Отчёт о проведении анкетного опроса
по определению качества предоставляемых учреждением услуг,  своевременной корректировке работы и улучшения взаимодействия с клиентами
Сроки проведения: II квартал, 2018 г.
Место проведения: г. Ставрополь
Количество опрошенных: 33 человека
В результате проведенного социологического опроса, было выявлено:
1. Участие в социологическом опросе по выявлению качества предоставляемых услуг приняли клиенты, которые:
- пользуются услугами больше года — 39% опрошенных;
- впервые обратились в Центр — 36% опрошенных;
- являются постоянным клиентом Центра — 18% опрошенных;
- обращаются в Центр время от времени —  3% опрошенных.
2. Количество респондентов, участвующих в опросе, воспользовались в учреждении следующими услугами:
- социально-психологическими — 90%;
- психолого-педагогическими — 48%;
- социально-бытовыми — 30%;
- консультационными — 21%;
- социально-медицинскими — 15%;
- социально-правовыми — 9%;
- срочными — 3%.
3. Для клиентов Центра, принявших участие в опросе, качество услуг означает:
- компетентность/профессионализм обслуживающего персонала — 94%;
- надёжность оказания услуги (выполнение услуги точно, основательно и в срок) — 67%%
- индивидуальный подход к клиенту — 61%;
- доступность (услугу легко получить в удобном месте, в удобное время, без лишнего её ожидания) — 48%;
- хорошая репутация Центра — 45%;
- безопасность услуги и обращения в Центр — 33%;
- внешний вид персонала — 18%;
- оснащённость Центра: интерьеры, оборудование, новейшие технологии — 9%;
- осязаемость услуги — 3%;
- обходительность персонала — 3%.
4.  Качеству услуг, полученным респондентами в Центре, соответствуют следующие характеристики:
- компетентность/профессионализм обслуживающего персонала — 97%;
- надёжность — 94%;
- доступность — 89%;
- индивидуальный подход к клиенту — 82%;
- хорошая репутация Центра — 73%;
- обходительность персонала — 70%;
- безопасность услуги и обращения в Центр — 64%;
- внешний вид персонала — 58%;
- оснащённость Центра: интерьеры, оборудование, новейшие технологии — 39%;
- оптимальное соотношение цены и качества — 18%;
- осязаемость услуги — 6%.
5. Наиболее значимым при получении услуги для респондентов являются следующие факторы:
- компетентность обслуживающего персонала — 91%;
- оказание услуги в срок — 52%;
- соответствие ожиданиям клиентов — 33%;
- надёжность услуги — 30%;
- доступность услуги — 27%;
- качество — 24%;
- безопасность услуги — 21%;
- цена — 3%;
- оптимальное соотношение цены и качества — 3%;
- оборудование и технологии Центра — 3%.
6. К несущественным/менее значимым характеристикам услуг респонденты отнесли:
- осязаемость услуги — 76%;
- внешний вид персонала — 39%;
- оптимальное соотношение цены и качества — 3%;
- оснащённость Центра: интерьеры, оборудование, новейшие технологии — 3%.
7. По степени важности качеств, которыми должен обладать специалист, оказывающий услуги, по шкале от 1 до 5 (1 - наивысший балл) респонденты дали следующую оценку: наиболее важным качеством (1 балл) была оценена «компетентность (профессионализм)» — 64% опрошенных; «индивидуальный подход к клиенту» оценили в 2 балла 39% опрошенных; в 3 балла респонденты оценили важность «обходительность персонала (приветливость, уважительное отношение, заботливость и доброжелательность)» — 48% опрошенных; оценку в 4 балла респонденты дали «пунктуальности специалистов» — 55% опрошенных; наименее значимой характеристикой специалистов, оказывающих услуги, респонденты считают «приятный внешний вид, наличие униформы» — 94% опрошенных.
8. Качеством предоставляемых Центром услуг удовлетворены 100% опрошенных клиентов.
9. На вопрос «Каковы слабые стороны тех услуг, которыми Вы воспользовались?» 100% опрошенных ответили «нет».
10. К мерам, которые могут способствовать улучшению качеств предоставляемых услуг, респонденты отнесли:
- изучение потребностей  и запросов клиентов — 33%;
- профессионализм и обходительность обслуживающего персонала — 3%;
- совершенствование интерьера — 3%.
11. Клиенты хотели бы дополнительно воспользоваться следующими видами услуг:
- медицинские — 24% опрошенных;
- правовые — 15% опрошенных;
- кружки — 12% опрошенных;
- педагогические — 6% опрошенных;
- досуг — 3% опрошенных;
- оздоровительные путёвки — 3% опрошенных;
- массаж — 3% опрошенных;
- консультационные — 3% опрошенных.
12. На вопрос «Интересовались ли у Вас мнением о качестве обслуживания в Центре?» 94% опрошенных ответили «Да» и 6% — «Нет».
13. Обратиться за услугами в Центр друзьям посоветовали бы 97% респондентов.
14. Имидж учреждения 100% опрошенных клиентов оценили, как «Высокие стандарты и качество обслуживания».
Наибольшее количество клиентов принявших участие в социологическом опросе пользуются услугами Центра больше года (39%), впервые обратились в Центр — 36%, постоянными клиентами являются — 18% и 3% — обращаются в Центр время от времени. 
Респонденты, оценивающие качество предоставляемых учреждением услуг, чаще всего получают услуги социально-психологические (90%), психолого-педагогические (48%), социально-бытовые (30%) и консультационные (21%).
Для клиентов учреждения качество получаемой услуги означает «компетентность/профессионализм обслуживающего персонала» - 94%, «надёжность оказания услуги (выполнение услуги точно, основательно и в срок» - 67%, «индивидуальный подход к клиенту» — 61%, «доступность» — 48% и «хороша репутация Центра»  — 45% опрошенных. 
К характеристикам, соответствующим качеству услуг, полученных клиентами в Центре, респонденты отнесли также «компетентность/профессионализм обслуживающего персонала» — 97% респондентов, «надёжность» — 94%, «доступность» — 89%, «индивидуальный подход к клиенту» — 82%, «хорошая репутация Центра» — 73% опрошенных. 
Наиболее значимыми характеристиками при получении услуг для клиентов являются «компетентность обслуживающего персонала» — 91% опрошенных, «оказание услуги в срок» — 52% опрошенных, «соответствие ожиданиям клиентов» — 33%  и «надёжность услуги» — 30% опрошенных.
К менее значимым характеристикам услуг клиенты Центра относят «осязаемость услуги» — 76% опрошенных, «внешний вид персонала» — 39% опрошенных, «оптимальное соотношение цены и качества» и «оснащённость Центра: интерьеры, оборудование, новейшие технологии»— по 3% опрошенных. 
Наиболее важными качествами специалистов, оказывающих услуги, респонденты считают «компетентность (профессионализм», «индивидуальный подход к клиенту» и «обходительность персонала».
Качеством предоставляемых Центром услуг полностью удовлетворены 100% опрошенных клиентов. 100% респондентов утверждают, что улучшению качества предоставляемых услуг способствует изучение потребностей и запросов клиентов. 97% респондентов ответили, что будут советовать своим друзьям обратиться за услугами в Центр. 
Все клиенты, принявшие участие в социологическом опросе (100%) оценивают имидж учреждения, как «высокие стандарты и качество обслуживания». 
Таким образом, качеством предоставляемых учреждением услуг в полной мере удовлетворены 100% опрошенных клиентов Центра. Следует отметить, наиболее важными характеристиками получаемых услуг респонденты считают компетентность обслуживающего персонала, оказание услуги в срок, соответствие ожиданиям клиентов и надёжность услуги. Поэтому, необходима регулярная и своевременная корректировка данных направлений.
     Специалист по социальной работе                                                      А.И. Жукова 

