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Аннотация 

В статье анализируется концепция сервисного государства в современном 

государственном и муниципальном управлении. Автором рассматриваются 

проблемы формирования интерактивной бюрократии в контексте внедрения 

сервисных технологий в условиях социально-правовой и политической 

действительности современной России, исследуются идеи «сервисного» 

государств, формулируются основные характеристики концепции 

«сервисной» деятельности органов публичного управления. Актуальность 

данной темы обусловлена необходимостью изучения системы публичного 

управления на основе интеграции цифровых сервисов. 
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Abstract 

The article analyzes the concept of a service state in modern state and municipal 

government. The author considers the problems of forming an interactive bureaucracy 

in the context of introducing service technologies in the socio-legal and political reality 

of modern Russia, explores the ideas of “service” states, formulates the main 

characteristics of the concept of “service” activity of public administration bodies. The 

relevance of this topic is due to the need to study the public administration system 

based on the integration of digital services. 

Keywords: public services, e-government, public administration innovations, service 

state. 

 

Период индустриализации характеризуется капиталистическими 

отношениями в обществе, зависящем от товарно-денежных отношений, однако, 

благодаря научно-техническому прогрессу, который не стоял на месте, начали 

появляться совершенно новые, средства коммуникаций, благодаря которым 

распространяющаяся массово информация смогла повлиять на общественное 

сознание. 

Структура общества с разным образом жизни и потребностями 

предопределила возникновение новых благ и услуг, не существовавших ранее. 

Общество индустриального периода определяется индустриально-массовым 

производством, что тесно переплетается с индустрией сервиса. 

Таким образом, большим импульсом развития стало появление 

предпосылок нового сегмента, набирающего большие обороты и порождающего 

совершенно непривычные социокультурные потребности в развитии 

потребительского рынка. 

Постиндустриальный период отмечается в истории не индустриально-

массовым производством, а наукоемкими, компьютерными и информационными 

технологиями. Появление информационных систем позволило сфере услуг в 

социальном и культурном сегментах возрасти. Информация становится важным 
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средством в жизни общества из-за увеличивающегося процесса 

информатизации. Такое развитие интегрировало в себя все, что связано с 

социальными, культурными, экономическими и политическими процессами 

общественного развития. Так в экономике развитых стран сформировался 

сегмент сервисно-информационного производства, связанный с 

распространением информации. 

В современных условиях реформирование системы государственного 

управления во многих государствах, в числе которых и Российская Федерация, 

привело к осуществлению построения «сервисного» государства.  

В основе концепции «сервисного» государства лежит особая политическая 

форма организации публичной власти, основанная на патисипативности в 

принятии управленческих решений, то есть аппарат управления которой 

направлен на оказание публичных услуг населению и состоит из социально-

правовых гарантий достойного жизнеобеспечения человека, его прав и свобод. 

Принцип такой модели управления состоит в том, что население является не 

объектом управления, а полноценным участником принятия важных для 

государства решений и определения и содержания услуг, оказываемых 

государством. 

Механизмы сервисного управления в органах публичной власти 

отстраняют традиционные формы и технологии управления, заключающиеся в 

бюрократическом стиле управления, безапелляционном способе воздействия на 

общество, что приведет в итоге к мобильному взаимодействию государства с 

обществом. [5, 6]. 

Идея «сервисного» государства не может существовать без 

информационно-коммуникационных процессов в управленческих механизмах. 

Различными уровнями органов власти используются сетевые технологии для 

осуществления моментальной взаимосвязи между ведомствами и ведения 

делопроизводства. Вместе с тем, препятствием к быстрому межведомственному 

взаимодействию становится большой объем хранящихся данных, в связи с чем 
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направлением решения данной проблемы является обеспечение условий, 

позволяющих органам публичного управления беспрепятственно получать 

информацию и эффективно ее использовать в своих целях. 

Осуществление услуг в электронном виде позволило органам власти 

обрабатывать и использовать больше разной информации в сети в рамках 

имеющихся полномочий. Также и общество получило возможность 

удовлетворять свои интересы и потребности благодаря возможностям получения 

электронных публично-правовых государственных и муниципальных услуг. 

Концепция «сервисного» государства включает в себя три понятия: 

1. Публичные услуги, включающие в себя государственные, 

муниципальные, общественные, социальные и бюджетные услуги. Субъектом 

концепции «сервисного» управления выступают не только органы 

исполнительной власти, но и представительной, поскольку осуществляют 

подготовку и принятие нормативно-правовой базы для государственных и 

муниципальных услуг. [11]. Примером служат многофункциональные центры по 

предоставлению государственных и муниципальных услуг, являющиеся 

службами, повышающими сервисное обслуживание в получении публичных 

услуг населением. 

2. Качество услуг – это главный показатель эффективности 

государственного и муниципального управления, выражаемый в степени 

удовлетворенности обществом получаемых публичных услуг исходя их личных 

потребностей.  

3.  Удовлетворенность качеством услуги, которая достигается путем 

выявления и реализации интересов населения и является условием устойчивости 

и легитимности государственных институтов [9]. Критерии оценки 

государственных и муниципальных услуг складываются исходя из ожиданий 

населения при обращении за публичной услугой и фактического опыта, 

связанного с данным обращением, что является субъективной оценкой качества 

государственных и муниципальных услуг. 
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Анализируя вышеизложенное, выделим основные характеристики 

концепции «сервисной» деятельности органов публичного управления: 

1. Направленность в сторону оказания услуг обществу.  

2. Патисипативность является главным ориентиром при принятии 

управленческий решений. 

3. Внедрение цифровых сервисов, позволяющих увеличивать 

оперативность предоставления услуг, эффективность и результативность при 

взаимодействии с обществом, тем самым повышая политическую активность 

населения и прозрачность услуг. 

4. Удовлетворенность общества полученными услугами. 

Эффективность государственного и муниципального управления зависит от 

процесса оказания услуг и соответственно от удовлетворенности качества жизни 

общества. 

Таким образом, очень важным критерием сознательного развития 

экономики государства является предоставление государственных и 

муниципальных услуг. Наиболее эффектные управленческие решения 

определяются, основываясь на применении информации, как важнейшем 

ресурсе современного общества.  

Благодаря внедрению концепции «сервисного» государства при 

осуществлении политики органов публичного управления, государство получает 

конкурентные преимущества на мировом рынке, однако существующая 

практика внедрения «сервисной» модели публичного управления требует 

совершенствования. 

Комплексная разработка подходов к разрешению технических, 

финансовых, организационно-правовых вопросов при формировании 

государственной политики позволит государству выйти на качественно новый 

технический и профессиональный уровень. 
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