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КЛИЕНТООРИЕНТИРОВАННОСТЬ КАК КОМПЛЕКСНАЯ КОМПЕТЕНЦИЯ СПЕЦИАЛИСТОВ, 
ОСУЩЕСТВЛЯЮЩИХ ПСИХОЛОГО-ПЕДАГОГИЧЕСКОЕ СОПРОВОЖДЕНИЕ СЕМЕЙ

С ДЕТЬМИ РАННЕГО ВОЗРАСТА

СЫЕМТ ОШЕNТАТIОN А8 ТНЕ ШТЕСКАТЕО СОМРЕТЕМСЕ ОР 5РЕС1АЫ5Т5 
ОР Р5УСНОЮС1САЬ-РЕОАСОС1САЬ 511РРОКТ ОР РАМНЛЕ5 Ш ТН  У01ДОС С Н 1Ь 01^

В статье рассмот рено содержание феномена клиентоориентированности, его функциональная направ
ленность, структурная иуровневая организация, а также возможности и направления формирования у  специ
алистов, реализующих программы психолого-педагогического сопровождения семей с детьми раннего возраста.

Ключевые слова: клиентоориентированность, компетентность, психолого-педагогическое сопровождение 
семьи, цифровой информационно-образовательный ресурс.

ТНе агйс1е йеаЬ тХН IНе соп(еп( о /  (Не рИепотепоп о /  сНепТ опеМаНоп, Н$ / ипсНопа1 опепШ юп, $1тс1ига1 
апй 1еуе1 ог^ашгаНоп, аз н»е// аз орроМипШеа апй ШгесНопх о / / Ъгтайоп о /  зреааИзН тр1етеп(т§ рго§гатз о /  
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В настоящий период развития нашего общества осо
бую значимость и новые оттенки социального смысла 
приобретает проблема охвата образовательными услу
гами детей раннего возраста. В контексте реализации 
национального проекта «Цифровая экономика» одним 
из продуктивных подходов к ее решению представляет
ся создание сети электронных сервисов, выполняющих 
широкий спектр социальных функций по поддержке 
семей с детьми раннего возраста. Такой ракурс рассмо
трения данной проблемы определяет актуальность раз
работки цифрового информационно-образовательного 
ресурса, ориентированного на выполнение принци
пиально новых функций: оказание консультативных 
услуг по открытию домашних мини-яслей; социально- 
психолого-педагогическое сопровождение молодых 
семей, имеющих детей раннего возраста; реализация 
программ повышения квалификации и профессиональ
ной переподготовки педагогов в области психолого
педагогического сопровождения развития детей раннего 
возраста.

С нашей точки зрения, клиентоориентирован

ный подход наиболее полно раскрывает миссию циф
рового информационно-образовательного ресурса 
по психолого-педагогическому сопровождению се
мей с детьми раннего возраста, его роль в реализации 
социально-ориентированной политики государства, 
направленной на повышение качества жизни россий
ских граждан и социальную стабильность (п.1, п. 2 ст.7 
Конституции РФ). В силу этого, базовой комплексной 
компетенцией, необходимой специалистам, реализую
щим программы психолого-педагогического сопрово
ждения семей с детьми раннего возраста, выступает 
клиентоориентированность.

Традиционно исследования данного феномена реа
лизуются в контексте обсуждения проблем формиро
вания профессиональных компетенций работников, 
осуществляющих «живое» взаимодействие с клиента
ми в процессе выполнения своих профессиональных 
функций. Исследования клиентоориентированности 
как компетенции специалистов, общающихся и взаимо
действующих с клиентами не только непосредственно, 
но и опосредованно, в частности, посредством цифро-
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вого информационно-образовательного ресурса, только 
начинаются.

За рубежом проблема клиентоориентированного 
подхода оказалась в центре внимания исследователей 
с 90-х годов прошлого столетия. Так, Б.Д. Джаворский, 
А.К. Коли, Д.С. Нарвер, С.Ф. Слэйтери др. подчерки
вали, что понимание потребностей клиентов должно 
быть одной из приоритетных задач организации. В на
стоящее время эта проблема по-прежнему осознается в 
качестве актуальной; ее разработкой занимается целый 
ряд исследователей (К. Андерсон, Р. Бест, П. Браун,
Н. Вудкок, П. Гембл, Ж. Горовиц, Д. Кэллоуэй, К. Керри, 
Д. Митчелл, Д. Пеппере, М. Роджерс, В.В. Салий, 
М. Стоун, К. Сьюэлл и др.).

Подчеркнем, что в западной литературе клиентоо
риентированность рассматривается, преимущественно, 
как система поведенческих компетенций работников, 
содержательная характеристика которых определяется 
спецификой профессиональной деятельности. Так, Лайл 
и Сайн Спенсеры рассматривают «клиентоориентиро
ванность» («ориентация на обслуживание клиента») в 
трёх измерениях: «фокус на потребности клиента», «ко
личество усилий и инициативы, потраченных на клиен
та», «поиск информации» [7, с. 40-43].

В отечественной науке клиентоориентированность 
трактуется шире, как «...комплексная профессиональ
ная компетенция персонала, состоящая из совокупности 
взаимосвязанных элементов (знаний, навыков, умений, 
мотивации, ценностей, установок, личностных качеств, 
поведения), характеризующая качество рабочей силы, 
выполняющая функции базового компонента и фактора 
в формировании профессиональных компетенций ра
ботников, а также в стратегии установления и поддер
жания взаимоотношений с клиентами» [11].

Дияновой С.Н. клиентоориентированный подход 
рассматривается как реализация мер для наиболее ком
фортного обслуживания клиента. Достичь этого не
возможно, если сотрудники предприятия не лояльны к 
своей организации [3].

Швайко В.В. понимает клиентоориентированность 
как совокупность компетенций разного уровня, сфор
мированных и развивающихся на основании обоснован
ной системы мотивации, ценностей, установок, личных 
и профессиональных качеств персонала, и отражается в 
алгоритмах поведения, направленного на установление 
и развитие долгосрочных отношений с клиентами [9].

Тельманова З.С. и Петровская А.С. утверждают, что 
клиентоориентированность -  это наличие осознанных и 
целенаправленно развиваемых ключевых компетенций 
и отсутствие декларативных ключевых компетенций 
общего характера; однозначное определение целевых 
групп и выявление их уникальных потребностей; готов
ность отказать нецелевому клиенту для приоритетно
го обслуживания ключевого; приоритет долгосрочной 
прибыли перед краткосрочной выгодой [2].

В целом, в современных исследованиях клиен
тоориентированность персонала рассматривается 
как профессиональная компетенция и фактор кон

курентоспособности организации (Е.Л. Богданова, 
Л.В. Ивановская, Е.А.Борисова, А.Я. Кибанов, 
М.Б.Курбатов, А.К. Мишин, И.В. Моисеева, 
Т.Г.Озерникова, В.С. Половинко, Г.Г. Руденко, 
Л.Н. Семеркова, С.И. Сотникова, Л.М. Спенсер и 
С.М. Спенсер, А.В. Стадник, Т.Ю. Стукен, В.В. Томилов, 
С. Уиддет и С. Холлифорд и др.).

Важно подчеркнуть, что клиентоориентирован
ность понимается не только и не столько как базовый 
компонент, но и как принципиально важный фактор 
формирования профессиональных компетенций со
трудников, без которой другие компетенции утрачивают 
свою актуальность и оказываются неспособными ком
пенсировать отсутствие клиентоориентированности.

Проблема определения содержания феномена кли- 
ентоориентированиости при реализации программ 
психолого-педагогического сопровождения семей с 
детьми раннего возраста, его функциональной направ
ленности, структурной и уровневой организации и, 
соответственно, направлений и возможностей форми
рования и развития у работников системы образования, 
ставит перед нами задачу анализа существующих моде
лей клиентоориентированности.

Так, Кошурникова Ю.Е. разработала модель кли- 
ентцентрированности для внедрения на туристическом 
рынке. Она дает содержательную характеристику сле
дующих ее элементов: понимание клиента; взращива
ние у сотрудников ценности клиентоориентирования; 
обучение сотрудников технологиям клиентоориенти
рованности; система премирования и стимулирования 
сотрудников по результатам мероприятий по клиеитоо- 
риентированности; наличие защитника интересов кли
ента внутри компании; регулярная диагностика уровня 
клиентоориентированности [6].

М.Н. Шавровская анализирует следующие эле
менты клиентоориентированности персонала: знания, 
умения и навыки, мотивация, ценности и установки, 
личные качества. Автор выделяет два вида клиентоори
ентированности по уровню развития: внутриличност- 
ную и демонстрационную [8].

С. Зверев и А. Нефедов рассматривают ориентацию 
персонала на клиента на трех уровнях: внешнем, вну
треннем и деятельном. Внешний уровень предполагает 
неформальное следование стандартам ориентации на 
клиента. Внутренний уровень предполагает наличие 
у сотрудников ценностей клиентоориентированности. 
Деятельный уровень предполагает активность сотруд
ников организации в планировании и проведении ме
роприятий по клиентоориентированности, в которых 
может принимать участие каждый сотрудник организа
ции [4].

Для нас представляет интерес имеющая приклад
ную значимость «Модель клиентоориентированности» 
работника клиентской службы, разработанная пси
хологами Пенсионного Фонда РФ. В ней соотнесены 
структурные компоненты клиентоориентированности 
и соответствующие компетенции. Так, компоненту, 
включающему мотивы, ценности, установки, личност



ные качества, соответствуют следующие компетенции: 
мотивы альтруизма, служения, командной работы, нор
мативности, эмпатия, коммуникативная толерантность, 
стрессоустойчивость; компоненту, включающему зна
ния, умения и навыки, соответствуют такие компетен
ции, как: знание психологии клиента, психологических 
особенностей субъектов профессиональной деятель
ности, этики делового общения, умение управлять 
эмоциональным состоянием своим и клиента, умение 
конструктивно разрешать конфликт; а компоненту, обе
спечивающему клиентоориентированное поведение, со
ответствуют компетенции: направленность на решение 
проблемы клиента, проявление доброжелательности, 
установление и поддержание контакта с клиентом, до
ступность изложения норм пенсионного законодатель
ства, выявление скрытых потребностей или проблем 
клиента помимо выраженных изначально [5].

Центральное место в структуре данной комплекс
ной компетенции занимают мотивация, ценности и 
установки, которые детерминируют развитие у работ
ника требуемых качеств клиентоориентированного по
ведения [1].

На эмпирическом уровне клиентоориентирован
ность специалиста может быть представлена сле
дующими составляющими: вежливость в процессе 
взаимодействия; культура речевого общения; умение 
устанавливать и завершать контакт; компетентность 
взаимодействия; умение доступно разъяснять информа
цию; проявление интереса к личности и проблеме кли
ента и т.д.

В целом, клиентоориентированность -  сложный фе
номен, представленный на различных уровнях, включа
ющий ряд структурных элементов и подразделяющийся 
на различные виды.

В рамках реализации проекта «Цифровой 
информационно-образовательный ресурс сопровожде
ния семей с детьми раннего возраста» клиентоориенти
рованность предполагается реализовывать в различных 
формах:

1. Сервис (доступность предоставляемых услуг, 
открытость информации, и т.д.);

2. Стабильность отношений (пролонгиро
ванный характер процесса социально-психолого- 
педагогического сопровождения семей с детьми раннего 
возраста, реализации программ повышения квалифи
кации и профессиональной переподготовки в области 
психолого-педагогического сопровождения развития 
детей раннего возраста);

3. Компетентность взаимодействия (совершен
ствование программного обеспечения, действенная 
система повышения квалификации и переподготовки 
участников проекта);

4. Эстетика (стиль оформления цифрового 
ресурса);

5. Вежливость взаимодействия (клиентоориенти
рованные стандарты общения и взаимодействия, уста
новка на конструктивные способы взаимодействия).

Следует подчеркнуть роль психолога в обеспечении

клиентоориентированности специалистов, работающих 
с семьями, имеющими детей раннего возраста. Владея 
профессиональным психологическим инструмента
рием, психолог имеет возможность оценить уровень 
сформированности компетенций клиентоориентирован
ности и развивать необходимые компетенции клиентоо
риентированности у педагогов и других специалистов, 
реализующих программы развития детей до 3-х лет и 
психолого-педагогического сопровождения семей с 
детьми раннего возраста, для выполнения ими новых 
функций.

Содержанием работы психолога в направле
нии развития клиентоориентированности может 
быть: отбор кандидатов на должность педагога до
машних мини-яслей, обладающих склонностью к 
клиентоориентированности; развитие компетенций 
клиентоориентированности; поддержание высокого 
уровня работоспособности клиентоориентированных 
сотрудников средствами психологической профилакти
ки, психологического просвещения и психологической 
коррекции; формирование мотивации саморазвития 
клиентоориентированности.

В свою очередь, клиентоориентированные специа
листы, следуя нормам профессиональной этики, пред
ставлениям о содержании и формах реализации своих 
профессиональных функций, опираясь на свой личност
ный ресурс, в непосредственном взаимодействии уста
навливают и поддерживают оптимальные отношения с 
субъектами своей профессиональной деятельности.

Подчеркнем, что в центре внимания психолога 
должны находиться и преподаватели университета, 
реализующие программы повышения квалификации и 
профессиональной переподготовки в области психолого- 
педагогического сопровождения семей с детьми ранне
го возраста. С одной стороны, они призваны выступать 
«лицом клиентоориентированности» организации, эта
лоном клиентоориентированного поведения, а с другой 
-  быть носителями соответствующей системы ценно
стей, мотивов, установок, личностных качеств, трансли
рующими их в процессе взаимодействия с субъектами 
своей профессиональной деятельности.

Еще одним важным направлением работы психоло
га по повышению клиентоориентированности должно 
стать повышение социально-психологической и управ
ленческой компетентности руководителя дошкольной 
образовательной организации, в том числе мини-яслей, 
в форме психологического просвещения, развиваю
щей работы и консультирования. В свою очередь, эго 
может оказывать влияние на такие составляющие бла
гоприятного психологического климата дошкольной 
образовательной организации (мини-яслей), как: удо
влетворенность педагогов своим трудом; сплочённость 
коллектива; эффективность внутренней коммуникации.

Очевидна актуальность и практическая значимость 
решения проблем, связанных с оценкой уровня сформи
рованности клиентоориентированности специалистов 
как инструмента повышения результативности и конку
рентоспособности образовательной организации.
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В рамках реализации проекта «Цифровой 
информационно-образовательный ресурс сопровожде
ния семей с детьми раннего возраста», ориентирован
ного на выполнение широкого спектра социальных 
функций по поддержке семей с детьми раннего воз
раста, предполагается осуществлять поиск подходов к

решению названных проблем. Участники проекта наце
лены транслировать идеологию ценности человеческо
го ресурса, уникальности личности каждого сотрудника 
и субъекта их профессиональной деятельности, высту
пающих залогом клиентоориентированности проекта в 
целом.
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