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В настоящее время переход к качественной оценке предоставления психо-

лого-педагогических услуг все более осознается как актуальная задача. 

Основные подходы к разработке исследования качества психолого-педаго-

гических услуг связаны, во-первых, с содержанием самого понятия «качество 

психолого-педагогических услуг», во-вторых, с выявлением специфики качества 

предоставления психолого-педагогических услуг. 

Деятельность любого образовательного учреждения направлена на предо-

ставление профессиональных, массовых потребительских услуг, имеющих ин-

дивидуальный характер и социальный эффект. 

Услугу понимают как процесс, который включает ряд неосязаемых дей-

ствий, по необходимости происходящих при взаимодействии между клиентами 

и обслуживающим их персоналом, определенными физическими ресурсами, си-

стемами поставщика услуг. 

Отличительными чертами услуги являются нематериальность, неосязае-

мость, непостоянство, несохраняемость, одновременность производства и по-

требления и неотделимость от клиента. То, что услуга обязательно 
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подразумевает взаимодействие с потребителем, подчеркивается и в требованиях 

международного стандарта ISO 9001–2015, который понимает под услугой «вы-

ход организации с, по крайней мере, одним действием, обязательно осуществ-

ленным при взаимодействии организации и потребителя» (ISO 9001–2015). По-

лучение услуги представляет собой не моментальный контакт покупателя и про-

давца, как при покупке товара, а развернутый во времени акт общения, взаимо-

действие потребителя и представителя оказывающей услуги организации. 

Психолого-педагогические услуги относятся к категории общественных 

благ, независимо от того, на коммерческой или на некоммерческой основе они 

оказываются. Существенный объем внешних эффектов (экстерналий) и большая 

информационная асимметрия сближают данный вид услуг с чистыми обществен-

ными благами, однако, в отличие от чистых общественных благ, психолого- пе-

дагогичекие услуги не обладают такими свойствами, как неисключаемость и не-

конкурентность. 

Специфика психолого-педагогических услуг, по мнению И.В. Захаровой, 

заключается в том, что этим услугам невозможно придать более осязаемую 

форму, например, посредством рекламы. Психолого-педагогические услуги не-

материальны, воздействие их на людей неосязаемо, и поэтому их довольно 

трудно оценить по каким-либо объективным количественным критериям. 

По мнению И.С. Ткачева, психолого-педагогическая услуга является вы-

соко контактной, ее качество неотделимо от потребителя. Поэтому одним из важ-

нейших критериев измерения качества психолого-педагогической услуги счита-

ется удовлетворенность потребителя. Приходится признать, что в российских об-

разовательных стандартах в отличие от европейских (например, EUR-ACE) от-

сутствует описание периодичности и требований мониторинга запросов потре-

бителей. 

Таким образом, дети могут и должны рассматриваться как основные потре-

бители психолого-педагогических услуг, и оценка их удовлетворенности может 

служить одним из индикаторов определения качества психолого-педагогических 

услуг. 
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Оценка психолого-педагогических услуг потребителями является сложной 

результирующей целого ряда факторов: ожиданий, требований, информирован-

ности, качества услуг и т. д., что обусловлено их сложной экономической приро-

дой. 

При оценке качества психолого-педагогических услуг особое внимание уде-

ляется оценке удовлетворенности потребителя данной услуги. Методика мони-

торинга удовлетворенности потребителей психолого-педагогических услуг 

должна проектироваться как последовательность стандартизированных проце-

дур, обеспечиваемых необходимыми ресурсами и управленческим инструмента-

рием. 

Для оценки удовлетворенности потребителей в государственном в разных 

странах и регионах разрабатываются национальные индексы удовлетворенности 

потребителей, в частности, существуют американский, швейцарский и европей-

ский. 

Американский индекс удовлетворенности потребителей (American 

Customer Satisfactio Index, ACSI) – это рейтинг, основывающийся на анализе 

ожиданий клиентов, воспринимаемого клиентами качества, воспринимаемой 

ими ценности, претензий потребителей, а также лояльности клиентов. Швейцар-

ский индекс основывается на сравнении собственного опыта потребления товара 

или услуги (фактический компонент) с определенным стандартом (нормативный 

компонент). Швейцарский индекс удовлетворенности складывается из трех по-

казателей, исчисляемых с разными весами в зависимости от отрасли: общей удо-

влетворенности, сравнения удовлетворенности с ожиданиями и некими идеаль-

ными представлениями о товаре и услуге. Европейский индекс удовлетворенно-

сти потребителя (European Customer Satisfaction Index, ECSI) – это структурная 

модель с латентными переменными, увязывающими удовлетворенность потре-

бителя с ее детерминантами и следствием, которое называют лояльностью по-

требителя. 

Для образовательной организации детерминантами удовлетворенности по-

требителя являются имидж (воспринимаемый образ) этой организации, 
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ожидания потребителей услуг, воспринимаемое качество, ощущаемая ценность 

образовательной услуги. 

В рамках подготовки к вступлению в ВТО в Российской Федерации был 

предложен российский индекс удовлетворенности потребителя (Russian 

Customer Satisfaction Index – RCSI) закрепленный стандартами, зарегистрирован-

ными Федеральным Фондом Стандартов. Однако эти индексы также не могут 

применяться без адаптации, изменения и корректировок. 

В литературе, посвященной оценке удовлетворенности потребителей, доми-

нируют модели соответствия / несоответствия ожиданиям. Одной из них явля-

ется Disconfirmation Model, согласно которой удовлетворенность является функ-

цией расхождения между ожиданиями потребителя и реальным качеством про-

дукта или услуги. Именно эта модель, иногда называемая в российской литера-

туре моделью подтверждения / не подтверждения, чаще всего применяется при 

оценке удовлетворенности потребителя качеством образования. 

Существуют различные способы получения информации от заинтересован-

ных сторон и потребителей. Такая информация чаще всего собирается посред-

ством анкетирования через определенные промежутки времени. 

К настоящему времени единого подхода к методике оценки удовлетворен-

ности потребителей и заинтересованных сторон не выработано. Большинство су-

ществующих методик предполагает балльную оценку удовлетворенности потре-

бителя рядом факторов, перечисленных в анкетном листе. Основную сложность 

представляет формирование перечня этих критериев для каждой группы заинте-

ресованных сторон и потребителей психолого-педагогических услуг с учетом 

различных параметров. 

Таким образом, существуют различные подходы к оценке качества психо-

лого-педагогических услуг, основанные на оценке удовлетворенности потреби-

теля получаемыми услугами. 

При разработке методики оценки удовлетворенности потребителя для необ-

ходимо учитывать его специфику и особенности различных категорий потреби-

телей оказываемых им психолого-педагогичеких услуг. 
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Качество психолого-педагогических услуг рассматривается как система по-

казателей, характеризующих степень реализации удовлетворения потребности 

детей в психолого-педагогических услугах. 

Изучение качества психолого-педагогических услуг детям, должно отра-

жать все сферы жизни ребенка (быт, укрепление здоровья, социальная защита, 

возможности получения психологической поддержки, реализацию прав, образо-

вание, досуг и др.). 

Качество психолого-педагогических услуг детям – многофакторное поня-

тие, для его оценки важно учесть все его составляющие. 

Качество психолого-педагогических услуг детям имеет две стороны: объек-

тивную и субъективную. Если объективная сторона связана с существующими 

условиями оказания психолого- педагогических услуг, то субъективная – с оцен-

кой ребенком данных условий. Ведь одинаковые условия одним ребенком могут 

быть оценены как хорошие, а другой может быть ими не удовлетворен. 

Критерием объективной оценки качества психолого-педагогических услуг 

детям служат научные нормативы потребностей и интересов детей. Но потреб-

ности и интересы индивидуальны и степень их удовлетворения могут оценить 

только сами субъекты. Они практически существуют лишь в сознании людей и 

соответственно в их личных мнениях и оценках. 

Таким образом, исследование качества психолого- педагогических услуг де-

тям должно учитывать как степень удовлетворения научно-обоснованных по-

требностей и интересов (нормы обеспечения), так и субъективную оценку удо-

влетворения своих потребностей и интересов самими детьми. 

В современной России нередко для оценки результативности психолого-пе-

дагогических услуг и в целом психолого- педагогического сопровождения семьи 

и детей применяются следующие методы: 

‒ метод сравнения (достигнутое по сравнению с нормативными или плано-

выми показателями); 

‒ метод детализации (влияние отдельных факторов на результат работы); 
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‒ метод группировки (разделение пихолого-педагогической работы с семь-

ями на отдельные группы: неблагополучные семьи, семьи группы риска и т. д.); 

‒ метод средних и относительных величин (проценты, коэффициенты и ин-

дексы); 

‒ метод экспертной оценки (анализ экспертных заключений руководителей, 

специалистов, СМИ); 

‒ параметрический метод (сопоставление того, что положено по закону и 

нормативам детям, с тем, что реально получено детьми; что продекларировано в 

официальных документах, и то, что получено детьми в детском доме и после вы-

хода из детских учреждений) и др. методы, которые берутся из арсенала соци-

альной квалиметрии, социальной психологии или социальной педагогики. 

Успех применения различных методик зависит от наличия факторов, опре-

деляющих качество измерения и оценки результативности психолого-педагоги-

ческой работы, способов работы, уровня организации работы, содержание ин-

струментария измерения, профессионализма оценщиков психолого- педагогиче-

ской поддержки, умения привлекать (использовать) к оценочной работе квали-

фицированных и опытных специалистов. 

В научной литературе не дана сущностная характеристика управления каче-

ством психолого-педагогичеких услуг для детей, не разработана модель управ-

ления качеством данных услуг и не выявлены организационно-педагогические 

условия ее реализации. Таким образом, проблема исследования вызвана обостре-

нием противоречия между объективно возрастающими требованиями государ-

ства и общества к реализации прав детей различных категорий на получение пси-

холого-педагогических услуг в полном соответствии с требованиями федераль-

ных государственных стандартов и недостаточной разработанностью теоретико-

методологических и методических основ управления качеством психолого-педа-

гогических услуг. 
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