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Отчет о независимой оценке качества оказания услуг 
Муниципальным бюджетным учреждением культуры 
«Городской дом культуры» г.Благовещенска

В период с января 2016 по октябрь 2016 г. центром социологических исследований АмГУ было проведено социологическое исследование «Оценка населением качества оказания услуг МБУК «Городской дом культуры», г.Благовещенск. 
Цель исследования – определение уровня оценки населением качества оказания услуг МБУК «Городской дом культуры».
Объект исследования – население г. Благовещенска в возрасте от 14 лет.
Предмет исследования – оценка населением качества оказания услуг МБУК «Городской дом культуры».
Методом опроса в форме анкетирования было опрошено 397 респондентов. Опрос проводился в электронном виде (анкету можно заполнить на сайте МБУК «Городской дом культуры) и на улице на массовых мероприятиях. Таким образом, тип выборки в данном исследовании – целевая. 
После выбраковки к обработке было допущено 378 анкет.
87,1 % опрошенных осведомлены о существовании и деятельности Городского дома культуры в Благовещенске (330 респондентов). Далее оценка качества оказания услуг проводилась только осведомленными респондентами.
	Осведомлены ли Вы о существовании и деятельности Городского дома культуры в г.Благовещенске?

	
	Проценты
	Процент допустимых
	Накопленный процент

	Допустимо
	Да
	87,1
	87,1
	87,1

	
	Нет
	12,9
	12,9
	100,0

	
	Всего
	100,0
	100,0
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Общая половозрастная структура респондентов представлена ниже.
	Ваш пол

	
	Проценты
	Процент допустимых
	Накопленный процент

	
	Мужской
	33,7
	33,7
	33,7

	
	Женский
	66,3
	66,3
	100,0

	
	Всего
	100,0
	100,0
	

	
Сколько вам лет?

	
	Проценты
	Процент допустимых
	Накопленный процент

	
	14-18 лет
	14,0
	14,0
	14,0

	
	19-23 года
	20,2
	20,2
	34,3

	
	24-28 лет
	16,9
	16,9
	51,1

	
	29-33 года
	9,0
	9,0
	60,1

	
	34-38 лет
	12,9
	12,9
	73,0

	
	39-43 года
	6,7
	6,7
	79,8

	
	44-48 лет
	2,8
	2,8
	82,6

	
	49-53 года
	5,1
	5,1
	87,6

	
	54-58 лет
	5,6
	5,6
	93,3

	
	старше 59 лет
	6,7
	6,7
	100,0

	
	Всего
	100,0
	100,0
	


66 % опрошенных – женщины. Это связано с желанием населения принять участие в независимой оценке учреждения в электронной форме на сайте учреждения. 
86% опрошенных достигли совершеннолетнего возраста. Половина опрошенного населения – молодежь, другая половина люди взрослого и пожилого возраста. 
Проведем перекрестный анализ социально-демографических характеристик осведомленных и не осведомленных респондентов.
	Комбинационная таблица Ваш пол * Осведомлены ли Вы о существовании и деятельности Городского дома культуры в г.Благовещенске?

	% в Ваш пол  

	
	Осведомлены ли Вы о существовании и деятельности Городского дома культуры в г.Благовещенске?
	Всего

	
	Да
	Нет
	

	Ваш пол
	Мужской
	83,3%
	16,7%
	100,0%

	
	Женский
	89,0%
	11,0%
	100,0%

	Всего
	87,1%
	12,9%
	100,0%


Как показывают результаты исследования, и мужчины, и женщины большей частью осведомлены о деятельности ГДК, однако процент осведомленности населения женского пола все же немного выше. Вероятно, это связано с тем, что именно женщины занимаются организацией семейного досуга. 
	Комбинационная таблица Сколько вам лет? * Осведомлены ли Вы о существовании и деятельности Городского дома культуры в г.Благовещенске?

	% в Сколько вам лет?  

	
	Осведомлены ли Вы о существовании и деятельности Городского дома культуры в г.Благовещенске?
	Всего

	
	Да
	Нет
	

	Сколько вам лет?
	14-18 лет
	72,0%
	28,0%
	100,0%

	
	19-23 года
	86,1%
	13,9%
	100,0%

	
	24-28 лет
	90,0%
	10,0%
	100,0%

	
	29-33 года
	87,5%
	12,5%
	100,0%

	
	34-38 лет
	87,0%
	13,0%
	100,0%

	
	39-43 года
	100,0%
	
	100,0%

	
	44-48 лет
	80,0%
	20,0%
	100,0%

	
	49-53 года
	100,0%
	
	100,0%

	
	54-58 лет
	90,0%
	10,0%
	100,0%

	
	старше 59 лет
	91,7%
	8,3%
	100,0%

	Всего
	87,1%
	12,9%
	100,0%


Провалов в осведомленности  по возрасту респондентов также не наблюдается. В целом, наименее осведомлены опрошенные в возрасте 14-18 лет, что вероятно связано с юным возрастом респондентов. Необходимо уделить внимание повышению уровня осведомленности населения об услугах Городского дома культуры по всем категориям населения.
Низким является уровень осведомленности об оказании методической помощи населению и организациям (осведомлены только 13% респондентов), проведении мастер-классов (осведомлены 38%), выставочной деятельности (осведомлены 49% респондентов). Выставочная деятельность и мастер-классы по декоративно прикладному творчеству – относительно новые направления в деятельности ГДК, стали активно развиваться с открытием в 2014 г.  «Дома ремесел» (отдела декоративно-прикладного искусства Городского дома культуры). Рекомендуется направить усилия на пропаганду данных направлений работы учреждения с целью повышения уровня осведомленности о них и поднятию культурного уровня населения.
Организация массовых праздников (78%), работа детских студий (63%), организация и проведение фестивалей и конкурсов (60%), организация концертных программ, показ спектаклей (78%) имеют достаточно высокий уровень осведомленности. 
В данном направлении рекомендуется разработка комплекса мероприятий для повышения и поддержки уровня осведомленности населения об услугах Городского дома культуры.
	

	
	Ответы
	Процент наблюдений

	
	Проценты
	

	О какой деятельности (услугах) Городского дома культуры Вам известно?
	Организация и проведение фестивалей и конкурсов
	14,6%
	59,6%

	
	Выставочная деятельность
	12,0%
	48,7%

	
	Проведение мастер-классов
	9,3%
	37,8%

	
	Работа кинозала
	6,1%
	25,0%

	
	Оказание методической помощи населению и организациям
	3,3%
	13,5%

	
	Работа детских студий
	15,4%
	62,8%

	
	Организация концертных программ, показ спектаклей
	14,2%
	57,7%

	
	Проведение тематических фотосессий
	5,8%
	23,7%

	
	Организация массовых праздников
	19,2%
	78,2%

	Всего
	100,0%
	407,1%

	


Независимая оценка качества оказания услуг учреждением проведена по следующим критериям (в соответствии с приказом Минкультуры России от 20.11.15 №2830): открытость и доступность информации об организациях культуры; комфортность условий предоставления услуг и доступность их получения; время ожидания предоставления услуги; доброжелательность, вежливость, компетентность работников организации культуры; удовлетворенность качеством оказания услуг. 
Оценка уровня информирования о новых мероприятиях проводилась по шкале от 0 до 7 баллов.

	Оцените уровень информирования о новых мероприятиях учреждения по шкале

	
	Проценты
	Процент допустимых
	Накопленный процент

	
	0 баллов
	1,7
	1,9
	1,9

	
	1 балл
	5,1
	5,8
	7,7

	
	2 балла
	3,4
	3,8
	11,5

	
	3 балла
	12,9
	14,7
	26,3

	
	4 балла
	15,2
	17,3
	43,6

	
	5 баллов
	23,6
	26,9
	70,5

	
	6 баллов
	7,3
	8,3
	78,8

	
	7 баллов
	18,5
	21,2
	100,0

	
	Всего
	87,6
	100,0
	

	Пропущенные
	
	12,4
	
	

	Всего
	100,0
	
	



Средняя оценка уровня информирования о новых мероприятиях – 4,6. Это достаточно высокая оценка уровня информирования. Однако, более 10% респондентов оценивают уровень информирования о новых мероприятиях как очень низкий (0-2 балла). Рекомендуется усовершенствовать работу учреждения в данном направлении. 
Самыми распространенными среди населения источниками информации о мероприятиях Городского дома культуры являются телевидение (47%), информация от друзей, знакомых, родственников, коллег (40%) и социальные сети (40%).  Для повышения уровня информирования населения целесообразно активнее использовать данные коммуникативные источники. 
	

	
	Ответы
	Процент наблюдений

	
	Проценты
	

	Источники информированияa
	1)	Телевидение
	20,3%
	46,8%

	
	2)	Радио
	4,2%
	9,6%

	
	3)	Газеты (журналы)
	8,4%
	19,2%

	
	4)	Сайты учреждений культуры
	10,0%
	23,1%

	
	5)	Другие интернет-сайты
	9,2%
	21,2%

	
	6)	Социальные сети
	17,3%
	39,7%

	
	7)	Друзья/знакомые/родственники/коллеги
	17,5%
	40,4%

	
	8)	Рекламная продукция (буклеты, баннеры, флаеры, афиши)
	13,1%
	30,1%

	Всего
	100,0%
	230,1%

	Респондент мог выбрать несколько вариантов ответа


Комфортность условий предоставления услуг и доступность их получения оценивалась респондентами по шкале от 0 до 5 баллов.
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По критерию «уровень комфортности пребывания в организации культуры (места для сидения, гардероб, чистота помещений) средняя оценка респондентов составила 4,15 баллов. Большинство опрошенных высоко оценили уровень комфортности пребывания в организации культуры: 4 балла (30% респондентов), 5 баллов (47%). 
Транспортная и пешая доступность организации культуры получила среднюю оценку 4,62 балла, что обусловлено действительно удобным местоположением учреждения. Большинство респондентов (73%) дали оценку в 5 баллов.

	Оцените Транспортная и пешая доступность учреждения

	
	Проценты
	Процент допустимых
	Накопленный процент

	Допустимо
	1 балл
	,6
	,6
	,6

	
	2 балла
	1,7
	1,9
	2,6

	
	3 балла
	5,1
	5,8
	8,3

	
	4 балла
	15,7
	17,9
	26,3

	
	5 баллов
	64,6
	73,7
	100,0

	
	Всего
	87,6
	100,0
	

	Пропущенные
	Системные
	12,4
	
	

	Всего
	100,0
	
	



Удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми учреждением посетителям в среднем было оценено на 4,26 баллов. 
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64% респондентов оценили удобство пользования электронными сервисами учреждения на 5 баллов. Процент неудовлетворенных респондентов, давших оценку 0-2 балла, составляет менее 10.
По критерию «время ожидания предоставления услуги» была задана шкала от 0 до 7 баллов. Удобство графика работы организации культуры в среднем было оценено 6,05 баллов. 54% оценили график работы учреждения на 7 баллов.
	Оцените Удобство графика работы Городского дома культуры

	
	Проценты
	Процент допустимых
	Накопленный процент

	Допустимо
	0 баллов
	,6
	,6
	,6

	
	1 балл
	1,1
	1,3
	1,9

	
	2 балла
	,6
	,6
	2,6

	
	3 балла
	2,8
	3,2
	5,8

	
	4 балла
	2,2
	2,6
	8,3

	
	5 баллов
	18,5
	21,2
	29,5

	
	6 баллов
	14,6
	16,7
	46,2

	
	7 баллов
	47,2
	53,8
	100,0

	
	Всего
	87,6
	100,0
	

	Пропущенные
	Системные
	12,4
	
	

	Всего
	100,0
	
	



Доброжелательность, вежливость и компетентность персонала организации культуры оценивалась респондентами по шкале от 0 до 7 баллов. Средняя оценка по данному критерию составила 6,15 баллов. 60% респондентов оценили доброжелательность, вежливость и компетентность работников ГДК на 7 баллов. 
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Проведем оценку учреждения по критерию «удовлетворенность качеством оказания услуг».
Уровень удовлетворенности качеством оказания услуг организации культуры в целом оценивался по шкале от 0 до 5 баллов: от не удовлетворен до полностью удовлетворен. 
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Полностью удовлетворены качеством оказания услуг населению Городским домом культуры 35% респондентов, скорее удовлетворены – 44,2 %. 
19% респондентов признаются, что есть услуги, качеством которых они удовлетворены, а есть те, качество которых опрошенные оценивают как недостаточное. Только 1% опрошенных не удовлетворен качеством оказания услуг. Средняя оценка 4,7. 
Разнообразие творческих групп, кружков по интересам оценивалось респондентами по шкале от 0 до 9 баллов. 

	Оцените разнообразие творческих коллективов, групп и кружков по интересам Городского дома культуры

	
	Проценты
	Процент допустимых
	Накопленный процент

	Допустимо
	0 баллов
	,6
	,6
	,6

	
	1 балл
	,6
	,6
	1,3

	
	3 балла
	3,9
	4,5
	5,8

	
	4 балла
	2,8
	3,2
	9,0

	
	5 баллов
	16,3
	18,6
	27,6

	
	6 баллов
	9,0
	10,3
	37,8

	
	7 баллов
	18,0
	20,5
	58,3

	
	8 баллов
	9,0
	10,3
	68,6

	
	9 баллов
	27,5
	31,4
	100,0

	
	Всего
	87,6
	100,0
	

	Пропущенные
	Системные
	12,4
	
	

	Всего
	100,0
	
	


Средняя оценка разнообразия творческих коллективов ГДК 6,9 баллов. Максимальную оценку по данному критерию дали 31% респондентов, 10% оценили разнообразие творческих коллективов на 8 баллов, 20% - на 7 баллов. В общем, показатель разнообразия творческих коллективов оценен населением высоко. Возможно, появление творческих коллективов по другим направлениям увеличило бы оценку по данному основанию. 
Качество проведения культурно-массовых мероприятий оценивалось респондентами по шкале от 0 до 10 баллов.
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Средний балл удовлетворенности качеством проведения культурно-массовых мероприятий Городским домом культуры – 8,1. 39 % опрошенных оценили работу ГДК по данному направлению в 10 баллов, 10% - в 9 баллов, 16% - в 8 баллов. Менее 4% респондентов не удовлетворены качеством проведения культурно-массовых мероприятий (оценки от 1 до 4 баллов). 
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Приведем структуру опрошенных респондентов в соответствии с местом проживания. 91% опрошенных проживают в г.Благовещенске, 9% респондентов – жители отдалённых территорий города (с.Садовое, с.Плодопитомник, с.Белогорье по 3%).
Проанализируем уровень удовлетворенности качеством оказания услуг  Городским домом культуры в целом в отделениях. 

	Комбинационная таблица Как Вы бы могли оценить уровень удовлетворенности качеством оказания услуг Городского дома культуры в целом? * Укажите место Вашего проживания

	% в Укажите место Вашего проживания  

	
	Укажите место Вашего проживания
	Всего

	
	г.Благовещенск
	с.Садовое
	с.Плодопитомник
	с. Белогорье
	

	Как Вы бы могли оценить уровень удовлетворенности качеством оказания услуг Городского дома культуры в целом?
	Полностью удовлетворен
	35,4%
	100,0%
	25,0%
	
	35,3%

	
	Скорее удовлетворен
	44,9%
	
	25,0%
	66,7%
	44,2%

	
	И да, и нет
	19,0%
	
	50,0%
	
	19,2%

	
	Скорее не удовлетворен
	0,7%
	
	
	
	0,6%

	
	Не удовлетворен
	
	
	
	33,3%
	0,6%

	Всего
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%


Качеством работы ДК в с.Садовое довольны 100% опрошенных респондентов, проживающих на территории села. Качеством оказания услуг ДК с.Плодопитомник удовлетворены 50% опрошенных, 50% - удовлетворены не всеми услугами. По ДК с.Белогорье процент удовлетворенных качеством оказания услуг – 66,7%, 30% - не удовлетворены. Рекомендуется усилить контроль за работой отделений Городского дома культуры в целях повышения общего уровня качества оказания услуг учреждением. 
Таким образом, была проведена оценка качества оказания услуг МБУК «Городской дом культуры». По большинству критериев оценка приближена к максимальной. Средняя оценка уровня информирования о новых мероприятиях – 4,6 из 7, по критерию «уровень комфортности пребывания в организации культуры (места для сидения, гардероб, чистота помещений) средняя оценка респондентов составила 4,15 баллов из 5, транспортная и пешая доступность организации культуры получила среднюю оценку 4,62 балла из 5, удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми учреждением посетителям в среднем было оценено на 4,26 баллов из 5, удобство графика работы организации культуры в среднем было оценено 6,05 баллов из 7, доброжелательность, вежливость и компетентность персонала организации культуры оценены на 6,15 баллов из 7, средняя оценка уровня удовлетворенности качеством оказания услуг организации культуры в целом 4,7 из 5, средняя оценка разнообразия творческих коллективов ГДК 6,9 баллов из 9, оценка качества проведения культурно-массовых мероприятий Городским домом культуры – 8,1 из 10.


Руководитель ЦСИ АмГУ,
доцент, к.ф.н.									В.В. Проказин
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