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ПРИМЕНЕНИЕ  МЕТОДИКИ  SERVQUAL  
ДЛЯ  ОЦЕНКИ  КАЧЕСТВА  ОБУЧЕНИЯ  СПЕЦИАЛИСТОВ, 

ЗАНЯТЫХ  В  ИННОВАЦИОННОЙ  СФЕРЕ

Аннотация. В статье рассматривается использование методики 
СЕРВКВАЛ (SERVQUAL) при исследовании критериев качества 
в сфере подготовки вузами кадров, занятых в сфере инноваци-
онных разработок. Важнейшим условием выполнения данной 
задачи, является способность вузов закладывать в свои образова-
тельные программы такие компетенции, которые позволят обуча-
ющимся, реализовать новаторские идеи и революционные под-
ходы при ведении инновационной деятельности. Рассмотренная 
методика позволит образовательным учреждениям формировать 
клиентоориентированность, применяя разносторонний подход 
при оценке качества своих образовательных продуктов. 

Ключевые слова: качество образования, вуз, компетенция, инно-
вационная деятельность, клиентоориентированность, образователь-
ный продукт, экономика знаний, стратегия устойчивого развития. 



116

T. R. Mkrtchyan

Peter the Great St. Petersburg state Polytechnic University

THE  USE  OF  SERVQUAL  METHODOLOGY  
FOR  QUALITY  EVALUATION  OF  TRAINING   

FOR  PROFESSIONALS  ENGAGED   
IN  THE  INNOVATION  SPHERE

Summary. The article discusses the use of the SERVQUAL meth-
odology in the study of quality criteria in the training of universities 
engaged in innovative development. The most important condition for 
fulfilling this task is the ability of higher education institutions to put 
in their educational programs such competencies that will enable stu-
dents to implement innovative ideas and revolutionary approaches in the 
conduct of innovation activities. The considered methodology will allow 
educational institutions to form their client-oriented approach using a 
versatile approach when assessing the consumer value of the provided 
educational product. 
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В соответствие со стратегией устойчивого развития экономики 
России, отечественные предприятия связывают свою конкурен-
тоспособность с инновационной деятельностью. Инновацион-
ность продуктов и технологий, применяемых компании, во мно-
гом определяют ее позицию на рынке и уровень потребительского 
спроса [1]. 

Задачи стимулирования инновационной деятельности в про-
изводственной сфере и создания благоприятных условий для ин-
новационного развития экономики, приобретают все большую 
актуальность. Важнейшим условием выполнения данных задач, 
является наличие у инновационного предприятия кадров, спо-
собных реализовать новаторские идеи и революционные подходы 
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при разработке и дальнейшему производству новых продуктов [2].  
Необходимые для подобной деятельности компетенции сотруд-
ники приобретают, как правило, в процессе непосредственной 
профессиональной деятельности на предприятии, которое вы-
нуждено самостоятельно стимулировать систему обучения и на- 
ставничества не слишком полагаясь на подобные услуги со сторо-
ны образовательных учреждений. Данная ситуация опосредована 
частой неспособностью образовательных учреждений удовлетво-
рить такую потребность своих потенциальных клиентов, потому, 
что предлагаемые ими образовательные продукты поверхност-
ны и несколько ограничены с точки зрения наличия в них при-
кладного характера. Таким образом, образовательным учрежде-
ниям необходимо разработать такие подходы к формированию 
образовательных продуктов в сфере подготовки специалистов в 
инновационной сфере, при которых они станут в большей мере 
удовлетворять требованиям своих работодателей – предпри-
ятий – инноваторов [3]. 

Реализация поставленной цели, даст возможность вузам раз-
работать эффективные инструменты удовлетворения потребно-
сти инновационных процессов предприятий. в необходимом ка-
дровом обеспечении. 

В данной связи, в качестве инструмента исследования пред-
лагается использовать методику СЕРВКВАЛ (SERVQUAL) [4], 
адаптированную к рассматриваемому образовательному сег-
менту. В рамках данной методики, качество образовательной 
услуги в рамках программы подготовки специалистов, занятых 
в инновационной сфере, находится в зависимости от процесса 
сравнения потребителем ожиданий качества определенной ус-
луги до потребления (в ходе мониторинга потребителем обра-
зовательных учреждений, предоставляемых искомый образова-
тельный продукт) с восприятием качества услуги в момент или 
после окончания ее потребления (окончание цикла обучения). 
Восприятие качества образовательной услуги потребителем в 
момент ее потребления происходит по двум главным аспектам: 
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ЧТО потребитель получает от услуги (технический аспект ка-
чества) и КАК потребитель получает услугу (функциональный 
аспект качества). 

По мнению специалистов, восприятие потребителем функ-
ционального и технического аспектов качества образовательно-
го сервиса происходит на основе своеобразной пятиступенчатой 
лестницы:

– первая ступень характеризует разрыв между ожидаемым по-
требителем качеством услуги и реакцией вуза на ожидания потре-
бителя;

– вторая ступень характеризует разрыв между тем, насколько 
руководители образовательных программ понимают ожидания 
потребителя и непосредственно процессом внедрения системы 
качества в определенном вузе;

– третья ступень характеризует разрыв между системой каче-
ства, внедренной руководством вуза, и неготовностью педагоги-
ческого и административного персонала принять установленные 
стандарты;

– четвертая ступень характеризует разрыв между системой 
качества, существующей в вузе и завышенной рекламой данной 
системы качества в СМИ;

– пятая ступень – это собственно разрыв между ожиданиями 
потребителей и процессом предоставления данной образователь-
ной услуги вузом. 

Если ожидания потребителей не подтверждаются, что приво-
дит к переходу потребителей к конкурентам на рынке образова-
тельных услуг и повышает затраты на маркетинг для привлечения 
в вуз обучаемого контингента. При подтверждении ожиданий воз-
никает долгосрочная лояльность потребителя к образовательному 
учреждению и предоставляемым им образовательным продуктам. 
В условиях возникающего тесного контакта между вузом и пред-
приятием, создаются дальнейшие предпосылки для созидания 
эффекта синергии образовательных и промышленных сегментов 
отечественной экономики. 
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Таким образом, на базе описанной выше методики, можно 
разработать интегральную оценку качества образовательных 
продуктов для специалистов, занятых в инновационной сфере. 
Данная оценка предполагает разносторонний подход к оценке 
базовых компетенций, необходимый для разработки образова-
тельных программ, нацеленных на стимулирование креативного 
потенциала слушателей. Основная задача обучения состоит не 
эффективной подаче информации, а в освоении технологии не-
формального мышления, способной активировать и индивиду-
альные интеллектуальные ресурсы каждого слушателя. Данный 
процесс алгоритмически заложен, но эффект способен прояв-
ляться в зависимости от индивидуальных особенностей каждого 
индивидуума. 

Следующим этапом исследования может стать анализ осущест-
вляемого воздействия на обучаемый контингент, с выделением 
базовых моделей инновационной активности, которую те спо-
собны проявлять в результате обучения. Вероятно, поведенческие 
модели и их специфика обусловлена типом личности испытуемых 
и уровнем их мотивации в профессиональной деятельности. Дан-
ные исследования могут стать предметом для дальнейших изыска-
ний и способны уточнить качественные характеристики, которые 
могут быть применены для построения критериальной оценки 
результатов обучения. 
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