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ВВЕДЕНИЕ 

 

Доля людей пенсионного возраста в структуре населения Казахстана 

составляет 11% или около 2 млн человек. Из них более 7 тысяч проживают в 

социальных учреждениях. Результаты социологического исследования 

«Долгосрочный демографический прогноз до 2050 года», проведенного 

Центром развития трудовых ресурсов Министерства труда и социальной 

защиты населения Республики Казахстан, показывают, что пожилые люди 

старше 60 лет - самая быстрорастущая группа населения Казахстана.  

В свете данной тенденции, можно прогнозировать, что количество 

услугополучателей учреждений стационарного типа для престарелых будет 

неуклонно расти. Соответственно, социальные учреждения должны 

готовиться к этому с сегодняшнего дня.  

Также персонал медико-социальных центров должны учитывать тот 

факт, что все больше будут поступать люди с высшим образованием и 

достаточно хорошо владеющие современными технологиями получения 

информации. То есть качество культурно-досуговой работы, медицинского 

обслуживания должно быть повешено. Также должны быть 

совершенствованы другие виды специальных социальных услуг, 

оказываемых пожилым людям. 

Для качественной подготовки к предстоящим трансформациям важно 

изучить и оценить сложившуюся на сегодня ситуацию в медико-социальных 

учреждениях Казахстана. 

 С этой целью в рамках гранта Центра поддержки гражданских 

инициатив «Реализация общенационального проекта «Birgemiz: Qamqor» по 

привлечению волонтеров в дома престарелых, центры социального 

обслуживания системы социальной защиты населения» Общественным 

объединением «Общество Инвалидов «Мархабат.KZ» проведено 

социологическое исследование.  

В ходе проведения социологического исследования изучены такие 

вопросы, как удовлетворенность услугополучателей предоставляемыми 

специальными социальными услугами, компетентностью 

(профессионализмом) персонала, качеством питания, организацией 

культурно-досуговых мероприятий, уровнем медицинского обслуживания, 

обеспечением лекарственными препаратами, и качеством работы МСУ по 

другим направлениям.  

В процессе проведения социологического исследования сотрудниками  

общественного объединения «Общество Инвалидов «Мархабат.KZ» 

проводилось визуальное изучение состояния медико-социальных 

учреждений, и проводились личные беседы с пожилыми людьми и лицами с 

особыми потребностями.  

 

 
1
Долгосрочный демографический прогноз до 2050 года. Режим доступа: https://iac.enbek.kz/ru/node/1163 

 

https://iac.enbek.kz/ru/node/1163
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1. ОБЩАЯ ИНФОРМАЦИЯ  

 

Цель: выявление уровня и качества оказания услуг, предоставляемых в 

учреждениях социального обслуживания.   

 

Объект исследования: получатели услуг учреждений социального 

обслуживания. 

 

Предмет исследования: уровень удовлетворенности предоставляемых 

(оказываемых) специальных социальных услуг. 

 

Задачи исследования: 

 Анализ удовлетворенности предоставляемых услуг по уходу за 

пожилыми людьми учреждениями социального обслуживания.  

 Оценка учреждений социального обслуживания пожилыми 

людьми (услугополучателями). 

 

Выборка: 1506 респондентов-услугополучатели учреждений 

социального обслуживания Республики Казахстан. 

 

География исследования: опрос проходил в 34-х  Центрах оказания 

специальных социальных услуг 14-ти  областей Казахстана и городов  Нур-

Султан, Алматы, Шымкент (таблица 1).  

 

Таблица 1. Перечень организаций социального обслуживания, 

охваченных социологическим исследованием 

 
№ Наименование организации Регион Количество 

респондентов 

1 ГККП «Центр социального обслуживания 

«Шарапат» акимата города Нур-Султан 

г. Нур-Султан 47 

2 КГУ «Центр социальных услуг «Шаңырақ» 

управления социального благосостояния 

города Алматы  

г.Алматы 40 

3 КГУ «Центр социального обслуживания № 

1» ГУ «Управление координации занятости 

и социальных программ Актюбинской 

области» 

Актюбинская область, 

г.Актобе 

60 

4 КГУ «Центр оказания специальных 

социальных услуг № 2» Управления 

координации занятости и социальных 

программ Мангистауской области 

Мангистауская 

область, г.Актау 

25 

5 КГУ «Центр оказания специальных 

социальных услуг № 4» Управления 

координации занятости и социальных 

программ Атырауской области 

Атырауская область, 

г.Атырау 

48 

6 КГУ «Рудненский центр оказания Костанайская область, 40 
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специальных социальных услуг № 1» 

Управления координации занятости и 

социальных программ акимата 

Костанайской области 

г.Рудный  

7 КГУ «Федоровский центр оказания 

специальных социальных услуг» 

Управления координации занятости и 

социальных программ акимата 

Костанайской области 

Костанайская область, 

Федоровский район, 

с.Федоровка 

26 

8 КГУ «Карабалыкский центр оказания 

специальных социальных услуг» 

Управления координации занятости и 

социальных программ акимата 

Костанайской области 

Костанайская область, 
Карабалыкский район, 

п.Карабалык 

27 

9 КГУ «Тайыншинский центр социального 

обслуживания «Надежда» акимата Северо-

Казахстанской области управления 

координации занятости и социальных 

программ акимата Северо-Казахстанской 

области 

Северо-Казахстанская 

область, 

Тайыншинский район, 

г.Тайынша 

49 

10 КГУ «Кызылординский центр оказания 

специальных социальных услуг № 1» 

Управления координации занятости и 

социальных программ акимата 

Кызылординской области 

Кызылординская 

область, г.Кызылорда 

54 

11 КГУ «Центр оказания специальных 

социальных услуг для престарелых и 

инвалидов общего типа Павлодарской 

области»  

Павлодарская область, 

г.Павлодар 

43 

12 КГУ «Центр оказания специальных 

социальных услуг № 2» Управления 

координации занятости и социальных 

программ Туркестанской области 

Туркестанская область, 

Сайрамский район, 

с.Алаш 

53 

13 КГУ «Текелийский центр оказания 

специальных социальных услуг «Шапағат» 

ГУ «Управления координации занятости и 

социальных программ Алматинской 

области» 

Алматинская область, 

г.Текели 

53 

14 КГУ «Центр оказания специальных 

социальных услуг №1» Управления 

координации занятости и социальных 

программ акимата Жамбылской области» 

Жамбылская область, 

г.Тараз 

50 

15 КГУ «Центр оказания специальных 

социальных услуг №2» Управления 

координации занятости и социальных 

программ акимата Жамбылской области 

Жамбылская область, 

г.Тараз 

51 

16 КГУ «Смирновский центр социального 

обслуживания» акимата Северо - 

Казахстанской области Управления 

координации занятости и социальных 

программ акимата Северо - Казахстанской 

области 

Северо-Казахстанская 

область, Аккайынский 

район, с.Смирново 

50 
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17 КГУ «Капшагайский центр оказания 

специальных социальных услуг» 

государственного учреждения «Управления 

координации занятости и социальных 

программ Алматинской области» 

 

Алматинская область, 

г. Капчагай 

49 

18 КГУ «Бурлинский центр оказания 

специальных социальных услуг Управление 

координации занятости и социальных 

программ» Западно-Казахстанской области 

Западно-Казахстанская 

область, Бурлинский 

район, с.Бурлин 

10 

19 КГУ «Чингирлауский центр оказания 

специальных социальных услуг Управление 

координации занятости и социальных 

программ» Западно-Казахстанской области 

Западно-Казахстанская 

область, 

Чингирлауский район, 

с.Шынгырлау 

5 

20 КГУ «Жалпакталский центр оказания 

специальных социальных услуг Управление 

координации занятости и социальных 

программ» Западно-Казахстанской области 

Западно-Казахстанская 

область, Казталовский 

район, с.Жалпактал 

9 

21 КГУ «Уральский центр оказания 

специальных социальных услуг Управление 

координации занятости и социальных 

программ» Западно-Казахстанской области 

Западно-Казахстанская 

область, г.Уральск 

44 

22 КГУ «Байтерекский центр оказания 

специальных социальных услуг Управления 

координации занятности и социальных 

программ Западно – Казахстанской 

области» 

Западно-Казахстанская 

область, район 

Бәйтерек, с. 

Переметное 

5 

23 КГУ «Таскалинский центр оказания 

специальных социальных услуг Управление 

координации занятости и социальных 

программ» Западно-Казахстанской области 

Западно-Казахстанская 

область, Таскалинский 

район, с.Таскала 

15 

24 КГУ «Центр оказания специальных 

социальных услуг поселка Жолымбет, 

Шортандинского района» управления 

координации занятости и социальных 

программ Акмолинской области 

Акмолинская область, 

Шортандинский район, 

п.Жолымбет 

26 

25 КГУ  «Центр оказания специальных 

социальных услуг «Мейірім», района 

Биржан сал»   управления координации 

занятости и социальных программ 

Акмолинской области 

Акмолинская область, 

район Биржан сал, 

с.Макинка 

45 

26 КГУ «Центр оказания специальных 

социальных услуг город Макинск, 

Буландынский район» управления 

координации занятости и социальных 

программ Акмолинской области 

Акмолинская область, 

Буландынский район, 

г.Макинск 

27 

27 КГУ «Центр оказания специальных 

социальных услуг город Щучинск, 

Бурабайский район» Управления 

координации занятости и социальных 

программ Акмолинской области 

Акмолинская область, 

Бурабайский район, г. 

Щучинск 

42 
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28 КГУ «Центр оказания специальных 

социальных услуг «Шапагат» село 

Аккайын, Целиноградский район» 

управления координации занятости и 

социальных программ Акмолинской 

области 

Акмолинская область, 
Буландынский район, с. 

Аккайын 

69 

29 КГУ «Семейский Центр оказания 

 специальных социальных услуг №2» 

 управления координации занятности  

и социальных программ  

Восточно-Казахстанской области» 

Восточно-

Казахстанская область, 

г.Семей 

48 

30 КГУ «Медико-социальное учреждение 

престарелых и инвалидов №1» города 

Караганды Карагандинской области 

 

Карагандинская 

область, город 

Караганда, 

27 

31 КГУ «Первомайский центр оказания 

специальных социальных услуг» 

управления координации занятости и 

социальных программ Восточно-

Казахстанской области 

Восточно-

Казахстанская область, 

Шемонаихинский 

район, поселок 

Первомайский 

99 

32 КГУ «Усть-Каменогорский центр оказания 

специальных социальных услуг» 

Управления координации занятости и 

социальных программ Восточно-

Казахстанской области 

Восточно 

Казахстанская область, 

Глубоковский район, 

село Солнечное 

99 

33 КГУ «Зевакинский центр оказания 

специальных социальных услуг» 

Управления координации занятости и 

социальных программ Восточно-

Казахстанской области 

Восточно-

Казахстанская область,  

Шемонаихинский 

район, село Зевакино 

123 

34 КГУ «Тарбагатайский центр оказания 

специальных социальных услуг» 

Управления координации занятости и 

социальных программ Восточно-

Казахстанской области 

Восточно-

Казахстанская область, 

Тарбагатайский район, 

село Акжар 

48 

Всего 1506 
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2. МЕТОДЫ ИССЛЕДОВАНИЯ 

 

Основным методом исследования был выборочный опрос. Выборочный 

метод - метод несплошного наблюдения, при котором производится 

обследование части единиц объекта с целью получения обобщающей 

информации.   

Сроки проведения полевого этапа количественного исследования: 

полевые работы по опросу респондентов проходили с 1 по 30 сентября 2021 

года.  

Обеспечение качества полевых работ: был организован 100% контроль 

факта проведения интервью, целью которого являлось определение 

правильности отбора респондентов для исследования, а также соблюдение 

необходимых процедур (личное интервьюирование, зачитывание всех 

вопросов и т.д.):  

• 100% проверка анкет на правильность заполнения. 

 

Исследовательский инструмент: анкета, содержащая 22 вопроса 

(закрытые, открытые, табличные). 

 

Практическая значимость исследования заключается в том, что его 

результаты будут использованы при разработке Дорожной карты 

взаимодействия между управлениями социальной защиты, НПО, СМИ для 

перспективной устойчивой помощи пожилым людям 
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3. РЕЗУЛЬТАТЫ СОЦИОЛОГИЧЕСКОГО ИССЛЕДОВАНИЯ  

 

3.1 Социально-демографическая характеристика респондентов 

 

Данные о гендерном признаке, возрастной группе, национальности, 

семейном положении респондентов и типе поселения проживания 

представлены в таблице 2. Социологическим опросом охвачено 1506 

респондентов из числа казахстанцев в возрасте 55 лет и старше, из них 61,2% 

мужчин и 38,8% женщин.  

Средний возраст участников опроса составляет 62,6 лет, минимальный 

возраст - 21 лет, максимальный – 90 лет. При этом в исследовании приняли 

участие лица с особыми потребностями до 44 лет (0,6%), 45-50 лет (5,6%), 

пожилого возраста 51-60 лет (12,4%), 61 лет и старше 81,4%.  

Распределение респондентов по этническому признаку: 

- 53,3 % респондентов граждане русской национальности; 

- 33,4 % респондентов граждане казахской национальности 

- 13,3 % граждане других национальностей, среди которых в выборку 

вошли представители следующих этносов: узбеки, азербайджане, армяне, 

башкиры, белорусы, грузины, калмыки, киргизи, корейцы, литовцы, 

марийцы, мордвины, немцы, поляки, румыны, татары, удмурты, украинцы, 

цыгане, черкесы, чуваши и эстонцы.  

 

Таблица 2.  Социально-демографические характеристики респондентов 

(пол, возраст, национальности, семейное положение и тип поселения) 

 

Категории характеристик Количество % 

Всего 1506 100 

Пол  Мужчины  923 61,2 

Женщины  583 38,8 

Возрастные группы до 44 лет 9 0,6 

45 – 50 лет 85 5,6 

51 – 60 лет 186 12,4 

61 лет и старше 1226 81,4 

Национальности 

 

 

Азербайджане 1 0,06 

Армяне 3 0,2 

Башкиры  8 0,5 

Белорусы 19 1,4 

Грузины 2 0,1 

Казахи 500 33,4 

Калмыки 1 0,06 

Киргизы  2 0,1 

Корейцы 12 0,86 

Литовцы 1 0,06 

Марийцы 2 0,1 
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Мордвины 1 0,06 

Немцы 32 2,1 

Поляки 6 0,4 

Румыны 1 0,06 

Русские 799 53,3 

Татары 40 2,7 

Удмурты 1 0,06 

Узбеки  3 0,2 

Украинцы 61 4 

Цыгане 1 0,06 

Черкесы 1 0,06 

Чуваш  2 0,1 

Эстонцы 1 0,06 
  1500 100 

Примечание: 6 респондента не указали свою национальность. 

 

Данные об уровне образования представлены на рисунке 1. Результаты 

показали, что большинство пожилых людей, участвовавших в опросе (48%), 

имеют определѐнную специальность, полученную по окончании высшего 

(21,6%), незаконченного высшего (48,0) или среднего специального (21,8%) 

уровней образования. Около 9% не имеют определѐнной специальности, 

поскольку получили только среднее образование (1,5%), либо один из его 

уровней: неполное среднее и начальное образование (7,1%). 

 

 
Рисунок 1 - Уровень образования респондентов 

 

По статусу большинство респондентов составили пенсионеры по 

возрасту (67,2%), далее люди с особыми потребностями, имеющие 

инвалидность (31%). 1,74 % респондентов имеют статус участника ВОВ, 
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ветерана труда, труженика тыла, вдова участника ВОВ.  В ответе на данный 

вопрос несколько респондентов отметили несколько  статусов (1,8), это 

статус «пенсионера по возрасту» и статус «Труженик тыла». Таких 

респондентов было 39 (это 2,5% из общего количества). Данные приведены 

на рисунке 2. 

 

 
Рисунок 2 - Статус респондентов 

 

При проведении исследования также был проведен  анализ 

длительности проживания респондентов в организации, оказывающей 

специальные социальные услуги (рисунок 3).  

 

 
Рисунок 3 - Длительность проживания в организации 
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По данным рисунка 3 видно, что 66,3% респондента из выборки имеют 

достаточный опыт (от 3х лет и более) для того, чтобы оценить особенности и 

качество оказанных услуг в учреждении. 

 

3.2 Оценка качества предоставляемых социальных услуг  

 

В рамках социологического исследования оценивался уровень 

удовлетворенности качеством работы организации. 

97,3% (1465) опрошенных отметили свою удовлетворенность. 1,8% (26) 

опрошенных выбрали ответ «Не удовлетворены». 0,9% опрошенных (15) 

указали такие варианты, как  «не совсем» (удовлетворены), «не плохо, 

желательно лучше», «не совсем удовлетворена», «частично», «требует 

доработки», «отсутствует прозрачность бюджетных средств и пенсионных 

отчислений», «не по всем позициям», «частично», «вопрос поставлен не 

верно». Удовлетворенность уровнем качества работы в разрезе организаций 

показаны в Таблице 3. 

 

Таблица 3.  Уровень удовлетворенности качеством работы в разрезе 

организаций социального обслуживания 

 
№ Наименование 

организации 

Количеств

о 

респондент

ов 

Да, 

удовлетворен 

(%) 

 

Нет, не 

удовлетворен 

(%) 

 

Свой 

вариант 

(%) 

 

1 ГККП «Центр 

социального 

обслуживания 

«Шарапат» акимата 

города Нур-Султан 

47 95,8 2,1 2,1 

2 КГУ «Центр 

социальных услуг 

«Шаңырақ» управления 

социального 

благосостояния города 

Алматы  

40 82,5 5 12,5 

3 КГУ «Центр 

социального 

обслуживания № 1» ГУ 

«Управление 

координации занятости 

и социальных программ 

Актюбинской области» 

60 95 5 0 

4 КГУ «Центр оказания 

специальных 

социальных услуг № 2» 

Управления 

координации занятости 

и социальных программ 

25 92 4 4 
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Мангистауской области 

5 КГУ «Центр оказания 

специальных 

социальных услуг № 4» 

Управления 

координации занятости 

и социальных программ 

Атырауской области 

48 100 0 0 

6 КГУ «Рудненский центр 

оказания специальных 

социальных услуг № 1» 

Управления 

координации занятости 

и социальных программ 

акимата Костанайской 

области 

40 

 

100 0 0 

7 КГУ «Федоровский 

центр оказания 

специальных 

социальных услуг» 

Управления 

координации занятости 

и социальных программ 

акимата Костанайской 

области 

26 100 0 0 

8 КГУ «Карабалыкский 

центр оказания 

специальных 

социальных услуг» 

Управления 

координации занятости 

и социальных программ 

акимата Костанайской 

области 

27 100 0 0 

9 КГУ «Тайыншинский 

центр социального 

обслуживания 

«Надежда» акимата 

Северо-Казахстанской 

области управления 

координации занятости 

и социальных программ 

акимата Северо-

Казахстанской области 

49 100 0 0 

10 КГУ «Кызылординский 

центр оказания 

специальных 

социальных услуг № 1» 

Управления 

координации занятости 

и социальных программ 

акимата 

54 100 0 0 
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Кызылординской 

области 

11 КГУ «Центр оказания 

специальных 

социальных услуг для 

престарелых и 

инвалидов общего типа» 

Павлодарской области  

43 95,3 4,7 0 

12 КГУ «Центр оказания 

специальных 

социальных услуг № 2» 

Управления 

координации занятости 

и социальных программ 

Туркестанской области 

53 96,2 3,8 0 

13 КГУ «Текелийский 

центр оказания 

специальных 

социальных услуг 

«Шапағат» ГУ 

Управления 

координации занятости 

и социальных программ 

Алматинской области 

53 98,1 0 1,9 

14 КГУ «Центр оказания 

специальных 

социальных услуг №1» 

Управления 

координации занятости 

и социальных программ 

акимата Жамбылской 

области 

50 100 0 0 

15 КГУ «Центр оказания 

специальных 

социальных услуг №2» 

Управления 

координации занятости 

и социальных программ 

акимата Жамбылской 

области 

51 100 0 0 

16 КГУ «Смирновский 

центр социального 

обслуживания» 

Управления 

координации занятости 

и социальных программ 

акимата Северо - 

Казахстанской области 

50 98 2 0 

17 КГУ «Капшагайский 

центр оказания 

специальных 

социальных услуг» 

49 100 0 0 
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государственного 

учреждения Управления 

координации занятости 

и социальных программ 

Алматинской области 

18 КГУ «Бурлинский центр 

оказания специальных 

социальных услуг» 

Управление 

координации занятости 

и социальных программ 

Западно-Казахстанской 

области 

10 100 0 0 

19 КГУ «Чингирлауский 

центр оказания 

специальных 

социальных услуг» 

Управление 

координации занятости 

и социальных программ 

Западно-Казахстанской 

области 

5 100 0 0 

20 КГУ «Жалпакталский 

центр оказания 

специальных 

социальных услуг» 

Управление 

координации занятости 

и социальных программ 

Западно-Казахстанской 

области 

9 88,8 11,2 0 

21 КГУ «Уральский центр 

оказания специальных 

социальных услуг» 

Управление 

координации занятости 

и социальных программ 

Западно-Казахстанской 

области 

44 95,4 2,3 2,3 

22 КГУ «Байтерекский 

центр оказания 

специальных 

социальных услуг» 

Управления 

координации занятности 

и социальных программ 

Западно – 

Казахстанской области 

5 100 0 0 

23 КГУ «Таскалинский 

центр оказания 

специальных 

социальных услуг» 

15 100 0 0 
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Управление 

координации занятости 

и социальных 

программ» Западно-

Казахстанской области 

24 КГУ «Центр оказания 

специальных 

социальных услуг 

поселка Жолымбет, 

Шортандинского 

района» управления 

координации занятости 

и социальных программ 

Акмолинской области 

26 100 0 0 

25 КГУ «Центр оказания 

специальных 

социальных услуг 

«Мейірім», района 

Биржан сал» управления 

координации занятости 

и социальных программ 

Акмолинской области 

45 93,3 6,7 0 

26 КГУ «Центр оказания 

специальных 

социальных услуг город 

Макинск, Буландынский 

район» управления 

координации занятости 

и социальных программ 

Акмолинской области 

27 92,6 3,7 1 

27 КГУ «Центр оказания 

специальных 

социальных услуг город 

Щучинск, Бурабайский 

район» Управления 

координации занятости 

и социальных программ 

Акмолинской области 

42 100 0 0 

28 КГУ «Центр оказания 

специальных 

социальных услуг 

«Шапагат» село 

Аккайын, 

Целиноградский район» 

управления 

координации занятости 

и социальных программ 

Акмолинской области 

69 98,6 0 1,4 

29 КГУ «Семейский Центр 

оказания 

 специальных 

социальных услуг №2» 

48 100 0 0 
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 управления 

координации занятности  

и социальных программ  

Восточно-

Казахстанской области» 

30 КГУ «Медико-

социальное учреждение 

престарелых и 

инвалидов №1 города 

Караганды 

Карагандинской 

области» 

27 100 0 0 

31 КГУ «Первомайский 

центр оказания 

специальных 

социальных услуг» 

управления 

координации занятости 

и социальных программ 

Восточно-

Казахстанской области» 

99 100 0 0 

32 КГУ «Усть-

Каменогорский центр 

оказания специальных 

социальных услуг» 

Управления 

координации занятости 

и социальных программ 

Восточно-

Казахстанской области 

100 100 0 0 

33 КГУ «Зевакинский 

центр оказания 

специальных 

социальных услуг» 

Управления 

координации занятости 

и социальных программ 

Восточно-

Казахстанской области 

123 91,9 5,7 2,4 

34 КГУ «Тарбагатайский 

центр оказания 

специальных 

социальных услуг» 

Управления 

координации занятости 

и социальных программ 

Восточно-

Казахстанской области 

48 97,9 2,1 0 

 

После вопроса об уровне удовлетворенности качеством работы 

организации следовал уточняющий вопрос для респондентов 
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«Удовлетворены ли Вы качеством предоставляемых социальных услуг в 

организации?». 1489 (99,2%) респондента отметили, что удовлетворены, 

только 9 (0,6%) респондента указали на не удовлетворенность качеством 

предоставляемых услуг (рисунок 4). 2 респондента (0,2%) предложили свои 

вариант, указав, что «вещи, которые закупают на наши деньги только 

выбросить».  

 

 
Рисунок 4 - Удовлетворенность качеством предоставляемых 

социальных услуг в организации 
 

3.3 Оценка качества медико-социальных услуг  
 

Процесс старения особым образом влияет на состояние здоровья 

человека. В первую очередь он сопровождается развитием возрастных 

изменений в организме. С возрастом снижается доля заболеваний, 

протекающих остро, и увеличивается число хронических заболеваний, 

которые носят множественный характер. Увеличивается риск возникновения 

ситуаций, требующих не только оказания медицинской, социальной и 

реабилитационной помощи, но и постороннего ухода. В связи с чем, оказание 

качественной медицинской помощи пожилым людям, в данном случае, 

находящимися в учреждениях, оказывающих специальные услуги, носит 

особо важный характер.  

Данный вопрос был изучен в рамках социологического исследования  и 

респондентам был задан вопрос «Удовлетворены ли Вы качеством 

оказанной Вам медицинской помощи?». Данные приведены на рисунке 5. 

Опрос показал, что 89,6% «удовлетворены» качеством оказываемой 

медицинской помощи;  9,1% - «удовлетворены частично»; 1% отметили свою 

неудовлетворенность. 5 респондентов (0,3%) указали свой вариант в анкете, 

это «слишком долго ожидаем поставку медикаментов», «не обращаюсь», 

«дәрігер уақытында келсе», «при карантине обязателен контроль 

температуры и давления ежедневно медсестрами», «пользуюсь услугами 

больниц и поликлиник».  

1489 

9 2 
99,2 

0,6 0,2 

Да, удовлетворен Нет, не удовлетворен Ваш вариант 
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Рисунок 5 - Удовлетворенность качеством  

оказанной медицинской помощи 
 

Далее следовал вопрос об обеспечении лекарственными 

препаратами в рамках льготного обеспечения (рисунок 6).  

Согласно результатам исследования респонденты указали следющие 

ответы:  

 «Обеспечен в полном объеме» – 86,8%; 

 «Частично обеспечен» – 9,6%; 

 «Имеются проблемы в обеспечении лекарственными препаратами» – 2,4%; 

 «Лекарствами не обеспечен» – 0,8%. 

Также указали свои варианты ответов, как «свои лекарства приносит 

родственник», «предоставляются сразу». 

 Лекарственное обеспечение населения, в особенности пожилых людей,  

является важнейшей составляющей медицинской помощи, и от того, 

насколько полно удовлетворяются потребности в лекарственных средствах, 

во многом зависит уровень здоровья членов общества и, в конечном итоге, 

продолжительность и качество их жизни. 
 

1349 

136 

16 5 89,6% 9,1% 1,0% 0,3% 

Да, полностью Частично Не удовлетворѐн Ваш вариант 
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Рисунок 6 - Обеспеченность «льготными» лекарственными препаратами 

 

3.4 Оценка качества социально-бытовых условий и культурно-

досуговых услуг  

 

Немаловажным для пожилых людей, получающим специальные 

услуги, являются уют, благоустройство и чистота организации.  

Участвующим в исследовании респондентам был задан вопрос «Как Вы 

можете охарактеризовать благоустройство и содержание помещения 

(чистота, свежесть воздуха, тепло) организации и территории, на 

которой она расположена?». Результаты ответов приведены на рисунке 7. 

 

 

Рисунок 7 - Оценка благоустройства и содержания помещения 
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Как показано в диаграмме, 96% услугополучателей благоустройство и 

содержание помещений оценили как «хорошее». Оценку «среднее» 

проставили 3,61% респондентов. 6 респондентов указали свои варианты 

ответов, такие как: «зимой в комнатах холодно», «рядом построили 

развлекательное учреждение, шум, драки», «душевые не обогреваются», 

«под утро к 4 часам батареи холодные». Вариант ответа «плохое» не был 

выбран. 

На качество жизни услугополучателей влияют такие факторы, как 

оснащение учреждений удобной и комфортной мебелью и техническим 

оборудованием. Для уточнения уровня оснащѐнности респондентам был 

задан вопрос «Удовлетворены ли Вы материально-технической базой 

организации?».  

1481 опрошенных (98,3%) отметили, что их удовлетворяет 

материально-техническая база (рисунок 8). 17 респондентов (1,12%) 

отметили свою неудовлетворенность. 8 респондентов (0,61%) указали свои 

варианты: «Нет кондиционера в актовом зале», «Необходимо музыкальное 

оборудование», «Поставить телевизор в холле 2-го этажа», «Хотелось бы 

обновить мебель», «Хотелось бы лучше». 

 

 
Рисунок 8 - Удовлетворенность материально-технической базой 

организации 
 

Материальное оснащение столовых наряду с компактностью персонала 

напрямую влияют на качество питания. Учитывая возрастную особенность 

получателей услуг, организация питания обретает особую значимость. В этой 

связи респондентам был задан вопрос: «Удовлетворены ли Вы 

предоставляемым питанием?». Большая часть из них (95,8%) ответили 

удовлетворительно, то есть качество питания их устраивает (Таблица 4). 3% 

респондентов выразили свою неудовлетворенность.  

Ниже представлены ответы  респондентов, наиболее чаще указанные в 

своих  вариантах: 

98,3% 

1,12% 0,61% 
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 Пища всегда свежая и качественная: «не всегда», 

«безвкусная», «среднее», «иногда», «питаюсь сама, готовлю диетическую 

пищу». 

 Пища вкусная и питательная: «не всегда», «безвкусная», 

«когда как», «среднее», «кроме завтрака», «иногда».  

 Питание разнообразное:  «Частично», «не всегда», «среднее», 

«не вкусно», «рыбу не дают целый год», «летом и осенью должно быть 

больше свежих овощей  и фруктов».  

 Питанием я полностью доволен/льна: «частично», «не всегда», 

«среднее», «хлеб как прессованный», «творог часто не дают», «не 

полностью», «иногда». 

Недовольство питанием в учреждениях среди получателей социальных 

услуг можно объяснить наличием у ряда проживающих сформированных в 

течение их жизни семейных традиций и пищевых привычек, а также 

культуры питания, которая у них была до поступления в учреждение.  
 

Таблица 4.  Удовлетворенность предоставляемым питанием 
 

Варианты ответов Да, 

удовлетворен 

Нет, не 

удовлетворен 

Ваш  

вариант 

Кол-во % Кол-во % Кол-во % 

       

Пища всегда свежая и 

качественная 

1449 96,2 48  3,2 9 0,6 

Пища вкусная и 

питательная 

1434 95,2 50 3,3 22 1,5 

Питание разнообразное 

 

1451 96,4 38 2,5 17 1,1 

Питанием я полностью 

доволен/льна 

1440 95,6 45 3,0 21 1,4 

ИТОГО:  95,8  3  1,15 
 

 Основным видом дохода пожилых людей (респондентов) является 

пенсия, назначенная государством. В рамках опроса был изучен вопрос, 

каким образом наши респонденты получают пенсию (рисунок 9). 
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Рисунок 9 - Способ получения пенсии 

 

Опрос показал, что 59,5% (896) респондентов «Приносят сотрудники 

Казпочты»; 37,9% (571) получают сами с банкомата; 0,5% (7 респондента) 

ответили, что они не получают пенсию.  

И 2,1% (32) респондента выбрали варианты ответов «Другое», в 

которых указаны: 

- «Доставляет специалист по социальной работе» – 3; 

- «Приносит специалист по социальной работе» – 10; 

- «Получают родственники» – 10.  

Указаны такие единичные ответы, как «получает дочка и оплачивает за 

проживание», «по ведомости», «пенсию получаю в банке».  

Ответы респондентов на вопрос, «Каким образом Вы получаете 

пенсию?», показаны в Таблице 5,  в разрезе центров, оказывающих 

специальные услуги.  

 

Таблица 5. Способ получения пенсии в разрезе организаций социального 

обслуживания 

 
№ 

Наименование 

организации 

 Варианты ответов  (количество) 

Количеств

о респонден 

тов 

Приносят 

сотрудники 

Казпочты 

 

Получаю 

сам (а) с 

банкомата, 

карточкой 

 

Не 

получаю 

 

Друго

е 

 

1 ГККП «Центр социального 

обслуживания «Шарапат» 

акимата города Нур-

Султан 

47 2 41 1 3 

2 КГУ «Центр социальных 

услуг «Шаңырақ» 

управления социального 

благосостояния города 

40 9 30 0 1 

59,5% 
37,9% 

0,5% 2,1% 

Приносят сотрудники Казпочты Получаю сам(а) с банкомата, карточкой 

Не получаю Другое 
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Алматы  

3 КГУ «Центр социального 

обслуживания № 1» ГУ 

«Управление координации 

занятости и социальных 

программ Актюбинской 

области» 

60 28 31 0 1 

4 КГУ «Центр оказания 

специальных социальных 

услуг № 2» Управления 

координации занятости и 

социальных программ 

Мангистауской области 

25 9 13 0 3 

5 КГУ «Центр оказания 

специальных социальных 

услуг № 4» Управления 

координации занятости и 

социальных программ 

Атырауской области 

48 4 43 0 1 

6 КГУ «Рудненский центр 

оказания специальных 

социальных услуг № 1» 

Управления координации 

занятости и социальных 

программ акимата 

Костанайской области 

40 

 

28 12 0 0 

7 КГУ «Федоровский центр 

оказания специальных 

социальных услуг» 

Управления координации 

занятости и социальных 

программ акимата 

Костанайской области 

26 9 16 0 1 

8 КГУ «Карабалыкский 

центр оказания 

специальных социальных 

услуг» Управления 

координации занятости и 

социальных программ 

акимата Костанайской 

области 

27 4 10 0 13 

9 КГУ «Тайыншинский 

центр социального 

обслуживания «Надежда» 

управления координации 

занятости и социальных 

программ акимата СКО 

49 49 0 0 0 

10 КГУ «Кызылординский 

центр оказания 

специальных социальных 

услуг № 1» Управления 

координации занятости и 

54 27 27 0 0 
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социальных программ 

акимата Кызылординской 

области 

11 КГУ «Центр оказания 

специальных социальных 

услуг для престарелых и 

инвалидов общего типа» 

Павлодарской области  

43 2 41 0 0 

12 КГУ «Центр оказания 

специальных социальных 

услуг № 2» Управления 

координации занятости и 

социальных программ 

Туркестанской области 

53 9 43 0 1 

13 КГУ «Текелийский центр 

оказания специальных 

социальных услуг 

«Шапағат» ГУ Управления 

координации занятости и 

социальных программ 

Алматинской области 

53 17 36 0 0 

14 КГУ «Центр оказания 

специальных социальных 

услуг №1» Управления 

координации занятости и 

социальных программ 

акимата Жамбылской 

области 

50 9 36 4 1 

15 КГУ «Центр оказания 

специальных социальных 

услуг №2» Управления 

координации занятости и 

социальных программ 

акимата Жамбылской 

области 

51 10 39 0 2 

16 КГУ «Смирновский центр 

социального 

обслуживания» 

Управления координации 

занятости и социальных 

программ акимата СКО 

50 1 48 1 0 

17 КГУ «Капшагайский центр 

оказания специальных 

социальных услуг» 

государственного 

учреждения Управления 

координации занятости и 

социальных программ 

Алматинской области 

49 41 8 0 0 

18 КГУ «Бурлинский центр 

оказания специальных 

социальных услуг» 

10 0 10 0 0 
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Управление координации 

занятости и социальных 

программ ЗКО 

19 КГУ «Чингирлауский 

центр оказания 

специальных социальных 

услуг» Управление 

координации занятости и 

социальных программ ЗКО 

5 5 0 0 0 

20 КГУ «Жалпакталский 

центр оказания 

специальных социальных 

услуг» Управление 

координации занятости и 

социальных программ ЗКО 

9 7 2 0 0 

21 КГУ «Уральский центр 

оказания специальных 

социальных услуг» 

Управление координации 

занятости и социальных 

программ ЗКО 

44 32 11 1 0 

22 КГУ «Байтерекский центр 

оказания специальных 

социальных услуг» 

Управления координации 

занятности и социальных 

программ ЗКО 

5 5 0 0 0 

23 КГУ «Таскалинский центр 

оказания специальных 

социальных услуг» 

Управление координации 

занятости и социальных 

программ» ЗКО 

15 15 0 0 0 

24 КГУ «Центр оказания 

специальных социальных 

услуг поселка Жолымбет, 

Шортандинского района» 

управления координации 

занятости и социальных 

программ Акмолинской 

области 

26 24 2 0 0 

25 КГУ «Центр оказания 

специальных социальных 

услуг «Мейірім», района 

Биржан сал» управления 

координации занятости и 

социальных программ 

Акмолинской области 

45 40 5 0 0 

26 КГУ «Центр оказания 

специальных социальных 

услуг город Макинск, 

Буландынский район» 

27 24 3 0 0 
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управления координации 

занятости и социальных 

программ Акмолинской 

области 

27 КГУ «Центр оказания 

специальных социальных 

услуг город Щучинск, 

Бурабайский район» 

Управления координации 

занятости и социальных 

программ Акмолинской 

области 

42 36 6 0 0 

28 КГУ «Центр оказания 

специальных социальных 

услуг «Шапагат» село 

Аккайын, Целиноградский 

район» управления 

координации занятости и 

социальных программ 

Акмолинской области 

69 52 17 0 0 

29 КГУ «Семейский Центр 

оказания 

 специальных социальных 

услуг №2» 

 управления координации 

занятности  

и социальных программ  

ВКО 

48 47 1 0 0 

30 КГУ «Медико-социальное 

учреждение престарелых и 

инвалидов №1 города 

Караганды 

Карагандинской области» 

27 21 6 0 0 

31 КГУ «Первомайский центр 

оказания специальных 

социальных услуг» 

управления координации 

занятости и социальных 

программ ВКО 

99 98 1 0 0 

32 КГУ «Усть-Каменогорский 

центр оказания 

специальных социальных 

услуг» Управления 

координации занятости и 

социальных программ 

ВКО 

100 100 0 0 0 

33 КГУ «Зевакинский центр 

оказания специальных 

социальных услуг» 

Управления координации 

занятости и социальных 

программ ВКО 

123 118 5 0 0 
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34 КГУ «Тарбагатайский 

центр оказания 

специальных социальных 

услуг» Управления 

координации занятости и 

социальных программ 

ВКО 

48 46 2 0 0 

 

Важным фактором, способствующим личному благосостоянию и 

долголетию является участие в культурно-досуговых, спортивных, 

оздоровительных мероприятиях. Учитывая данный аспект, респондентам был 

задан вопрос «Удовлетворены ли Вы качеством и количеством 

культурных мероприятий, проводимых в организации?». Результаты 

показаны на рисунке 10. 

 

Рисунок 10 -  Удовлетворенность проводимыми культурными 

мероприятиями 
 

 

Следующий вопрос, был уточняющий, т.е. какие организации 

услугополучатели посещают в свободное время (рисунок 11). Были 

предложены варианты ответов, а также возможность указать свой вариант.  
 

92,9% 

6,2% 0,2% 
0,7% 

Да, полностью Частично Не удовлетворѐн Ваш вариант 
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Рисунок 11 – Организации, посещаемые услугополучателями  

в свободное время 
 

Как показывают результаты по данному вопросу, старшее поколение 

остается «читающим» поколением. Музеи, кинотеатры есть возможность 

посещать только у пожилых людей, проживающих в городской местности.  

В варианте «Другое» большая часть респондентов, отметили, что «не 

посещают», аргументируя это карантинными ограничениями и опасностью 

распространения коронавирусной инфекции. Наиболее распространенные 

варианты ответов: чтение газет,  выезды на природу, прогулки,  досуговые 

развлечения (хор, рисование, шахматы, вязание, шитье и т.д.), занятие 

спортом, посещение ЛФК.  

 

3.5 Оценка качества взаимодействия административно-

обслуживающего персонала организаций с услугополучателями 
 

Для любого социального учреждения крайне важен хороший персонал. 

Известно, насколько может измениться впечатление об учреждении в 

зависимости от уровня компетентности персонала. Дома престарелых не 

только не являются исключением из правила, но, пожалуй, острее других 

социальных учреждений реагируют на качество работы своих сотрудников. 

И речь идет не только о профессиональных навыках, но и о внимательном 

отношении социальных работников, медсестер и санитарок. 

В своих ответах на вопрос «Удовлетворены ли Вы компетентностью 

(профессионализмом) персонала при предоставлении социальных 

услуг?» подавляющее большинство респондентов (таблица 6) 1487 (98,7%) 

ответили утвердительно.  14 (0,9%) отметили, что не удовлетворены, 5 

респондентов (0,4%) прописали свои варианты ответов («не всегда», 

«выборочно, человеческий фактор», «не полностью» и т.п.). 

429 

365 

640 

72 

28,5% 

24,2% 

42,5% 

4,8% 

0 100 200 300 400 500 600 700

Ваш вариант 

Дворец культуры, дом культуры, клуб 

Библиотеку 

Музей, кинотеатры 
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Таблица 6. Удовлетворенность компетентностью 

(профессионализмом) персонала при получении социальных услуг 

 

Варианты ответов Количество % 

Да, удовлетворен 1487 98,7% 

Нет, не удовлетворен 14 0,9% 

Ваш вариант 5 0,4% 

 

Проведение личных встреч и бесед с получателями услуг в любой 

организации  является основной профессионально значимой компетенцией 

руководителя. Данный фактор играет особую роль в медико-социальных 

учреждениях, где проживают люди, которые испытывают необходимость 

внимательного отношения.  Поэтому в рамках социологического 

исследования респондентам был задан вопрос: «Удовлетворены ли Вы 

периодичностью встреч с руководством?» (Таблица 7). 

 

Таблица 7. Удовлетворенность периодичностью встреч с руководством 
 

Варианты ответов Количество % 

Да, удовлетворен 1484 98,60% 

Нет, не удовлетворен 14 0,90% 

Ваш вариант 6 0,4 

Не ответили  2 0,1 

 

 Анализ ответов респондентов показал, что респонденты довольны 

периодичностью встреч с руководством социальных учреждений. Вместе с 

тем 0,4% респондентов или 6 человек в своих вариантах указали следующие 

ответы: «Не встречалась», «Хотелось бы чаще», «Проводить встречи чаще»,  

«Желательно, чтобы раз в три месяца регулярно проводились встречи, где 

обсуждались бы животрепещущие проблемы».   

Мнение услугополучателей об организации и качестве работ важно для 

улучшения и повышения качества оказываемых социальных  услуг. В ходе 

опроса респондентам был задан вопрос «Приходилось ли Вам обращаться 

с жалобой/предложением по совершенствованию качества получаемых 

услуг?». Данные представлены на рисунке 12.  
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Рисунок 12 – Доля услугополучателей, обратившихся с 

жалобой/предложением по совершенствованию качества получаемых 

услуг 

 

11% респондентов отметили, что  обращались с 

жалобой/предложением по совершенствованию качества получаемых услуг, 

89% респондентов не обращались. Следующий вопрос, конкретизировал 

выше отмеченный вопрос (рисунок 13) «В случае если Вы обращались с 

жалобой/предложением по совершенствованию качества услуг, 

изменилась ли ситуация?». 

 

 
Рисунок 13 – Информация об изменении ситуации после обращения  

 

11,0% 

89,0% 

да нет 

2 

9 

39 

115 

1,2% 

5,4% 

23,6% 

69,8% 

Затрудняюсь ответить 

Свой вариант 

Не изменилась 

Да,изменилась 
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Из 11% (165) респондентов, указавших, что обращались с 

жалобой/предложением, ответили следующим образом:  

- 115 респондентов (69,8%)  выбрали вариант «Да, изменилась» 

отметив, что изменения пошли в лучшую сторону, было решено 

положительно и руководством было  принято во внимание обращения;  

- 39 респондента (23,6%)  отметили, что ситуация не изменилась;  

- 9 респондентов (5,4%) предложили свои варианты ответов, такие как 

«частично, касаемо условий проживания», «глаза не могут вылечить», 

«увеличить размер порций», «решился вопрос», «сделали необходимую 

операцию» и т.п. 

- 2 (1,2%) респондента выбрали вариант «Затрудняюсь ответить».  

Завершающим пунктом анкеты был вопрос: «Какие новые услуги Вы 

хотели бы получить?» (помимо тех, услуг которые уже получают).  

Респондентами были даны следующие предложения: «Организация 

ускоренной доставки лекарств», «Хотелось бы получать путевки в 

«Сосновый бор», «Организация подписки литературы (журналы)», 

«Установка банкомата», «Открытие на территории учреждения продуктового 

магазина», «Возможность посещать санатории», «Установка спортивной 

площадки на территории учреждения», «Увеличения количества культурных 

мероприятий».  

Также было предложено оставить свои предложения (рекомендация) 

для улучшения качества оказания социальных услуг в своей 

организации. Ответы приведены в Таблице 8. 

 

Таблица 8. Предложения (рекомендации) услугополучателей в разрезе 

организаций социального обслуживания  

 

Наименование учреждения Варианты ответа 

 

ГККП «Центр социального 

обслуживания «Шарапат» акимата 

города Нур-Султан 

обучение компьютерной 

грамотности 

проводить ознакомительные 

экскурсии по городу 

КГУ «Чингирлауский центр 

оказания специальных социальных 

услуг Управление координации 

занятости и социальных программ» 

Западно-Казахстанской области 

обеспечить отдельную комнату 

отдыха для просмотра телевизора и 

проведения культурных 

мероприятий 

мягкую кровать 

КГУ «Карабалыкский центр 

оказания специальных социальных 

услуг» Управления координации 

занятости и социальных программ 

акимата Костанайской области 

оборудовать комнату для 

приготовления пищи 

самостоятельно 
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КГУ «Рудненский центр оказания 

специальных социальных услуг № 

1» Управления координации 

занятости и социальных программ 

акимата Костанайской области 

создать в поликлинике больше 

условий для инвалидов, подъемники, 

грузоподъемники 

КГУ «Кызылординский ЦОССУ № 

1» Управления координации 

занятости и социальных программ 

акимата Кызылординской области 

больше современной техники 

жаңадан дәрігер келсе 

дәрі жиі, тез келсе 

КГУ «Центр оказания специальных 

социальных услуг №1» 

демалыс кҥндері сыртқа шығарып 

тҧрсын 

КГУ «Смирновский центр 

социального обслуживания» акимата 

СКО 

обновить оборудование в 

спортивном зале 

установить больше душевых комнат 

КГУ «Центр оказания специальных 

социальных услуг село Дамса, 

Шортандинский район» 

Акмолинской области 

увеличить количество теплиц 

КГУ «Таскалинский центр оказания 

специальных социальных услуг 

Управление координации занятости 

и социальных программ» ЗКО 

здание старое, хотелось бы новое 

здание 

КГУ «Уральский центр оказания 

специальных социальных услуг 

Управление координации занятости 

и социальных программ» ЗКО 

обеспечить спортивный зал новым 

оборудованием 

занятия лечебной физкультурой 

оборудование в физиокабинет 

установить большой телевизор в 

комнату отдыха 

больше культурных мероприятий 

обеспечить электрической коляской 

занятия лечебной физкультурой 

обновить оборудование в 

спортивном зале 

возможность выбирать одежду 

самим 

улучшить качество пищи и 

медицинские услуги 

КГУ «Центр оказания специальных 

социальных услуг № 2» Управления 

координации занятости и 

социальных программ 

больше лекарственных препаратов 

положительная реконструкция 

помещения 
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Туркестанской области 

КГУ «Центр оказания специальных 

социальных услуг № 2» Управления 

координации занятости и 

социальных программ 

Мангистауской области 

больше рыбы, еженедельно капуста, 

творог 

КГУ "Центр оказания специальных 

социальных услуг "Мейірім" 

быстрей построить новый дом 

расширить уровень читального зала, 

побольше книг 

смягчить ограничительные меры по 

ковиду 

выделить деньги для ремонта наших 

зданий 

КГУ «ЦОССУ "Шапагат" 

с.Аккайын, Целиноградский район» 

одобрение перевода в другие 

ЦОССУ 

ежегодно получать реабилитацию в 

санаториях РК 

КГУ "Тарбагатайский Центр 

Оказания Специальных социальных 

услуг Управления координации 

занятости и социальных программ 

больше уделять внимание по 

оказанию медицинских помощи как 

в местной больнице и в областной 

КГУ «Первомайский ЦОССУ» обновить мебель 

КГУ «Центр социальных услуг 

«Шаңырақ» управления социального 

благосостояния города Алматы 

проводить краткие семинары с 

некоторыми службами или 

индивидуально в присутствии 

ответственных, на темы:  возрастные 

возможности, воспитанность, 

терпение 

наладить учет и сроки выполнения 

заявок 

КГУ "Медико-социальное 

учреждение престарелых и 

инвалидов №1 города Караганды 

Карагандинской области" 

расширить библиотеку 

КГУ "Зевакинский центр оказания 

специальных социальных услуг" 

управления координации занятости 

и социальных программ Восточно-

Казахстанской Области 

больше индивидуального подхода в 

отношении получателей услуг 
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ВЫВОДЫ 

 

Исходя из того, что в опросе приняли участие намеченные 1506 

респондентов, которыми были даны ответы на все поставленные вопросы, 

можно считать, что главная цель социологического исследования – 

выявление уровня и качества оказания услуг, предоставляемых в 

учреждениях социального обслуживания, достигнута.  

Охват всех регионов страны и всех основных медико-социальных 

учреждений позволяет утверждать, что получен полный обзор мнения 

услугополучателей отечественной системы социального обслуживания 

пожилых людей и людей с ограниченными возможностями.  

Изучение ситуации велось по четырем основным направлениям, как 

оценка качества предоставляемых социальных услуг, оценка качества 

медико-социальных услуг, оценка качества социально-бытовых условий и 

культурно-досуговых услуг, оценка качества взаимодействия 

административно-обслуживающего персонала организаций с 

услугополучателями. 

97,3% опрошенных отметили свою удовлетворенность 

предоставляемыми социальными услугами.  

Относительную тревогу может вызвать удовлетворенность 

медицинской помощью 89,6%. То есть неудовлетворенность около 10% 

услугополучателей качеством медицинской помощи свидетельствует об 

имеющихся проблемах.  

Аналогичная картина по вопросу обеспечения лекарственными 

препаратами в рамках льгот. Если 9,6% респондентов указывают, что 

частично обеспечены, то 2,4% услугополучателей вовсе указали, что 

«Имеются проблемы в обеспечении лекарственными препаратами». 

Учитывая статус услугополучателей и функционирование организованной 

системы медицинского обслуживания, эксперты считают, что наличие 12% 

респондентов, указывающих на проблемы с лекарственным обеспечением, 

является негативным показателем.  

Немаловажным для пожилых людей, получающим специальные услуги, 

являются уют, благоустройство и чистота организации. 96% 

услугополучателей благоустройство и содержание помещений оценили как 

«хорошее». 98,3% услугополучателей отметили, что удовлетворены 

материально-технической базой организации. Также удовлетворенность 

свыше 95% по вопросу качества питания.  

Данные цифры свидетельствуют о том, что в медико-социальных 

учреждениях достаточно хорошее материально-техническое оснащение и 

должным образом организовано питание. 

93% респондентов отметили свою удовлетворенность качеством и 

количеством культурных мероприятий. Наличие 7% неудовлетворенных 

можно объяснить тем, что характер и состояние здоровья определяют 
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отношение к культурно-досуговым и спортивно-оздоровительным 

мероприятиям.  

Уровень удовлетворенности деятельностью медико-социальных 

учреждений во многом зависит от отношения администрации и персонала к 

услугополучателями. 98,7% респондентов отметили, что удовлетворены 

компетентностью (профессионализмом) персонала при предоставлении 

социальных услуг.  

Более 98% услугополучателей отметили, что руководство учреждений 

встречаются с ними достаточно часто.  

11% респондентов сообщили, что приходилось обращаться руководству 

учреждений с жалобой/предложением по совершенствованию качества 

получаемых услуг. 

Из 11% (165) респондентов, указавших, что обращались с 

жалобой/предложением, 39 респондентов (23,6%) отметили, что «ситуация 

после обращения не изменилась». То есть администрации МСУ необходимо 

более внимательно рассматривать обращения и принимать исчерпывающие 

меры для решения поднятых проблем.  

Анализируя полученные данные, и учитывая высокий процент 

удовлетворенности услугополучателей по большинству вопросов, эксперты 

делают вывод, что специальные социальные услуги оказываются на должном 

уровне, сотрудники обеспечивают качество оказываемых услуг, 

поддерживают благоприятную и доброжелательную атмосферу в общении с 

получателями социальных услуг.  
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Приложение 1 

 

 

 

 
 

Сауалнама мемлекеттік грант аясында  

«Қарттар үйлеріне, халықты әлеуметтік қорғау жүйесінің әлеуметтік қызмет көрсету орталықтарына 

волонтерлерді тарту бойынша «Birgemiz: Qamqor» жалпыұлттық жобасын іске асыру»  

 

 

ӘЛЕУМЕТТІК ҚЫЗМЕТ КӚРСЕТУ МЕКЕМЕЛЕРІНДЕГІ ҚАРТ АДАМДАРҒА КҤТІМ ЖАСАУ 

БОЙЫНША КӚРСЕТІЛЕТІН ҚЫЗМЕТТЕРДІҢ ҚАНАҒАТТАНУШЫЛЫҒЫН ЗЕРТТЕУ 

БОЙЫНША 

САУАЛНАМА 

(әлеуметтік қызмет көрсету мекемелерінің көрсетілетін қызметті алушылары үшін) 

 

 

Құрметті респондент! Осы мекемеде көрсетілетін қызметтердің сапасын Сіз қалай 

бағалайтыныздығы қызықтырады.  

Біз сіздің жауаптарыңыздың дәлдігі мен ашықтығына сенеміз, олар арнайы қызметтерді ары 

қарай жетілдіруіне септігін тигізеді. Сіздің ойыңыз біз үшін маңызды!  Жауаптардың анонимділігіне 

кепілдік береміз. 

Сауланама толтыру ережелері. Әр сұраққа әр түрлі жауаптар ұсынылған. Сіздің ойыңызбен сәйкес 

келетін жауапты таңдап алып, соны қоршап белгілеп қойсаныз.Сұрақтардың ешқайсысын жауапсыз 

қалдырмауыңызды сұраймыз. 

Сауалнамаға қатысқаныз үшін алғысымызды білдеріміз! 

 

АЙМАҚ Облыс _________________      Қала  _______________________ 

МЕКЕМЕНІҢ АТАЛУЫ 

_____________________________________________________________________

_____________________________________________ 

 

САУАЛАНАМА КҤНІ КҤН  /      /        /       АЙ   /       /       /         ЖЫЛ    /         /         /                        

 

1. Ӛз мәртебеңізді кӛрсетсеңіз (1 мәртебені ғана таңдау, дұрыс жауапты белгілесеңіз) 

1. Жасы бойынша зейнеткер 

2. Еңбек ардагері 

3. 1 топтағы мҥгедек 

4. 2 топтағы мҥгедек 

5. 3 топтағы мҥгедек  

6. Ҧлы отан соғыс қатысушысы   

7. ҦОС қатысушысының жесірі 

8. Тыл еңбеккері  

 

2. Жыңысы: 1. Ер.      2. Әйел (бір жауап) 

 

3. Ҧлты ____________________________ 

 

4. Жасы: (бір жауап) 

45 - 50 51 - 60 60 жастан астам 

1 2 3 

5. Білімі: 

Бастауыш, толық емес орта Орта  Аранйы орта  
Аяқталмаған 

жоғары 
Жоғары 

1 2 3 4 5 
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6. Сіз қарттар ҥйінде қанша уақыт тҧрасыз? 

1. 1 жылдан кем 

2. 1-3 жыл 

3. 3-5 жыл 

4. 5-10 жыл 

5. 10 жылдан астам 

 

7. Сіз осы ҧйымның сапасына қанағаттанасыз ба? 

1. Ия, қанағаттандырады 

2. Жоқ, қанағаттандырмайды 

3. Сіздің жауабыңыз________________________________________________________ 

 

8. Сіз ҧйымда кӛрсетілетін әлеуметтік қызметтердің сапасына қанағаттанасыз ба? 

4. Ия, қанағаттандырады 

5. Жоқ, қанағаттандырмайды 

6. Сіздің жауабыңыз________________________________________________________ 

 

9. Ҧйымның және ол орналасқан аумақтың ҥй-жайын (тазалығы, ауаның тазалығы, жылуы) 

абаттандыру мен кҥтіп ҧстауды қалай сипаттауға болады?? 

1. Жақсы 

2. Орташа 

3. Жаман 

4. Сіздің жауабыңыз________________________________________________________ 

 

10.  Сізді ҧйымның материалдық-техникалық базасы қанағаттандырады ма? 

1. Ия, қанағаттандырады 

2. Жоқ, қанағаттандырмайды 

3. Сіздің жауабыңыз________________________________________________________ 

 

11. Сіз әлеуметтік қызмет кӛрсету кезінде қызметкерлердің біліктілігіне (кәсібилігіне) 

қанағаттанасыз ба??  

1. Ия, қанағаттандырады 

2. Жоқ, қанағаттандырмайды 

3. Сіздің жауабыңыз________________________________________________________ 

 

12. Басшылықпен кездесулердің мерзімділігі қанағаттанасыз ба? 
1. Ия, қанағаттандырады 

2. Жоқ, қанағаттандырмайды 

3. Сіздің жауабыңыз________________________________________________________ 

 

13. Сіз берілген тамақпен қанағаттанасыз ба? 

Жауаптар  Ия, 

қанағаттандырад

ы 

 

Жоқ, 

қанағаттандырмай

ды 

 

Сіздің жауабыңыз 

Тағам әрқашан жаңа және 

сапалы 

   

 

Тағам дәмді және қоректік    

 

Әр тҥрлі тағам    

 

Тамақтану мен толығымен 

қанағаттанамын/зығыр 

   

 

 

14. Сізге кӛрсетілген медициналық кӛмектің сапасына қанағаттанасыз ба? 

1. Ия, толығымен қанағаттандырады 

2. Жартылай қанағаттандырады 

3. Қанағаттандырмайды 

4. Сіздің жауабыңыз_______________________________________________________ 

 

15. Сіз жеңілдікті қамтамасыз ету шеңберінде дәрілік препараттармен қамтамасыз етілесіз бе? 
1. Толық кӛлемде қамтамасыз етілді 
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2. Ішінара қамтамасыз етілген 

3. Дәрілік препараттармен қамтамасыз етуде проблемалар бар 

4. Дәрі-дәрмектермен қамтамасыз етілмеген 

 

16. Сіз зейнетақыны қалай аласыз? 
1. Почта қызметкерлері арқылы  

2. Банкомат арқылы, карточкамен ӛзім барып аламын  

3. Зейнетақы алмаймын 

4. Басқа___________________________________________________________________ 

 

17.  Сіз ҧйымда ӛткізілетін мәдени іс-шаралардың сапасына және санына қанағаттанасыз ба? 

1. Ия, толығымен қанағаттандырады 

2. Жартылай қанағаттандырады 

3. Қанағаттандырмайды 

4. Сіздің жауабыңыз_______________________________________________________ 

 

18. Сіз бос уақытта қандай ҧйымдарға барасыз? 

1. Мәдениет сарайы, Мәдениет ҥйі, клуб 

2. Кітапханаға 

3. Мҧражай, кинотеатр 

4. Сіздің жауабыңыз _______________________________________________________ 

 

19. Сізге кӛрсетілетін қызметтердің сапасын жақсарту бойынша шағым/ҧсыныс жасадыңыз ба? (бір 

жауап) 

1. Ия 

2. Жоқ 

 

20. Егер сіз қызметтердің сапасын жақсарту туралы шағым/ҧсыныс жасаған болсаңыз, жағдай ӛзгерді 

ме? (бір жауап) 

1. Иә, ӛзгерді (қалай?)______________________________________________ 

2. Ӛзгерген жоқ. 

3. Жауап беруге қиналамын. 

 

21. Сіз қандай жаңа қызметтерді алғыңыз 

келеді?______________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________________

______________________________________________ 

 

22. Сіздің ҧйымыңызда әлеуметтік қызмет кӛрсету сапасын жақсарту ҥшін қандай ҧсыныстарыңыз 

бар?________________________________________________________ 

_____________________________________________________________________________ 

_____________________________________________________________________________ 

 

 

Аты-жӛні 

 

___________________________________________________________ 

Телефон 

 

___________________________________________________________ 

Қолы  

 

___________________________________________________________ 

 

 

 

Жауап бергеңізге рахмет! 
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Анкета проводится в рамках государственного гранта по теме 

 «Реализация общенационального проекта «Birgemiz: Qamqor» по привлечению волонтеров в дома 

престарелых, центры социального обслуживания системы социальной защиты населения» 

 

АНКЕТА 

ПО ИЗУЧЕНИЮ УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ ПРЕДОСТАВЛЯЕМЫХ УСЛУГ ПО УХОДУ ЗА 

ПОЖИЛЫМИ ЛЮДЬМИ УЧРЕЖДЕНИЯМИ СОЦИАЛЬНОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ 

(для услугополучаетелей учреждений социального обслуживания) 

 

Уважаемые респондент! Нас интересует, как Вы оцениваете качество предоставления услуг в данном 

учреждении. Мы рассчитываем на точность и откровенность Ваших ответов, которые помогут 

усовершенствовать предоставление специальных услуг. Ваше мнение очень важно для нас. Анонимность 

ответов гарантируем 

Правила заполнения анкеты: По каждому вопросу предложены разные варианты ответов. Выберите, 

пожалуйста, тот ответ, который совпадает с Вашим мнением и обведите его кружочком. Просим не 

оставлять без ответа ни один из вопросов. 

Благодарим за участие в опросе! 

 

РЕГИОН Область _________________      Город  _______________________ 

НАИМЕНОВАНИЕ 

ОРГАНИЗАЦИИ 

_____________________________________________________________________

_____________________________________________ 

 

ДАТА ИНТЕРВЬЮ ДЕНЬ  /      /        /       МЕСЯЦ   /       /       /         ГОД     /         /         /                        

 

1. Укажите свой статус (нужное подчеркнуть, выбрать не более 1 статуса) 

1. Пенсионер по возрасту 

2. Ветеран труда  

3. Инвалид 1 группы 

4. Инвалид 2 группы 

5. Инвалид 3 группы   

6. Участник ВОВ  

7. Вдова участника ВОВ 

8. Труженик тыла  

 

2. Ваш пол: 1. Мужской.      2. Женский (один ответ) 

 

3. Национальность ____________________________ 

 

4. Ваш возраст, лет: (один ответ) 

45 - 50 51 - 60 свыше 60 

1 2 3 

 

5. Образование: 

Начальное, неполное среднее Среднее Среднее специальное 
Незаконченное 

высшее 
Высшее 

1 2 3 4 5 

 

6. Как долго Вы живете в доме престарелых? 

6. Менее 1 года 

7. 1-3 лет 

8. 3-5 лет 

9. 5-10 лет 

10. Больше 10 лет 
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7. Вы удовлетворены качеством работы данной организации? 

7. Да, удовлетворен 

8. Нет, не удовлетворен 

9. Ваш вариант____________________________________________________________ 

 

8. Удовлетворены ли Вы качеством предоставляемых социальных услуг в организации? 

1. Да, удовлетворен 

2. Нет, не удовлетворен 

3. Ваш вариант____________________________________________________________ 

 

18. Как Вы можете охарактеризовать благоустройство и содержание помещения (чистота, 

свежесть воздуха, тепло) организации и территории, на которой она расположена? 

5. Хорошее 

6. Среднее 

7. Плохое 

8. Ваш вариант____________________________________________________________ 

 

19. Удовлетворены ли Вы материально-технической базой организации? 

1. Да, удовлетворен 

2. Нет, не удовлетворен 

3. Ваш вариант____________________________________________________________ 

 

20. Удовлетворены ли Вы компетентностью (профессионализмом) персонала при предоставлении 

социальных услуг?  

1. Да, удовлетворен 

2. Нет, не удовлетворен 

3. Ваш вариант____________________________________________________________ 

 

21. Удовлетворены ли Вы периодичность встреч с руководством 

1. Да, удовлетворен 

2. Нет, не удовлетворен 

3. Ваш вариант____________________________________________________________ 

 

22. Удовлетворены ли Вы предоставляемым питанием? 

 Да, 

удовлетворен 

Нет, не 

удовлетворен 

Ваш вариант 

Пища всегда свежая и 

качественная 

   

 

Пища вкусная и 

питательная 

   

 

Питание разнообразное    

 

Питанием я полностью 

доволен/льна 

   

 

 

23. Удовлетворены ли Вы качеством оказанной Вам медицинской помощи? 

5. Да, полностью 

6. Частично 

7. Не удовлетворѐн 

8. Ваш вариант____________________________________________________________ 

 

24. Обеспечены ли Вы  лекарственными препаратами в рамках льготного обеспечения?  
1. Обеспечен в полном объеме 

2. Частично обеспечен 

3. Имеются проблемы в обеспечении лекарственными препаратами 

4. Лекарствами не обеспечен 

 

 

 

 

 

25. Каким образом Вы получаете пенсию?  
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1. Приносят сотрудники Казпочты 

2. Получаю сам(а) с банкомата, карточкой 

3. Не получаю 

4. Другое_________________________________________________________________ 

 

26. Удовлетворены ли Вы качеством и количеством культурных мероприятий, проводимых в 

организации? 

1. Да, полностью 

2. Частично 

3. Не удовлетворѐн 

4. Ваш вариант____________________________________________________________ 

 

27. Какие организации посещаете в свободное время? 

1. Дворец культуры, дом культуры, клуб 

2. Библиотеку 

3. Музей, кинотеатры 

4. Ваш вариант____________________________________________________________ 

 

19. Приходилось ли Вам обращаться с жалобой/предложением по совершенствованию качества 

получаемых услуг? (один ответ) 

1. Да. 

2. Нет. 

 

20. В случае если Вы обращались с жалобой/предложением по совершенствованию качества услуг, 

изменилась ли ситуация? (один ответ) 

1. Да, изменилась (каким образом?)______________________________________________ 

2. Не изменилась. 

3. Затрудняюсь ответить. 

 

21. Какие новые услуги Вы хотели бы получить? 

_____________________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________________

_____________________________________________ 

 

22. Ваше предложения для улучшения качества оказания социальных услуг в вашей организации? 

_____________________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________________

_____________________________________________ 

 

Ф.И.О.  

 

__________________________________________________________________ 

Телефон 

 

__________________________________________________________________ 

Подпись 

 

__________________________________________________________________ 

 

 

 

Благодарим за участие! 

 

 

 

 


