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Марий Эл

Резулътаты исследования

Исследование < Оценка качества оказания услуг) проводилось в 2015 гОДу кафедроЙ

социаJIьно-культурных технологий МарГУ по заказу Общественного совета

Министерства культуры, печати и по делам национаJIьностей рмэ. Щанное

исследование носило обзорный характер и своей целью мы ставили оценку качества

услуг, оказываемых гражданам учреждениями культуры Рмэ.

сфера кулътуры трудно поддается измерению и количественнои оценке, т. к.

деятельность ее направлена на долгосрочный эффект, который проявляется

опосредованно и далеко не сразу (<общественное благо>). Часто услуги учреждений
трудно поддаются финансовой оценке и методики подсчета упускаюТ иЗ вИДУ

неэкономическую ценностъ культурных благ.

следует отметить, что мониторинг подобного плана в Республике Марий Эл

гIроводится впервые. Т.е. обобщённоЙ картины оценки эффективности учреждений
культуры не существовало. Трулность состояла в неразработанности методов оценки

деятельности учреждениЙ культуры. В данном проекте мы оrrираJIись на методику,

разработанную Министерством культуры РФ.

VIы надеемся, что результаты нашего мониторинга могут быть поЛеЗны ДЛЯ

руководителей учреждений культуры.

Всего в исследовании приняло участие 13 учреждений культуры:

1. Марийская государственная филармония им. Я. Эшпая

2. Горномарийский драматический театр

3. Республиканский театр кукол

4. Марийский национ€tльный театр драмы им. М. Шкетана

5. Академич9ский русский драматический театр им. Г. В.

константинова



6. Марийский государственный театр оперы и балета им. Э.

Сапаева

молодежи
8. Национальная библиотека им. С.Г. Чавайна

Республиканская библиотека для слепых

7. Марийский республиканский театр - центр для детей и

Республиканская детско-юношеская библиотека им. В.Х.

1 1. Республиканский центр русской культуры

|2. Республиканский центр марийской культуры

1З. Республиканский центр татарской культуры ,

Инст,zтуционаJIьное (о фициulJIьные отчеты и показатели)

Информационное (информационное пространство, касающееся

событий культурной жизни)

3. Измерениеудовлетворенности жителейгорода

Методологически исследование включ€шо все три направJIения:

о статистический анализ отчетов, предоставляемых

Министерству культуры, печати и по делам национаJIьностей (сайт bus.gov.ru);

. мониторингсайтовучрежденийкультурысхемаразработана
VIин-вом культуры РФ;

о опрос пользователей учреждений культуры(442 анкеты от

пользователей).

В итоге все данные были проанаJIизированы и представлены в сводной таблице. В

анкете, распространённой среди пользователей мы постарались продублировать

группы показателей (гrо мере возможности), для того, чтобы сравнить каЧеСТВО

обслуживание и оказания услуг.

Все показатели, предложенные для измерения деятельности учрежденИя кулЬТУры,

делилисъ на пять групп (см. таблицы):

1.

2.

попучения.

З. Время ожидания предоставления услуги.
4. Щоброжелательность, вежливость, комIlетентностъ работникОв

организации куJIьтуры.

5. Удовлетворенность качеством оказания услуг.

Открытость и доступность информации об организации культуры.

Комфортность условий предоставления услуг и достугIность их

9.

10.

Колумба

Существует 3 изменения культурной жизни:

1.

2.
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лидеры по наибольшему количеству набранных баллов среди объектов

исследования:

1. Республиканская детско-юношеская библиотека им, В,Х, Колумба

106 баллов

2. Республиканский центр марийской культуры 103 баппа

З. Республиканский театр кукол 95,4 балла

4. НационаJIьная библиотека им, с, г, Чавайна 92,2 балла

5. РесгrУбликанский центр татарской кулътуры 89,8 баллов

6. Марийский государственный театр оперы и балета им. Э, Сапаева 89

баллов

Выводы:

1. Мониторинг подобного плана в Республике N{арий Эл проводится

впервые. Т.е. обобщённой картины оценки эффективности учреждений

культуры не существовало,

2. Предложенные показатели слабо учитывают художественную

специфику каждого типа уrреждения кулътуры, попытка свести все к

однообразнойоценке,ноЭТУгrроблемУМожнорешиТЬсПоМоЩЬЮ
тщательной разработки анкет для опроса пользователей.

3.НаблюДаеТсярасхоЖДенИяВоценкахсаЙтаИреаЛЬныММНенИеМ
пользователей (в 2.7 Наличие электронного билета / бронирования

билетов/ электронная очередь/ электронных каталогов/электронных

ДокУМенТоВ'ДОсТУПныхДЛяПолУЧеНИянаЛиЧиеЭЛекТронНыХ
катаJIогов). В анкетах отмечается этот пункт высокими баллами, а на

сайте присутствует раздел <электронные документы) ( этот пункт

можно дифференцировать),
4. Следует отметитъ заинтересованностъ специ€шистов учреждении

кУлЬТУрыВПроВеДениианкеТироВания'аТакЖеспеДУеТоТМеТиТЬ
большое количество неформаJIьных отзывов пользователей, которые

высказывали его в анкетах,

5. нет заведомо неэффективных учреждений культуры, бывает

неэффективное исполъзование имеющихся ресурсов,

Стартовые усIIовия, несомненно, играют определенную роль, однако, не

решающую. Существует ряд стратегий, позволяющих преодолеть недостаток

ресурсов.

Предложения:



1. Дктуализировать информацию на сайтах, следить за

информационным наполнением сайта, систематизировать

информацию, представленную на сайте в соответствии с

требованиями Мин_ва культуры. Возможно ввести iIок€ватель:

дублирование сайта на марийском языке. Повысить

интерактивность сайтов (возможности для пользователей

выск€вывать свое мнение в форме комментариев, форумов).
2. В дальнейшем, возможно эффективнее булет отдельно оценивать

эффективность учреждений для детей и для взрослых.

днкеты необходимо составлять с учетом специфики возраста.'

З. Некоторые показатели необходимо пересмотреть:

разделить показатель (4.1 Щоброжелательность, вежливость

компетентность персонала организации культуры)) на две составляющих

оценивать их отдельно:

- доброжелательность, вежливость

- компетентность, профессионаJIизм ок€}зание услуги.
п.2,7 , и 2.8 частично дублируют друг друга, сложно их было

П.1.5 <Информирование о новых мероприятиях)

и

и

разделить.
можно сделать

5.

6.

обязательным для всех учреждениЙ культуры.

Более точнее необходимо отметить критерии и покzIзатели, отражающие

качество услуг для людей с ограниченными возможностями,

маJIомобильными |руппами населения.

4. Щхя библиотек: целесообрuвно ввести в показатели отчет о

массовых мероприятиях и их качестве проведения, Наличии

кружков. Щанная

деятельность не
работа проводится в библиотеках, но

учитывается. Произошло некоторое

перепрофилирование функции библиотек (с информационной на

проведение массовых мероприятий, & в оценке эффективности

это не произошло).

щанные для портала bus.gov.ru предоставлены некоторыми

организациями с опозданием.

В даJIьнейшем, можно дать общую характеристику, некий

совоку11НыЙ портРет посеТителей учреждеНиЙ культуры (пол,

возраст, частота посещений учреждений культуры и др.).

Мамонтова М. С.,

канд. пед. н.,

зав. кафедроЙ соци€tльно-Культурных технологиЙ
{l2, z,tlzr^.-


