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ОСНОВНЫЕ ПОДХОДЫ К ОЦЕНКЕ КАЧЕСТВА КОНСАЛТИНГОВЫХ УСЛУГ
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Рассмотрены основные подходы к оценке качества консалтинговых услуг: маркетинговый подход,  основанный на вы-
явлении разрывов между ожиданиями потребителей и реальным результатом оказания услуги; подход, основанный на форми-
ровании модели комплексного показателя качества, определяемого совокупностью единичных показателей; подход, связанный 
с оценкой эффективности реализации консалтингового проекта. Представлены три основных метода в рамках маркетингового 
подхода – метод оценки разрывов, инструмент SERVQUAL и концепция зоны толерантности. Доказана неэффективность ис-
пользования маркетингового подхода для оценки качества консалтинговых услуг. При использовании подхода, базирующегося 
на оценке комплексного показателя качества, использован постулат, что консалтинговая услуга является «товаром доверия», и 
оценка качества услуги в этом случае сводится к оценке качества консалтинговой компании, оказывающей услугу, и персонала 
этой компании.  Представлен массив единичных показателей качества, на основе которого может быть построена модель ком-
плексного показателя. Показана перспективность подхода, связанного с оценкой эффективности предоставления консалтин-
говой услуги. Систематизированы экономические показатели, которые могут быть использованы для оценки эффективности.
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There are examined the main approaches to quality assessment of consulting services: marketing approach based on detection 
of  gaps between expectation of consumers and the real result of rendering of service; approach based on formation of  model of 
complex index of quality determinate by aggregate of single indices; approach connected with quality assessment of consulting 
project realization. There are presented three primary methods in the context of marketing approach - method of gaps assessment, 
SERVQUAL tool and conception of tolerance zone. The inefficiency of using of marketing approach for assessment of consulting 
services  quality was proved. When using the approach based on complex quality index assessment there was used a postulate that 
consulting service is «commodity of trust» and in this case the assessment of service quality comes to the assessment of quality of 
consulting company that renders the service and of company stuff. There is presented an array of single quality indices on which 
basis a model of complex index may be built. There is shown a prospect of the approach connected with assessment of efficiency of 
consulting service rendering. Economic indices which can be used for efficiency assessment are systematized.
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В статье проведен анализ основных показателей, характеризующих развитие научного и инновационного 
потенциала Сибирского федерального округа. Представлены сведения о числе организаций, выполнявших на-
учные исследования и разработки, внутренних затратах на исследования и разработки.  Приведены данные о 
создании и использовании передовых производственных технологий, а также об инновационной активности 
организаций, объеме инновационных товаров, работ, услуг, затратах на технологические инновации. Прове-
денный авторами анализ показал положительную динамику в научно-технологической сфере. Резкий спад на-
блюдается в числе организаций и численности персонала, занятого научными исследованиями и разработками. 
На основе выявленных результатов определены регионы лидеры в научно-технологической сфере. Приведены 
основные приоритетные отрасли социально-экономического развития Сибири в 2010–2020 годах. Рассмотрены 
основные программы инновационного развития,  реализуемые в регионах Сибирского федерального округа.
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In the article the analysis of the basic indicators of development of scientific and innovation potential of the 
Siberian Federal district. Provides information on the number of organizations performing research and development, 
domestic expenditure on research and development. Presents data on the creation and use of advanced manufacturing 
technologies as well as innovation activity of organizations, the volume of innovative products, works, services, expenses 
for technological innovations. Conducted by the authors of the analysis showed positive dynamics in scientific and 
technological sphere. Steepest declines in the number of organizations and number of personnel engaged in scientific 


