 18 интервью с участием руково-
дителей по вопросам цифровой доступно-
сти, начиная с того момента, как пандемия 
COVID-19 была официально объявлена Все-
мирной организацией здравоохранения в 
марте 2020 г. В обзоре [23] на основании со-
циологических опросов сделан вывод о низ-
ком уровне внедрения среди преподавателей 
технологий онлайн-обучения из-за слабого 
понимания их применимости и отсутствия 
опыта, несмотря на общее положительное 
отношение к таким технологиям. При оценке 
качества образования инструментами соци-
ологии доказано, что классические структу-
ры и способы работы не могут эффективно 
обеспечить создание гибридных пространств 
для взаимодействия студентов, преподавате-
лей и администрации вузов, и что существует 
потребность в структурных инновациях, ко-
торые могут создать контекст сотрудниче-
ства, междисциплинарность и новые связи 
внутри организаций [24; 25].

Социологические исследования в этой 
области также подтверждают, что оценка 
качества образовательного процесса ста-
новится сегодня предметом пристального 
внимания. В частности, в исследовании, про-
ведённом в Высшей школе экономики, по-
казано, что к сентябрю 2021 г. по сравнению 
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с тем же периодом 2020 г. значительно сни-
зились негативные оценки и критика со сто-
роны студентов в отношении ДО. На момент 
публикации данных этого исследования око-
ло 70% опрошенных студентов утверждали, 
что ДО позволило им продуктивно учиться 
и взаимодействовать как с преподавателем, 
так и с другими студентами [26]. 

Область исследований, которой посвя-
щена данная статья, междисциплинарна и 
включает социологию, обработку естествен-
ного языка и инструментарий Big Data. Ра-
стущие объёмы данных и вычислительные 
мощности позволяют использовать продви-
нутые формы анализа: Big Data может стать 
сегодня доминирующим инструментом для 
анализа настроений и отслеживания тренда 
удовлетворённости студентов качеством об-
разовательного процесса в динамике. Авто-
рам было не известно о каких-либо преды-
дущих попытках использовать инструмен-
ты Big Data для распознавания динамики 
мнений в сообщениях, связанных с оценкой 
удовлетворённости студентов качеством об-
разовательного процесса или удовлетворён-
ности пользователей каким-либо сервисом 
подобного масштаба.

Ограничения, введённые в период панде-
мии в России в отношении системы высше-
го образования, можно рассматривать как 
идеальный для анализа кейс по следующим 
причинам:

−  ограничения в части перевода очного 
обучения в онлайн-формат были введены од-
номоментно для всех вузов, вне зависимости 
от их подчинённости, а также без возможно-
сти долгосрочной подготовки к ним;

−  в России сильнее, чем в подавляющем 
большинстве стран мира, развиты цифро-

2 Системный проект электронного правительства Российской Федерации. URL: https://digital.gov.ru/
uploaded/files/sistemnyii-proekt-elektronnogo-pravitelstva-rf.pdf?utm_referrer=https%3a%2f%2fyandex.
ru%2f (дата обращения: 18.06.2023).

3 “Цифровая экономика Российской Федерации”: Министерство цифрового развития, связи и массовых 
коммуникаций Российской Федерации. URL: https://digital.gov.ru/ru/activity/directions/858/?utm_
referrer=https%3a%2f%2fyandex.ru%2f свободный (дата обращения: 18.06.2023).

4 UNО Survey: E-Government 2018”. URL: https://publicadministration.un.org/egovkb/Portals/egovkb/
Documents/un/2018-Survey/E-Government%20Survey%202018_Russian.pdf (дата обращения: 13.06.2023).

вые компетенции на государственном уров-
не (проект «Электронное правительство»2, 
национальная программа «Цифровая 
экономика»3), по оценке ООН, Россия нахо-
дится среди лидеров по развитию цифровых 
госуслуг4;

−  в России высоко развита цифровая 
культура населения, при этом подавляющее 
большинство студенческой молодёжи поль-
зуется социальной сетью ВКонтакте [27; 28].

Всё это в совокупности делает ситуацию 
модельной, то есть удобной для чистоты ис-
следований и получения однозначных ре-
зультатов при сравнении на основе анализа 
настроений реакции на этот переход отдель-
ных частей вузовских сообществ.

Цель работы – выявление на основе ана-
лиза контента социальных сетей динамики 
и тенденций изменения удовлетворённости 
студенческого сообщества в целом и его 
выделенных групп (например, принадле-
жащих к тому или иному вузу или террито-
рии) качеством образовательного процесса 
и эффективностью работы вузов в период 
пандемии COVID-19 и создание методоло-
гической основы для разработки полностью 
автоматизированной методики мониторинга 
и анализа социальных сетей на основе Big 
Data для оценки отношения пользователей 
к масштабным событиям и трансформациям, 
включая удовлетворённость студентов каче-
ством образовательного процесса. 

Методика исследования
Исходными данными являются сообще-

ния из социальной сети ВКонтакте объёмом 
более 2 млн из 548 сообществ высших учеб-
ных заведений РФ, в том числе 6 сообществ 
Томского государственного университе-
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та (ТомГУ) и 5 сообществ Тольяттинского 
государственного университета (ТолГУ). 
В России по количеству зарегистрирован-
ных пользователей и публикуемых сообще-
ний лидирует социальная сеть ВКонтакте 
[27; 28], поэтому она и была выбрана как 
база исследования студенческих сообществ 
российских вузов. В контексте настоящего 
исследования ВКонтакте рассматривалась 
исключительно как социальная платформа 
для обмена информацией между студента-
ми вузов. Несмотря на то, что ВКонтакте 
может быть использована для обучения или 
помочь студентам получить новые знания и 
навыки, данное исследование ограничива-
лось анализом коммуникативных практик 
пользователей.

В сообществах вузов студенты делятся 
своими мыслями, предложениями и замеча-
ниями по вопросам обучения, что делает эту 
платформу ценным источником информа-
ции для исследования. Обезличенные дан-
ные были собраны с помощью платформы по 
работе с социальными сетями SN lab5, рабо-
тающей на основе открытого программного 
интерфейса API «ВКонтакте». 

Обработка данных проходила в четыре 
этапа:

1) автоматическая чистка от мусора;
2) ручная вычистка сообщений, не отно-

сящихся к темам исследования;
3) разметка сообщений: ручная; автома-

тическая;

5 Портал для работы с данными социальных сетей. URL: https://lk.opendata.universitet/ (дата обраще-
ния: 22.12.2022).

6 PolyAnalyst – программный продукт для глубокого анализа данных – Megaputer Intelligence. URL: 
https://www.megaputer.com/ru/polyanalyst/ (дата обращения: 22.12.2022).

4) визуализация результатов и выводы:
−  построение облака тегов;
−  построение временных зависимостей 

позитивных и негативных сообщений.
Таким образом, в исследовании использо-

вались следующие методы и алгоритмы:
– метод лингвистических маркеров: по-

иск в тексте определённых ключевых слов 
или фраз, которые обычно ассоциируются с 
выбранной темой;

– анализ настроений: способы обработки 
естественного языка для анализа тона и эмо-
ций, выраженных в тексте или символах;

– машинное обучение: алгоритмы машин-
ного обучения, способные распознавать ша-
блоны и характеристики текстов, используя 
помеченные наборы данных для обучения. 

1. Автоматическая чистка от мусора
Данные были автоматически обработа-

ны по сценарию фильтрации данных про-
граммной платформы PolyAnalyst (ПП 
PolyAnalyst)6 перед ручной разметкой (рис. 1).

Объём сообщений для дальнейшего иссле-
дования был сокращён с 2 млн до менее, чем  
500 тыс. Работа ПП PolyAnalyst, согласно 
представленному сценарию, заняла менее 1 
часа. Были отсеяны посты, не содержащие 
текст, посты, опубликованные администрато-
рами сообществ, как не несущие смысловой 
нагрузки в рамках исследования. Удалены ду-
бликаты сообщений и исправлены орфографи-
ческие ошибки в текстах. Исключены нереле-

Рис. 1. Сценарий фильтрации данных в ПП PolyAnalyst (скриншот рабочего пространства  
редактора программы)

Fig. 1. PolyAnalyst data filtering script (screenshot of the program editor’s workspace)
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Таблица 1 
Рекомендуемые лингвистические маркеры

Table 1 
Recommended linguistic markers 

Тональность 
эмоций  

в сообщении
Примеры лингвистических маркеров Комментарии

Негативная

Бешенство, ненавижу, злость, истерика, обидно, 
досада, возмущение, завидую, страшно, ис-
пугался, подозрение, тревога, беспокойство, 
унизительно, опасаюсь, подвох, стыдно, вино-
ват, горько, тоска, лень, не доволен, огорчён, 
безысходный, высокомерный, неполноценный, 
неудобно, неловко, неуверенность, усталость, 
подавлен, равнодушие, плохо, кошмар, ужас, от-
вратительно, мерзкий, странный

Слова, используемые для передачи негатив-
ных эмоций, которые испытывает говорящий 
(пишущий)

Вред, апатия, странный, тупик, никогда
Слова, несущие негативный «заряд», часто 
используемые в рассказе о чём-то неприятном 
для того, кто говорит (пишет)

Почему, зачем

Сами по себе эти вопросы не всегда являются 
однозначными маркерами негатива в со-
общениях, но требуют внимания, поскольку, 
задавая их человек пытается выяснить причину 
чего-либо, чаще – чего-то, что его не устраива-
ет. Хотя встречаются они и в контексте рито-
рических вопросов, как например «Почему всё 
так прекрасно?!», но значительно реже

Вы, ты

О своём недовольстве чаще сообщают через 
Ты- и Вы-высказывания, обвиняя, заставляя 
защищаться, автоматически делая «врагом» 
сторону, к которой обращаются. Человек 
использует этот речевой парадокс, когда 
смущается своих эмоций и чувств. Говоря «ты» 
вместо «я» и тем самым отдаляя от себя соб-
ственные потребности, чувства, слова и мысли, 
человек приписывает их другим людям [30]

Позитивная

Счастлив, хорошо, восторг, увлечён, интерес, 
забота, надежда, отлично, потрясающе, торже-
ственный, бодро, удивлён, класс, круто, вдохнове-
ние, нежность, тепло, доверие, люблю, родной, 
горд, восхищён, оценка, высокий, симпатично, 
искренне, дружба, очаровательный, добрый, 
молодцы, дорогое, спасибо, супер, здорово

Слова, используемые для передачи позитив-
ных эмоций, которые испытывает говорящий 
(пишущий)

Я, мы

«Мы» употребляется в речи для присоеди-
нения. В позитивном контексте это означает 
желание продемонстрировать равную позицию 
в общении [30]. «Я» используют тогда, когда не 
стесняются своих эмоций, чувств, обычно это 
свойственно позитивному настрою говорящего 
(пишущего)
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вантные сообщения, не относящиеся к иссле-
дуемым проблемам. Их отсев производился по 
наличию слов-маркеров «куплю», «продам», 
«сдаю», «аренда», «ищу», «познакомлюсь», их 
синонимов и однокоренных слов. 

2. Ручная вычистка сообщений, не от-
носящихся к темам исследования, и ручная 
разметка

В ручной разметке участвовали 25 раз-
метчиков, для которых была составлена ин-
струкция по разметке сообщений. К сорти-
ровке были приняты посты и комментарии, 
классифицированные как мнение или оце-
ночное суждение (отношение), а остальные 
помечать, как «мусор». Все сообщения, не 
затрагивающие выбранные авторами темы, 
на этапе ручной разметки так же были для 
удобства помечены как «мусор». 

Для анализа эмоциональной окраски со-
общений была использована классификация 
по двум эмоциям Экмана [29]: «счастье» и 
«печаль». Тональность сообщения опреде-
лялась в соответствии с правилами, позво-
ляющими ответить на вопрос «Как автор со-
общения относится к теме сообщения?»:

– положительно – указывает на состоя-
ние счастья, радости, удовлетворённости и 
т.д.;

– нейтрально – информация, констата-
ция факта без отношения, не отражающая 
эмоционально-выразительную окраску;

– отрицательно – указывает на состояние 
печали, недовольства, сожаления и т.д. 

Для распознавания эмоций в текстовых 
сообщениях использованы лингвистические 
маркеры, примеры которых приведены в та-
блице 1. 

Массив сообщений был разделён на  
125 равных частей, сформированных в фай-
лы xls. Таким образом, на каждого из раз-
метчиков приходилось 5 файлов, содержа-
щих около 4000 сообщений каждый.

I этап ручной разметки (Алгоритм раз-
метки А): 

1) взять в работу один файл, открыть его 
на ПК;

2) при помощи фильтров в Excel искать в 
сообщениях слова-маркеры и однокоренные 
к ним слова, отмечать тональность сообще-
ния и верифицировать маркеры;

3) после разметки с применением филь-
тров сортировать оставшиеся сообщения и 
разметить их по тональности;

4) в процессе разметки помечать сообще-
ния, не относящиеся к теме исследования или 
не несущие смысловой нагрузки, как «мусор»;

5) дать заключение по качеству лингви-
стических маркеров: какие из них позволяют 
однозначно идентифицировать сообщение 
как позитивное или негативное;

6) по окончании работы сохранить изме-
нения в файле, закрыть файл.

По результатам выполнения Алгорит- 
ма А списки маркеров были скорректирова-
ны (табл. 2).

II этап ручной разметки (Алгоритм раз-
метки Б):

Таблица 2 
Рекомендуемые «однозначные» лингвистические маркеры

Table 2 
Recommended “unambiguous” linguistic markers

Тональность  
эмоций в сообщении

Перечень рекомендованных «однозначных» лингвистических маркеров

Негативная

Бесит, ненавижу, злит, обидно, возмущение, страшно, испуг, беспокойство, унизитель-
но, опасаюсь, стыдно, тоска, вред, огорчён, безысходный, высокомерный, неудобно, 
неловко, тупик, усталость, подавлен, плохо, кошмар, ужас, жесть, треш, отвратитель-
но, мерзкий, странный

Позитивная
Счастлив, хорошо, восторг, увлечён, интерес, отлично, круто, вдохновение, кайф, 
люблю, горд, восхищён, искренне, дружба, добрый, молодцы, спасибо, здорово
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1) взять в работу один файл, открыть его 
на ПК;

2) при помощи фильтров в Excel искать в 
сообщениях слова-маркеры и однокоренные 
к ним слова, отмечать тональность сообще-
ния согласно утверждённой классификации 
однозначной идентификации без анализа их 
текстов (см. табл. 2);

3) при помощи фильтров в Excel искать 
в сообщениях оставшиеся слова-маркеры и 
однокоренные к ним слова, отмечать тональ-
ность сообщения (см. табл. 1);

4) после разметки с применением филь-
тров сортировать оставшиеся сообщения и 
разметить их по тональности;

5) в процессе разметки помечать сообще-
ния, не относящиеся к теме исследования 
или не несущие смысловой нагрузки, как 
«мусор»;

6) по окончании работы сохранить изме-
нения в файле, закрыть файл.

Размеченные файлы были переданы дру-
гим разработчикам для перекрёстной вы-
борочной проверки разметки. Проверка 
критических ошибок в разметке не выявила. 
После того, как все файлы были размече-
ны, они были объединены в один, в котором 
каждое сообщение было промаркировано по 
тональности и по отношению к одной из тем 
исследования. 

Поскольку ни один из существующих ин-
струментов не даёт возможности чётко клас-
сифицировать текст как мнение или отноше-
ние, полностью автоматизировать эту часть 
работы невозможно. При ручной разметке 
текста настроение каждого комментария 

оценивалось разметчиками с учётом не толь-
ко отдельных слов, но и контекста, стиля и 
формулировки, чтобы получить полную кар-
тину настроения. Учитывались комбинации 
знаков препинания, складывающиеся в так 
называемые смайлики. Такой комплексный 
подход позволил более точно определить 
настроение. 

Использованный набор лингвистических 
маркеров для распознавания эмоций в тек-
стовых сообщениях сформирован авторами 
в интересах исследования, чтобы распозна-
вать эмоциональную окраску текстовых со-
общений. Он базируется на исследованиях 
в области языковой психологии и лингви-
стики эмоций, перечисленных во введении, 
и содержит наиболее часто употребляемые 
слова, которые помогают определить тон 
сообщения. Набор не является исчерпываю-
щим и может быть дополнен другими линг-
вистическими маркерами в зависимости от 
конкретной задачи и контекста, в котором 
производится анализ эмоций, для достиже-
ния максимальной точности и эффективно-
сти в распознавании эмоциональной окра-
ски текстовых сообщений.

3. Автоматическая разметка сообщений
Ко всему файлу (без учёта разметки 

вручную, то есть анализ тональности про-
водился только по столбцу с содержанием 
сообщений) были применены инструмен-
ты ПП PolyAnalyst, позволяющие иден-
тифицировать тональность высказываний  
(рис. 2): в сценарий последовательно вве-
дены узлы «Извлечение сущностей» (сред-

Рис. 2. Сценарий анализа тональностей сообщений в ПП PolyAnalyst (скриншот рабочего 
пространства редактора платформы)

Fig. 2. Sentiment Analysis script in PolyAnalyst (screenshot of the program editor’s workspace)



98 Высшее образование в России. 2024. Т. 33. № 2.

цифроВой след: оценка удоВлетВорённости студентоВ качестВом образоВания

ство формализации неструктурированных 
текстовых полей в базах данных, тексто-
вое поле представляется как набор буле-
вых признаков, основанных на наличии и/
или частоте слов, словосочетаний или их 
синонимов) и «Анализ тональности» (вы-
полняет анализ тональности текста путём 
выявления объекта оценки, определения са-
мой оценки, тональности, и степени её вы-
раженности; алгоритм является интеллек-
туальной собственностью Megaputer). Это 
позволило проверить точность результатов 
работы ПП PolyAnalyst.

4. Визуализация результатов и выводы 
4.1. Формирование облака тегов (ключе-

вых слов)
В ПП PolyAnalyst в сценарий добавлены 

узлы «Связь терминов» и «Извлечение клю-
чевых слов» для создания иерархического 
каталога ПП PolyAnalyst и выявления связи 
между понятиями в виде облака тегов (рис. 3).

4.2. Построение временных зависимостей 
позитивных и негативных сообщений

Для визуализации колебаний в количе-
стве постов негативной и позитивной окра-
ски, которые хорошо иллюстрируют смену 
настроений в моментах, но плохо работают 
на анализ в длинных периодах, были исполь-

зованы полиномные кривые, аппроксимиру-
ющие зависимости, построенные по точкам, 
полученным с различным периодом осред-
нения методом «скользящего окна». Для 
выявления общих тенденций использовали 
линейный тренд. 

Для категории «Удовлетворённость сту-
дентов учебным процессом и взаимодей-
ствием с вузом» сравнили количество со-
общений в расчёте на одного пользователя 
по сообществам ТолГУ и всем сообществам 
исследования. Для этого использовали отно-
шение количества сообщений к количеству 
пользователей, зарегистрированных в со-
обществах, оценивая относительное количе-
ство негативных KNEG и позитивных сообще-
ний KPOS в расчёте на одного пользователя 
сообщества:

 (1)

Для расчёта взяты значения количества 
пользователей по состоянию на период ис-
следования: для сообществ ТолГУ – 32 400 че- 
ловек, для всех сообществ – 2 455 040 чело-
век. Агрегированные значения количества 
сообщений взяты с шагом в 14 дней, так как 
за этот период создавалось в среднем от 1 до 
4 % сообщений всего массива.

Рис. 3. Сценарий анализа тональностей сообщений в ПП PolyAnalyst (скриншот рабочего 
пространства редактора программы)

Fig. 3. Script for analyzing the sentiment of messages in the PolyAnalyst (screenshot of the program  
editor’s workspace)
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Результаты и обсуждение
Использование инструментов Big Data 

позволило провести автоматизированную 
разметку сообщений, что увеличило ско-
рость обработки данных и уменьшило веро-
ятность ошибок. Были учтены их ограниче-
ния, и в исследование включён этап ручной 
разметки, поскольку инструменты Big Data 
не всегда могут учитывать контекст и смысл 
сообщений, что влияет на окончательные 
результаты. Для определения точности и 
уровня достоверности результатов сравнили 
количественные результаты обеих разметок 
сообщений по эмоциональной окраске (руч-
ной и полученной при помощи сценария на 
ПП PolyAnalyst) без учёта деления на темы, 
получив следующие расхождения:

−  количество сообщений, маркирован-
ных как позитивные, по результатам размет-
ки на ПП PolyAnalyst больше на 6%;

−  количество сообщений, маркирован-
ных как негативные, по результатам размет-
ки на ПП PolyAnalyst меньше на 5,8%.

Таким образом, расхождение результа-
тов автоматизированной и ручной разметки 

составляет не более 

Поскольку полная содержательная про-
верка по каждому размеченному сообще-
нию заняла бы критично много времени, 
выборочно проверили сообщения, марки-
рованные в ПП PolyAnalyst как позитивно 
и нейтрально окрашенные (400 сообщений), 
чтобы найти возможные причины расхож-
дений. Основной проблемой, обнаружен-
ной авторами при выборочном сравнении 
результатов ручной разметки и автоматиче-
ского определения тональности при помощи 
ПП PolyAnalyst, оказалось то, что заложен-
ные в ней алгоритмы в ряде случаев не могут 
эффективно улавливать сарказм, иронию и 
пассивную агрессию в комментариях к по-
стам. Например, если один из пользовате-
лей написал пост негативного содержания, 
а другой оставил к нему комментарий «Пре-
красно!», то ПП PolyAnalyst маркирует та-
кой комментарий, как позитивно окрашен-

ный, в то время как живой человек увидит 
это и маркирует сообщение как негативно 
или нейтрально окрашенное в зависимости 
от контекста. Поэтому дальнейшая работа 
проводилась авторами на основании файла, 
полученного при ручной разметке.

ПП PolyAnalyst позволила автомати-
чески по внутренним алгоритмам сформи-
ровать облако ключевых слов. Такое пред-
ставление удобно для быстрого восприятия 
наиболее применяемых в сообщениях слов 
и для распределения их по популярности 
относительно друг друга. Выделение клю-
чевых слов и формирование облака тегов из 
сообщений, не отмеченных как позитивные 
(рис. 4), показали, что посты и комментарии, 
имеющие негативную и даже нейтральную 
окраску, студенты стараются оставлять ано-
нимно, писать не о себе, а про всех студен-
тов абстрактно, вероятно, опасаясь реакции 
и ответных мер от администрации вуза или, 
возможно, сокурсников. Обращают на себя 
внимание проявления стресса у студентов. 
Выявлено, что около 2,5% от общего коли-
чества сообщений содержат значимые для 
анализа упоминания по категории «Стресс и 
психологическое здоровье студентов» – все 
они негативной тональности. Это говорит о 
том, что недовольство студентов качеством 
взаимодействия или организации учебного 
процесса отражается на их психологиче-
ском состоянии настолько, чтобы поделить-
ся данной информацией, дать выход эмоци-
ям в форме сообщения. Косвенно это под-
тверждается частым использованием марке-
ров невроза и неуверенности, как «вообще», 
«никто» и т.п.

Облака тегов (ключевых слов) позволяют 
достаточно объективно анализировать на-
строения студентов, поскольку информация 
получена из их «живых» комментариев, пу-
бликуемых в сети по инициативе авторов, а 
не как ответы на опросы. Такие комментарии 
создаются под влиянием текущего настрое-
ния студента, окружающей его ситуации «в 
моменте». Таким образом, облако ключевых 
слов, сформированное из сообщений, дат 



100 Высшее образование в России. 2024. Т. 33. № 2.

цифроВой след: оценка удоВлетВорённости студентоВ качестВом образоВания

понимание того, какие темы вызывают наи-
больший отклик в период исследования.

Изменение количества сообщений по 
основным темам категории «Стресс и пси-
хологическое здоровье студентов» (рис. 5) 
свидетельствует о том, что хотя вузам и 
удалось снять основную напряжённость, ка-
сающуюся ДО, с течением времени в 2021 г. 
всё больше студентов показывают признаки 

нарушения здоровья, в том числе психологи-
ческого благополучия в ситуации вынужден-
ной изоляции.

Пик активности по большинству из под-
категорий данной темы приходится на сен-
тябрь-ноябрь 2020 г., за исключением темы 
взаимоотношения в студенческом коллек-
тиве. Данная тема не является самой акту-
альной и равномерно распределена по всем 

Рис. 4. Облако ключевых слов в сообщениях, связанных с категорией «Стресс и психологическое 
здоровье студентов»

Fig. 4. Keyword cloud in posts related to the category “Stress and psychological health of students”

Рис. 5. Динамика сообщений, содержащих информацию о проявлениях стресса у студентов
Fig. 5. Dynamics of messages containing information on symptoms of stress in students
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временным периодам 2020-2021 г. с незна-
чительным преобладанием весной и летом 
2021 г. Значимость вопросов дистанцион-
ного обучения и переживаний студентов за 
своё физическое и психологическое здоро-
вье во втором семестре резко снижается. 
Вероятно, это связано с тем, что учебным 
заведениям удалось перестроиться для ра-

боты в условиях пандемии, на что указывают 
и другие результаты исследования. 

Поскольку с 2014 г. в ТолГУ реализует-
ся «Система высшего образования онлайн» 
[31], это дало авторам возможность верифи-
цировать методику. Разработанный в её рам-
ках в 2015 г. проект «Росдистант» (с 2022 г. 
трансформирован в проект NewGenUniv) 

Рис. 6. Количество негативных (а) и позитивных (б) сообщений в расчёте на одного пользователя
Fig. 6. Number of negative (a) and positive (б) messages per user
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стал эффективной площадкой для анализа 
и возможностей использования Big Data. 
На рисунке 6 представлены полученные ре-
зультаты для всей совокупности сообществ 
и сообществам ТолГУ по категории «Удов-
летворённость студентов учебным процес-
сом и взаимодействием с вузом», включая 
линейные тренды.

Основные тенденции сводятся к следую-
щему:

– в целом отношение студентов ТолГУ 
по сравнению со всей совокупностью сооб-
ществ к исследуемым тематикам находится 
на более низком уровне интереса, что гово-
рит о менее эмоциональной реакции на про-
исходящие события; 

– относительное количество негативных 
откликов для сообществ ТолГУ существенно 
ниже, чем для всех сообществ, причём внача-
ле примерно на 29%, а к концу исследован-
ного периода примерно на 38% (при сравне-
нии линейных трендов), при том, что имеется 
явная тенденция снижения количества нега-
тивных отзывов по всем сообществам;

– относительное количество позитивных 
сообщений для сообществ ТолГУ растёт 
значительно более уверенно, чем для всех 
сообществ, то есть студенты ТолГУ к концу 
рассматриваемого периода всё более охотно 
положительно отзываются об организации 
дистанционного и гибридного обучения.

Следует отметить пики негативно окра-
шенных сообщений по сообществам ТолГУ в 
мае 2020 г. и в мае 2021 г, которые явно пре-
вышают относительное количество негатив-
ных сообщений для всех сообществ в целом. 
По мнению авторов, они связаны с реали-
зацией проекта «Росдистант» и широким 
информированием через различные каналы 
студентов очной формы обучения о проведе-
нии дистанционной защиты выпускных ква-
лификационных работ. Графики показыва-
ют, что эти пики не долгосрочные, а ограни-
чиваются шагом кривой, что свидетельствует 
об эффективной разъяснительной работе и 
готовности всех внутренних служб быстро 
реагировать на запросы от студентов.

Выводы
1. Сравнение результатов автоматиче-

ской и ручной разметки сообщений по то-
нальности (эмоциональной окраске) показа-
ло высокую эффективность ПП PolyAnalyst 
в решении этой задачи. Если в дальнейшем 
удастся решить проблему автоматизирован-
ного определения тональности в саркастиче-
ских, иронических и пассивно-агрессивных 
текстах, этот инструмент может быть ис-
пользован как замена ручной разметке, что 
значительно сократит трудоёмкость и время 
выполнения подобных задач по разметке.

2. Разработана методика выделения и 
сравнительного анализа характерных групп 
данных (например, относящихся к тому или 
иному вузу или территории) с их общей со-
вокупностью, что позволяет определять 
специфику и причины отклонений и оценки 
их связей с контролируемыми факторами.

3. Показано, что на основе анализа сооб-
щений студентов в социальной сети (на при-
мере социальной сети ВКонтакте) можно на-
блюдать и анализировать общую динамику 
и тенденции изменения удовлетворённости 
студенческого сообщества качеством обра-
зовательного процесса / эффективностью 
работы вузов и проводить сравнительный 
анализ выделенных характерных групп дан-
ных с их общей совокупностью.

4. Результаты анализа показывают, что 
данные о реакции студентов отдельно взя-
того вуза могут иметь существенные от-
клонения от всей совокупности данных, что 
отражает особенности реакции студентов 
конкретного вуза на происходящие в одно и 
то же время события. Это может свидетель-
ствовать о внутренних отличиях вуза, фор-
мирующих соответствующую реакцию на 
внешние события. 

5. Показано, что студенты ТолГУ очной 
формы обучения оказались в существенно 
большей степени готовы к переходу на он-
лайн-обучение и значительно более пози-
тивно его воспринимают, что можно связать 
с успешностью проекта «Росдистант» [32; 
33], в результате которого структуры уни-
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верситета, преподаватели, система сопрово-
ждения учебного процесса и сами студенты 
были подготовлены к работе в онлайн-фор-
мате, который широко применялся ТолГУ в 
обычное время до пандемии как элемент ги-
бридного формата обучения, а в период пан-
демии стал единственно возможным форма-
том обучения.

Заключение
Настоящее исследование показало, что 

после решения основных организационных 
вопросов перевода обучения в дистанцион-
ный формат, необходимо обратить внимание 
на когнитивно-психологическую сторону 
перехода. Отсутствие социального контак-
та, фасилитирующего взаимодействия меж-
ду преподавателем и студентом, присущего 
очному обучению, привело к тому, что сту-
денты много говорят о чувствах тревоги, по-
терянности в новых условиях. Полученные 
данные подчёркивают важность студенто-
ориентированного подхода к организации 
всех форм взаимодействия в университете, 
что становится особо критичным в форс-
мажорных обстоятельствах, подобных пан-
демии. Помимо учебного процесса важно 
переводить в гибридную форму внеучебную 
и социальную деятельность, обеспечивая 
студентам эффект присутствия, полноцен-
ное взаимодействие с преподавателями и со-
курсниками.

Хотя на этапе разработки и верификации 
методики авторами применялись элементы 
ручной обработки текстов, можно предпо-
ложить, что описанная методика анализа 
социальных сетей может быть в дальнейшем 
ещё более автоматизирована с применени-
ем ПП PolyAnalyst, что является логичным 
развитием темы исследования. Для этого 
необходимо разработать методику тонкой 
настройки узлов путём редактирования ис-
пользуемых в ходе анализа онтологий/сло-
варей и составления специальных запросов. 
Так же требуется решить проблему автома-
тизированного определения тональности в 
саркастических, иронических и пассивно-

агрессивных текстах. В период проведения 
исследования обнаружены отдельные точеч-
ные исследования [34], посвящённые опре-
делению иронии и сарказма в русском языке.

Обладая такой информацией, можно 
своевременно купировать болевые точки и 
строить прогнозы. Именно поэтому следую-
щий шаг в развитии данной темы – автома-
тизация описанной методики. Генерируемые 
пользователями данные являются важным и 
легко доступным источником общественно-
го мнения, который может успешно заме-
нить собой привычные нам социологические 
опросы. На этапе отработки методики рабо-
та ведётся с данными, сгенерированными в 
прошлом. После автоматизации анализа их 
в реальном времени, будет получен мощней-
ший инструмент измерения напряжённости 
с помощью индексов и метрик, использо-
вания этой информации для отслеживания 
всплесков напряжённости и опережающего 
управления. 

Исследование представляет концептуаль-
ную основу для выделения ключевых аспек-
тов оценки удовлетворённости студентов 
с помощью цифрового следа в социальных 
сетях на основе анализа настроений. Бла-
годаря этому университеты могут получить 
более глубокое понимание образовательно-
го опыта, определить направления для улуч-
шения и целевых вмешательств. 
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