Мониторинг  удовлетворенности  курсом 

«Оздоровление и развитие творческого потенциала личности 
в отделении дневного пребывания» за 2013 год.

    
 В  нашем  Центре  большое  внимание уделяется качеству оказания услуг.  Ежегодно проводится  мониторинговое исследование удовлетворенности отдыхом и качеством  предоставляемых услуг в отделении дневного пребывания.   
  
 С целью выявления степени удовлетворенности курсом «Оздоровление и развитие творческого потенциала личности» и материально-техническим оснащением отделения, в  течение  года   проводилось   анкетирование  отдыхающих  в  отделении  дневного  пребывания.    В исследовании приняли участие 220 человек (100%) -  граждан  пожилого  возраста,  проходивших  курс  оздоровления.
Возраст респондентов: от 45 до 92 лет. 

Метод исследования: анкетный опрос.     

При определении гендерного состава респондентов, были получены следующие данные:

· 190 чел. (86,4%) – женщин; 
· 30 чел. (13,6 %) – мужчин. 
При определении семейного положения клиентов были получены следующие результаты:

· 40 чел. (18%) – проживают в браке; 

· 26 чел. (12%) – в разводе;

· 141 чел. (64%) – вдовец/вдова; 
· 13 чел. (2%) –  выбрали  вариант  ответа  «другое».                                                                                                       
                                                                                                                                                                              На вопрос: «Оцените свою удовлетворенность курсом «Оздоровление и развития творческого потенциала личности» были получены следующие результаты: 
· 207 чел. (94,1%) –  оценили удовлетворенность курсом на «отлично» (полностью удовлетворены);
· 13 чел. (5,9%) – оценил удовлетворенность курсом на «хорошо» (в основном удовлетворен).   
 На вопрос: «Оцените качество услуг, предоставляемых отделением дневного пребывания», получены  следующие результаты:
	Вид услуг
	отлично
	хорошо
	удовл
	плохо
	средний  балл

	Оздоровительная гимнастика
	183  (83%)
	37(16,8%)
	-
	-
	4,1

	Оздоровительные услуги 

(кислородный коктейль, витаминотерапия и др.)
	217 (98,6%)
	3 (1,4%)
	-
	-
	4,9

	Медицинские услуги 

(инъекции, измерение артериального давления и т.п.)
	213  (96,8%)
	7 (3,2%)
	-
	-
	4,8

	Психологическая служба
	189  (85,9%)
	31  (14,1%)
	-
	-
	4,3

	Организация питания
	192  (87,3%)
	28  (12,7%)
	-
	-
	4,4

	Организация досуга
	210  (95,5%)
	10  (4,5%)
	-
	-
	4,8

	Тестопластика
	182 (82,7%)
	38  (17,3%)
	-
	-
	4,1

	Массажное кресло
	67 (80,7%)
	16 (19,3%)
	-
	-
	4,0

	Кедропластовая кабина
	142 (91%)
	14  (9%)
	-
	-
	4,6

	Общий    балл
	
	
	
	
	4,5


Полученные   результаты,  позволяют утверждать, что все виды услуг оценены респондентами довольно высоко  (общий  балл   -  4,5).   Выше  всего   отдыхающие  оценили   качество  предоставленных  оздоровительных  и  медицинских  услуг  (4,9  и  4,8 баллов  соответственно).  Чуть ниже  оценены  услуги  по  тестопластике  и  массажному  креслу  (4,0  и  4,1 баллов).   Такой  результат,  по  всей  вероятности,  объясняется   тем  фактом, что  данные  виды  услуг не относятся  к  разряду обязательных,  а  являются  дополнительными.   Поскольку  вышеуказанные  услуги могли  быть  востребованными  не  всеми  клиентами,  следовательно  и  оценка   их   качества  может не вполне  соответствовать  действительности.    
     На вопрос: «Удовлетворены ли вы ассортиментом услуг, предоставляемых ОДП?» получены данные:
· 208 чел. (94,5%) – ответили, что ассортимент услуг достаточно полный;
· 12 чел. (5,5%) – ответили, что в целом, ассортиментом услуг довольны, но его можно было бы расширить. 
На вопрос: «Довольны ли вы оплатой курса?» получены данные:
· 220 чел. (100%) – ответили, что оплата вполне приемлема.
     На вопрос: «Какие услуги Вы хотели бы получать вне заезда и были бы готовы их оплачивать?»  респондентам было предложено выбрать несколько вариантов ответа. В результате  получены следующие данные:
	№ п/п
	Вид услуг
	Количество чел.

	1.
	Массаж
	28 чел. (12,7%)

	2.
	Занятия на тренажерах
	16 чел. (7,3%)

	3.
	Оздоровительная гимнастика
	-

	4.
	Фитобар
	-

	5.
	Образовательные лекции и семинары
	-


Таким  образом,   можно  полагать,  некоторая  часть   респондентов  (около  13%)  готовы дополнительно оплачивать  услуги   массажа.  Чуть  меньшая  доля  отдыхающих   (около   7%) выразили   желание  заниматься  на спортивных  тренажерах  помимо  оздоровительного курса.
На вопрос: «Оцените, пожалуйста, качество организации культурно-досуговых мероприятий, проводимых в рамках курса» получены следующие результаты: 
	№ п/п
	Вид мероприятий
	Отлично
	хорошо
	удовлетв
	плохо
	Средний балл

	1.
	Экскурсии  в  музеи
	205 (93,2%)
	15 (6,8%)
	-
	-
	4,7

	2.
	Экскурсии  по  городу
	201 (91,4%)
	19 (8,6%)
	-
	-
	4,6

	3.
	Выступления  творческих  коллективов
	204 (92,7%)
	16 (7,3%)
	-
	-
	4,6

	4.
	Развлекательные программы на базе Центра
	212 (96,4%)
	8 (3,6%)
	-
	-
	4,8

	5.
	Беседа  с  библиотекарем
	196  (89,1%)
	24 (10,9%)
	-
	-
	4,5

	6.
	Беседа  со священнослужителем
	192 (87,3%)
	28 (12,7%)
	-
	-
	4,4

	
	Общий балл
	
	
	
	
	4,6


Таким образом,  организацию  культурно-досуговых мероприятий  отдыхающие  оценили  довольно  высоко.
На вопрос: «Какое культурно-досуговое мероприятие произвело на Вас наибольшее впечатление?»,  респонденты,  как  правило,   отвечали:  
· Посещение музеев;

· Выступления творческих коллективов;
· Экскурсии;

· Концерты.
  На вопрос: «Какими культурно – досуговыми мероприятиями, на Ваш взгляд можно дополнить программу курса?», клиентами были высказаны следующие пожелания:
· Посещение театра –9  чел.;
· Медицинские  лекции  -  8 человек.

  На вопрос: «Считаете ли Вы достаточным материально-техническое оснащение ОДП?»   ответы  респондентов  распределились  следующим  образом:
· 207 чел. (94,1%) – считают,  что здесь есть все, что нужно;
· 13 чел. (5,9%) – полагают,   что  материально-техническое оснащение можно было бы  дополнить, но в целом здесь есть все необходимое.
На вопрос: «Насколько Вы удовлетворены отношением сотрудников Центра и их профессионализмом?» ответы расположились следующим образом:
· 218 чел. (99,1%) – ответили, что они полностью удовлетворены отношением сотрудников Центра;

· 2 чел. (0,9%) – ответили, что скорее удовлетворены отношением сотрудников, чем нет. 

Таким образом, исходя из проведенного исследования,  можно  сделать следующие выводы:
· Качество предоставляемых услуг  в рамках цикла «Оздоровление и развитие творческого потенциала личности» клиентами оценивается как высокое, что позволяет утверждать о профессионализме работающего с ними персонала. 
· Клиенты, как правило,   предпочитают те виды услуг, которые направлены на поддержание здоровья и хорошего самочувствия.
· Клиенты  удовлетворены материально – техническим оснащением отделения дневного пребывания.

   При проведении анкетирования клиенты высказывали следующие пожелание и предложения:
· Предоставление услуг  ручного  массажа – 34 чел.
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