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Цель: Проанализировать независимую оценку качества организаций культуры и разработать предложения по 
её совершенствованию.

Методы: Для проведения исследования используется метод системного анализа независимой оценки каче-
ства организаций культуры.

Результаты: Выявлены проблемы при проведении независимой оценки качества организаций культуры. Пред-
ложены пути совершенствования системы независимой оценки качества организаций культуры.

Научная новизна: Научная новизна заключается в идентификации проблем, связанных с опросом респонден-
тов при оценке качества услуг в сфере культуры.
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Ключевой основой в процессе совершенствования 
деятельности государственных и муниципальных 
учреждений культуры во исполнения Указа Пре-
зидента РФ от 7 мая 2012 года является качество. 
Для решения проблемы объективной оценки каче-
ства работы учреждения культуры была разрабо-
тана система независимой оценки качества, кото-
рая позволяет получать данные от независимых 
субъектов с определенными критериями и показа-
телями оценки.

Независимая оценка качества оказания услуг 
в сфере культуры является одной из форм обществен-
ного контроля и проводится в целях предоставления 
гражданам информации о качестве оказания услуг 
организациями культуры, а также в целях повышения 
качества их деятельности [3].

Анализ независимой оценки качества оказания 
услуг организациями культуры рассматривается в рабо-
тах таких отечественных специалистов, как Г. В. Тар-
тыгашева, Т. Г. Цыбиков, Л. Г. Рагозина, Е. А. Цацура, 
Л. А. Андрюкина. Особое внимание заслуживает мето-
дология, разработанная лабораторией социологиче-
ских исследований Екатеринбургской академии совре-
менного искусства (Л. Е. Петрова, М. Г. Бурлуцкая).

Качество услуг, предоставляемых учреждениями 
культуры является одним из наиболее важных пара-
метров, который влияет на степень удовлетворенности 
потребителя приобретенной им услугой, а также важ-
ным фактором качества жизни населения вообще [6].

В каждом из государственных и муниципаль-
ных учреждений культуры должна быть сформиро-
вана система менеджмента качества предоставляемых 
услуг. Формирование системы менеджмента качества 
и ее эффективное исполнение – важнейшее направ-
ление деятельности каждого учреждения. Некоторые 
организации и учреждения, в основном государствен-
ные, уже начали работу по внедрению системы менед-
жмента качества в свою деятельность. Однако многие 
муниципальные учреждения пока сегодня не завер-
шили работу по формированию системы менеджмента 
качества, а некоторые, к сожалению, еще и не начали 
эту работу [1].

В независимой оценке качества услуг участвуют 
три субъекта: орган государственной или муни-
ципальной власти, организация-оператор, обще-
ственный совет. Автором рассмотрены функции на 
примере муниципального образования «город Ека-
теринбург» (рис. 1). Процесс независимой оценки 
качества услуг организациями культуры прохо-
дит в пять стадий. На первом этапе (организацион-
ный этап) Управление культуры города Екатерин-
бурга определяет учреждения, которые подлежат 
оценке, утверждает показатели качества, определяет 

Рис. 1. Функции субъектов проведения независимой 
оценки качества (на примере муниципального 
образования «город Екатеринбург»)
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организацию-оператора совместно с общественным 
советом. На втором этапе (подготовительный) про-
исходит детальная разработка показателей системы 
независимой оценки качества. На третьем этапе осу-
ществляется сбор первичной информации. На чет-
вертом этапе организация-оператор делает анализ 
и оценку качества работы учреждений культуры. 
Завершающим этапом является подведение итогов 
проведенной независимой оценка качества

Отметим, что независимая оценка качества не про-
водится в отношении создания, исполнения и интер-
претации произведений литературы и искусства. 
Нельзя не согласиться, что оценку культурных благ, 
произведенных в организации, необходимо возложить 
на критиков и посетителей, которые преднамеренно 
или случайно также формируют рейтинг учреждений 
культуры, оказывающий влияние на имидж учрежде-
ния, а оценивать непосредственно услуги, носящие 
сопутствующий характер, которые обеспечивают ком-
фортные условия для предоставления блага, будет 
система независимой оценки качества.

Сбор информации происходит тремя способами: 
наличие информации на официальном сайте для разме-
щения информации о государственных (муниципаль-
ных) учреждений, наличие (отсутствие) информации 
на сайте организации культуры, изучение мнения полу-
чателей услуг (рис. 2).

Однако, стоит заметить, что в большей степени 
оценка качества предоставления услуг происходит не 
профессиональными экспертами, а рядовыми посети-
телями учреждения, то возникновение ряда проблем 
становится неминуемым.

Во-первых, впечатление среднестатистиче-
ского зрителя, посещающего учреждение культуры 
как уникальный способ разнообразить свой досуг, 
а не как форму самозанятости, будет комплексным 
и неделимым в большинстве случаев. Следовательно 

можно утверждать о взаимовлиянии качество услуг 
и полученный эмоциональный эффект от культур-
ного блага при оценивании. Поэтому, если посети-
тель впечатлялся непосредственно произведением 
искусства, то он невольно может пренебречь некото-
рыми неудобствами, возникшими при обслуживании. 
И наоборот, если посещение сопровождалось труд-
ностями в обслуживании или негативном восприя-
тии увиденного культурного блага, то отрицательные 
оценки скорее всего найдут отражение в обеих оцен-
ках. Принцип «разделяй и властвуй» в данном слу-
чае работать не может, что влечет за собой искаже-
ние результатов оценки.

Во-вторых, человека обременяют длительные 
социологические манипуляции, поэтому при ответах 
на многочисленные вопросы, связанные с качеством 
предоставления услуг, в большей мере он стремится 
не к объективной оценке, а к скорейшему завершению 
опроса. Однако при возникновении проблемной ситу-
ации посетитель подробно и жестко отразит это при 
выставлении оценок. Объективности это не добавит, но 
позволит руководству принять к сведению для устране-
ния первопричины.

В-третьих, унификация критериев и опрос респон-
дентов, отвечающих исключительно только касательно 
производителя культурных благ, которое они посетили, 
ведут к атрофии уникальных особенностей организа-
ций культуры, поскольку руководители и специали-
сты учреждения не будут заинтересованы в сохране-
нии специфичных форм. Таким образом, стремление 
работников организации станет направлено на точеч-
ное исправление только тех недостатков, которые отра-
жаются в критериях и показателя независимой оценки 
качества оказания услуг.

Оценка качества услуг актуальна для решения 
проблем, связанные с предоставлением услуг, необхо-
димых для комфортного потребления культурных благ. 

Рис. 2. Формы сбора, обобщения и анализа информации

Сбор, обобщение и анализ информации о качестве оказания услуг

наличие информации 
на сайте www.bus.gov.ru

наличие информации на официальном сайте 
организации культуры или (при его отсутствии) 
на сайте учредителя организации культуры

изучение мнения 
получателей услуг

Интернет-
канал

виджет 
на сайте

электронная 
почта

опрос 
по телефону

терминал 
в организации личный опрос



71

СОЦИАЛЬНЫЕ АСПЕКТЫ РАЗВИТИЯ
МУНИЦИПАЛЬНОГО ОБРАЗОВАНИЯ

Сапожников Е. С.

Несомненно, что сопутствующие услуги должны пре-
доставляться качественна, обеспечивая комфортное 
пребывания посетителя. Однако некоторые вопросы 
не могут быть самостоятельно решены организациями 
культуры. Так капитальный ремонт здания, требующих 
больших финансовых затрат

Обобщая вышесказанное, стоит отметить, что 
опрос потребителей и членов общественного совета не 
является объективной оценкой [5]. Оценка, основан-
ная на опросах респондентов, чьи ответы субъективны, 
априори не может быть достоверной. Отсутствие кон-
кретного механизма для анализа качества оказания 
услуг не позволяет наиболее полно и объективно про-
извести оценку качества для выявления и последую-
щего устранения проблем. Однако сама идея методо-
логии оценки, позволяющей учитывать специфические 
факторы не только учреждений одной направленности, 
но и уникальность каждой конкретной организации, 
производящей культурные блага, утопична, поскольку 
её внедрение бюрократизирует процесс оценивания до 
невероятных размеров.

После обобщения результатов оценки происходит 
формирование рейтинга. На наш взгляд такая форма для 
оценки качества услуг организаций культуры не уместна. 
В силу того, что происходит сопоставление и последу-
ющее ранжирование результатов, влияющих на даль-
нейшее восприятие всеми пользователями составлен-
ного рейтинга. Таким образом, даже если организация 
получила высокую оценку, отличающуюся несколькими 
баллами от лидеров, то её место в данном списке будет 
ниже, что несомненно ставит их в неравные условия. 
Так например, Камерный театр МБУК «Объединенный 
музей писателей Урала», получивший высокую оценку 
в сравнении с количественным показателем, при кото-
ром деятельность учреждения признается эффективной, 
в рейтинге занимает последнюю строчку, отстав от тре-
тьего место всего на 5,9 баллов [2]. Если же рейтинго-
вая система наберет популярность среди пользователей 
культурными благами, то при выборе места проведения 
досуга данный театр не будет рассматриваться как рав-
ный, поэтому уверенно можно сказать о существовании 
риска имиджевых потерь.

Вследствие формирования рейтинга конкурентная 
борьба между организациями культуры только обо-
стрится. С одной стороны, здоровая конкуренция при-
ведет не только к повышению качества, но и к поиску 
новых форм, позволяющих обеспечивать более ком-
фортное получение культурного блага, тем самым 
решая неявные проблемы. С другой стороны, произой-
дет обособление учреждений, сворачивание сотрудни-
чества, поскольку обмен информацией, опытом, иде-
ями приведет к потере конкурентных преимуществ.

Для устранения барьеров, созданных незави-
симой оценкой качества услуг, предоставляемых 

организациями культуры, необходимо пересмотреть 
механизм формирования итоговой оценки. Если при-
нимать, что критерии и показатели наиболее полным 
образом отражают ситуацию, происходящую в учреж-
дении, то сам механизм расчета требует серьезной 
доработки.

Во-первых, применение опросных методов посети-
телей является наиболее простым и доступным инстру-
ментом сбора данных, но имеющих ряд существен-
ных недостатков, которые искажают итоговую оценку 
организации. На наш взгляд необходимо упростить для 
посетителей опросный лист и свести вопросы исклю-
чительно к выявлению серьёзных проблем или поло-
жительных моментов. Таким образом, произойдет эко-
номия времени респондента и те сферы, которые никак 
не заинтересовали его по разным причинам (напри-
мер, посещение буфета не состоялось) будут не просто 
исключены из опросного листа, но и их результаты не 
окажут влияние на итоговую оценку.

Во-вторых, оценка учреждений культуры мето-
дом тайного покупателя, предложенной лабораторией 
социологических исследований Екатеринбургской 
академии современного искусства (Л. Е. Петрова, 
М. Г. Бурлуцкая) имеет ряд преимуществ, формиру-
ющих объективную оценку: метод сочетает объек-
тивные и субъективные показатели, позволяет осу-
ществлять интегрированную оценку [4]. Но авторы 
не отметили того, что большинство шопперов будет 
стремиться к скорейшему завершению своей работы, 
а поэтому некоторыми нюансами может просто пре-
небречь. Гораздо эффективнее был бы комплексный 
опрос посетителей учреждения после получения 
культурного блага. При этом в отличие от вышеска-
занного метода респонденту, как и шопперу, выпла-
чивалось бы денежное поощрение. Таким образом, 
стимулируя посетителя можно добиться более пол-
ных ответов.

В-третьих, применение на муниципальном уровне 
удаленных методов получения оценок. Конечно, прои-
зойдет искажение впечатлений, но при этом посетитель 
может в удобное для себя время пройти опрос. И, если 
он решить потратить на это время, то у него не будет 
стремлений давать ложные ответы.

В-четвертых, отмена рейтингов организаций при-
ведет к снижению конкурентной борьбы, при этом 
стремление к совершенствованию качества предостав-
ляемых услуг сохранится. Поэтому произойдет ниве-
лирование вышеупомянутых рисков. Вместо рейтинга 
необходимо использовать только шкалу соответствия 
качества и производить группировку баллов (например, 
76–100 баллов соответствует группе «очень высокий 
уровень удовлетворенности качеством услуги).

В заключении отметим, что возможны два сцена-
рия развития системы независимой оценки качества 
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услуг организациями культуры. Первый, когда полу-
ченный результат никак не будет учитываться субъ-
ектами управления, то независимая оценка качества 
станет еще одной формальной, бюрократической над-
стройкой. Второй, если результаты активно будут 

применяться как руководством учреждения, органами 
государственной и муниципальной власти, так и потре-
бителями культурных благ. Однако при таком сценарии 
велики риски принятия неверных решений из-за недо-
стоверности проведенной оценки.
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