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В последние годы в государстве проводится политика, направленная на повышение
качества жизни населения. На уровне городских муниципальных образований приори-
тетной задачей становится создание комфортной среды для населения.

Уровень сервисности - один из основных показателей качества обслуживания, предо-
ставления услуг населению. Нельзя не отметить, что данный показатель оказывает непо-
средственное влияние, как на качество жизни горожан, так и на мнение людей, посеща-
ющих город. Безусловно, для того, чтобы повысить данный показатель, важно, уже на
начальном этапе - обозначить и обнаружить проблемные точки, то есть необходимо про-
вести оценку уровня сервисности.

Цель исследования - заложить основы для создания системы мониторинга качества
сервисности в городе Череповце. Задачи исследования включали в себя: разработку ме-
тодики исследования; проведение углубленного интервью с населением; обработку и ана-
лиз информации; проведение итогового мероприятия по фокусировке и генерирова-
нию идей, обсуждение результатов с экспертами, подготовка рекомендаций и материалов
публикации.

Объектом исследования является качество сервисных услуг в городе Череповце. Пред-
метом исследования выступает технология дизайн-мышления, как способ принятия управ-
ленческих решений в муниципальном образовании.

Исследование качества сервисности проводилось на основе технологии дизайн-мыш-
ления. Технология дизайн-мышления - это способ создания инновационных решений,
ориентированных на человека, в условиях быстро меняющейся, нестабильной среды и
включает в себя следующие этапы: эмпатия, фокусировка, генерация идей, выбор идей,
прототипирование, тестирование. Дизайн-мышление (Design Thinking) в настоящее время
рассматривается как методика, сформированная в ответ на изменения в экономическом
устройстве и переоценкой ценностей, в основе которой лежит особый образ мышления,
умение находить креативные решения в новых или достаточно типичных ситуациях, а так-
же командные действия людей в правильно организованном пространстве для создания
инноваций [1]. Сервисность - это один из факторов комфортности проживания населения.

Первым этапом технологии является проведение углублённого интервью с населением
города, с целью выявления: "точечных" проблем и идей по их решению. Оценка граж-
данами качества и доступности государственных (муниципальных) услуг является важ-
ным фактором, определяющим уровень доверия граждан к государству, формирующим
ожидания населения, отражающим поддержку проводимых в стране преобразований [2].
Именно метод дизайн-мышления отличается от обычных интервью, тем, что даёт возмож-
ность «вытянуть» из респондента его мнение, видение и оценку. Всего было опрошено 611
человек, в течение 1 месяца. Углубленное интервью проводилось среди таких групп насе-
ления как: респонденты города до 17 лет, от 17 до 25 лет, от 25 до 40 лет, от 40 до 60 лет
и старше 60 лет. В исследовании было задействовано 100 студентов.
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Сферами услуг для исследования были выбраны: медицина, общественный транспорт,
предоставление государственных услуг, архитектура и озеленение, спорт и физическая
культура, торговля, культура, образование.

В результате исследования были получены следующие результаты. Выявлено процент-
ное соотношение проблемных мест в различных сферах города. Больше всего точечных
проблем названо в сфере: медицины (30%), общественный транспорт (16%), предоставле-
ние государственных услуг (14%), архитектура и озеленение (12%), спорт и физическая
культура (12%), торговля (10%), образование (3%), культура (3%).В таблице 1 пред-
ставлены отдельные точечные проблемы, выделяемые респондентами разных возрастных
групп, в сфере медицины и отдельные предложения по их решению.
Выявление точечных болевых мест населения в сфере услуг, в частности, здравоохра-
нения безусловно актуально, и способствует дальнейшим мерам модернизации системы
здравоохранения в области. [3]

Матрица эмпатии позволяет диагностировать болевые точки населения в получении
сервисных услуг сервисной муниципального образования, Важно помнить и понимать,
что жители города, как никто видят проблемы в нём и могут предложить видимые им
возможные решения. Именно, поэтому определения уровня сервисности методом глубин-
ного интервью - один их новых и честных методов определения уровня сервисности
муниципальных образований.
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Рис. 1. Таблица 1 - Результаты интервью разных возрастных групп по медицинской сфере
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