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MKYVYK «CPLBC» paboraeT no cucteme MeHekMeHTa kadecTBa ¢ 2008 rona.

Hear uccaemoBanus kauectBa ycinyr MKYK «CPLBC» — omnpeneneHwe kadecTBa YCIyT,
npenocTaBisieMbix Oubnuorekamu Cypryrckoro paiioHa, w pa3paboTka peKOMEHAANHWA IO €ero
YIIy4IIEHUIO.

HccnenoBanue mpoBOIUTCS YKE B CEIbMOM pa3 ¢ momotibio Mmetoauku SERVQUAL.

N3mepenne kadyectBa ycayr no mogaeaun SERVQUAL

HN3mepenue Kparkoe onucanue uamepeHus

MatepuanbHOCTh Bocnpustue mnomerieHuii, BHEIIHEro BHJAAa TMEpCOHala U JIPYIHX
(bu3HYECKUX CBUIETEIBCTB YCIYTH YUPEKICHUS KYIbTYPHBI

Hanéxnoctb CnocoOHOCTh Y4pexkIeHUS KyJIbTYPhl BBINOJHUTH OOCHIaHHBIE YCIYTU
OCHOBATEJIbHO U B TIOJTHOM 00BEME

Yenopeueckuit (I)aKTOp Kemanne momMoyb ITOJIB30BATEII0 U OIICpAaTUBHOC OKAa3aHUC €MY YCIIYyI'U.
BOCHpI/IHI/IMaeTCH KOMIICTCHTHOCTDb U BCKJIMBOCTD IICpCOHAJIA

JIOCTYITHOCTh JlocTymHOCTh K pecypcaM U GoHaaM OUOIMOTEeKH
nHpopmanuu

B 2008 r. B uccnenoBanuu npuHsiiy yyactue 4 oubnuorexu, B 2009 r. — 5, 82010 1. — 12, B
2011 — 13, B 2012 — 14, B 2013 — 13 (uckmouyeHue coctaBwia Tpom-AraHckas OuUOIMOTEKa, 1O
NpUYHUHE OTCYTCTBHS IMoMelneHus Oubnuorexku). B 2008-2011 rr. B xoae HCClIeI0BaHUI ObLIH
BBISIBJIEHBl 0O0JIaCTH, HYXJAIOIIMECs B YIYYIIEHHWH, B pabOTy OMOIMOTEK YUpEeKIEHUS BHECEHBI
KOPPEKTUBBI U TT00anbHbIE KO3 PuImeHTs kadectsa coctasmnu: 2008 r. —-0,29; B 2009 r. — -0,32; B
2010 r. — -0,16; B 2011 r. — -0,13, B 2012 1. — -0,22, 2013 . — -0,16, 2014 r. — -0,15. AHanu3upys
MOJIy4YEHHBIE JIaHHBbIE, CIEAYeT BBIBOJ, UTO TN0OaIbHBIA KOI(DPHUIMEHT KadyecTBa MO YUPEKICHUIO
MOBBICWJICSI TIO CPAaBHEHUIO C MpeAblayliuMu rogamu. Clenyer OTMETHTb, YTO OTpHIATENIbHbIE
KOd(ppuIMEeHTs KauecTBa MaKCHUMAIbHO TPHUOIMKEHHBIE K HYJIEBOMY 3HAYCHHIO, CUUTAIOTCS
YJIOBJIETBOPUTEIBHBIM PE3YIBTATOM.

I'n06anbHbIH K03 (PUIHEHT KauyecTBa M0 yYpeKIeHHI0
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B 2014 rony B uccnenoBanuu npunumanu ydactue 14 6ubmmorek MKYK «CPLIBC» pecnionneHTamu
ctanu 447 xureneit Cypryrckoro paiiona.




Fhob6anbHble KO3PPuLMeHTbl KauecTBa 6UbAMOTEK
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o HaumenoBanue 0u01M0TEKH I'no6anbublil K03GPpuueHT
1 KayecTBa
1 | Jlamuno 0,22
2 | Breicoxuii Mrbic -0,02
3 | bemwrii fp (merckas) -0,02
4 | CpITOMHHO -0,04
5 | Yabpt-Aryn -0,06
6 | bemwrii fp -0,07
7 | ConHevHbIH -0,10
8 | Pycckunckas -0,12
9 | bapcoo -0,12
10 | Yryr -0,15
11 | JIokocoBo -0,24
13 | IPb -0,34
12 | Caiiraruna -0,49
14 | Tpom-Aran -0,50
I';100aabHBIH KOIQPUIHMEHT Ka4ecTBa M0 YYPEKICHHIO -0,15




PE3YJbTATBI HCCIAENJOBAHUS KAYECTBA YCJIVT
«CYPI'YTCKASA PAUOHHASA NEHTPAJIM30OBAHHASA BUBJIMOTEYHAS CUCTEMA»

KpnTepm“l KayecTBAa Koag- Koagp-1 Koagp-1 Pa3zuu | IloBbim
T Kay- Ka4y-Ba Ka4y-Ba na eHHue,
Ba (Qi) (Qi) CHHUIKEH
(Qi) 2013 2014 He
2012
1 2 3 4 5 6 7
M1 | bubnnoreka UMeeT COBPEMEHHYIO OPTTEXHUKY H 053 | -0,32 -0.21 0,11 1
o0opyioBaHue
M?2 | VHTephephl MOMENIEHUH B OTIIMYHOM COCTOSIHUU -0,81 -0,44 -0,36 0,08 1
va ITnanuporka M TUTOLI(a/Tb TOMEILICHHS yz[o6HLvI JUTST o4 083 061
110JIb30BaTeIIeH OMOIMOTEKO 1 paObOTHI B HEM ' 0,22 1
M4 | Bremnuit Bua nHGOPMALIUOHHBIX MaTepHaioB (OYKIIETOB, 0.2 -0,12 -0,13 0,01 !
MPOCTIEKTOB) PUBJICKATENICH ’
M5 | B 6ubnnoTexe opraHM30BaHbI ABTOMATH3UPOBAHHBIE -0,12 -0,19 0,07 l
paboure MecTa I ToJik30BaTelNel ¢ qocTymnoM B MIHTEepHET -04
1 3JICKTPOHHBIM 0a3aM OMOIHOTEKH
Q mamepuanvrnocmo (M1-M5) -0,6 -0,37 -0,30 0,07 T
H1 | V 6ubnmorexu HaieKHasl perryTarus 0,05 -0,03 0 0,03 1
H2 | Ycnyrn Oubnmoreku mpemocTaBisOTCs TOIh30BATENSIM B -0.08 -0,02 -0,06 0,04 l
TIOJTHOM 00BEME U B CPOK ’
H3 | [lepconan 6ubnmorexu u3beraeT omMOOK U HETOUHOCTEH -0.02 -0,02 -0,03 0,01 !
MIPU OKa3aHUU yCIyT '
Q naoéxncnocmo (HI1-H3) -0,02 -0,03 -0,03 0 -
Ul | Ilepconan OMOIHOTEKN OKA3BIBAET YCIIyTH OBICTPO H 0 0 0,01 0,01 1
ONePaTUBHO
U2 | [Nepconan OMOIMOTEKH OT3BIBACTCS Ha MPOCHOBI -0.08 -0,03 0,01 0,04 1
0JIb30BaTEIIEH '
U3 | Ilepconan OMOIMOTEKH BEXKIIMB B OTHOIICHUH C 0 -0,01 0,02 0,03 1
MOJI30BATEIISIMHU
U4 | Mexay noJib30BaTeNIIMU U IEPCOHATIOM OMOINOTEKH 0 0 -0,02 0,02 !
cyniecTByeT atmMocdepa JIOBepHsl U B3aHMOTIOHHUMAHHSI
U5 | Corpynuuky OMOIHOTEKH OONAIA0T 3HAHUSAMU B 00JIACTH -0,04 -0,03 0,01 1
uHQOpMaTH3aINH, padoTe ¢ HETPATUIIMOHHBIMU (OpMaTaMU 01
(BU3yaIbHBIMH, BUJICO, MYJTbTUMEIUHHBIMHU, IIU(QPOBBIMI), '
pabore B MHTepHETE
U6 | PykoBOACTBO OMOIMOTEKH OKa3bIBACT BCIUCCKYHO -0,10 -0,08 0,02 1
MOJJICPIKKY MepcoHay Juist 3pPEeKTUBHOTO 00CTyKIUBaHUS -0,13
ToJIb30BaTeNei
Y7 | Ilepconan 6ubnnorexu 3HaeT MHOOPMAIIMOHHBIE 0.08 -0,05 -0,04 0,01 1
MOTPEOHOCTH MMOJIb30BATENICH ¥ OPUEHTHUPYETCS Ha HUX '
Q uenoseueckuit paxmop (41-47) -0,05 -0,03 -0,02 0,01 1
J1 | Yacsl paboTel OMOTHOTEKN YIOOHBI JJIs IOJIb30BaTENeH -0,15 -0,17 -0,16 0,01 T
J2 | ®ong OMOIMOTEKH MOCTOSIHHO MOMOIHSIETCS HOBBIMU 0.22 -0,29 -0,24 0,05 1
A3IaHUSIMU '
13 | B 6ubnmoreke 1octaTouHOEC HAMMEHOBAHHE IEPUOMUCCKIX -0.95 -0,29 -0,54 0,25 !
U3JaHUU '
J14 | B dubnuoTeke ayano, BUIEO, JIEKTPOHHBIC U3IaHUE 0.18 -0,15 -0,03 0,12 1
JIOCTYTIHBI JJISI TTIOJIb30BaTENIEN '
15 | B oubnmoreke ecth BO3MOXKHOCTD MOYYECHUS] MATEPUAIIOB -0,18 -0,19 0,01 !
10 MEKOMOINOTEYHOMY a0OHEMEHTY U C TIOMOIIBIO -0,35
JJIEKTPOHHOH JIOCTaBKH JIOKYMEHTOB
0 oocmynnocmo K ungpopmayuu (/11-/15) -0,23 -0,22 -0,23 0,01 !
I'nobanvusiit Korypguyuenm kauecmea -0,23 | -0,16 -0,15 0,01 1




MOHUTOPHUHT yI0BJIE€TBOPEHHOCTH MOJIb30BaTE/ el Ka4eCTBOM J1eITeJIbHOCTH OMOJIMOTEK H
X yCJIyraMu, IpoBoautcs yxke /-l pa3. B 2014 rony B uccieaoBaHMM NpUHUMaNM ydactue 14
OoubmroTek yupexacHus (UCKIrodeHne cocraBuia MOraHnckas OmOIMOTEKa), PECTIOHICHTAMH CTalld
491 (+44) xwureneir CypryTckoro paiioHa.

[To pe3ynbraTamM HCCIEIOBAHUS KauecTBa YCIYI B YUYPEXKJCHUHU BBISBICHO, YTO Haubojee
HU3KHE KOAPPHUIIMEHTH Ka4ecTBa OBUIH MMOIydeHBI 110 Kputepusam «MarepuanbHocTh» (Q =-0,30)
«JocrynmHocts k uupopmanum» (Q = -0,23).

Bboitee BhicOkne mokaszarenu 1o kputepusm «Hagéxuocrn» (Q = -0,03) u «YesoBeueckmii
dakrop» (Q =-0,02).

MaxkcumanbHO NMOJI0KUTeIbHbIE TTOKA3aTeIH Y MOJAKPUTEPUECB:

- «41 Ilepconan 6u0IMOTEKH OKa3bIBaeT yCiIyru ObIcTpo U onepatuBHO (Q = 0,01)»;

- «Y2 Ilepconan 6mOIMOTEKHN OT3BIBAETCS HAa POChOBI ob3oBareneid (Q = 0,01)»;

- «4U3 Tlepconan 6MOIMOTEKH BEKIMB B OTHOLICHHH C mosb3oBaTesamu (Q = 0,02)y;

- «H1 Y 6ubnunorexku Haaéxuas pernyranus (Q = 0)».

MaxkcuManbHO OTpHIIATEIbHBIE TTOKA3aTEeNN Y MOAKPUTEPUEB:

- «M3 IlnanupoBKa U MIOMIAL TOMEIICHHS YIOOHBI AJIs MOJIb30BaHUs OHMOIMOTEKON 1 pabOTHI
B Helt (Q =-0,61)»;

- «J/13 B 6ubnmoTeke J0cTaTOYHOE HAMMEHOBAHKE Meproandeckux u3nanuii (Q = -0,54)».

- «M2 UnTepbepsl moMeneHnii B oTangHoM cocTossHuM (Q = -0,36)»;

- «J12 ®ong OMOIMOTEKU TTOCTOSIHHO TIOTIOTHIETCS HOBBIMU U3aHusmMu (Q = -0,24)»;

- «M1 bubnuoTteka uMeeT COBPEMEHHYIO OPITeXHUKY 1 obopynosanue (Q = -0,21)»;

[To GONBIIMHCTBY MOJKPUTEPUEB MTOKA3ATENH 110 CPABHEHHUIO C TIPOIIIBIM F'0JIOM NOBBICHIUCH!

- «M3 IlnanupoBKka W TUIOIIAAL TMOMEIICHHs YAOOHBI IJsl TOJb30BaTelel OUOIMOTEKON U
paboTsl B Helt (0bu10 — -0,83, crano — -0,61)»;

- «/14 B O6ubnuorexke aynuo, BHJIEO, IJEKTPOHHBIC M3JAHUs JIOCTYIHBI JJIsl MOJb30BaTeNen
(6su10 — -0,15, crano —-0,03)»;

- «M1 bubnmoteka nMeeT COBPEMEHHYIO OPTTEXHUKY B o0opyaoBanue (0pu10 — -0,32, crano —
-0,21)»;

- «M2 HTepbepbl TOMEIICHUH B OTIMYHOM cocTossHuu (06110 — -0,44, cramo — -0,36)»;

- «J12 ®ong OMOINOTEKH TOCTOSIHHO MOMOIHIETCS HOBBIMU u3ganusMu (0buto — -0,29, cramo —
-0,24)»;

- «Y2 Tlepconan OuOIMOTEKN OT3BIBACTCS Ha MPOCKOBI Tonb3oBarenei (0buto — -0,03, cramo —
0,01).

[To HEKOTOPBIM MOAKPUTEPHUSAM TTOKA3ATEIIN TOBBICUIIMCH HE3HAYUTEIIBHO (HA COTHIC JIOJH).

Tem He MeHee, 0 HEKOTOPBIM TOJIKPUTEPHSIM MTOKA3aTETH CTATH HUKe:

- «/13 B 6ubnmnoreke J0CTaTOUHOE HAMMEHOBAHKE MEPUOIUIECKIX u3aanui (osuio — -0,29,
crano — -0,54)»;

- «M5 B 6ubnuorexe ecTh BOZMOXKHOCTH IMOTYYESHHSI MATEPHATIOB 10 MEXKOUOITMOTEYHOMY
a0OHEMEHTY M C TIOMOIIIBIO AJIEKTPOHHOM T0cTaBKU JoKyMeHTOB (0bu10 — 0,12, ctano — -0,19)»;

- «<H2 Ycnyrn OMOMMOTEKH TPEOCTaBISIOTCS IOJIB30BATEISIM B TMOJIHOM O00BEME M B CPOK
(6s110 — -0,02, cTamo — -0,06)».

[To HEKOTOPHIM MOIKPUTEPHSIM MTOKA3ATEIHN MOHU3MINCH HE3HAYUTEIBHO (HA COTHIE JTOJTH).



['mo6anbabIe KO PUITMEHTHI KadecTBa (110 yUpekIeHuro B 1iesom) coctamiu: 2008 r. —-0,29,
2009 r. — -0,32, 2010 r. — -0,16, 2011 r. — -0,13, 2012 r — -0,22, 2013 - -0,16, 2014 — -0,15.
AHanmu3upys TOMy4YeHHBIC JAaHHBIE, CIEIYeT BBIBOJ, YTO TIIOOAIBHBIN KOA((UIMEHT KadecTBa IO
YUPEXKICHUIO MOBBICUJICS 110 CPABHEHUIO C TPEIBITYITUMU TIEPHUOTAMHU.

OCHOBHBIMH HANPABJIEHUSIMU /LISl YJIYYIIEHUS] KAa4eCTBa YCIYT Ul YIPEKICHUS SIBIISIOTCS
MaTepHaIbHO-TEXHUYECKast 0a3a OMOIMOTEK U JOCTYITHOCTh K HH(OPMAIIHH:

1. Yao0Has ans mosib30BaTelNieil IUIAaHMPOBKA M IUIONIAAhL romemnieHus. [loka3arenp WHaeKca
KadectBa sl Bcero yupexnaeHus -0,61, MeHee Bcex YIOBICTBOPEHBI OKa3aHUEM 3TOW YCIIyTH
noyib3oBarenn JlokocoBckor OuOmmoreku (-2,4)*, CaiiratuHckoi OuOmmoteku (-2,2), PycckuHCKOM
oubmuoreku (-1,2), IlentpanbHoit panionnoit Oubmmoreku (-0,9), VYryrckoit u CHITOMHHCKOMN
oubnmorexk (-0,5).

2. Ilomomuenune (oHAOB OMONMMOTEK NEpUOAMUECKUMH u3aaHusMH. [loka3zaTens WHAEKca
kauecTBa Hm3Kku — -0,54, MeHee Bcex YIOBIETBOPEHBI OKa3aHHEM JTOW YCIYTH IOJIh30BATEIIN
JlokocoBckoit oubanoreku (-2,2), Cairaruackorr oudmuoreku (-1,3), Tpom-Aranckoit 6uoaroTexu (-
1,2), JIamunckoit u LlentpansHoii paiionnoi oubarorek (-0,8).

3. OcymectBienue mnepee3na Oubmmuorek B Oonee komdopTabenbHbIe, COOTBETCTBYIOIINE
COBPEMEHHBIM TPEOOBAHMSM IOMCIICHHUSI WJIM PEMOHT Yyxe umeromuxcs. [lokazarenp wWHIeKca
KadecTBa MO ydpexaeHuto Hu3kuil — -0,36. MeHee Bcex yOOBIETBOPEHBI OKa3aHWEM 3TOH YCIIyTu
nosp3oBarenn Caitratuackoit OubOmuorexku (-1,1), LleHTpanbHoii paiioHHON OubOmuorexkn (-1),
Pycckunckoit oudauoreku (-0,8), Tpom-Arancokoit 6udauoreku (-0,6).

4. Tlononnenue ¢oHmOB OMONMOTEK HOBOW juTeparypoi. [lokazarenb WHIEKca KadecTBa
Huskui — -0,24. MeHee BcexX YAO0BICTBOPEHBI OKa3aHUEM 3TOM YCIyrH TMojb3oBarenu TpoM-AraHcKon
oubmuotexu (-0,9), Caiirarurckoit 6ubmmoreku (-0,8).

3. OcHamlenne OUONMMOTEK COBPEMEHHOM OpPrTeXHUKOW U obopynoBanuem. I[lokaszaTens
uHIeKca KadecTBa Hm3kuii — -0,21. MeHee Bcex yIOBIETBOPEHBI OKa3aHWEM JTOW YCIyTU
nojb3oBatenn Tpom-Aranckoir 6ubmuorexu (-0,7), Bapcosckoit 6ubmmoreku (-0,6), LleHTpagbpHOIM
paiionHoi oudmurorexu (-0,5).

*Iloxa3aTenu BBIACIICHHBIC KpAaCHBIM IBETOM HGYJIOBJICTBOPI/ITCHI)HBIC!

Ucnonuurens

Bunosa T.A.,

TJIaBHBINA OMOIMOTEKAph
MKVYK «CPIBC»



