КАЧЕСТВО УСЛУГ В ОБЛАСТИ КУЛЬТУРЫ И ИСКУССТВА

Оценивая состояние инфраструктуры, связанной с получением бюджетной услуги, 33,7% респондентов посчитали состояние отличным, 45,7% - хорошим, и скорее хорошим, 14,1% указали на удовлетворительное состояние, 5,62% - на неудовлетворительное. 

Давая оценку состояния здания (помещения), в котором оказывается услуга, 28,9% респондентов указали на отличное состояние, 47,7% - на хорошее и скорее хорошее, 19,3% считают состояние удовлетворительным, 3,21% - неудовлетворительным. 

Надо отметить, что данные по музею и библиотекам заметно отличаются (отличным состояние инфраструктуры нашли 41,7% посетителей библиотек и 25,4% посетителей музея, отличным состояние здания посчитали 36,2% посетителей библиотек и 21,3% - музея). Видимо, это связано с тем, что опрос проводился в музее (с филиалами в районах области), здание которого требует ремонта и обновления (так отмечали в своих комментариях посетители музея) и в сравнительно недавно отремонтированных библиотеках.

Состояние инвентаря, используемого при использовании бюджетных услуг, оценивают как отличное 29,72% респондентов, хорошее и скорее хорошее – 44,0%, удовлетворительное – 18,9%, неудовлетворительное – 7,23%.

Возможностью получить в учреждении справочную информацию об оказываемых услугах в музее и библиотеках удовлетворены полностью 74,3% респондента, удовлетворены частично - 22,9%, не удовлетворены – 2,01%.

 Удовлетворенными личным взаимодействием с работниками учреждений культуры считают себя 81,9%, удовлетворены частично 12,9%, не удовлетворены – 2,41% опрошенных. Отказались отвечать 0,4% респондентов.

 На вопрос об условиях ожидания получения услуги 81,5% респондентов ответили, что удовлетворены полностью, 16,1% удовлетворены частично, 1,61% - остались не удовлетворены. 

На полное удовлетворение графиком работы с посетителями указали 79,5% опрошенных, частично удовлетворены – 18,9%, не удовлетворены 0,8% респондентов.

Оценивая свою удовлетворенность компетентностью сотрудников учреждений культуры, 81,9% респондентов указали на полное удовлетворение, 16,1% удовлетворены частично, не удовлетворены 0,8% получателей бюджетных услуг. 

Важной составляющей качества оказания бюджетных услуг является время, затраченное посетителями, на ожидание получения услуги. Результаты исследования показали следующее: практически не ожидали 69,1% респондентов, до 10 минут ожидало 24,9%, до 20 минут – 2,01%, до 30 минут – 0,4%, до 40 минут и более посетители не ожидали. В комментариях по этому вопросу отмечалось, что услуга была предоставлена сразу же (3,61%).

Указывая на дополнительную оплату оказываемой услуги, 15,0% респондентов сказали, что оплачивали дополнительно, 84,7% не оплачивали услуги. Здесь надо пояснить, что, по всей видимости, как и в предыдущем случае (отрасль соцзащита), часть опрошенных не совсем точно представляет, что входит в бюджетную услугу, и, возможно, дополнительные услуги (ксерокопирование, сканирование и др.) отождествляют с бюджетными.

В анкете высказывалась просьба к респондентам отметить факторы, оказывающие наибольшее негативное влияние на качество предоставляемых услуг (возможно было выбрать несколько вариантов ответа). Результаты показали следующее: 

	1. 
	Другое 
	32,9

	2. 
	Отсутствие информации об услуге в сети Интернет
	22,5

	3. 
	Состояние мебели и оборудования 
	12,0

	4. 
	Недостаточный набор услуг
	10,0

	5. 
	Перегруженность работой персонала
	5,62

	6. 
	Невозможность высказать мнение по качеству предоставляемых услуг
	3,61

	7. 
	Интерьер помещений
	3,61

	8. 
	Неудобный график работы
	3,21

	9. 
	Состояние мест общего пользования
	2,81

	10. 
	Невнимательное отношение персонала
	2,01

	11. 
	Отсутствие личной заинтересованности персонала в качественном выполнении услуги
	1,61

	12. 
	Грязные помещения
	0,8

	13. 
	Отсутствие мер безопасности для посетителей
	0


Необходимо отметить, что, выбирая вариант ответа «другое», посетители указывали, что в учреждениях всё хорошо и у них нет ни, ни претензий, ни замечаний.
Анализ данных по качеству предоставляемых бюджетных услуг в зависимости от типа учреждения культуры показал следующее.

Прежде всего необходимо отметить, что среди респондентов 6,3% впервые посетители библиотеку, от года до двух лет посещают 40,2% респондентов, более пяти лет пользуются услугами библиотеки 37,8%, более десяти лет – 15,7%.

Тем не менее полностью удовлетворены перечнем предоставляемых услуг 63,8% опрошенных, 23,6% удовлетворены частично, не оказалось тех, кто не удовлетворён услугами библиотеки и 9,45% опрошенных отказались отвечать на вопрос. 

На вопрос, каких услуг не хватает в библиотеке, 14,2% ответили, что хотели бы знакомиться с новинками литературы, 25,2% указали на недостаток периодических изданий, 11,8% отметили отсутствие у них доступа к современным информационным ресурсам. 51,2% опрошенных выбрали вариант ответа «другое», при этом указав, что удовлетворены в целом перечнем предоставляемых услуг и предложив свои варианты услуг (например, просмотр киноновинок, проведение концертов и др.). Здесь необходимо пояснить следующее. Нелинейный анализ результатов исследования показал: наиболее высокие требования предъявляют к перечню услуг и качеству их оказания постоянные читатели библиотек, указавшие, на то, что посещают библиотеку от двух до десяти лет и более (14,2%). Это вполне объяснимое явление, поскольку постоянные читатели имеют более широкое представление о новинках литературы и хотят реализовать своё желание познакомиться с ними как можно раньше, однако условия функционирования бюджетного учреждения не всегда позволяют действовать настолько оперативно. На недостаток периодических изданий указали, в основном, респонденты, предпочитающие в библиотеке работать только с источниками информации на бумажных носителях (22,8%).
Среди перечня услуг, которые получают посетители библиотеки, отмечены: получение документов на бумажных носителях (83,5%), использование электронных информационных ресурсов (33,1%), посещение тематических выставок и участие в проводимых встречах и конференциях по 3,94% респондентов.
Посетителей музея просили дать оценку удовлетворённости регулярностью обновления экспозиции, при этом 62,3% отметили полное удовлетворение, 28,7% - частичное удовлетворение, не удовлетворены остались 5,74%, отказались отвечать 2,46% опрошенных.

Среди респондентов 18,9% впервые посетили музей, 49,2% посещают музей один-два раза в год, каждые два-три месяца бывают в музее 21,3% опрошенных.

Респондентов - посетителей музея просили оценить выставки с точки зрения обеспечения привлечения посетителей разного возраста и интересов, при этом 88,5% отметили, что выставки обеспечивают указанный показатель, 10,7% - не обеспечивают. Также респонденты оценивали экскурсии с точки зрения удовлетворения запросов на получение информации. Среди респондентов 62,3% полностью удовлетворены, частично удовлетворен 33,6%, Не удовлетворенность высказали 3,28%.

Демографические данные респондентов - пользователей услуг учреждений культуры: 28,1% мужчины, 71,9% - женщины; в возрасте 18-24 – 30,5%, 25-34 – 18,5%, 35-44 - 18,5%, 45-54 – 13,0%, 55-59 лет- 10,4%, лица старше шестидесяти лет - 8, 8%. 

При этом 49,4% респондентов указали свои имена и фамилии, 58,3% - телефоны.
СВОДНЫЕ ДАННЫЕ ПО ОТРАСЛИ «КУЛЬТУРА»

Оценка состояния инфраструктуры
	Состояние инфраструктуры отличное
	33,7

	Состояние инфраструктуры хорошее
	33,7

	Состояние скорее хорошее
	12,0

	Состояние удовлетворительное
	14,1

	Состояние неудовлетворительное
	5,62

	Другое
	0,8

	Отказ от ответа
	0


Оценка состояния здания (помещения), в котором оказывается услуга
	Состояние отличное
	28,9

	Состояние хорошее
	35,7

	Состояние скорее хорошее
	12,0

	Состояние удовлетворительное
	19,3

	Состояние неудовлетворительное
	3,21

	Другое 
	0,8

	Отказ от ответа
	0


Оценка состояния инвентаря
	Состояние отличное
	29,72

	Состояние хорошее
	30,0

	Состояние скорее хорошее
	14,0

	Состояние удовлетворительное
	18,9

	Состояние неудовлетворительное
	7,23

	Другое 
	0,4

	Отказ от ответа
	0


 Удовлетворенность возможностью получить справочную информацию об оказываемых услугах в учреждении
	 Удовлетворены полностью
	74,3

	 Удовлетворены частично
	22,9

	Не удовлетворены
	2,01

	Другое 
	0,4

	Отказ от ответа
	0,4


Оценка удовлетворённости личным взаимодействием с работниками учреждения
	 Удовлетворены полностью
	81,9

	 Удовлетворены частично
	12,9

	Не удовлетворены
	2,41

	Другое 
	0,4

	Отказ от ответа
	0,4


 Удовлетворенность условиями ожидания получения услуги
	 Удовлетворены полностью
	81,5

	 Удовлетворены частично
	16,1

	Не удовлетворены
	1,61

	Другое 
	0,4

	Отказ от ответа
	0,4


 Удовлетворенность графиком работы с посетителями
	 Удовлетворены полностью
	79,5

	 Удовлетворены частично
	18,9

	Не удовлетворены
	0,8

	Другое 
	0

	Отказ от ответа
	0,8


Оценка удовлетворённости компетентностью сотрудников

	 Удовлетворены полностью
	81,9

	 Удовлетворены частично
	16,1

	Не удовлетворены
	0,8

	Другое 
	0,4

	Отказ от ответа
	0,8


Время ожидания получения услуги

	Практически не ожидали
	69,1

	До 10 минут
	24,9

	До 20 минут
	2,01

	До 30 минут
	0,4

	До 40 минут
	0

	До 1 часа
	0

	Более 1 часа
	0

	Другое
	3,69


Дополнительная оплата оказываемой услуги

	Оплачивали
	15,0

	Не оплачивали
	84,7

	Другое
	0,4


Факторы, оказывающие наибольшее негативное влияние на качество предоставляемых услуг (по отрасли)

	14. 
	Недостаточный набор услуг
	10,0

	15. 
	Отсутствие информации об услуге в сети Интернет
	22,5

	16. 
	Невнимательное отношение персонала
	2,01

	17. 
	Неудобный график работы
	3,21

	18. 
	Состояние мебели и оборудования 
	12,0

	19. 
	Перегруженность работой персонала
	5,62

	20. 
	Невозможность высказать мнение по качеству предоставляемых услуг
	3,61

	21. 
	Грязные помещения
	0,8

	22. 
	Отсутствие мер безопасности для посетителей
	0

	23. 
	Состояние мест общего пользования
	2,81

	24. 
	Интерьер помещений
	3,61

	25. 
	Отсутствие личной заинтересованности персонала в качественном выполнении услуги
	1,61

	26. 
	Другое 
	32,9


ПО УЧРЕЖДЕНИЯМ

БИБЛИОТЕКИ

Оценка удовлетворённости возможностью получения информации о составе библиотечных фондов

	 Удовлетворены полностью
	69,3

	 Удовлетворены частично
	28,3

	Не удовлетворены
	0

	Другое 
	0,79

	Отказ от ответа
	1,57


Время пользования услугами библиотеки
	Впервые посетили
	6,3

	От года до двух лет 
	40,2

	Более пяти лет 
	37,8

	Более десяти лет
	15,7


Оценка удовлетворённости перечнем предоставляемых услуг

	 Удовлетворены полностью
	63,8

	 Удовлетворены частично
	23,6

	Не удовлетворены
	0

	Другое 
	3,15

	Отказ от ответа
	9,45


Услуги, которых не хватает в учреждении
	Знакомство с новинками литературы
	14,2

	Недостаточность периодических изданий 
	25,2

	Доступ к современным информационным ресурсам
	11,8

	Другое
	51,2


Получаемые услуги

	Документы на бумажных носителях (книги, журналы) 
	83,5

	Доступ к электронным информационным ресурсам
	33,1

	Ксерокопирование документов 
	20,5

	Работа тематических выставок
	5,51

	Участие в проводимых встречах, конференциях
	3,94

	Другое
	3,94


МУЗЕЙ

Оценка удовлетворенности регулярностью обновления музейной экспозиции

	 Удовлетворены полностью
	62,3

	 Удовлетворены частично
	28,7

	Не удовлетворены
	5,74

	Другое 
	0,82

	Отказ от ответа
	2,46


Оценка удовлетворённости запросов на получение интересной информации

	 Удовлетворены полностью
	63,1

	 Удовлетворены частично
	32,0

	Не удовлетворены
	4,1

	Другое 
	0

	Отказ от ответа
	0,82


Частота посещения музея

	Впервые посетили
	18,9

	Один-два раза в год 
	49,2

	Каждые два-три месяца 
	21,3

	Другое 
	0,82

	Затруднились ответить
	9,84


Оценка выставок с точки зрения привлечения посетителей разного возраста и интересов

	Обеспечивают привлечение
	88,5

	Не обеспечивают привлечение
	10,7

	Другое 
	0,82


Оценка экскурсий с точки зрения удовлетворения запросов посетителей на получение информации

	 Удовлетворены полностью
	62,3

	 Удовлетворены частично
	33,6

	Не удовлетворены
	3,28

	Другое 
	0

	Отказ от ответа
	0,82


ДЕМОГРАФИЧЕСКИЕ ДАННЫЕ

Возраст

	18-24
	30,5

	25-34
	18,5

	35-44
	18,5

	45-54
	13,0

	55-59
	10,4

	60 и старше
	8,8


