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Методы менеджмента качества в государственном управлении 

Аннотация. Статья направлена на исследование уровня качества государственных услуг, 
предоставляемых населению. Цель статьи – определить методы менеджмента качества на осно-
ве сравнительного обзора российских и зарубежных методик оценки качества государственного 
управления. Исследование проводится на основе методов познания (дедукция и индукция, син-
тез и анализ), систематизации, обобщения, формального моделирования исследуемых процес-
сов, также диалектических, историко-логических. Как основные критерии повышения качества 
предоставления государственных услуг населению выбраны достижение высокого качества 
жизни человека и устойчивого развития общества. В рамках исследования рассмотрены формы 
реализации методов менеджмента качества, преимущества системы менеджмента качества; 
представлена нормативно-правовая база измерения качества оказания государственных услуг 
в Российской Федерации. Делаются выводы, что эффективность организации государственного 
и муниципального управления должна быть оценена посредством анализа качества процесса 
предоставления гражданам государственных и муниципальных услуг. Авторы рассматривают 
возможность адаптации с поправками существующих зарубежных методик оценки качества, 
направленных на маркетинговые методы, для оценки удовлетворенности потребителей госу-
дарственных услуг.
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Одним из приоритетных направлений 
модернизации системы государственного 
управления является повышение качества 
предоставления государственных услуг на-
селению. Качество деятельности государ-
ственных организаций по оказанию услуг в 
сфере труда и занятости является важным 
фактором качества жизни человека и устой-
чивого развития общества. 

О качестве государственного управления 
можно судить по качеству государствен-
ных услуг, оказываемых гражданам, поэ-
тому одно из приоритетных направлений 
модернизации системы государственного 
управления – повышение качества предо-
ставления государственных услуг (далее – 
ГУ) населению [1, 2]. В связи с этим главной 

целью органов исполнительной власти ста-
новится обеспечение необходимого уровня 
качества предоставленных услуг и работ. 

Результаты опроса 286 мобильных поль-
зователей в Китае показывают, что качество 
информации и качество онлайн-услуг, а не 
качество системы, положительно связаны 
с удовлетворенностью граждан, что, в свою 
очередь, положительно связано с предпола-
гаемой ценностью. Результаты также пока-
зывают, что отношения между качеством 
онлайн-услуг и уровнем удовлетворенности 
граждан положительно сказываются на ка-
честве онлайн-услуг, в то время как удовлет-
воренность граждан частично опосредует 
отношения между качеством информации 
/ качеством онлайн-услуг (но не качеством 
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системы) и воспринимаемой ценностью. 
Это исследование расширяет обновленную 
модель успеха ИС путем дифференциации 
между онлайн- и офлайн-качеством обслу-
живания, а также путем введения понятия 
воспринимаемой ценности [3].

ГУ имеют как общие особенности, ха-
рактерные для любых видов услуг, такие 
как нематериальность, неотделимость от 
источника, субъективность и другое, так 
и специфические черты, связанные с об-
ластью государственного управления и 
бюджетными процессами. Некоммерче-
ский характер государственных услуг об-
условливает применение характеристик 
результатов, измеряемых полезностью для 
заинтересованных сторон. Услуги, оказы-
ваемые в государственном секторе, связа-
ны с финансированием из государственно-
го бюджета, что также создает множество 
ограничений по уровеню качества таких 
услуг [4].

Методы менеджмента качества, кото-
рые основаны на общих принципах управ-
ления, являются универсальными для 
повышения эффективности деятельности 
любой организации. Особенности совре-
менного менеджмента качества:

– единая схема и структура применяют-
ся для разных областей жизнедеятельно-
сти человека;

– единые методы управления качеством 
применяются в любом виде деятельности 
человечества, для предприятий и орга-
низаций любых размеров и любой формы 
собственности, в любой экономической и 
политической системе [1, 5].

Методы менеджмента качества могут 
применяться в следующих формах:

1. СМК в соответствии с требованиями 
стандартов ИСО серии 9001.

2. Модели самооценки по критериям 
различных премий по качеству.

3. Различные рейтинговые оценки. 
Выразим преимущества СМК:
– проведение диагностики существую-

щей системы управления;
– построение взаимосвязей; 
– настройка процесса постоянного улуч-

шения;
– получение оперативной информации о 

состоянии дел в разных областях; 

– постоянная оценка эффективности ра-
боты [1].

В работе [4] показано, что в менеджменте 
качества выделяются направления обеспе-
чения и улучшения качества. Обеспечение 
связано с сохранением и гарантиями каче-
ства. Улучшение качества объекта связано с 
механизмами внедрения инноваций в дея-
тельность.

Нормативно-правовой базой измерения 
качества оказания ГУ в Российской Федера-
ции являются:

– Федеральный закон от 27 июля 2010 
г. N 210-ФЗ «Об организации предоставле-
ния государственных и муниципальных 
услуг» [6];

– Концепция снижения административ-
ных барьеров и повышения доступности 
государственных и муниципальных услуг 
на 2011-2013 годы, утвержденная распоря-
жением Правительства Российской Феде-
рации от № 1021-р 10 июня 2011 г. (далее 
– Концепция).

Федеральный закон N 210-ФЗ направлен 
на повышение эффективности и качества 
деятельности исполнительной власти. Кро-
ме того, в законе ГУ выделены как особая 
деятельность государственных органов [7], 
а также положен запрет для государствен-
ных служащих требовать от получателей 
ГМУ документы, уже имеющиеся в распоря-
жении органов власти. В концепции пред-
усматривается проведение регулярного 
мониторинга качества государственных и 
муниципальных услуг (далее – ГМУ), оценка 
показателей, отражающих уровень издер-
жек бизнеса на преодоление администра-
тивных барьеров. Важнейшим показателем 
является показатель удовлетворенности 
граждан качеством предоставления ГМУ.

Известны зарубежные модели оценки 
качества услуг, такие как модель GAP – из-
мерение удовлетворенности потребителя 
путем анализа разрыва между ожиданием 
и фактически оказанным уровнем услуг, 
SERVQUAL и SERVPERF, представляющие со-
бой модель «идеального обслуживания» [8], 
индекс удовлетворенности потребителей 
Customer Satisfaction Index (CSI), позволяю-
щий выявлять факторы удовлетворенности 
потребителей и их лояльности. Данные мо-
дели, нацеленные на маркетинговые мето-
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ды коммерческих организаций, могут быть 
использованы в государственном управле-
нии с корректировкой на особенности пре-
доставления ГУ [8].

В статье [9] авторы предлагают модель 
GAP дополнить новинками, которые позво-
ляют ее обновить и адаптировать к конкрет-
ному параметру совместного потребления: 
равноправное взаимодействие между по-
требителем и поставщиком услуг и оценкой 
того, что происходит между потребителем 
и цифровой платформой. В работе доказа-
но, что качество обслуживания оказывает 
существенное влияние на общую эффектив-
ность бизнеса, клиентоудовлетворенность, 
лояльность и доходность.

Западные социологи разрабатывают ме-
тодики оценки качества непосредственно 
ГМУ. К примеру, это регулярное исследова-
ние Citizens First («Граждане прежде все-
го»), осуществляемое в Канаде [2]. Оценива-
ется уровень удовлетворенности качеством 
услуг по пятибалльной шкале, после чего на 
основании результатов исследования стро-
ится рейтинг служб и организаций, предо-
ставляющих услуги населению.

Исследование, представленное в работе 
[10] способствует пониманию того, могут 
ли потребители облачных сервисных плат-
форм различать измерения теории разрывов 
(то есть ожидания и производительность) 
на этих платформах. На основе инструмента 
SERVQUAL, адаптированного к IS, была при-
менена модель коррелированной уникально-
сти, которая является частью многопоточной 
мультиметодной структуры (MTMM), чтобы 
оценить обоснованность использования оце-
нок GAP и учесть влияние метода. Существует 
значительная поддержка эффектов метода, 
как показано предлагаемыми модельными 
путями в модели сходящейся валидности 
признаков со средне-большими факторными 
коэффициентами. Кроме того, соответствие 
модели коррелированной уникальности ука-
зывает на то, что респонденты могут разли-
чать измерения теории зазоров адаптирован-
ного на IS инструмента SERVQUAL. Практика 
измерения качества обслуживания может 
выиграть, если использовать подход к изме-
рению, включающий корреляции ошибок.

В российских литературных источниках 
[11, 12] известны два основных методологи-

ческих подхода к оценке качества государ-
ственного и муниципального управления:

– оценку конечного результата управ-
ленческой деятельности через анализ эф-
фективности воздействия на социально- 
экономическое развитие государства и его 
отдельных регионов («новый государствен-
ный менеджмент»);

– оценка качества осуществляется через 
эффективность организации государствен-
ного и муниципального управления, про-
цесса предоставления гражданам ГМУ.

Второй подход авторы считают более 
продуктивным, поскольку он позволяет по-
лучать информацию о тех направлениях в 
деятельности органов государственной вла-
сти и местного самоуправления, которые 
нуждаются в реформировании [11, 12].

Для оценки качества государственного и 
муниципального управления в рамках вто-
рого подхода исследовательские коллекти-
вы используют разные методики: например, 
анализ применения административных 
регламентов; исследование удовлетворен-
ности граждан качеством деятельности ор-
ганов власти и органов местного самоуправ-
ления, мониторинг и др.

Для реализации мониторинга качества 
предоставления услуг в работе [12] выделе-
ны две стратегии: 

– первая стратегия предполагает выявле-
ние общей удовлетворенности качеством и 
доступностью ГМУ. Выборка для таких ис-
следований формируется исходя из демо-
графических характеристик населения; 

– вторая стратегия предусматривает ис-
следование качества государственных и 
муниципальных услуг конкретными орга-
нами власти или их подведомственными 
учреждениями. Заказчик изначально зада-
ет перечень услуг, подлежащих мониторин-
гу, а исследование проводится в местах их 
оказания [12].

Группы технологий (методик) монито-
ринга качества и доступности ГУ показаны 
в работе [11]:

– выявление в ходе опроса оценки граж-
данами деятельности органов власти по 
предоставлению ГУ;

– выявление проблем и оценки отдель-
ных параметров качества предоставления 
отдельных ГМУ или / и их групп получате-
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лями. Используется для исследования огра-
ниченного круга ГМУ;

– исследование качества ГМУ основано на 
инструменте обратной связи – на оценках 
получателей услуг с помощью технических 
средств (SMS-сообщения, электронного со-
общения);

– выявление уровня общей удовлетво-
ренности граждан качеством полученных 
ими ГМУ. Приоритетный способ проведения 
– социологический опрос граждан, получив-
ших ГМУ в последние два года.

По мнению авторов [13], такой подход к 
оценке качества предоставления ГМУ по-
зволяет выделить несколько критериев, в 
соответствии с полным циклом оказания 
услуги: качество планирования, качество 
проектирования, качество работы с клиен-
тами, качество реализации и качество со 
стороны потребителя.

Выделение определенных областей 
оценки на каждом этапе предоставления 
ГМУ позволяет разработать систему пока-
зателей качества, например, на подгото-
вительном этапе предоставления государ-
ственной услуги могут быть введены такие 
показатели, как «расширение номенклату-
ры предоставляемых услуг», «введение до-
полнительных (платных) услуг» [13].

В России разработана система мони-
торинга качества государственных услуг. 
Инициатива внедрения мониторинга об-
щественной оценки эффективности дея-
тельности государственных гражданских 
служащих ТО ФОИВ была обозначена в 
Указе Президента Российской Федерации 
от 7 мая 2012 г. N 601 «Об основных на-
правлениях совершенствования системы 
государственного управления» [14, 15].

Отношение гражданина к качеству пре-
доставления наиболее массовых и соци-
ально значимых фондов оценивается по 
следующим критериям (по 5-балльной 
шкале): 

1) время предоставления ГУ; 
2) время ожидания в очереди при полу-

чении ГУ; 
3) вежливость и компетентность сотруд-

ника, взаимодействующего с заявителем 
при предоставлении ГУ; 

4) комфортность условий в помещении, 
в котором предоставлены ГУ; 

5) доступность информации о порядке 
предоставления ГУ.

На данный момент определено пять 
источников сбора оценок от населения: 

1) ответы на SMS, рассылаемые гражда-
нам после получения ГУ с номера 0919; 

2) анкеты, заполненные на инфоматах 
центров предоставления ГМУ государ-
ственных и муниципальных услуг «Мои 
документы» (МФЦ);

 3) федеральный телефонный центр, зани-
мающийся выборочным обзвоном граждан, 
поставивших отрицательные оценки в SMS; 

4) федеральный портал ГУ – gosuslugi.ru; 
5) сайт «Вашконтроль.ру» и его видже-

ты, размещенные на страницах органов 
государственной власти и центров «Мои 
документы» [14, 15].

Необходимо отметить, что приведен-
ные оценки относятся только к наиболее 
массовым услугам, среди них отсутствуют 
услуги службы занятости, несмотря на их 
высокую социальную значимость.

В ГОСТ Р ИСО 9001-2015 удовлетво-
ренность потребителей определена как 
восприятие степени удовлетворения их 
потребностей и ожиданий. Методы иссле-
дования удовлетворенности потребителей:

– опросы потребителей в процессе ока-
зания услуг;

– тайный потребитель;
– сбор жалоб, предложений и коммента-

риев потребителей [7]. 
В ГОСТ Р 56577-2015 [16] прямо сказано, 

что «орган власти должен проводить мони-
торинг и измерение информации, касаю-
щейся восприятия потребителями и заинте-
ресованными сторонам степени выполнения 
их требований». Для анализа информации 
орган власти может использовать:

– результаты мониторинга и измерений 
процессов системы менеджмента качества;

– данные анализа обращений потре-
бителей, содержащих информацию об их 
удовлетворенности;

– целевые опросы;
– данные научно-исследовательских ра-

бот, специально заказанных органом власти.
При проектировании и внедрении процес-

сов, связанных с оценкой удовлетворенности 
потребителей, органам власти рекомендует-
ся использования ГОСТ Р 54732-2011 [17].
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На основе результатов научно-исследова-
тельской работы, проведенной под руковод-
ством профессора В. Н. Южакова [11] Мини-
стерством социального развития совместно 
с РАНХиГС разработана «Методика прове-
дения социологического исследования и 
оценки удовлетворенности граждан Россий-
ской Федерации качеством предоставления 
государственных и муниципальных услуг». 
Методика предусматривает проведение ис-
следований методом репрезентативного 
социологического опроса с охватом всех ка-
тегорий респондентов (включая представи-
телей бизнес-сообщества) [11].

Анализ теоретических аспектов показы-
вает, что основным, наиболее часто исполь-
зуемым исследователями подходом к оцен-
ке качества государственного управления 
является анализ эффективности процесса 

предоставления ГУ потребителю. Основное 
различие исследований отечественных и 
зарубежных авторов состоит в том, что рос-
сийские ученые оценивают качество услуги 
на этапе предоставления, зарубежные ис-
следователи рассматривают полный цикл 
оказания услуги как объект оценки каче-
ства. Однако утверждается, что важнейшим 
показателем качества государственного 
управления является удовлетворенность 
потребителя качеством предоставления 
ГУ. Существующие зарубежные методики 
оценки качества нацелены на маркетин-
говые методы, с поправками они могут 
быть использованы для оценки удовлетво-
ренности потребителей ГУ. Особенностью 
российских методик является то, что кри-
терии качества продиктованы норматив-
ными документами.
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Quality management methods in public administration

Abstract. The article is aimed at researching the quality level of public services provided to the 
population. The purpose of the article is to determine the quality management methods based on a 
comparative review of Russian and foreign methods assessing the quality of public administration.

The research is carried out on the basis of cognitive methods (deduction and induction, synthesis 
and analysis), systematization, generalization, formal modeling of the studied processes, also 
dialectical, historical and logical. The main criteria for improving the quality of the provision 
of public services to the population were selected: achieving a high quality of human life and 
sustainable development of society. Within the framework of the study, the following ideas are 
considered: forms of implementation of quality management methods, the advantages of a quality 
management system; the regulatory framework to measure the quality of public services in the 
Russian Federation is presented. It is concluded that the effectiveness of the organization of state 
and municipal administration should be assessed by analyzing the quality of the process providing 
citizens with state and municipal services. The authors consider the possibility of adapting, with 
amendments, existing foreign quality assessment methods aimed at marketing methods to assess 
the satisfaction of consumers of public services.
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