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Программа социологического исследования 

Тема: Оценка качества работы организаций социального обслуживания Курганской области 

 

Проблема исследования  

Повышение качества и уровня жизни как задача социальной политики подразумевает проведение  

различных мониторингов как механизма информационного обеспечения и принятия управленских решений. 

На качество жизни людей  влияет удовлетворенность услугами, предоставляемыми органами 

государственной власти. А степень удовлетворенности, в свою очередь, определяется через проведение 

конкретных социологических исследований. 

Таким образом, проблемой исследования является оценка  качества работы учреждений социального 

обслуживания клиентами данных учреждений.  

 

Объект исследования  

Граждане, находящиеся на социальном обслуживании 

 

Предмет исследования  

Мнение граждан о качестве работы учреждений социального обслуживания 
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Цель исследования 

Выяснить мнение граждан, находящихся на социальном обслуживании, о качестве работы учреждений 

социального обслуживания 

 

Задачи исследования 

 1. Определить удовлетворенность граждан, находящихся на обслуживании, качеством предоставляемых 

услуг. 

 2. Выявить удовлетворенность граждан, находящихся на обслуживании, работой персонала учреждения. 

 3. Изучить удовлетворенность граждан, находящихся на обслуживании, материально-техническими 

условиями и режимом работы учреждения. 
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Эмпирическая интерпретация (операционализация) понятий 

 

 

 

 

Качество работы 

учреждения 

 

Удовлетворенность  

услугами 

 

 

Удовлетворенность  

работой персонала 

 

Удовлетворенность 

условиями работы 

учреждения 

 стоимость услуг 

 своевременность 

предоставления услуг 

 перечень услуг 

 доступность услуг 

 объем выполнения 

услуг 

Материальные условия 

 

 места для ожидания 

 оборудование для 

людей с 

ограниченными 

возможностями 

здоровья 

Организационные условия 

 

 режим работы 

 доступность 

информации 

 время ожидания в 

очереди 

 личные качества 

 внешний вид 

 компетентность 

 выполнение своих 

обязанностей 
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Методы сбора эмпирических данных 

 Методом сбора информации является анкетный опрос. К несомненным достоинствам данного метода 

следует отнести его анонимность, и, как следствие, большую объективность полученных данных.   

 В инструментарии (анкете) содержатся вопросы, составленные в соответствии с задачами исследования. 

Основными критериями оценки качества работы учреждений выступили: 

1. Удовлетворенность услугами (стоимостью, перечнем и качеством предоставляемых услуг и т.д.); 

2. Удовлетворенность работой персонала (внешним видом, качеством предоставляемых консультаций и 

т.д.); 

3. Удовлетворенность условиями работы учреждения (режимом работы, чистотой помещений и т.д.); 

 

Также вопросы были составлены с учетом критериев, утвержденных постановлением Правительства РФ от 

30 марта 2013 г. №286 «О формировании независимой системы оценки качества работы организаций, 

оказывающих социальные услуги»: 

 - касающиеся доступности информации об учреждении социального обслуживания; 

 - связанные с комфортностью условий и доступностью получения услуг; 

 - касающиеся времени ожидания в очереди при получении услуг; 

 - характеризующие доброжелательность, вежливость и компетентность работников учреждения социального 

обслуживания; 

 - касающиеся удовлетворенности качеством обслуживания в учреждениях социального обслуживания. 
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Выборочная совокупность 

 Для проведения социологического исследования были определены следующие учреждения: 

 ГБУ «Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов по городу Кургану» 

 ГБУ «Курганский реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями» 

 ГБУ «Лесниковский дом-интернат для престарелых и инвалидов». 

 

В ходе опроса будут учитываться следующие формы социального обслуживания: 

 Социально-бытовое обслуживание; 

 Срочное обслуживание; 

 Полустационарное обслуживание; 

 Стационарное обслуживание. 

 

План социологического исследования 

 

№ п/п Этап исследования Сроки выполнения 

1 Методологический 15.05.2013 - 21.05.2013 

2 Полевой 23.05.2013 – 31.05.2013 

3 Обработка полученной эмпирической 

информации (проверка качества 

заполнения, кодирование в электронный 

вид) 

01.06.2013 – 04.06.2013 

4 Аналитический  05.06.2013 – 10.06.2013 



 8 

 

I этап.  Методологический 

Данный этап включал в себя разработку исследовательской программы, содержащей постановку проблемы и 

цели исследования, определение объекта и предмета, формулировку задач исследования, описание 

выборочной совокупности, инструмент и план исследования. 

 

II этап. Полевой 

  В ходе исследования были опрошены 283 получателя социальных услуг.  

 

Распределение респондентов по учреждениям 

N: Учреждения число 

опрошенных 

% от общ. числа 

опрошенных 

1 ЦСО граждан пожилого возраста и инвалидов 197 69,6 

2 КРЦ для детей и подростков с 

ограниченными возможностями 

37 13,1 

3 Лесниковский дом-интернат для престарелых 

и инвалидов 

49 17,3 

 Итого: 283 100,00 
 

 

Распределение респондентов с учетом форм социального обслуживания 

       Формы 

обслуживания 

число ответивших 

ЦСО граждан пожилого возраста и инвалидов 

На дому 142 

ОДП 16 

"Университет" 26 
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Срочное обслуживание 13 

КРЦ для детей и подростков с ограниченными 

возможностями 

На дому 13 

ОДП 22 

Стационар 2 

Лесниковский дом-интернат для престарелых и 

инвалидов 

Стационар 49 
 

  

В опросе приняли участие 46 мужчин (16,3% от общего числа респондентов) и 237 женщин (83,8% от общего числа 

респондентов). 

 

 

III этап. Обработка полученной эмпирической информации 

Все собранные анкеты проверялись на качество заполнения. Полученные эмпирические данные 

обрабатывались при помощи программ для статистического анализа. 

 

IV этап. Аналитический 

Все результаты были обобщены, и на их основе составлены аналитические материалы. 
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2.1. ОБЩИЕ РЕЗУЛЬТАТЫ 

СОЦИОЛОГИЧЕСКОГО ИССЛЕДОВАНИЯ 
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УДОВЛЕТВОРЕННОСТЬ УСЛУГАМИ 

 

 

 

Данный  блок вопросов выявил неоднородные оценки 

удовлетворенности качеством предоставления услуг. В 

целом положительная оценка по конкретному критерию 

складывается из доли «удовлетворенных» и «частично 

удовлетворенных». 
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В какой мере Вы удовлетворены перечнем предоставляемых услуг?

% от общ. числа опрошенных

80757065605550454035302520151050

Удовлетворен

Частично удовлетворен

Не удовлетворен

Затрудняюсь ответить

 

 

Важен ли для Вас критерий "перечень предоставляемых услуг"?

% от общ. числа опрошенных

80757065605550454035302520151050

Да 

Нет

Не знаю

 

 

Большинство респондентов (84,5 %) удовлетворены перечнем предоставляемых услуг, частично удовлетворены 

9,9 % ответивших. Учитывая, что качество услуг в себя включает как удовлетворенность, так и значимость конретного 

индикатора, можно сказать, что данный критерий оценивается клиентами как качественный. 
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В какой мере Вы удовлетворены своевременностью предоставления услуги?

% от общ. числа опрошенных

80757065605550454035302520151050

Удовлетворен

Частично удовлетворен

Не удовлетворен

Затрудняюсь ответить

 

Важен ли для Вас критерий "своевременность предоставления услуг"?

% от общ. числа опрошенных

8580757065605550454035302520151050

Да 

Нет

Не знаю

 

Предоставление услуги в нужное время существенным образом влияет на оценку качества самой услуги. В ходе 

исследования было выявлено, что своевременностью предоставления услуг удовлетворены 83 % респондентов, частично 

удовлетворены 8,8 %. Также нужно отметить высокую значимость данного критерия для большинства клиентов 

социальных учреждений (85,9 %). 
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В какой мере Вы удовлетворены доступностью получения услуг?

% от общ. числа опрошенных

8580757065605550454035302520151050

Удовлетворен

Частично удовлетворен

Не удовлетворен

Затрудняюсь ответить

 

Важен ли для Вас критерий "доступность получения услуги"?

% от общ. числа опрошенных

8580757065605550454035302520151050

Да

Нет

Не знаю

 

 

 Доступность получения услуги – сложный интегрированный показатель, включающий в себя такие параметры, как 

территориальная доступность, сложность документального оформления услуги, ее стоимость и т.д. Не смотря на это, 

85,5 % опрошенных считают социальные услуги, предоставляемые учреждением, доступными.  
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В какой мере Вы удовлетворены объемом выполнения услуг?

% от общ. числа опрошенных

757065605550454035302520151050

Удовлетворен

Частично удовлетворен

Не удовлетворен

Затрудяюсь ответить

 

Важен ли для Вас критерий "объем выполнения услуг"?

% от общ. числа опрошенных

80757065605550454035302520151050

Да

Нет

Не знаю

 

 

Объемом выполнения услуг 78,5 % респондентов удовлетворены в полной мере, 10,6 % - частично удовлетворены, 

9, 2 % затруднились с ответом, а 1,8 % опрошенных не удовлетворены данным параметром.  



 16 

В какой мере Вы удовлетворены стомостью дополнительных услуг?

% от общ. числа опрошенных

7068666462605856545250484644424038363432302826242220181614121086420

Удовлетворен

Частично удовлетворен

Не удовлетворен

Затрудняюсь ответить

 

Важен ли для Вас критерий "стоимость дополнительных услуг"?

% от общ. числа опрошенных

74727068666462605856545250484644424038363432302826242220181614121086420

Да

Нет

Не знаю

 

Стоимостью дополнительных услуг удовлетворены 70,7 % опрошенных, частично удовлетворены – 8,8 %, 

затруднились с ответом – 19, 4 %. 

По сравнению с другими вопросами из блока УДОВЛЕТВОРЕННОСТЬ УСЛУГАМИ по данному вопросу 

выявлено наименьшее количество удовлетворенных стоимостью дополнительных услуг и наибольшее количество 

затруднившихся ответить. Возможно, это связано с тем фактом, что многие респонденты не пользуются 

дополнительными услугами и данный критерий для них не значим (19,4 % затруднились с ответом о значимости), либо, 

действительно, они не удовлетворены стоимостью.  
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УДОВЛЕТВОРЕННОСТЬ 

РАБОТОЙ ПЕРСОНАЛА 

 

 

 

Ключевую роль в деятельности и функционировании 

учреждения играет персонал. В данном блоке вопросов 

был выявлен самый высокий процент удовлетворенных  

по всем представленным критериям.  
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В какой мере Вы удовлетворены 

вежливостью и доброжелательностью 

персонала?

Удовлетворен

91,9%

Частично 

удовлетворен

3,2%

Затрудняюсь 

ответить

4,9%

Не 

удовлетворен

0,0%

Важен для Вас критерий "вежливость и 

доброжелательность персонала"?

Да

90,5%

Нет

1,4%
Не знаю

8,1%

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Важной составляющей работы учреждения являются личные качества персонала, предоставляющего услуги. Так 

вежливостью и доброжелательностью персонала удовлетворены 91,9 % респондентов, то есть большинство. Не 

удовлетворенных личными качествами персонала учреждения среди опрошенных не оказалось.  
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В какой мере Вы удовлетворены 

внешним видом персонала?

Удовлетворен

92,6%

Частично 

удовлетворен

2,1%

Затрудняюсь 

ответить

5,3%

Не 

удовлетворен

0,0%

Важен для Вас критерий "внешний вид персонала"?

Да

85,2%

Нет

3,9%

Не знаю

11,0%

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 Надлежащий внешний вид персонала является значимой составляющей имиджа учреждения в целом и 

специалиста в частности. Внешним видом персонала учреждения удовлетворены 92,6 % опрошенных, что является 

наибольшим показателем в блоке УДОВЛЕТВОРЕННОСТЬ РАБОТОЙ ПЕРСОНАЛА. Не удовлетворенных данным 

критерием не оказалось.  
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В какой мере Вы удовлетворены 

компетентностью (профессионализмом) 

персонала?

Удовлетворен

88,3%

Частично 

удовлетворен

4,6%
Затрудняюсь 

ответить

6,4%

Не 

удовлетворен

0,7%

Важен для Вас критерий 

"компетентность (профессионализм)"?

Да

89,4%

Нет

1,8% Не знаю

8,8%

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 По данным исследования уровнем компетентности (профессионализма) специалистов удовлетворены 88,3 % 

респондентов. Однако среди опрошенных оказались и те, кто не удовлетворен данным критерием (0,7 % респондентов).   

 

 

 

 

 



 21 

В какой мере Вы удовлетворены 

качеством предоставляемых консультаций?

Удовлетворен

84,5%

Частично 

удовлетворен

5,7%
Затрудняюсь 

ответить

9,5%

Не 

удовлетворен

0,4%

Важен для Вас критерий 

"качество предоставляемых консультаций"?

Да

86,6%

Нет

3,2%

Не знаю

10,2%

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

На вопрос о качестве предоставляемых консультаций 84,5 % опрошенных ответили, что полностью им 

удовлетворены, 5,7 % - частично удовлетворены, что в совокупности является самым низким показателем 

удовлетворенности по блоку УДОВЛЕТВОРЕННОСТЬ РАБОТОЙ ПЕРСОНАЛА. Кроме того, следует отметить 

высокий процент затруднившихся ответить (9,5%). Вероятно, данные респонденты не пользуются консультационными 

услугами и данный критерий для них не значим (10.2 %). 
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В какой мере Вы удовлетворены 

стремлением специалиста помочь?

Удовлетворен

86,9%

Частично 

удовлетворен

5,3%

Затрудняюсь 

ответить

6,7%

Не 

удовлетворен

1,1%

Важен для Вас критерий 

"стремление специалиста помочь"?

Да

88,0%

Нет

2,5%
Не знаю

9,5%

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Стремлением специалиста помочь удовлетворены 86,9 % респондентов, 5,3 % - частично удовлетворены. 

Стремление отражает внутреннюю направленность специалиста сделать свою работу качественно и добросовестно.  Это 

важный и нужный критерий в работе специалиста. Однако его сложно идентифицировать и объективно оценить по 

сравнению с другими критериями (внешним видом работника, вежливостью и т.д.). Отчасти этим объясняется высокий 

процент затруднившихся ответить (о мере удовлетворенности затруднились ответить 6,7% опрошенных, о важности 

данного критерия – 9,5%). 
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УДОВЛЕТВОРЕННОСТЬ УСЛОВИЯМИ  

РАБОТЫ УЧРЕЖДЕНИЯ 

 

  По сравнению с другими блоками данный блок показал 

наименьший процент удовлетворенности клиентов. В то же время был 

выявлен самый высокий процент затруднившихся ответить. Это 

объясняется тем, что большинство респондентов – получатели услуг на 

дому, которые редко посещают учреждение. 

  Неудовлетворенность клиентов условиями работы учреждений 

находится на том же уровне, как и по другим блокам вопросов. 
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Удовлетворен
Частично удовлетворен
Не удовлетворен
Затрудняюсь ответить

В какой мере Вы удовлетворены удобством мест ожидания для посетителей?

Удовлетворен Частично у довлетворен Не у довлетворен Затру дняюсь ответить
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Да
Нет
Не знаю

Важен ли для Вас критерий "удобство мест ожидания для посетителей"?

Да Нет Не знаю

%
 о

т 
об

щ
. ч

ис
ла

 о
пр

ош
ен

ны
х

55

50

45

40

35

30

25

20

15

10

5

0

 
 Удобством мест ожидания для посетителей удовлетворены 55,1 % респондентов, затруднились ответить 

39,6%. Не смогли оценить важность данного критерия 40,6 % опрошенных.  
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Удовлетворен
Частично удовлетворен
Не удовлетворен
Затрудняюсь ответить

В какой мере Вы удовлетворены чистотой в помещениях?

Удовлетворен Частично у довлетворен Не у довлетворен Затру дняюсь ответить
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Да
Нет
Не знаю

Важен ли для Вас критерий "чистота в помещениях"?

Да Нет Не знаю
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 На вопрос о чистоте в помещениях вариант ответа «удовлетворен» был выбран 59,4 % опрошенных. 

Затруднились ответить 37,1 % респондентов.  
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Удовлетворен
Частично удовлетворен
Не удовлетворен
Затрудняюсь ответить

В какой мере Вы удовлетворены режимом работы учреждения?

Удовлетворен Частично у довлетворен Не у довлетворен Затру дняюсь ответить
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Да
Нет
Не знаю

Важен ли для Вас критерий "режим работы учреждения"?

Да Нет Не знаю
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 Удовлетворенных режимом работы учреждения 59,1 %, затруднившихся ответить – 36% от общего числа 

опрошенных. 
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Удовлетворен
Частично удовлетворен
Не удовлетворен
Затрудняюсь ответить

В какой мере Вы удовлетворены организацией различных мероприятий?

Удовлетворен Частично у довлетворен Не у довлетворен Затру дняюсь ответить
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Да
Нет
Не знаю

Важен ли для Вас критерий "организация различных мероприятий"?

Да Нет Не знаю
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 Организацией различных мероприятий удовлетворены 51,2 % респондентов, затруднились ответить 43,8%. 

Не смогли оценить важность данного критерия 44,9 % опрошенных. 
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Удовлетворен
Частично удовлетворен
Не удовлетворен
Затрудняюсь ответить

В какой мере Вы удовлетворены ободудованием для людей с ограниченными возможностями здоровья?

Удовлетворен Частично у довлетворен Не у довлетворен Затру дняюсь ответить
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Да
Нет
Не знаю

Важен ли для Вас критерий "оборудование для людей с ограниченными возможностями здоровья"?

Да Нет Не знаю
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 Наличие специального оборудования – важнейшая составляющая доступности услуг для людей с 

ограниченными возможностями здоровья. Однако наличие либо отсутствие данного оборудования замечается чаще 

теми, кто им непосредственно пользуется. Вероятно, с этим связан самый высокий процент затруднившихся ответить (о 

мере удовлетворенности не смогли ответить 48,4% опрошенных, о значимости данного критерия – 50,2%).  
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УДОВЛЕТВОРЕННОСТЬ РАБОТОЙ 

УЧРЕЖДЕНИЯ В ЦЕЛОМ 
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Из буклетов и стендов учреждения

По телефону

Через Интернет

От специалиста

Другое

Из каких источников Вы чаще получаете информацию о работе учреждения и предоставляемых услугах?

Из бу клетов и стендов у чреждения По телефону Через Интернет От специалиста Дру гое
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 Информацию о работе учреждения и предоставляемых услугах респонденты чаще всего узнают от 

специалиста учреждения (69,3 %). Вариант «Другое» выбрали 24,7 % опрошенных, указывая такие источники 

информации, как «Телевидение», «Радио», «От знакомых», «От медицинских работников», что необходимо учесть в 

анкете при проведении последующих социологических исследований. Из буклетов и стендов учреждения получают 

информацию 18 % респондентов, по телефону – 8,1 %, через Интернет – 2,3%. 
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Удовлетворен

Частично удовлетворен

Не удовлетворен

Затрудняюсь ответить

В какой мере Вы удовлетворены доступностью информации о данном учреждении и услугах?

Удовлетворен Частично у довлетворен Не у довлетворен Затру дняюсь ответить
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 Доступностью информации об учреждении и услугах удовлетворены 81,3 % респондентов, частично 

удовлетворены  - 12,7 %, не удовлетворены – 1,8 %, затруднились ответить – 4,2%.  
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Менее 15 минут

Более 15 минут

Не приходится ждать в очереди

Сколько минут Вам обычно приходится ждать в очереди при получении услуги?

Менее 15 мину т Более 15 мину т Не прих одится ждать в очереди
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 На вопрос «Сколько минут Вам обычно приходится ждать в очереди при получении услуги (первичный 

прием, консультативные услуги)?» 87,3 % опрошенных отметили, что им не приходилось ждать в очереди. Менее 15 

минут приходилось ждать 8,5 % респондентов. И только 4,2% опрошенных ожидали в очереди более 15 минут. 
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Да

Нет

Приходилось ли Вам обращаться с жалобой/предложением в учреждение?

Да Нет
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Да,изменилась

Не изменилась

Затрудняюсь ответить

В случае,если Вы обращались с жалобой/предложением, изменилась ли ситуация?

Да,изменилась Не изменилась Затру дняюсь ответить
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 90,8 % опрошенных не обращались с жалобой или предложением по совершенствованию качества услуг в 

учреждении. Однако 9,2 % обращались с жалобами и предложениями. После их обращения ситуация изменилась для 

53,9 % ответивших, для 34,6 % обращавшихся ситуация осталась без изменений.   
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Удовлетворен

Частично удовлетворен

Не удовлетворен

Затрудняюсь ответить

В какой мере Вы удовлетворены работой учреждения в целом?

Удовлетворен Частично у довлетворен Не у довлетворен Затру дняюсь ответить
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 В целом работой учреждения удовлетворены 87,7 % опрошенных, частично удовлетворены – 9,5 %, не 

удовлетворены – 0,7 %, затруднились ответить – 2,1 %. Данный вопрос подтверждает полученные данные из 

предыдущих вопросов о высокой удовлетворенности клиентов качеством работы учреждения.  
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Улучшилась

Скорее улучшилась

Осталась на прежнем уровне

Скорее ухудшилась

Ухудшилась

Затрудняюсь ответить

Как, по Вашему мнению, изменилась работа данного учреждения за последнее время?

Улу чшилась Скорее у лу чшилась Скорее у х у дшилась Ух у дшилась Затру дняюсь ответить
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 На вопрос «Как, по Вашему мнению, изменилась работа учреждения за последнее время?» положительную 

динамику отметили 50,6 % респондентов (вариант «улучшилась» выбрали 38,2%, «скорее улучшилась» - 12,4%). Для 

25,1 % опрошенных работа учреждения осталась на прежнем уровне. Отрицательную динамику отметили 3,9 % 

респондентов. Затруднились ответить на данный вопрос 20,5 % опрошенных.  
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Значительную

Малозначительную

Незначительную

Какую роль играет данного учреждение в Вашей жизни?

Значительну ю Малозначительну ю Незначительну ю
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 Для абсолютного большинства клиентов (91,5%) учреждение в их жизни играет значительную роль. Для 6,4 

% респондентов учреждение играет малозначительную роль, и только 2,1% опрошенных оценили роль учреждения в их 

жизни как незначительную. 
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2.2. РЕЗУЛЬТАТЫ  

СОЦИОЛОГИЧЕСКОГО ИССЛЕДОВАНИЯ 

ПО УЧРЕЖДЕНИЯМ 
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2.2.1. ГБУ "Центр социального обслуживания 

граждан пожилого возраста и инвалидов  

по городу Кургану" 

 

 Основным направлением повышения качества работы 

учреждения должно стать достижение максимально 

возможного уровня удовлетворенности предоставляемыми 

услугами, работой персонала и условиями работы учреждения. 

На основе анализа полученных данных были выделены 

наиболее высокие и наиболее низкие показатели 

удовлетворенности получателей услуг.  
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 В ходе социологического исследования респонденты отвечали на вопрос «Для чего Вам необходимо 

социальное обслуживание?». 

№ «Для чего Вам необходимо социальное 

обслуживание?» 

 

в % от общего числа ответивших 

1.  Нужен уход 70,1 

2.  Необходимо общение 65 

3.  Для поддержания состояния здоровья 63,5 

4.  Для обеспечения полноценной жизни 52,3 

5.  Нужна забота 51,8 

6.  Необходимо внимание 51,3 

7.  Для создания домашнего уюта 48,7 

8.  Для сохранения привычного уклада жизни 36 

9.  Для уверенности в завтрашнем дне 36 

10.  Другое 2,5 

 

 Главное значение для респондентов имеет уход. Далее по степени важности следует общение и поддержание 

состояния здоровья. 
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 На вопрос «Какие услуги являются наиболее значимыми для Вас?» респонденты дали следующие ответы:  

№ «Какие услуги являются наиболее значимыми для Вас?»  
Количество 

ответов 

1.  Доставка продуктов 91 

2.  Обеспечение лекарствами 72 

3.  Уборка 61 

4.  Оплата коммунальных услуг 32 

5.  Общение 14 

6.  Сопровождение в поликлинику 12 

7.  Массаж 8 

8.  Медицинское обслуживание 7 

9.  Оказание психологической помощи 7 

10.  Физкультура 6 

11.  Вынос мусора 5 

12.  Уход 5 

13.  Материальная помощь 4 

14.  Помощь в оформлении документов 3 

15.  Доставка газет, книг 2 

16.  Доставка воды 2 

 

 Наиболее значимыми для респондентов услугами являются доставка продуктов, обеспечение лекарствами и 

уборка.  
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 Удовлетворенность клиентов услугами, работой персонала и условиями работы учреждения представлены в 

сводной таблице:  

В какой мере Вы удовлетворены… Удовлетворен 

(в %) 

Частично 

удовлетворен (в 

%) 

Не 

удовлетворен 

(в %) 

Затрудняюсь 

ответить 

 (в %) 

Услуги 

Перечнем предоставляемых услуг 90,86 4,57 0,51 4,06 

Качеством предоставляемых услуг 92,89 3,05 0,51 3,55 

Своевременностью предоставления услуги 88,83 4,06 0,51 6,60 

Доступностью получения услуги 91,88 3,05 0,00 5,08 

Объемом выполнения услуг 86,29 5,08 1,02 7,61 

Стоимостью дополнительных услуг 78,68 10,15 0,51 10,66 

Персонал 

Вежливостью  и доброжелательностью 

персонала в общении с Вами 

93,91 1,52 0,00 4,57 

Внешним видом персонала  93,40 1,52 0,00 5,08 

Компетентностью (профессионализмом) 

персонала  

92,89 2,03 0,51 4,57 

Качеством предоставляемых консультаций 88,83 3,05 0,51 7,61 

Стремлением специалиста помочь 91,37 2,54 0,00 6,09 

Условия работы учреждения 

Удобством мест ожидания для посетителей 49,24 2,03 0,51 48,22 

Чистотой в помещениях 50,25 2,03 0,51 47,21 

Режимом работы учреждения 50,25 3,05 0,00 46,70 

Организацией различных мероприятий 41,62 1,52 0,51 56,35 

Оборудованием для людей с ограниченными 

возможностями здоровья  

41,62 4,57 1,02 52,79 
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 В наибольшей степени удовлетворены перечнем предоставляемых услуг (90,9%), качеством 

предоставляемых услуг (92,9%), доступностью получения услуг (91,9%); вежливостью и доброжелательностью 

персонала (93,9%), внешним видом персонала (93,4%), компетентностью (профессионализмом) персонала (92,9%), 

стремлением специалиста помочь (91,4%). В блоке вопросов об условиях работы учреждения степень 

удовлетворенности значительно ниже, чем по всем другим вопросам. Кроме того, был выявлен наибольший процент 

затруднившихся ответить, так как большинство респондентов – получатели услуг на дому либо в «Университете 

третьего возраста», которые редко посещают учреждение. 

  

 Для повышения качества предоставления услуг особое значение имеет анализ предложений самих 

получателей услуг. На вопрос «Что нужно сделать для улучшения Вашего обслуживания?» были получены следующие 

ответы с учетом форм обслуживания: 

Предложения респондентов по улучшению обслуживания 

№ 
Предложения респондентов по улучшению обслуживания 

 

Количество 

предложений 

1.  Расширить перечень предоставляемых услуг  («Университет третьего 

возраста») 

7 

2.  Повысить заработную плату социальным работникам (надомное 

обслуживание) 

4 

3.  Улучшить медицинское обслуживание (надомное обслуживание) 4 

4.  Изменить время посещений социального работника (надомное 

обслуживание) 

3 

5.  Организовать службу по ремонту (надомное обслуживание) 2 

6.  Повысить материальную помощь (надомное обслуживание) 2 

7.  Организовать прогулки для инвалидов-колясочников (надомное 2 
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обслуживание) 

8.  Обеспечить транспорт для посетителей (ОДП) 2 

9.  Организовать место для прогулок (ОДП) 2 

10.  Предоставлять услуги сиделки (надомное обслуживание) 2 

11.  Снизить нагрузку социальным работникам (надомное обслуживание) 2 

12.  Быть более внимательными к клиенту («Университет третьего возраста» 2 

13.  Проводить больше практических занятий  

(«Университет третьего возраста») 

2 

14.  Сделать туалет раздельным (ОДП) 1 

15.  Сделать спортивный зал (ОДП) 1 

16.  Организовать питание одиноким (надомное обслуживание) 1 

  

 На вопрос о времени ожидания в очереди большинству (90%) не приходилось сталкиваться с очередями в 

учреждении. 

 

Не приходится 

ждать в 

очереди

90%

Менее 15 минут

7%
Более 15 минут

3%

Менее 15 минут

Более 15 минут

Не приходится ждать в

очереди
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Приходилось ли Вам обращаться с 

жалобой/предложением?

Да

5%

Нет

95%

Да

Нет

Изменилась ли ситуация?

Затрудняюсь ответить

10%

Да,изменилась

70%

Не изменилась

20%

Да,изменилась

Не изменилась

Затрудняюсь ответить

 На вопросы «Приходилось ли Вам обращаться с жалобой/предложением по совершенствованию качества 

услуг в учреждении?» и «В случае, если Вы обращались с жалобой/предложением, изменилась ли ситуация?» были 

получены следующие результаты: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 95% респондентов не обращались с жалобами и предложениями в учреждение. Для 70% обратившихся с 

жалобой/предложением ситуация изменилась следующим образом: 

№ Каким образом изменилась ситуация? Количество ответов 

1.  В лучшую сторону 3 

2.  Уволили социального работника 1 

3.  Уволился социальный работник 1 

4.  Заменили социального работника 1 
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В какой мере Вы удовлетворены доступностью информации?

Затрудняюсь ответить

3%

Не удовлетворен

1%

Удовлетворен

88%

Частично удовлетворен

8%

Удовлетворен

Частично удовлетворен

Не удовлетворен

Затрудняюсь ответить

Из каких источников Вы чаще получаете информацию?

Другое

18%

От специалиста

57%

Через Интернет

2%

Из буклетов и стендов 

учреждения

15%
По телефону

8%

Из буклетов и стендов учреждения

По телефону

Через Интернет

От специалиста

Другое

 

 О доступности и источниках информации о предоставляемых услугах были получены следующие 

результаты: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Удовлетворены доступностью информации о работе учреждения и предоставляемых услугах 88 % 

опрошенных, частично удовлетворены 8%. Чаще всего информацию клиенты получают от специалиста (57%), из 

буклетов и стендов учреждения (15%). Кроме того, 18% респондентов в варианте «Другое» указывали такие источники 

информации, как «Телевидение», «Радио», «От знакомых». 
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В какой мере Вы удовлетворены работой учреждения в целом?

Частично удовлетворен

4%

Удовлетворен

94%

Не удовлетворен

0%

Затрудняюсь ответить

2%

Удовлетворен

Частично удовлетворен

Не удовлетворен

Затрудняюсь ответить

Как изменилась работа данного учреждения за последнее время?

Затрудняюсь ответить

15%

Ухудшилась

1%
Скорее ухудшилась

1%

Осталась на прежнем 

уровне

26%

Улучшилась

43%

Скорее улучшилась

14%

Улучшилась

Скорее улучшилась

Осталась на прежнем уровне

Скорее ухудшилась

Ухудшилась

Затрудняюсь ответить

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

На вопрос «Как, по Вашему мнению, изменилась работа учреждения за последнее время?» положительную 

динамику отметили 57 % респондентов (вариант «улучшилась» выбрали 43 %, «скорее улучшилась» - 14 %). Для 26 % 

опрошенных работа учреждения осталась на прежнем уровне. Отрицательную динамику отметили 2 % респондентов. 

Затруднились ответить на данный вопрос 15 % опрошенных.  
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Какую роль играет данное учреждение в Вашей жизни?

Малозначительную

6%

Значительную

92%

Незначительную

2%

Значительную

Малозначительную

Незначительную

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Для абсолютного большинства клиентов (92 %) ГБУ "Центр социального обслуживания граждан пожилого 

возраста инвалидов по городу Кургану" играет значительную роль в их жизни.  
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2.2.2. ГБУ«Курганский реабилитационный 

центр для детей и подростков 

с ограниченными возможностями» 
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 На вопрос «Для чего Вам необходимо социальное обслуживание?» были получены следующие результаты: 

№ «Для чего Вам необходимо социальное обслуживание?» в % от общего числа ответивших 

1.  Необходимо общение  67,6 

2.  Для поддержания состояния здоровья 59,5 

3.  Для обеспечения полноценной жизни 43,2 

4.  Необходимо внимание  43,2 

5.  Другое 13,5 

6.  Для сохранения привычного уклада жизни  8,1 

7.  Нужна забота  8,1 

8.  Для уверенности в завтрашнем дне 8,1 

9.  Нужен уход 5,4 

10.  Для создания домашнего уюта 5,4 

 

 Главное значение для респондентов имеет общение. Далее по степени важности следует поддержание 

состояния здоровья, обеспечение полноценной жизни и внимание. 

 На вопрос «Какие услуги являются наиболее значимыми для Вас?» респонденты дали следующие ответы:  

№ «Какие услуги являются наиболее значимыми для Вас?»  
Количество 

ответов 

1.  Занятия с психологом 17 

2.  Массаж 16 

3.  Занятия с логопедом 11 

4.  Занятия с дефектологом 8 

5.  Реабилитация 3 

6.  ЛФК 2 

7.  Музыка 2 

 

Наиболее значимыми для респондентов услугами являются занятия с психологом, массаж, занятия с логопедом. 
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 Удовлетворенность клиентов услугами, работой персонала и условиями работы учреждения представлены в 

сводной таблице:  

В какой мере Вы удовлетворены… Удовлетворен 

(в %) 

Частично 

удовлетворен (в 

%) 

Не 

удовлетворен 

(в %) 

Затрудняюсь 

ответить 

 (в %) 

Услуги 

Перечнем предоставляемых услуг 48,65 35,14 0,00 16,22 

Качеством предоставляемых услуг 62,16 18,92 2,70 16,22 

Своевременностью предоставления услуги 54,05 27,03 2,70 16,22 

Доступностью получения услуги 62,16 10,81 5,41 21,62 

Объемом выполнения услуг 45,95 27,03 5,41 21,62 

Стоимостью дополнительных услуг 40,54 5,41 0,00 54,05 

Персонал 

Вежливостью  и доброжелательностью 

персонала в общении с Вами 

83,78 2,70 0,00 13,51 

Внешним видом персонала  81,08 5,41 0,00 13,51 

Компетентностью (профессионализмом) 

персонала  

70,27 8,11 2,70 18,92 

Качеством предоставляемых консультаций 64,86 13,51 0,00 21,62 

Стремлением специалиста помочь 72,97 8,11 5,41 13,51 

Условия работы учреждения 

Удобством мест ожидания для посетителей 62,16 8,11 0,00 29,73 

Чистотой в помещениях 59,46 5,41 5,41 29,73 

Режимом работы учреждения 62,16 13,51 0,00 24,32 

Организацией различных мероприятий 51,35 16,22 0,00 32,43 

Оборудованием для людей с ограниченными 

возможностями здоровья  

32,43 10,81 0,00 56,76 
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В целом положительная оценка по конкретному критерию складывается из доли «удовлетворенных» и «частично 

удовлетворенных». Так в наибольшей степени удовлетворены перечнем предоставляемых услуг (83,8%), качеством 

предоставляемых услуг (81,1%), своевременностью предоставления услуги (81,1%); вежливостью и 

доброжелательностью персонала (86,5%), внешним видом персонала (86,5%). В блоке вопросов об условиях работы 

учреждения степень удовлетворенности значительно ниже, чем по всем другим вопросам. Кроме того, был выявлен 

наибольший процент затруднившихся ответить (56,8%). 

  

 Для повышения качества предоставления услуг особое значение имеет анализ предложений самих 

получателей услуг. На вопрос «Что нужно сделать для улучшения Вашего обслуживания?» были получены следующие 

ответы: 

 

Предложения респондентов по улучшению обслуживания 

№ 
Предложения респондентов по улучшению обслуживания 

 

Количество 

предложений 

1.  Необходим специалист по ЛФК 5 

2.  Укомплектованность учреждения специалистами  3 

3.  Бассейн 1 

4.  Индивидуальные программы реабилитации для каждого ребенка 1 
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 На вопрос о времени ожидания в очереди 59 % опрошенных отметили, что им не приходилось сталкиваться 

с очередями в учреждении, 22% респондентов выбрали вариант «Менее 15 минут», 19% - «Более 15 минут». 

 

Сколько минут Вам обычно приходится ждать в очереди при получении 

услуги?
Более 15 минут

19%

Менее 15 минут

22%

Не приходится ждать в 

очереди

59%

Менее 15 минут

Более 15 минут

Не приходится ждать в очереди
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Приходилось ли Вам обращаться с жалобой/предложением услуг в 

учреждение?

Да

8%

Нет

92%

Да

Нет

Изменилась ли ситуация?

Затрудняюсь ответить

33%

Да,изменилась

0%

Не изменилась

67% Да,изменилась

Не изменилась

Затрудняюсь ответить

 На вопросы «Приходилось ли Вам обращаться с жалобой/предложением по совершенствованию качества 

услуг в учреждении?» и «В случае, если Вы обращались с жалобой/предложением, изменилась ли ситуация?» были 

получены следующие результаты: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Вопрос «Приходилось ли Вам обращаться с жалобой/предложением по совершенствованию качества услуг в 

учреждении?» содержит в себе два параметра: как отрицательный (жалоба), так и положительный (предложение). Таким 

образом, этот вопрос лишь фиксирует наличие активности со стороны клиентов.  
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 О доступности и источниках информации о предоставляемых услугах были получены следующие 

результаты: 

 В какой мере Вы удовлетворены доступностью информации о данном 

учреждении и услугах?

Частично удовлетворен

35%

Удовлетворен

51%

Не удовлетворен

3%Затрудняюсь ответить

11%

Удовлетворен

Частично удовлетворен

Не удовлетворен

Затрудняюсь ответить

 

 Из каких источников Вы чаще получаете информацию?

Другое

11%

По телефону

6%

Из буклетов и стендов учреждения

19%

Через Интернет

6% От специалиста

58%

Из буклетов и стендов учреждения

По телефону

Через Интернет

От специалиста

Другое
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 Какую роль играет данного учреждение в Вашей жизни?

Незначительную

3%

Значительную

86%

Малозначительную

11%

Значительную

Малозначительную

Незначительную

 В какой мере Вы удовлетворены работой учреждения в целом?

Затрудняюсь ответить

3%

Не удовлетворен

3%

Удовлетворен

64%

Частично удовлетворен

30%

Удовлетворен

Частично удовлетворен

Не удовлетворен

Затрудняюсь ответить

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 В целом работой учреждения удовлетворены 64 % респондентов, частично удовлетворены 30% 

опрошенных. Для большинства клиентов (86 %) ГБУ «Курганский реабилитационный центр для детей и подростков с 

ограниченными возможностями» играет значительную роль в их жизни. 
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2.2.3. ГБУ «Лесниковский дом-интернат  

для престарелых и инвалидов» 
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 На вопрос «Для чего Вам необходимо социальное обслуживание?» были получены следующие ответы: 

№ «Для чего Вам необходимо социальное обслуживание?» в % от общего числа ответивших 

1.  Для поддержания состояния здоровья  87,8 

2.  Необходимо общение 63,3 

3.  Необходимо внимание 53,1 

4.  Нужна забота  51 

5.  Нужен уход 51 

6.  Для обеспечения полноценной жизни 44,9 

7.  Для уверенности в завтрашнем дне  36,7 

8.  Для создания домашнего уюта  26,5 

9.  Для сохранения привычного уклада жизни 12,2 

10.  Другое 2 

 Главное значение для респондентов имеет поддержание состояния здоровья. Далее по степени важности 

следует общение и внимание. 

 На вопрос «Какие услуги являются наиболее значимыми для Вас?» респонденты дали следующие ответы:  

№ «Какие услуги являются наиболее значимыми для Вас?» Количество ответов 

1.  Медицинские 31 

2.  Бытовые 6 

3.  Питание 6 

4.  Проживание 5 

5.  Стирка 2 

6.  Досуг 2 

7.  Уборка 1 

  

 Наиболее значимыми для респондентов являются медицинские услуги, что соответствует профилю 

учреждения и потребностям клиентов.  
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 Удовлетворенность клиентов услугами, работой персонала и условиями работы учреждения представлены в 

сводной таблице:  

В какой мере Вы удовлетворены… Удовлетворен 

(в %) 

Частично 

удовлетворен 

(в %) 

Не 

удовлетворен 

(в %) 

Затрудняюсь 

ответить 

 (в %) 

Услуги 

Перечнем предоставляемых услуг 85,71 12,24 0,00 2,04 

Качеством предоставляемых услуг 79,59 16,33 2,04 2,04 

Своевременностью предоставления услуги 81,63 14,29 2,04 2,04 

Доступностью получения услуги 77,55 16,33 4,08 2,04 

Объемом выполнения услуг 71,43 20,41 2,04 6,12 

Стоимостью дополнительных услуг 61,22 6,12 4,08 28,57 

Персонал 

Вежливостью  и доброжелательностью 

персонала в общении с Вами 

89,80 10,20 0,00 0,00 

Внешним видом персонала  97,96 2,04 0,00 0,00 

Компетентностью (профессионализмом) 

персонала  

83,67 12,24 0,00 4,08 

Качеством предоставляемых 

консультаций 

81,63 10,20 0,00 8,16 

Стремлением специалиста помочь 79,59 14,29 2,04 4,08 

Условия работы учреждения 

Удобством мест ожидания для 

посетителей 

73,47 8,16 6,12 12,24 

Чистотой в помещениях 95,92 2,04 0,00 2,04 

Режимом работы учреждения 91,84 6,12 0,00 2,04 

Организацией различных мероприятий 89,80 6,12 2,04 2,04 

Оборудованием для людей с 

ограниченными возможностями здоровья  

63,27 10,20 2,04 24,49 
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В наибольшей степени удовлетворены перечнем предоставляемых услуг (85,7%), внешним видом персонала 

(98%), чистотой в помещениях (96%).  

  

 Для повышения качества предоставления услуг особое значение имеет анализ предложений самих 

получателей услуг. На вопрос «Что нужно сделать для улучшения Вашего обслуживания?» были получены следующие 

ответы: 

№ «Что нужно сделать для улучшения Вашего 

обслуживания?» 

Количество 

ответов 

1.  
Предоставить отдельную комнату для 

проживания 

2 

2.  Бесплатные медикаменты 2 

3.  Лучше подбирать соседей по комнате 2 

4.  Операцию на глаза 2 

5.  Мебель в комнату 1 

6.  Хороший лифт 1 

7.  Тишину в учреждении 1 

8.  Прогулки на улице 1 

9.  Индивидуальное питание для диабетиков 1 

10.  
Предоставить отдельную комнату для 

самодеятельности 

1 

11.  Занятия с психологом 1 

 

    Таким образом, основными предложениями по улучшению качеству обслуживания являются стремление к 

отдельному проживанию, потребности, связанные с предоставлением медицинских услуг и предложения по 

благоустройству. 
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 Изменилась ли ситуация?

Затрудняюсь 

ответить

8%

Да,изменилась

54%

Не изменилась

38%

Да,изменилась

Не изменилась

Затрудняюсь ответить

 На вопрос о времени ожидания в очереди абсолютное большинство опрошенных (93,9%) отметили, что они 

не сталкивались с очередями. Приходилось ожидать в очереди менее 15 минут 6,1% респондентов. 

 

 На вопросы «Приходилось ли Вам обращаться с жалобой/предложением по совершенствованию качества 

услуг в учреждении?» и «В случае, если Вы обращались с жалобой/предложением, изменилась ли ситуация?» были 

получены следующие результаты: 

 Приходилось ли Вам обращаться с 

жалобой/предложением в учреждение?

Да

27%

Нет

73%

Да

Нет

 

 27 % опрошенных обращались с жалобами или предложениями. Большинство (54%) считают, что после 

обращения ситуация изменилась к лучшему.  

№ Каким образом изменилась ситуация? Количество ответов 

1. Дали отдельную комнату 1 

2. Предложение стали рассматривать 1 

1.  Отнеслись с вниманием 1 

2.  Купили синтезатор 1 
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 Из каких источников Вы получаете информацию?

От специалиста

50%

Через Интернет

2%

Из буклетов и стендов 

учреждения

11%

По телефону

0%

Другое

37%

Из буклетов и стендов учреждения

По телефону

Через Интернет

От специалиста

Другое

 В какой мере Вы удовлетворены доступностью 

информации о данном учреждении и услугах?

От специалиста

6%

Не удовлетворен

4%

Удовлетворен

76%

Частично 

удовлетворен

14%

Удовлетворен

Частично удовлетворен

Не удовлетворен

От специалиста

 О доступности и источниках информации о предоставляемых услугах были получены следующие 

результаты: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 62 

 В какой мере Вы удовлетворены работой 

учреждения в целом?

Затрудняюсь 

ответить

2%

Не удовлетворен

2%

Удовлетворен

78%

Частично 

удовлетворен

18%

Удовлетворен

Частично удовлетворен

Не удовлетворен

Затрудняюсь ответить

 
 Какую роль играет данного учреждение 

в Вашей жизни?

Незначительную

2%

Значительную

92%

Малозначительную

6%

Значительную

Малозначительную

Незначительную

 
 

 В целом работой учреждения удовлетворены 78 % респондентов, частично удовлетворены 18 % 

опрошенных. Для абсолютного большинства клиентов (92 %) ГБУ «Лесниковский дом-интернат для престарелых и 

инвалидов» играет значительную роль в их жизни. 
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ 

 

 Цели и задачи, поставленные в исследовании, были достигнуты. По результатам проведенного 

опроса было выявлено мнение граждан, находящихся на социальном обслуживании, о качестве 

работы учреждений социального обслуживания.  

 В отчете был представлен подробный анализ удовлетворенности работы учреждений в целом, а 

также проведен анализ по каждому конкретному учреждению. Полученные данные могут выступить 

отправной точкой в проведении дальнейших исследований.   

В качестве основных рекомендаций по повышению качества работы учреждений социального 

обслуживания целесообразно предложить дальнейшее проведение социологических исследований с 

расширением исследуемых  учреждений и категорий.  

 

  


