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Социальная сфера 

• Культура 

• Медицина 

• Образование 

• Социальная помощь 

• Физическая культура и спорт 
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Пример из жизни. Предисловие. 

Хрусталик является одной из 
важнейших составляющих 
оптической системы глаза, 
основной функцией которой 
является проведение света и 
фокусировка изображения 
предметов на сетчатке. 

 

Катаракта это заболевание глаза, основным признаком 
которого является помутнение основного вещества или 
капсулы хрусталика(снижение их прозрачности), 
сопровождающееся понижением остроты зрения. 
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Операция по удалению катаракты в областной клинике 
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Операция по удалению катаракты в частной клинике 

«Приехали до нас, прямо на 
машине отвезли, как 
порядочных людей»  

Из отзыва пациента 



Вопросы к размышлению 

• В чем состоит услуга в рассмотренных 
примерах?  

• Каковы результаты оказания услуги в том и 
в другом случаях? 

• Чем отличаются рассмотренные подходы к 
оказанию услуги? 

• Какой из подходов к оказанию услуги лучше 
и почему? 
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Оценка услуг в социальной сфере 

• Аналитическая процедура, направленная на 
вынесение обоснованного суждения об услуге. 

• Оценка заключается в ответах на вопросы.  

• Вопросы формируются теми, кому важно 
получить суждение об услуге (пользователи 
результатов оценки).  

• При формировании вопросов обязательно 
учитывается то, как будут использованы 
ответы на эти вопросы. 

• Оценка может проводиться на любой стадии 
жизненного цикла услуги. 
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Услуга как объект оценки 
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Основные 
характеристики услуг 

Комментарии 

Неосязаемость 
 

Услугу нельзя продемонстрировать. Ввиду отсутствия осязаемых характеристик услуги до ее 
покупки степень неопределенности для клиента увеличивается. Чтобы сократить 
неопределенность, покупатели ищут «сигналы» качества услуги. Свои выводы относительно 
качества они делают исходя из места, персонала, цены, оборудования и средства 
предоставления услуги, которые они могут увидеть. Целью производителя услуги является 
повышение степени осязаемости. 

Неотделимость 
 

Услуги нельзя отделить от их источника, независимо от того, предоставляется услуга человеком 
или машиной. Если услугу предоставляет человек, то он считается частью услуги. Следовательно, 
взаимодействие между поставщиком и потребителем услуги является одним из ключевых 
факторов успешности бизнеса. Персонал сферы услуг должен быть хорошо подготовлен к 
успешному взаимодействию с клиентами. Кроме того, из-за одновременности процессов 
производства и потребления, поставщики услуг могут испытывать трудности при повышении 
спроса.  

Непостоянство 
качества 

Качество услуги зависит от того, кто, когда и как ее предоставляет. Даже качество услуг, 
предоставляемых одним человеком, может меняться в зависимости от его физической формы и 
настроения во время общения с каждым клиентом. В связи с этим особое значение 
приобретают обучение персонала, система стимулирования качества обслуживания и введение 
детально описанных и стандартизованных процедур. 

Недолговечность Услугу нельзя хранить с целью последующего использования. Недолговечность услуг не 
представляет проблем, если спрос на услуги устойчивый. Если же происходят колебания спроса, 
то возникает проблема создания «утилизации» услуг.  

Ф.Котлер и др. Основы маркетинга, М., 2000 

Услуга – это любая деятельность или благо, которую одна сторона может предложить другой.   

 



На чем может быть основано суждение 

• Знания экспертов (экспертная оценка) 

• Значения заранее определенных показателей 
(оценка на основе показателей) 

• Новая информация, специально собранная в 
процессе оценки для ответа на поставленные 
вопросы (эмпирическая оценка) 
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Ключевые факторы, определяющие успешное 
проведение экспертизы 

• Правильный подбор экспертов 

• Корректная постановка задачи перед 
экспертами 

• Хорошо продуманная и организованная 
процедура  
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Ключевые факторы, определяющие успешное 
проведение оценки на основе показателей 

• Хорошо проработанные индикаторы 
(показатели) 

• Наличие системы  

• Ресурсное обеспечение  

• Контроль качества данных 
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Ключевые факторы, определяющие успешное 
проведение оценки, основанной на эмпирическом 

исследовании  

• Грамотная постановка задачи (хорошие 
вопросы)  

• Качественный дизайн оценки (правильный 
выбор методов сбора и анализа данных) 

• Правильный выбор специалистов для 
проведения оценки 

• Время   
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Как сформулировать хорошие 
вопросы 

• Что вы (действительно) хотите узнать об 
услуге? 

• Как вы собираетесь использовать 
полученную информацию? 
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Жизненный цикл услуги и подходы к оценке 
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Стадии жизненного 
цикла услуги 

Экспертная 
оценка 

Оценка на основе 
индикаторов 

Эмпирическая 
оценка 

Разработка  

Внедрение (выход на 
рынок) 

 

Рост спроса   

Зрелость  

Спад или «умирание» 
(замена на новую 
услугу) 

 
 

 
 



Когда надо начинать думать об 
оценке? 

На стадии разработки услуги! 
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Пациент-центрированный подход 
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Декларация о пациент-центрированном 
здравоохранении 
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22-24 февраля 2006 года в Барселоне (Испания) на  Втором Всемирном Конгрессе 
Пациентов, организованном  Международным  альянсом пациентских 
организаций  (IAPO),  была принята  Декларация о пациент-центрированном 
здравоохранении.  
 
Декларация  содержит пять ключевых принципов:  

1) уважение;  
2) выбор и расширение прав и возможностей;  
3) вовлечение пациентов в разработку политики в сфере здравоохранения;  
4) доступ и поддержка;  
5) информация. 
 

Существуют доказательства того, что пациент центрированный подход ведет к 
большей ответственности со стороны пациента и к оптимальному использованию 
средств, что в свою очередь благотворно влияет на здоровье и повышает качество 
обслуживания. 

http://armss.ru/upup/VSP/Declaraciya/deklaraciya_o_pacient_centralizovannom_zdravoohranenii.pdf 

http://armss.ru/upup/VSP/Declaraciya/deklaraciya_o_pacient_centralizovannom_zdravoohranenii.pdf

