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Основы менеджмента в сфере образования, в том числе стратегического, 
кадрового, инновационного, проектного, финансового менеджмента и 

менеджмента качества

Теория, практика и методы управления развитием ДОО (в том числе на основе 
зарубежных исследований, опыта и разработок), обеспечивающие повышение 

качества образования и эффективности деятельности организации

Вешалки для пальто, 
бесплатно и с улыбкой

Очередь в кабинеты, 
нет мест для сидения



КЛИЕНТООРИЕНТИРОВАННОСТЬ (КО)

…умение на все в бизнесе
смотреть глазами 

Клиента!
…способность компании 

увеличивать свою прибыль 
за счет глубокого 

понимания 
и максимального 
удовлетворения 

потребностей Клиентов. 

1936 г.  - первое  официальное 
упоминание  о КО

Копирайтер Клод Хопкинс: «Полностью
забудьте о себе. Представляйте себе
типичного покупателя, достаточно
заинтересованного в том, чтобы
прочитать о вашем продукте. Держите
его перед своими глазами. Подбирайте
каждое слово таким образом, чтобы
улучшить впечатление о вас» (1920 г.)

Генри Форд: «Секрет моего успеха в том,
что я пытаюсь понять другого человека
и смотреть на вещи с его точки зрения».

Источник: https://delovoymir.biz/klient
oorientirovannost-kakoy-ona-dolzhna-
byt.html© Деловой мир

Клиент

https://delovoymir.biz/klientoorientirovannost-kakoy-ona-dolzhna-byt.html


Главным положением концепции 
маркетинга взамоотношений является 

то, что по-настоящему ценными 
активами любой компании 

представляются не основные фонды, не 
продукция, не торговые марки, не 

инновации, не человеческие ресурсы, а 
партнерские отношения, 

становление которых является главным 
результатом 

клиентоориентированности 
организации. 

https://www.hse.ru/edu/vkr/200178019

Уровень удовлетворенности 
качеством образования напрямую 

связан с тем, что именно
каждый потребитель 

рассматривает в качестве  
результата, который хочет 

получить или достичь конкретный 
потребитель. То есть, 

образовательной организации 
необходимо иметь представление 

о том, а что же нужно 
потребителю, то есть быть 

информированным о 
структуре его ожиданий и 

запросов.
https://www.hse.ru/edu/vkr/20017

8019

https://www.hse.ru/edu/vkr/200178019
https://www.hse.ru/edu/vkr/200178019


Клиентоориентированность в сфере образования можно рассмотреть 
как характеристику деятельности современной образовательной 

организации, отражающей  специфику построения долгосрочных 
конструктивно-позитивных взаимоотношений с 

приоритетными клиентами в сфере предоставления 
образовательных услуг на основе понимания их потребностей, 

запросов и ожиданий с целью их эффективного удовлетворения и 
повышения лояльности. https://www.hse.ru/edu/vkr/200178019

ВЗАИМООТНОШЕНИЯ С 
КЛИЕНТАМИ

ПОНИМАНИЕ ПОТРЕБНОСТЕЙ 
КЛИЕНТОВ

https://www.hse.ru/edu/vkr/200178019


Зачем? КАК? «-»?

КО



Стратегия 
ОУ

Корпоративная 
культура ОУ

Направленность 
на Клиента

Потребности

Клиента

Персонал

КО

С чем 
связана 

КО?

Внутренний 
клиент

Внешний 
клиент



ВНУТРЕННИЙ  КЛИЕНТ:
- Воспитатель
- Логопед
- Повар
- Медицинский персонал
- Охранник… 

ВНЕШНИЙ  КЛИЕНТ:
- РЕБЁНОК
- РОДИТЕЛЬ
- ПАРТНЁР 
- ПЕДАГОГ ДРУГОГО ОУ 



КАК? 

1. Клиентоориентированная философия 
организации (корпоративная культура)

2. Сотрудники, являющихся носителями 
компетенций и отражающими ценности 
философии организации (например, 
уборщица)

3. Идентификация клиентов – система 
знаний о клиентах и осознание их ценности 
(АНКЕТИРОВАНИЕ, НАБЛЮДЕНИЕ) –
НАПРИМЕР,  дорожки, протоптанные людьми 
на газонах…

4. Персонализация предложений услуг для 
Клиентов

5. Услуга-продукт, который отвечает запросам 
Клиента

ПРИНЦИПЫ 

КО



Организационная  (корпоративная) культура
по Ф. Харрису и Р. Морану

 Коммуникационные системы и язык общения

 Внешний вид и одежда сотрудников

 Привычки и традиции в сфере питания

 Осознание времени и управление им

 Характеристики взаимоотношений между людьми

 Осознание себя и своего места в организации 

 Ценности компании

 Отношение к процессу развития работника. 

 Система мотивирования персонала



Пример: компания «Теремок», 2007

11ЛЕГАЦИЗАЦИЯ ЦЕННОСТЕЙ КОМПАНИИ

Запрет на Требования Невыполнение

 Оценку работы 
других сотрудников
 Повышение тона, 
крик.
 Переписку без 
личного взаимного 
обсуждения рабочего 
процесса
 Наложения штрафа 
на подчиненных 
(кроме сознательного 
нанесения убытка)

 Письменный документ 
– только результат 
договоренностей
 Уступки друг другу. 
Только помощь и совет
 Все вопросы  
взаимодействия – через 
рабочие группы. 
 Задача – научиться 
принимать решения и 
нести ответственность. 
 Директор только 
принимает участие.

Расставание с 
компанией
Понижение в 
должности



КРИТЕРИИ отнесения образовательной организации к клиентоориентированной:

1. Отражение в миссии и стратегии развития ценности клиентов и ориентации на долгосрочное 
сотрудничество 

2. Знание целевой аудитории организации. Выявление факторов выбора образовательной 
организации.

3. Выявление  и анализ образовательных запросов, ожиданий и потребностей учащихся и их 
родителей, как внешних клиентов.

4. Выявление  и анализ профессиональных запросов, ожиданий и потребностей педагогов как 
внутренних клиентов. Выявление удовлетворенности внутренних клиентов. 

5. Доброжелательность сотрудников, недопущение фактов неуважительного отношения внутри 
коллектива, с учащимися и родителями.

6. Мониторинг  удовлетворенности  получателей образовательных услуг.
7. Наличие  внутриорганизационной системы обучения сотрудников по вопросам взаимодействия с 

ключевыми клиентами образовательной организации (развитие психологической 
компетентности, умения взаимодействовать в конфликтных ситуациях).

8. Наличие оптимальной системы стимулирования сотрудников, построенной на основе изучения их 
запросов.

9. Сохранение контингента. При выбытии – анализ причин выбытия обучающихся.
10.Наличие в контингенте обучающихся нескольких детей из одной семьи. 
11. Наличие  в контингенте обучающихся детей сотрудников образовательной организации.
12.Открытость образовательной организации для  прихода  выпускников.
13.Наличие в контингенте обучающихся детей бывших выпускников.

САМОАНАЛИЗ



КРИТЕРИИ отнесения образовательной организации к клиентоориентированной:

14. Поступление в образовательную организацию по рекомендации знакомых.
15. Постоянство педагогического состава. Анализ причин увольнения сотрудников. Наличие в 
кадровом составе выпускников образовательной организации.
16. Наличие полноценного, обновляющегося сайта образовательной организации, соответствующего 
требованиям НСОКО.
17. Наличие доступных информационных источников, своевременное информирование родителей об 
изменениях в организации образовательного процесса  и об индивидуальных успехах обучающихся. 
Подготовка и организация ежегодного публичного отчета директора   
18. Доступность взаимодействия родителей с педагогами и администрацией образовательной 
организации (удобные формы записи, доступа в помещения).
19. Получение обратной связи; организация работы с обращениями и  жалобами родителей, 
обучающихся и педагогов. Анализ причин возникновения конфликтных ситуаций, принятие 
соответствующих управленческих решений по предотвращению и снижению рисков их 
возникновения.
20. Расширение дополнительных платных образовательных услуг.
21. Социальное партнерство для эффективного решения специфических  задач образовательной 
организации.
22. Позитивная активность родительской общественности,  высокая посещаемость родительских 
собраний, участие родителей в управлении образовательной организации.
23.  Высокая посещаемость (не менее 80%) родительских собраний, дней открытых дверей, открытых 
мероприятий, проводимых в школе.
24.  Наличие фирменного стиля образовательной организации, единого делового стиля одежды 
сотрудников.
25. Комфортность физического пространства образовательной организации – чистота в холлах, 
классных помещениях, чистота пришкольной территории.
https://www.hse.ru/edu/vkr/200178019

https://www.hse.ru/edu/vkr/200178019


14 шагов к внедрению культуры 
клиентоориентированности

https://paper-planes.ru/materials/14-shagov-k-vnedreniyu-kultury-
klientoorientirovannosti/

1. Ставьте четкую цель и зафиксируйте их в двух основных 
документах.

«Правила взаимодействия с клиентом» — документ определяет стандарты 
поведения сотрудника с клиентом
«Декларация о клиентоориентированности организации» — документ 
описывает ключевые принципы работы в отношении клиента
2. Выделите ответственного сотрудника, кто будет отвечать за КО 
(внедрением, дальнейшим развитием и административной поддержкой 
системы клиентоориентированности)
3. Разработайте план работ по повышению клиентоориентированности
4. Определите основные точки взаимодействия с клиентами
5. Определите способы измерения обратной связи
6. Собирайте и анализируйте комментарии
7. Работайте над узкими местами (проблемами). Используйте метод «Пять 
„почему“»



14 шагов к внедрению культуры 
клиентоориентированности

https://paper-planes.ru/materials/14-shagov-k-vnedreniyu-kultury-
klientoorientirovannosti/

8. Создавайте отчеты о качестве предоставляемых услуг для крупных 
клиентов
9. Формируйте внутреннюю культуру
Если вы обучите сотрудников, но не будете их проверять, то многие не будут 
использовать свои знания на практике.
10. Создайте внутренний курс для обучения сотрудников философии 
клиентоориентированности
11. Создайте портал клиентоориентированности и проводите конкурсы
12. Продвигайте новую философию всеми возможными способами 
(информационные доски на входе в офис; информационные плакаты в 
отделах; информирование на совещаниях; публикации на портале по 
клиентоориентированности; публикации в специальных группах в 
соцсетях…)
13. Проводите скрытые аудиты
14. Создавайте дополнительную ценность (например, поздравьте клиента с 
днем рождения от лица руководителя…)



https://trends.rbc.ru/trends/education/60
658f979a7947641228d4bd

https://trends.rbc.ru/trends/education/60658f979a7947641228d4bd


Что почитать: 

1. Зинкевич А. Секреты клиентоориентированности
https://www.researchgate.net/publication/326650180_Klientoorientirovann
ost_sostavlausie_i_osobennosti_realizacii_v_vuze

2. Гришина Е.В. Клиентоориентированность как характеристика 
современной образовательной организации (магистерская работа) 
https://www.hse.ru/edu/vkr/200178019

3. https://trends.rbc.ru/trends/education/60658f979a7947641228d4bd
4. https://paper-planes.ru/materials/14-shagov-k-vnedreniyu-kultury-

klientoorientirovannosti/
5. https://delovoymir.biz/klientoorientirovannost-kakoy-ona-dolzhna-byt.html

https://www.researchgate.net/publication/326650180_Klientoorientirovannost_sostavlausie_i_osobennosti_realizacii_v_vuze
https://www.hse.ru/edu/vkr/200178019
https://trends.rbc.ru/trends/education/60658f979a7947641228d4bd
https://paper-planes.ru/materials/14-shagov-k-vnedreniyu-kultury-klientoorientirovannosti/
https://delovoymir.biz/klientoorientirovannost-kakoy-ona-dolzhna-byt.html


ИНФОРМАЦИЯ от ИМЦ 

1. Петроградский педагогический форум
Даты Форума: 10-17 февраля 2023 года
Тема ФОРУМА УТОЧНЯЕТСЯ. 
Фокус содержания Форума - работа над ошибками для движения 
вперед
Заявки на участие ОУ будут собираться после 22.12.2022
Дни Форума
Открытие форума - 10 февраля 2023 года 15.00-18.00
Место: Точка Кипения СПб, проспект Медиков, д. 3
Тематические дни - 13-15 февраля 2023
На базе площадок ОУ района
Тичбург: технологии (образовательные, воспитательные, 
управленческие) - 16 февраля 2023 года (место проведения: ГБОУ СОШ 91)
Подведение итогов и Церемония награждения участников конкурса “Два 
крыла” - 17 февраля 2023 года
В рамках Форума планируется деятельность Районных стажировочных 
площадок (Единый день стажировок)



ИНФОРМАЦИЯ 

2. НОВАЯ МОДЕЛЬ АТТЕСТАЦИИ
По всем вопросам- Пальчикова Елена Георгиевна , методист (ЦИО - тел 417-
28-49; e-mail: pnmc@mail.ru)
Запись на консультацию по вопросам аттестации -
https://forms.yandex.ru/u/634efc23068ff00c6582e7d4/

ПРОЕКТ РАСПОРЯЖЕНИЯ О НОВОЙ МОДЕЛИ АТТЕСТАЦИИ 
https://disk.yandex.ru/d/QgcZ_PSlbHujaw

mailto:pnmc@mail.ru
https://forms.yandex.ru/u/634efc23068ff00c6582e7d4/
https://disk.yandex.ru/d/QgcZ_PSlbHujaw


ИНФОРМАЦИЯ 

3. Приглашаем принять участие в районном семинаре «Генератор 
инноваций». 

Цель семинара: определение направлений развития ОУ, знакомство с
технологий "Генератор инноваций". Семинар состоится 16 декабря 2022 в
15.30 на базе ИМЦ Петроградского района в 525 каб.

Семинар проведут:
Модестова Т.В., к.п.н., директор ИМЦ Петроградского района,
Никаноров Р.В., заместитель директора ИМЦ Петроградского района.

Участие в семинаре по предварительной
регистрации: https://forms.yandex.ru/cloud/6374a694c769f132cc8bc1f8/

https://forms.yandex.ru/cloud/6374a694c769f132cc8bc1f8/


ИНФОРМАЦИЯ 

4. Обучение английскому языку
https://disk.yandex.ru/i/yuYSROmBCHfp7wи

При группе от 12 человек, обучение возможно на площадке ИМЦ 
Петроградского района.

Кто желает обучаться,  заполнить яндекс-форму до 16.12.2022 г
https://forms.yandex.ru/u/63971d75e010db20891639f8/

https://disk.yandex.ru/i/yuYSROmBCHfp7w%D0%B8
https://forms.yandex.ru/u/63971d75e010db20891639f8/

