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В образовательной среде инновации часто реализуются посредством трансформации социальных тенден
ций в педагогические подходы. На сегодняшний день за счет стремительного развития интернеттехнологий, 
следствием которого являются глобальные социальные тренды, появился разрыв между известными класси
ческими педагогическими подходами к обучению и тем, как новое поколение получает и воспринимает инфор
мацию. Проектирование эффективной услуги высшего образования становится все более сложным, поскольку 
требуются новые, близкие потребителю, педагогические инструменты и методы взаимодействия. К совре
менным ориентированным на обучающегося подходам к организации процесса обучения в целях повышения его 
интерактивности и адаптивности индивидуальным запросам обучающихся относятся технологии эдьютейн
мента и совместное создание ценности
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Введение

Обеспечение непрерывного развития и совершенствования услуги высшего образования за 
счет адаптации учебных программ к нуждам и потребностям современного общества является 
первостепенной стратегической задачей вузов, нацеленных на поиск и сохранение конкурент-
ного преимущества. Социальные трансформации в обществе требуют от конкурентоспособных 
вузов перехода к более эффективным методам преподавания, способным обеспечить высокую 
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степень интерактивности, использование современных технологий и возможность адаптации 
услуги к индивидуальным потребностям обучающихся.

Методология

Движение в сторону модели будущего «Университет 5.0» – это не только освоение и внедре-
ние в учебный процесс интерактивных инновационных технологий, но также повышение сте-
пени адаптивности услуги высшего образования к потребностям обучающихся. Осуществление 
подобных трансформационных процессов позволит репозиционировать вуз на рынке за счет 
смещения в матрице сервисного процесса Р. Шменнера из традиционной для образовательных 
услуг области «массового обслуживания», характеризующейся высокой степенью интенсивно-
сти труда и низкой степенью интерактивности и адаптации процесса, в сторону «профессио-
нальной услуги», которая обеспечивается за счет высокой степени интенсивности труда и вы-
сокой степени адаптации.

Направление инноваций услуг высшего образования 
на основе матрицы сервисного процесса Р. Шменнера

И с т о ч н и к: разработано автором на основе [1].

Direction of innovation in higher education services, 
based on service process matrix by R. Schmenner

S o u r c e: author’s developed on the basis of [1].

Стоит отметить, что радикальный по степени необходимой реорганизации вуза полноцен-
ный переход в область «профессиональной услуги» требует уменьшения размеров учебных групп 
(снижение соотношения «студенты/преподаватели»), что в свою очередь влечет за собой увели-
чение затрат и необходимость повышения стоимости обучения, а это не всегда сочетается с по-
требностью вуза удерживать конкурентное преимущество. Постепенное движение в сторону 
«профессиональной услуги» позволит осуществлять изменения, необходимые для реализации 
вузом инновационной модели «Университет 5.0» без дополнительных затрат за счет внедрения 
креативных инновационных методов организации обучения, в более высокой степени удовлет-
воряющих не только профессиональным, но также эмоциональным, сенсорным и психологи-
ческим потребностям обучающихся.

Популярным методом повышения интерактивности обучения является эдьютейнмент. 
Повысить адаптивность образовательной услуги к индивидуальным потребностям обучающих-
ся позволит сочетание инструментов эдьютейнмента с реализацией концепции совместного 
создания ценности.
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Термин «эдьютейнмент» (англ. edutainment) представляет собой сочетание английских слов 
«education» (образование) и «entertainment» (развлечение).

В западной литературе существует множество схожих интерпретаций термина и его сущности:
– педагогическая стратегия, объединяющая в себе обучение и развлечение в целях повы-

шения эффективности преподавания определенного предмета или навыка посредством высо-
ко интерактивного процесса, основанного на взаимодействии студентов при решении постав-
ленных задач [2];

– стратегия преподавания, в основе которой лежит использование педагогических подходов 
и инструментов, сочетающих в себе элементы обучения и развлечения [3];

– стратегия обучения, в процессе реализации которой используются знакомые обучающим-
ся формы развлечения, такие как игры, видео, музыка, телевизионные программы, компьютер-
ные программы и другие мультимедийные ресурсы [4].

Определение понятия и сущность термина, предлагаемые русскоязычными исследователями, 
существенно разнятся. Так, М. М. Зиновкина предлагает свой перевод термина «edutainment» – 
«креативное образование», подразумевающее «целенаправленное последовательное освоение 
учеником передаваемых ему методологий и опыта творческой деятельности с формированием 
на этой основе собственного творческого опыта» [5]. А. В. Попов интерпретирует «edutainment» 
как «игразование – донесение одной важной идеи, создание динамических стереотипов, пре-
цендентов, позволяющих учащимся в ситуации реального выбора совершать действия автома-
тически» [6]. Предлагается также и использование заимствованного термина, но с собственной 
интерпретацией автора. Так, Д. Перушев считает, что «эдьютейнмент – это передача знаний, 
возможность узнать что-то новое из достоверных источников… В зависимости от конкретного 
события может перевешивать либо развлекательная, либо образовательная часть» [7]. С. В. Кув-
шинов поясняет термин следующим образом: «учебный процесс должен быть событием, ме-
диатеатром, причем не одного актера (преподавателя), – все участвуют в этой постановке. Это 
и есть эдьютейнмент» [8].

К основным преимуществам внедрения технологии «эдьютейнмент» относят личностно- 
ориентированный подход и стимулирование кооперативного обучения за счет повышения ин-
терактивности процесса. Кроме того, исследования показывают положительную корреляцию 
между использованием инструментов эдьютейнмента и вовлеченностью и мотивацией обуча-
ющихся. Интерактивные иммерсионные инструменты эдьютейнмента позволяют создать ди-
намичную обучающую среду, стимулирующую любознательность и желание активного участия 
в процессе обучения, что, в свою очередь, способствует более эффективному усвоению мате-
риала. Трансформируя пассивное восприятие информации обучающимися в активное участие, 
эдьютейнмент культивирует в обучающихся чувство сопричастности и личного вклада, что по-
ложительно влияет на мотивацию к обучению [9].

Возвращаясь к необходимости движения услуг высшего образования в матрице сервисных 
процессов от «массового обслуживания» в сторону более интерактивной и адаптированной «про-
фессиональной услуги», использование приемов эдьютейнмента позволит лишь частично до-
стичь поставленной задачи за счет усиления интерактивности процесса. На сегодняшний день 
методы эдьютейнмента хоть и имеют потенциал развития при дальнейшем совершенствовании 
технологий, но не являются инновационными для процесса предоставления образовательных 
услуг. Обучающиеся уже привыкли к активному использованию в процессе обучения различ-
ных форм медиа- и геймификации. Однако, принимая во внимание концепцию пятиуровневой 
модели развития продукта Ф. Котлера, любые инновации рано или поздно из атрибутов отли-
чия (от конкурентных решений) переходят в атрибуты равенства и перестают быть конкурент-
ным преимуществом.

Устойчивое и конкурентоспособное внедрение инновационных подходов к организации 
процессов обучения и образования представляют собой комплексную задачу. Повысить эффек-
тивность использования технологий эдьютейнмента в процессе оказания услуг высшего образо-
вания можно за счет вовлечения обучающихся в создание адаптированного процесса обучения.
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Вовлеченность студентов всегда была в той или иной мере присуща процессам обучения, 
и сама по себе не является движущей силой инноваций. Исследования показывают, что вовле-
ченность студентов в совместное создание ценности (англ. «co-creation») в процессе обучения 
положительно коррелирует с мотивацией и обучаемостью [10]. Кроме того, совместное созда-
ние ценности поддерживает инновационный подход в проектировании эффективных инстру-
ментов образовательного процесса.

Совместное создание ценности определяется как готовность потребителя создавать ценность 
совместно с поставщиком услуги посредством активной вовлеченности в процесс производства 
и потребления [11]. Ценность услуги определяется потребителем через призму собственного, ин-
дивидуального, восприятия эффекта воздействия услуги на потребителя. Посредством взаимо-
действия поставщика и потребителя услуги в процессе совместного создания ценности реализу-
ется услуга, наиболее полно отвечающая индивидуальным запросам и, как следствие, наиболее 
удовлетворяющая нужды потребителя.

Существует несколько подходов к совместному созданию ценности:
– совместное создание общего значения (социально-конструктивистский подход);
– совместное создание пользовательского опыта и общей ценности (маркетинговый и сервис-

ный подход);
– совместное создание технологических решений (ИКТ-подход);
– совместное создание новых товаров и услуг (инновационный подход);
– совместное создание ценности для человека (исследовательский подход) [12].
Т. Хьюджес и Я. Брукс в своем труде «Совместное создание ценности: интеграция потреби-

теля» описывают его применение к услугам высшего образования за счет сочетания трех состав-
ляющих процесса:

– участников (преподавателей, студентов, взаимосвязанные платформы и административ-
ный персонал вуза)

– интеграции оперативных ресурсов (сочетание знаний преподавателей с имеющимися зна-
ниями, опытом и навыками студентов)

– обмена услугами (вовлеченность студентов в процесс потребления услуги) [13].
Принципы совместного создания ценности образовательной услуги широко используются 

в Дании. Университеты Ольборг и Роскилле при проектировании процесса обучения применяют 
такие педагогические инструменты, как проблемно-ориентированное обучение, делегирование 
полномочий преподавателя студентам, паритетное оценивание, что соответствует совместно-
му созданию пользовательского опыта и общей ценности в вышеприведенной классификации.

Особенность реализации совместного создания ценности в высшем образовании заключа-
ется в том, что преподаватель, курирующий процесс, должен быть готов к импровизации, по-
скольку суть процесса – это отсутствие четко определенного учебного плана занятия, которому 
студенты были бы обязаны следовать. Преподаватель определяет тему и ставит задачу, которую 
студентам предлагается решать предпочтительными для них методами.

Процесс подготовки и реализации подхода совместного создания ценности образовательной 
услуги состоит из этапов, которые требуют активной вовлеченности студентов:

1) определение контекста: постановка целей и задач;
2) определение вопросов, которые студенты были бы заинтересованы решать;
3) совместное создание списка методов решения поставленных задач, выбор студентами 

предпочтительного метода;
4) совместный поиск решения поставленного вопроса с использованием предпочтительно-

го метода;
5) оценка эффективности метода в отношение решения задач и достижения поставленных 

целей [14].
Исследования определяют пять факторов успешного совместного создания ценности со 

стороны студентов: отзывы о работе преподавателя, помощь одногруппникам, гибкость, ответ-
ственность, самостоятельный поиск и распространение информации. Исследование К. Сморвик 
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и М. Веспештад показало, что совместное создание ценности услуги высшего образования бу-
дет успешным, если оно основывается на четырех краеугольных камнях – диалоге, доступ-
ности, прозрачности и понимании взаимоотношения риск/выгода [15]. В то же время среди 
основных барьеров успешного совместного создания ценности образовательных услуг выделя-
ют: непонимание студентами своей роли в процессе; потребность в постоянном сопровождении 
со стороны преподавателя; отсутствие опыта; временные ограничения; непонимание роли пре-
подавателя в управлении процессом и оценке результатов.

Заключение

Эффективно сочетать технологии эдьютейнмента и совместное создание ценности можно за 
счет предложения студентам выбора развлекательных для них методов решения поставленных 
преподавателем задач. По сути, сам процесс совместного создания образовательной услуги но-
сит в себе развлекательный элемент. Вовлеченность студентов в совместное создание ценности 
образовательной услуги за счет допустимости самостоятельного выбора предпочтительной для 
них формы обучающего «развлечения» позволит одновременно усилить интерактивность про-
цесса и адаптивность услуги к индивидуальным потребностям обучающихся, что, несомненно, 
повысит привлекательность вуза для абитуриентов и сделает его более конкурентоспособным за 
счет изменения его позиционирования на рынке образовательных услуг от «массового облужи-
вания» в сторону «профессиональной услуги».
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