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[bookmark: _GoBack]10. Влияние и оценка влияния на уровень удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг исследованных показателей, иных параметров качества и проблем, возникающих при обращении за получением государственных и муниципальных услуг

В рамках настоящего исследования была проведена количественная оценка значимости факторов, влияющих на удовлетворенность граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг. Количественная оценка основана на сопоставлении уровня удовлетворенности качеством предоставления государственных и муниципальных услуг (в баллах) среди групп респондентов, указывавших на наличие (отсутствие) тех или иных факторов, со средним уровнем удовлетворенности качеством государственных и муниципальных услуг, рассчитанным по результатам исследования. 
Разность между средним уровнем удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг (79,05 баллов) и максимальным (минимальным) уровнем удовлетворенности по факторам дает возможность оценить значимость изменения данного фактора для повышения уровня удовлетворенности качеством государственной услуги.

Таблица 10.1. Количественная оценка факторов, влияющих на удовлетворенность граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг
	№ п/п
	Наименование фактора
	Уровень удовлетворенности
	Отклонение от среднего уровня

	
	
	Минимальный
	Максимальный
	Минимального
	Максимального

	1.
	Доступность информации
	20,5
	89,8
	-58,6
	10,8

	2. 
	Количество обращений
	58,1
	84,8
	-21,0
	5,8

	3.
	Количество документов
	55,0
	87,9
	-24,0
	8,8

	4.
	Вежливость сотрудников
	56,1
	86,6
	-22,9
	7,5

	5. 
	Профессионализм сотрудников
	64,4
	86,0
	-14,6
	7,0

	6.
	Время в очереди на подачу документов
	54,7
	85,9
	-24,3
	6,8

	7.
	Время в очереди на получение документов
	45,6
	85,5
	-33,4
	6,4

	8.
	Стоимость услуги
	64,8
	84,0
	-14,3
	4,9

	9.
	Срок предоставления услуги
	62,7
	86,0
	-16,3
	7,0

	10.
	Условия введения приема
	72,1
	87,3
	-7,0
	8,2



Наибольшее влияние на уровень удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг оказывает доступность получения информации и время ожидания в очереди как для получения, так и для сдачи документов. 
В то же время доступность получения информации, улучшение условий ведения приема и сокращение числа документов способны дать наибольший прирост удовлетворенности граждан качеством государственных и муниципальных услуг. 
Достаточно значимыми факторами также являются и такие качества сотрудников, которые ведут прием посетителей в государственных и муниципальных органах, как вежливость и профессионализм.  


Рис. 10.1. Количественная оценка влияния проблем,  возникающих при обращении за получением государственных и муниципальных услуг, на удовлетворенность граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг
Наибольшее негативное влияние на уровень качества оказания государственных и муниципальных услуг имеет такая проблема как отсутствие информации об услуге. На втором месте по степени влияния находится «Отсутствие возможности получить консультацию в месте предоставления услуги». Таким образом, разрешение проблем информационной доступности позволит значимо повысить уровень удовлетворенности.
Возможность оказания услуги в одном «окне» также позволит весьма значимо увеличить уровень удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг.
При этом негативное влияние на качество оказания государственных и муниципальных услуг отсутствует  от плохой территориальной доступности органов власти.
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