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Программа социологического исследования 

Тема: Оценка качества работы организаций социального обслуживания 

Курганской области 

 

Проблема исследования  

Проблема контроля качества услуг, предоставляемых учреждениями 

социального обслуживания населения, достаточно актуальна в настоящее 

время. Социальное обслуживание представляет собой деятельность 

социальных служб по социальной поддержке, оказанию социально-бытовых, 

социально-медицинских, психолого-педагогических, социально-правовых 

услуг и материальной помощи, проведению социальной адаптации и 

реабилитации граждан, находящихся в трудной жизненной ситуации. При 

этом социальное обслуживание, являясь подсистемой социальной сферы 

общества, оказывает существенное влияние на развитие личности, 

социальных групп и общества в целом. Критерием качества социального 

обслуживания для граждан, находящихся в трудной жизненной ситуации, 

является формирование у них социальной субъектности, а для социально 

активных слоев, желающих получать социальные услуги, повышение уровня 

социальной субъектности, т.е. улучшение качества жизнедеятельности
1
.  

Чтобы оценить эффективность деятельности учреждения в целом, его 

отдельного структурного подразделения или отдельного специалиста, нужны 

надежные критерии и показатели эффективности. 

Постоянно повышаются требования к деятельности социальных служб, 

специалистов социальных учреждений. 

К основным требованиям относятся: 

- повышение качества предоставляемых населению услуг, обеспечение 

их доступности; 

                                           
1
 Зубова Н.Ю. Качество социального обслуживания [электронный ресурс] / Н.Ю. Зубова // Сайт 

дистанционного обучения ГБОУ ВПО УГМА. Режим доступа: http://do.teleclinica.ru/184414/. Время 

обращения: 10.12.2014. 
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- повышение эффективности социального обслуживания клиентов 

социальных служб. 

Путем предоставления целого комплекса социальных услуг происходит 

удовлетворение потребностей человека. А качество социальных услуг 

зависит от наличия или отсутствия определенных условий. 

Исходя из этой логики размышлений, предметами изучения, анализа и 

оценки эффективности могут быть: информационная обеспеченность 

социального обслуживания; объем, формы и качество предоставляемых 

услуг; организация труда персонала в учреждениях социального 

обслуживания; уровень профессионализма сотрудников; система контроля за 

их деятельностью и т.д
2
. 

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 

Цель исследования 

Выяснить мнение граждан, находящихся на социальном 

обслуживании, о качестве работы учреждений социального 

обслуживания 

Задачи исследования 

 1. Определить общую удовлетворенность граждан, находящихся 

на обслуживании, качеством предоставляемых услуг. 

                                           
2
 Зубова Н.Ю. Качество социального обслуживания [электронный ресурс] / Н.Ю. Зубова // Сайт 

дистанционного обучения ГБОУ ВПО УГМА. Режим доступа: http://do.teleclinica.ru/184414/. Время 

обращения: 10.12.2014. 
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 2. Выявить удовлетворенность граждан, находящихся на 

обслуживании, работой персонала учреждения. 

 3. Изучить удовлетворенность граждан, находящихся на 

обслуживании, материально-техническими условиями 

учреждения. 

 4. Провести сравнительный анализ удовлетворенности качеством 

оказываемых услуг по учреждениям. 

Методы сбора эмпирических данных 

 Для оценки качества социальных услуг возможно использование 

четырех методов оценки качества оказываемых социальных услуг, в том 

числе: анализ документации, социальное картографирование, опросы 

местных жителей и экспертные опросы. В нашем случае, мы использовали 

анкетный опрос граждан. 

 В инструментарии (анкете) содержатся вопросы, составленные в 

соответствии с задачами исследования. 

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. 

Выборочная совокупность 

 Для проведения социологического исследования были 

определены следующие учреждения: 
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 КЦСОН по г.Шадринску и Шадринскому району  

 Восток  

 Шадринский реабилитационный центр  

 КЦСОН по Кетовскому району  

 Областной социально-реабилитационный центр  

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 552 получателя социальных услуг.  

Распределение респондентов по учреждениям 

N: значения число ответивших % от общ. числа опрошенных 

1 КЦСОН по г.Шадринску и Шадринскому району 238 43,12 

2 Восток 61 11,05 

3 Шадринский реабилитационный центр 23 4,17 

4 КЦСОН по Кетовскому району 223 40,40 

5 Областной социально-реабилитационный центр 7 1,27 

 Итого: 552 100,00 

Распределение респондентов с учетом форм социального обслуживания 

N: значения число ответивших % от общ. числа опрошенных 

1 Надомное 414 75,00 

2 Дневное 30 5,43 

3 Стационар 61 11,05 

4 Срочное 10 1,81 

5 Общество инвалидов 12 2,17 

6 Университет 3-го возраста 25 4,53 

 Итого: 552 100,00 

 

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. Результаты социологического исследования 

2.1. Общая удовлетворенность качеством работы учреждений 

социального обслуживания в Курганской области 

 

Качество социальной услуги – совокупность свойств социальной 

услуги, определяющая ее возможность и способность удовлетворить 

потребности клиента социальной службы и осуществить его социальную 

реабилитацию или социальную адаптацию
3
. 

Данный  блок вопросов выявил в целом положительные оценки 

удовлетворенности качеством предоставления услуг. Положительная оценка 

по конкретному критерию складывается из доли «полностью 

удовлетворенных» и «частично удовлетворенных». 

Удовлетворяет ли Вас в целом качество обслуживания в организации? 
 

N: значения число ответивших % от числа ответивших 

1 Полностью 467 85,06 

2 Частично 64 11,66 

3 Не удовлетворяет 5 0,91 

4 Затрудняюсь ответить 13 2,37 

 Итого: 549 100,00 

 

В целом тенденция зафиксированная в прошлом году подтвердилась.  

96,6% удовлетворены качеством обслуживания в организации, из них 85%- 

удовлетворены полностью, 11,6%- частично. Доля неудовлетворенных 

составила 1%. 2,3% респондентов затруднились  с ответом. Рассмотрим 

удовлетворенность различными критериями и их связь с общей 

удовлетворенностью качеством предоставляемых услуг. 

Значимым критерием в определении качества работы учреждения и 

услуг является состояние информации об учреждении, порядке и правилах 

предоставления услуг клиентам. 

                                           
3
 Зубова Н.Ю. Качество социального обслуживания [электронный ресурс] / Н.Ю. Зубова // Сайт 

дистанционного обучения ГБОУ ВПО УГМА. Режим доступа: http://do.teleclinica.ru/184414/. Время 

обращения: 10.12.2014. 
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Вопросы наличия, доступности и полноты информации должны 

являться составной частью системы качества учреждения, так как без 

правильно организованной информационной работы невозможно обеспечить 

качество предоставляемых услуг, соответствующее запросам и нуждам 

клиентов. 

78% опрошенных хорошо информированы о работе организации, 14% 

слабо информированы, 2% не информированы вообще.  

Как Вы оцениваете свою информированность о работе организации и порядке 
предоставления социальных услуг 

 
N: значения число ответивших % от числа ответивших 

1 Хорошо информирован 428 78,10 

2 Слабо информирован 76 13,87 

3 Не информирован 12 2,19 

4 Затрудняюсь ответить 32 5,84 

 Итого: 548 100,00 

 

Информированность об услугах, порядке работы организаций 

напрямую влияет на удовлетворенность качеством обслуживания в целом. У 

тех респондентов, кто хорошо информирован о работе организации, 92% 

полностью удовлетворены качеством социального обслуживания. Процент 

удовлетворенных качеством снижается, если снижается уровень 

информированности. У тех респондентов, кто слабо  информирован об 

услугах и организациях процент удовлетворенных составляет 63,2%.У  тех 

респондентов, кто вообще не информирован об услугах процент 

удовлетворенных составляет всего 16,7%, а процент неудовлетворенных -

33,3%. Из тех получателей услуги, кто  хорошо или частично информирован, 

неудовлетворенных качеством обслуживания нет вообще. 
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Влияние степени информированности о работе организации и порядке 

предоставления социальных услуг  на удовлетворенность качеством обслуживания в 

целом 

 
 
 

Известно, что не каждый человек, попавший в трудную жизненную 

ситуацию, может сам без посторонней помощи выйти из нее. На помощь им 

приходят специалисты (социальные работники, психологи, медицинские 

работники и т.д.). Организуя и оказывая им различные виды помощи, они тем 

самым, создают условия для выхода из жизненного затруднения. 

Результативность решения проблем клиента во многом зависит от самого 

специалиста, его умений, опыта, личностных качеств, Осознание 

специалистом целей и задач своей работы, представление о границах своей 

компетенции, уровень профессионализма, ценностная ориентация, личность 

специалиста оказывают безусловное влияние на эффективность деятельности 

учреждения. 

92% опрошенных удовлетворены компетентностью персонала, 

работающего в учреждениях. 6% затруднились с ответом. 

 
Вы удовлетворены компетентностью персонала (профессиональной грамотностью) при 

предоставлении Вам услуг 
 

N: значения число ответивших % от числа ответивших 

1 Да 508 92,36 

2 Нет 9 1,64 

3 Затрудняюсь ответить 33 6,00 

 Итого: 550 100,00 
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Этот критерий не менее важен, чем предыдущий. Так среди тех, кто 

доволен профессиональной грамотностью специалистов 88% удовлетворены 

и качеством оказываемых услуг в целом.  Неудовлетворенных среди них нет. 

И совсем другая картина наблюдается, если человек не доволен 

компетентностью персонала. Из тех, кто неудовлетворен 

профессиональными знаниями специалистов лишь 33,3% довольны в целом 

качеством обслуживания, 33,3% не удовлетворены качеством оказываемых 

социальных услуг. Очень много тех респондентов, кто затруднился с ответом 

– 22%. Т.е. получатель услуги низко оценивает компетентность сотрудников, 

и поэтому не может оценить качество оказываемых услуг в целом. 

Влияние удовлетворенности компетентностью персонала (профессиональной 

грамотностью) на удовлетворенность  качеством обслуживания в организации в 

целом 

 
 

Нехватка кадров тоже играет роль. Как выяснилось при ответе на 

открытый вопрос о предложениях и пожеланиях, которые бы опрошенные 

хотели высказат тв открытой форме 10 человек отметили что у них не 

хватает специлаистов разного профиля (муз. работник, мед. сестры, 

психолог, массажист и т.д.). Укомплектованность учреждения специалистами 

и их квалификация – это значимый фактор повышения качества.  
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Его показателями являются: 

- полная укомплектованность учреждения необходимыми 

специалистами в соответствии со штатным расписанием; 

- при подборе кадров предпочтение отдается специалистам с 

соответствующим образованием, квалификацией, профессиональной 

подготовкой; 

- систематически организуются мероприятия, направленные на 

повышение квалификации сотрудников: семинары и практикумы, деловые 

игры, конкурсы профессионального мастерства, обмен опытом работы, 

направление на курсы; 

- количество сотрудников, прошедших аттестацию в установленном 

порядке и по ее итогам переведенных на более высокий разряд по оплате 

труда; и т.д. 

Не менее важны и личностные качества специалистов, такие как 

вежливость, доброжелательность, отзывчивость и т.д. Большинство 

респондентов (80%) считают, что работники вежливы и доброжелательны в 

любой ситуации. Еще 17% выбрали вариант - «Скорее доброжелательны». 

Вариант «Скорее нет» набрал 5%.  

 
Считаете ли Вы, что работники организации вежливы и доброжелательны 

 
N: значения число ответивших % от числа ответивших 

1 Да, всегда и в любой ситуации 442 80,07 

2 Скорее да 95 17,21 

3 Скорее нет 5 0,91 

4 Абсолютно нет 0 0,00 

5 Затрудняюсь ответить 10 1,81 

 Итого: 552 100,00 

 
 

Чем выше люди оценивали присутствие в любых ситуациях таких 

личных качеств как вежливость и доброжелательность, тем выше их общая 

удовлетворенность качеством обслуживания. Среди тех, кто отметил 

присутствие этих качеств в любых ситуациях, 93% довольны работой 

учреждения в целом. Среди тех, кто считает, что такие качества отсутствуют 

у работников, лишь 20% довольны качеством оказываемых услуг. 
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Влияние личностных качеств (вежливость, доброжелательность)на 

удовлетворенность качеством обслуживания в организации в целом 
 

 
 
 

Следующим критерием является период ожидания получения услуг. 

64% заявили, что очередь на получение услуг отсутствует. Еще 20% 

отметили, что пребывали в очереди незначительное время.   

Как Вы оцениваете период ожидания получения услуг? 
 

N: значения число ответивших % от числа ответивших 

1 Очередь на получение услуг отсутствует 321 63,94 

2 Незначительный период пребывал в очереди 103 20,52 

3 Период ожидания в очереди длительный 10 1,99 

4 Затрудняюсь ответить 68 13,55 

 Итого: 502 100,00 

 

Критерий ожидания получения услуги является чуть менее важным 

критерием, чем предыдущие. В целом подтверждается зависимость 

отраженная выше, в предыдущих критериях. Чем более высоко респонденты 

оценивают критерий, тем выше их общая удовлетворенность качеством 

оказания социальных услуг. Так среди тех, кто ответил, что очередь 

отсутствует полностью удовлетворенных работой организации 92%. Процент 

удовлетворенности снижается с увеличением числа тех респондентов, кто 

считает, что период ожидания в очереди длительный, и растет число 

недовольных качеством услуг.  
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Влияние оценки периода ожидания получения услуг  на удовлетворенность качеством 
обслуживания в целом 

 

 
 

Следующий критерий – условия размещения учреждения, 

обеспечивающие его эффективную работу. 

Показатели эффективности: 

- учреждения и его структурные подразделения размещены в 

специально предназначенном здании, доступные для всех категорий 

обслуживаемых граждан. Помещения обеспечены всеми средствами 

коммунально-бытового обслуживания и оснащены телефонной связью; 

- по размерам и состоянию помещения отвечают требованиям 

санитарно-гигиенических норм и правил, безопасности труда; 

- площадь, занимаемая учреждением, позволяет нормально разместить 

персонал, клиентов; 

- планом работы учреждения предусмотрены меры, направленные на 

поддержание имеющихся условий, а при необходимости и возможности – на 

их улучшение. 

66% респондентов удовлетворяют условия предоставления 

социальных услуг, 17% удовлетворяют частично. Здесь нужно отметить, что 

многие респонденты отвечали: «Нам все равно какие условия, вроде бы 

нормальные»,т.е. из всех критериев, влияющих на общую удовлетворенность 

качеством предоставляемых услуг, этот критерий является наименее важным. 
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Это объясняется тем, что на процесс получения услуги для человека условия 

размещения никак не влияют, т.е не затрагивают респондентов лично. Люди 

часто не обращают внимания на состояние зданий, кабинетов, удобство 

расположения. Даже если это неудобно это воспринимается как 

неизбежность. Поэтому много затруднившихся с ответом- 13,4%. Часть 

респондентов затрудняется оценить условия, потому что находятся на 

надомном обслуживании, и редко бывают в самих центрах. 

Удовлетворяют ли Вас условия предоставления социальных услуг? 
 

N: значения число ответивших % от числа ответивших 

1 Полностью 356 66,29 

2 Частично 92 17,13 

3 Условия не удовлетворяют (указать, что именно) 17 3,17 

4 Затрудняюсь ответить 72 13,41 

 Итого: 537 100,00 

 

Большинство тех, кто доволен условиями предоставления услуг, доволен и в 

целом качеством обслуживания- 92%. 

Влияние условий предоставления социальных услуг  на удовлетворенность качеством 
обслуживания в целом 

 

 
 

Большинство респондентов не устраивают плохие условия 

предоставления социальных услуг, маленькие кабинеты, отсутствие столов, 

стульев, зала ожидания, плохая освещенность, старое здание и т.д. 
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Какие именно условия вас не удовлетворяют: 

Что не удовлетворяет 
Количество 

человек 

Плохие условия предоставления социальных услуг 

(тесные кабинеты, нет зала ожидания, плохая 

освещенность, нет пандуса) 

9 

Старое здание/нужен ремонт  4 

Больше игрушек  2 

Плохая  техническая оснащенность (Больше 

компьютеров) 
2 

 

83% респондентов посоветовали бы своим родственникам и знакомым 

обратиться в данную организацию за получением социальных услуг, 6% не 

стали бы этого делать, 10% затруднились с ответом. В этом вопросе заметна 

разница ответов в зависимости от формы обслуживания. 

Посоветуете ли Вы своим родственникам и знакомым обратиться в данную организацию за 
получением социальных услуг? 

N: значения число ответивших % от числа ответивших 

1 Да 459 83,30 

2 Нет 34 6,17 

3 Затрудняюсь ответить 58 10,53 

 Итого: 551 100,00 

 

Среди тех, кто полностью удовлетворен качеством обслуживания в 

целом, 87% посоветует своим друзьям или знакомым обратиться в данную 

организацию за получением социальных услуг. Среди тех кто удовлетворен 

частично процент составляет 68%, и увеличивается число тех, кто не 

порекомендует данную организацию. А среди тех, кто неудовлетворен 

качеством оказываемых услуг, все 100% опрошенных не порекомендуют 

обращаться за помощью в организацию.  

Влияние "Посоветуете ли Вы своим родственникам и знакомым обратиться в данную 
организацию за получением социальных услуг" на удовлетворенность качеством услуг в 

целом 
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Мнение респондентов сильно различается в зависимости от формы 

обслуживания. Далее представлены зависимости форм обслуживания и 

критериев оценки качества услуг, оказываемых той или иной организацией. 

Менее всего информированы о деятельности организации те 

респонденты, кто использует срочную форму оказания социальной помощи- 

70%, еще менее информированными себя считают те, кто находится на 

стационарном обслуживании-64%. Возможно, это связано со спецификой 

формы обслуживания, когда основной акцент по критерию 

информированности делается на другие категории граждан, а люди, 

находящиеся на стационарном обслуживании остаются за пределами потока 

новой информации. Те кто получает срочную социальную помощь, получают 

ее, как правило, разово, или по мере необходимости, и поэтому не 

интересуются деятельностью учреждения. Это подтверждают и количество 

затруднившихся с ответом, на стационарной форме обслуживания оно самое 

высокое и составило- 16,4%. 

 
Влияние формы обслуживания на информированность о работе организации и порядке 

оказания услуг 
 

 
 

Профессионализм и компетентность сотрудников высоко оценили все 

респонденты вне зависимости от формы обслуживания. Вежливость и 

доброжелательность персонала выше других оценили клиенты, находящиеся 
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на срочном обслуживании- 90%. Возможно это связано с 

кратковременностью контактов с работниками учреждения, т.к. эта категория 

граждан меньше всего времени проводит в непосредственном общении с 

работниками организации. Ниже всего вежливость и доброжелательность 

оценили участники общества инвалидов-58,3%, среди них же самый высокий 

процент негативной оценки- 8,3%. 

 
Влияние формы обслуживания на мнение о вежливости и доброжелательности персонала 
 

 
 
 

Критерии ожидания получения услуг оказался для респондентов 

одинаковым по значимости для всех форм обслуживания. Все респонденты 

сошлись во мнении, что очередь на получение услуг отсутствует, либо 

составляет незначительный период времени. Также респонденты в целом 

удовлетворены условиями предоставления социальных услуг (по всем 

формам более 90%). Единственная форма обслуживания, которая ниже всех 

оценила условия предоставления- это срочники,  60% из них довольны 

условиями предоставления услуг. 30% затруднились с ответом. Возможно 

такой высокий процент затруднившихся объясняется тем, что люди, получая 

срочную помощь, как правило редко посещают центр, и не могут вспомнить 

или четко определить какие условия предоставления услуг существуют. 
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Следующим критерием является оценка качества работы организации в 

целом. Здесь тоже заметна разница между разными формами обслуживания. 

Выше всех оценивают деятельность учреждения в целом люди, 

находящиеся на стационарном и срочном обслуживании по 90%. Это и 

понятно, т.к. срочники в целом довольны оказываемой им помощью, а те, кто 

находится на стационаре лучше других видят деятельность организации 

изнутри. Ниже всех- 72% оценили качество оказываемых услуг респонденты 

из общества инвалидов. 

 
Влияние формы обслуживания на оценку качества оказываемых услуг организацией в 

целом 

 
 
 

Заметна разница между разными формами обслуживания и желанием 

человека посоветовать эту организацию родственникам и друзьям. 

100%респондентов находящихся на дневном обслуживании будут 

рекомендовать обратиться в учреждение своим друзьям, если у них 

возникнет такая необходимость. Самый низкий процент у людей 

находящихся на стационарном обслуживании, только 45% готовы 

посоветовать данную организацию в качестве желаемой для обращения. 36% 

затруднились с ответом. Это отчасти объясняется спецификой стационарной 

формы обслуживания, и нежеланием респондентов даже допускать мысль о 

том, что кому - то из их близких может понадобиться помощь такого рода. 
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Влияние формы обслуживание на желание человека порекомендовать данную организацию 
своим друзьям и родственникам 

 

 

Следующий блок вопросов был адресован тем людям, которые 

находятся на стационарном и полустационарном обслуживании. 

95% удовлетворяет качество питания, среди них 71,5% удовлетворены 

полностью, 23,9% удовлетворены частично. 85,3% опрошенных полностью 

довольны качеством уборки помещений, оформлением и освещением комнат. 

12,8% удовлетворены частично. 90% респондентов довольны тем, как 

хранятся их личные вещи, из них 79,6% полностью удовлетворены 

условиями хранения, 10,1% удовлетворены частично. Большинство 

респондентов (80%) полностью довольны качеством проводимых 

мероприятий,13,3% частично удовлетворены качеством. 
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Удовлетворяет ли Вас: 
 

 
 

В целом, люди, находящиеся на стационарном обслуживании более 

высоко оценивают такие услуги как: качество питания-76,6%, качество 

уборки помещения-95%. Более удовлетворены проводимыми мероприятиями 

и тем как хранятся их личные вещи респонденты находящиеся на дневном 

обслуживании- 95% и 90% соответственно. 

Влияние формы социального обслуживания на удовлетворенность следующими 
критериями: 

 

Удовлетворяет ли Вас  Форма социального обслуживания 

Дневное Стационар 

Полностью 
качество питания? 71,43 76,67 

качество уборки , помещений 80,95 95,00 

как хранятся Ваши личные вещи? 95,24 76,27 

качество проводимых мероприятий 90,48 85,96 

Частично  
качество питания? 28,57 16,67 

качество уборки , помещений 19,05 3,33 

как хранятся Ваши личные вещи? 4,76 10,17 

качество проводимых мероприятий 9,52 5,26 

Не удовлетворяет   

качество питания? 0 3,33 

качество уборки , помещений 0 0 

как хранятся Ваши личные вещи? 0 3,39 

качество проводимых мероприятий 0,00 3,51 

Затрудняюсь ответить 

качество питания? 0 3,3 

качество уборки , помещений 0 1,67 

как хранятся Ваши личные вещи? 0 10 

качество проводимых мероприятий 0 5,26 
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Достаточно большое количество опрошенных высказывали замечания 

и пожелания относительно работы того или иного центра. Их можно 

объединить и классифицировать на следующие группы. 

 

Пожелания, замечания 
Количество 

человек 

Больше информации о льготах, мероприятиях 8 

Расширить перечень социальных услуг 12 

Понизить цены на услуги 3 

Оказывать материальную помощь 17 

Ремонт, улучшение условий 10 

Техническая оснащенность чтобы была лучше 6 

Нехватка специалистов 8 

Уделять внимание отдельным категориям 6 

Увеличить скорость внедрения новшеств 4 

Увеличить зарплату соц. работникам 4 

Предоставлять соц.работникам зимние 

варежки 
1 

Ввести санкции для работников 1 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  

22 

 

2.2. Оценка удовлетворенности качеством оказываемых услуг по 

учреждениям 

 

Анализ оценки деятельности учреждений социального обслуживания 

невозможен без сравнения оценки удовлетворенности качеством 

оказываемых услуг в различных учреждениях. Нами было опрошено 6 

различных организаций, оказывающих социальные услуги населению. 

Рассмотрим общую удовлетворенность и критерии удовлетворенности в 

разрезе учреждений социального обслуживания. 

В целом, опрошенные, очень высоко оценивают деятельность 

учреждений и качество предоставляемых им социальных услуг. Однако, 

разница по учреждениям все же имеется. Полную удовлетворенность 

качеством работы учреждения высказали клиенты областного социально-

реабилитационного центра. Такой высокий процент объясняется небольшим 

количеством опрошенных там респондентов (всего опрошено 7 человек). 

Представленные далее результаты по этому центру необходимо постоянно 

соотносить с количеством опрошенных там человек. Учитывая малое 

количество опрошенных оценка и сравнение критериев по другим 

учреждениям представляется более объективной. В Шадринском 

реабилитационном центре по сравнению с другими центрами выше процент 

тех, кто частично удовлетворен качеством услуг в целом- 30%, и ниже 

процент полной удовлетворенности деятельностью организации- 69,5%. 

Клиенты остальных учреждений очень высоко оценивают общую 

удовлетворенность от деятельности организации (более 80% по всем 

учреждениям). 
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Удовлетворяет ли Вас качество оказываемых услуг в целом в разрезе учреждения 

 

Степень информированности в разных учреждениях оценили тоже по-

разному. Как видно из графика, 100% опрошенных в областном социально-

реабилитационном центре удовлетворены полнотой предоставления 

информации. Учитывая малое количество опрошенных оценка степени 

информированности по другим учреждениям представляется более 

объективной. Степень информированности во всех центрах достаточно 

высока, однако наиболее высоко опрошенные оценили полноту информации 

в КЦСОН по Кетовскому району и КЦСОН по г.Шадринску и Шадринскому 

району, 79 и 80% соответственно. Ниже всех критерий информированности 

оценили в «Востоке»- 63%. В Шадринском реабилитационном центре самый 

высокий процент слабо информированных- 21,7%. В остальных центрах этот 

процент гораздо ниже. Больше всего опрошенных, которые считают что 

совсем не информированы о деятельности организации в «Востоке»-3,28%, у 

них же самый высокий процент затруднившихся с ответом- 16,4%. 
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Степень информированности об услугах и работе организации в разрезе учреждений 

 
 

Другим критерием для оценки деятельности организации выступал 

профессионализм персонала. Выше всего компетентность работников 

организации оценили в  областном социально-реабилитационном центре – 

100%, КЦСОН по г.Шадринску и Шадринскому району-93,3%, КЦСОН по 

Кетовскому району-92,7%, в Шадринском реабилитационном центре- 91,3%. 

Ниже всего оценили работников в «Востоке»- 86,8% считают, что персонал 

компетентен. У них же самый большой процент тех респондентов, кто 

считает что персонал некомпетентен- 3,28% и  затруднились с ответом- 9,8%.  

 

Зависимость такого критерия как профессионализм персонала от учреждения 
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Личные качества специалистов, такие как вежливость и 

доброжелательность высоко оценили во всех центрах, но разница мнений 

присутствует. Нужно отметить, что ситуаций, когда работники бы постоянно 

не проявляли вежливость и доброжелательность респонденты не вспомнили. 

82% опрошенных считают, что работники КЦСОН по Кетовскому району 

проявляют вежливость в любой ситуации, 80% респондентов сошлись во 

мнении, что работники КЦСОН по г.Шадринску и Шадринскому району 

дружелюбны в любых обстоятельствах. Менее всех удовлетворены личными 

качествами работников клиенты Шадринского реабилитационного центра - 

65%. У них самый большой процент тех, кто считает, что периодически 

сотрудники вежливы и доброжелательны- 34,7%. 

 
Зависимость такого критерия как вежливость и доброжелательность персонала от 

учреждения 

 
 

Период ожидания на получение услуг оценивался респондентами очень 

различно. Среди категории «Очередь отсутствует» областной социально-

реабилитационный центр и «Восток» набрали больше всего процентов, а 

именно 85,7% и 73% опрошенных соответственно. Самую низкую оценку 

дали клиенты Шадринского реабилитационного центра. Лишь 39% заявили, 

что очередь на получения услуг отсутствует, в  КЦСОН по Кетовскому 
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району- 58%. Незначительный период пребывания в очереди отметили 47% 

клиентов Шадринского реабилитационного центра, и 22% клиентов КЦСОН 

по Кетовскому району. Клиенты этих же учреждений указали, что период 

ожидания получения услуг был длительный- 4,4% и 3,3% соответственно. 

 
Зависимость такого критерия как период ожидания на получение услуг от 

учреждения 

 
 

В первой части работы мы говорили о том, что условия предоставления 

- это самый незначимый критерий для респондентов, и на него очень сильно 

влияет форма обслуживания. В разрезе учреждений можно отметить, что 

выше других условия предоставления социальных услуг оценили клиенты 

областного социально-реабилитационного центра- 100% и «Востока»-80%. 

Ниже всех удовлетворенность условиями оказания услуг в КЦСОН по 

Кетовскому району и КЦСОН по г.Шадринску и Шадринскому району. Так 

полностью удовлетворенных по этому критерию в этих центрах – 58,5% и 

68,3% соответственно. В этих организациях очень большая (по сравнению с 

другими учреждениями) доля затруднившихся с ответом (21,4% и 11,4%), и 

процент тех, кто считает, что условия его не удовлетворяют (4,3% и 3%). 
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 Зависимость такого критерия как условия предоставления услуг от 

учреждения 

 
 

Желание респондентов порекомендовать то или иное учреждение 

своим друзьям или знакомым зависит от организации. Клиенты областного 

социально-реабилитационного центра, все, без исключения  

порекомендовали бы данную организацию своим родственникам или 

друзьям. Но не будем забывать о небольшом количестве опрошенных  там 

человек. Также высокую степень удовлетворенности показали клиенты 

Шадринскиго реабилитационного центра. Все 100% порекомендуют данный 

центр своим родственникам или знакомым. 50% клиентов «Востока» будут 

рекомендовать данный центр. Это самый низкий показатель среди всех 

учреждений. Это объясняется отчасти спецификой формы обслуживания в 

данном центре, о чем мы говорили выше. Среди этой же категории больше 

всего процент затруднившихся с ответом- 36,1%. 
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Будете ли Вы рекомендовать данную организацию своим родственникам и 

знакомым 

 
 

Разница оценок качества питания в зависимости от учреждения 

разительна. 71% в Шадринском реабилитационном центре довольны 

качеством питания, в Кетовском КЦСОН этот показатель составляет 64%. 

Самый высокий показатель полностью довольных качеством питания в 

«Востоке», однако среди клиентов «Востока» есть и такие кто абсолютно не 

удовлетворен питанием- 3,3%. В других учреждениях этот вариант ответа не 

выбрал никто. 

Удовлетворенность качеством питания в зависимости от учреждения 
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Выше всего качество уборки помещения оценили клиенты «Востока»- 

95% полностью довольны условиями. На втором месте находится 

Шадринский реабилитационный центр, полностью довольных в нем - 80,9% , 

в КЦСОН по Кетовскому району - 72% довольны условиями предоставления 

социальных услуг, 4% респондентов в КЦСОН по Кетовскому району не 

удовлетворены условиями оказания социальных услуг. 

 

Удовлетворенность качеством уборки помещений, освещенностью и др. в 

зависимости от учреждения 

 

Качество хранения вещей все респонденты оценили очень высоко, вне 

зависимости от учреждения. 95% опрошенных в Шадринском 

реабилитационном центре полностью удовлетворены качеством этой услуги, 

в "Востоке" таких респондентов 76,2%, в КЦСОН по Кетовскому району - 

72%. 3,3% респондентов «Востока» и 4% опрошенных по КЦСОН по 

Кетовскому району недовольны тем, как хранятся их вещи. 
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Удовлетворенность хранением вещей в разрезе организации 

 

 

Можно отметить высокий уровень удовлетворенности проводимыми 

групповыми мероприятиями. Групповые мероприятия необходимая 

составляющая социального обслуживания. От качества проводимых 

мероприятий зависит не только психологическое, но и как следствие, 

физическое здоровье респондентов. В Шадринском реабилитационном 

центре все респонденты либо полностью – 90,5% , либо частично- 9,5% 

довольны проводимыми мероприятиями. В КЦСОН по Кетовскому району и 

в «Востоке» также высок процент тех, кто полностью удовлетворен 

проводимыми групповыми мероприятиями- 64 и 86% соответственно. 

Однако, в этих 2 учреждениях есть и доля тех, кто недоволен. Таких 

респондентов в КЦСОН по Кетовскому району- 8%, в «Востоке»- 3,5%.  
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Удовлетворенность проводимыми групповыми мероприятиями в зависимости от 

учреждения 

 

 
 

 

Подводя итог, можно сказать, что общая удовлетворенность качеством 

оказания услуг в организациях социального обслуживания Курганской 

области находится на высоком уровне. На общую удовлетворенность 

оказывают значимое влияние критерии, которые были перечислены в первой 

части работы. Среди этих критериев можно выделить более и менее 

значимые для клиентов социальных служб. Также на общую 

удовлетворенность деятельностью организации и качеством предоставления 

социальных услуг оказывает влияние специфика формы социального 

обслуживания и учреждение. 
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Заключение 

Цели и задачи, поставленные нами в исследовании, были достигнуты. 

По результатам проведенного опроса было выявлено мнение граждан, 

находящихся на социальном обслуживании, о качестве деятельности 

учреждений социального обслуживания и предоставлении социальных услуг. 

 В отчете был представлен подробный анализ общей 

удовлетворенности работы учреждений в целом, а также проведен анализ по 

каждому учреждению. Полученные данные могут выступить основой для 

принятия различного рода управленческих решений,  а также для проведения 

исследований различного рода.   

 


